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  : ملخص

�دف هذه الدراسة إلى قياس مستوى التسويق الداخلي ودرجة ممارسة أساتذة الجامعة لسلوك 

استخدم الباحث المنهج الوصفي وأداة الاستبيان لعرض آراء عينة . المواطنة التنظيمية والعلاقة بينهم

علاقة بين وأظهرت النتائج وجود فرق كبير في ال.1كلية الاقتصاد بجامعة سطيف   أساتذةعشوائية من 

كما أظهروا عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين . التسويق الداخلي وأبعاد سلوك المواطنة التنظيمية

، التسويق الداخلي: كلمات مفتاحية.إجابات العينة تعزى إلى الرتبة الأكاديمية أو الوظيفة الإدارية

 .الايثار، سلوك المواطنة التنظيمية، التدريب

  .JEL :M12 ،M31 ، M53 ،M54تصنيف 

Abstract: 
This study aims to measure the level of internal marketing and the 

degree the University teachers practice the organizational citizenship 
behavior and the relationship between them. The researcher used a 
descriptive approach and a questionnaire tool has been used to view the 
opinions of a random sample of University teachers from the Faculty of 
Economics, at Setif1University.The results showed a significant difference 
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in the relationship between internal marketing and the dimensions of 
organizational citizenship behavior. Also, they showed that there were no 
significant differences between the answers of the sample attributed to 
academic rank or administrative position. 
Keywords: Internal Marketing,Training, Organizational Citizenship 
Behavior, Altruism.  
Jel Classification Codes: M12, M31, M53, M54.  

  : مقدمة .1

ظهرتالعديد من المفاهيم التي سلطت الضوء على علاقة المنظمة بموظفيها في السنوات الأخيرة 

من هذه المفاهيم مفهوم ، وعمالها وضرورة اعتبارهم كزبائن داخليين ومحاولة ارضائهم وكسب ولائهم

لكن ، اعتبر الموظف أو الزبون الداخلي منطلق كسب رضا وولاء الزبون الخارجيالتسويق الداخلي الذي 

ولأن شعور الزبون الداخلي أو .الدراسات فيها تالاعتناء به وفق العديد من الأبعاد التي اختلف بشرط

م وهو الموظف بالولاء والانتماء للمنظمة سيدفع بالموظفين والعمال إلى تبني سلوكات إيجابية داخل منظما�

هذه السلوكات كانت ولازالت محل العديد من الدراسات سواء السلوكات المقابلة ، ما يعود بالنفع عليها

بل هي ناجمة عن شعوره ، للمحفزات المادية أو السلوكات التي يتبناها الموظف دون وجود محفزات مادية

  .السلوكات نجد سلوك المواطنة التنظيميةومن بين المفاهيم التي تناولت هذا النوع من ، بالانتماء للمنظمة

إن المفاهيم المذكورة سابقا تختلف درجة تبنيها من منظمة إلى أخرى وذلك حسب طبيعة  هذه 

لكن معرفة واقع المفاهيم الادارية والتسويقية لدى الباحثين في هذا ، المنظمات وطبيعة فلسفتها الإدارية

دية والتجارية وعلوم التسيير باعتبارهم موظفين هو أحد أهم أساتذة كليات العلوم الاقتصا منا�ال 

 .سباب الرئيسية لهذه الدراسةالأ

  :التاليةمن خلال التمهيد السابق تتبلور لدينا معالم الاشكالية : الإشكالية 1.1

أساتذة كلية العلوم  من منظورعلاقة بين مفهومي التسويق الداخلي وسلوك المواطنة التنظيمية هل هناك 

  ؟1الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة سطيف

  :الآتية تم اقتراح الفرضياتالرئيس وللإجابة على السؤال :فرضيات الدراسة 2.1

الرتبة العلمية وشغل المنصب توجد فروق ذات دلالة احصائية بين متغيري الدراسة تعزى لمتغير لا  -

 .1بجامعة سطيف الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييرلدى أساتذة كلية العلوم 

 وأبعاد سلوك المواطنة التنظيميةالتسويق الداخلي  يتوجد علاقة ذات دلالة احصائية بين متغير  -

 .1بجامعة سطيف لدى أساتذة كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
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  :�دف هذه الدراسة إلى مايلي: الدّراسة أهداف 3.1

 .المنتجة للأفكار الادارية سلوك المواطنة التنظيمية في البيئة الجامعيةو قياس أبعاد التسويق الداخلي  -

 .عينة الدراسةمعرفة هل هناك علاقة بين التسويق الداخلي وسلوك المواطنة التنظيمية عند  -

  .معرفة هل هناك فروق في تبني مفهومي الدراسة عند أساتذة كلية الاقتصاد -

هداف الدراسة تم اتباع المنهج الوصفي الذي أمن أجل الوصول إلى : هج المتبع في الدراسةالمن 4.1

ومن ثم العمل على استخراج ، يعتمد على جمع البيانات وتحليلها لكشف العلاقة بين متغيرات الدراسة

والبحوث الخاصة بالنسبة للإطار النظري فقد تم الاعتماد على المصادر كالكتب ف.النتائج وتقديم التوصيات

أما الجانب الميداني فقد تم الاعتماد على الاستبانة كأداة رئيسية للحصول على البيانات ، بمتغيرات الدراسة

  .والمعلومات

 :الدّراسات السابقة 5.1

من خلال البحث والاطلاع على مختلف الدراسات السابقة تم الوقوف على العديد من الدراسات حول 

  :ر منهامتغيري الدراسة نذك

ثر التسويق الداخلي أ" والمعنونة بـ) 2017(دراسة بدري قسم عبد الفراج مرسال وصديق بلل إبراهيم  -

وهدفت ، واتخذت الدراسة المصارف السودانية بولاية الخرطوم عينة لها" على سلوك المواطنة التنظيمية

التنظيمية في المؤسسات المصرفية الدراسة إلى محاولة معرف أثر التسويق الداخلي على سلوك المواطنة 

 .نتيجة مفادها وجود أثر إلا أن نسبة التأثير تختلف من متغير إلى آخروقد توصلت إلى ، السودانية

دراسة وتحليل محددات سلوك المواطنة التنظيمية في " دراسة بن عودة مصطفى والمعنونة بـ  -

، )2018" (دباغة الجلود بالجزائر دراسة ميدانية على عينة من مؤسسات: المؤسسة الاقتصادية

يشغلون مناصب في مؤسسات دباغة الجلود  714موظف من أصل  142 منمست الدراسة عينة 

وخلصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج ، قطاع خاص 03عمومية و 04والتي عددها سبعة مقسمة 

 .الدراسةأهمها ارتفاع مستوى إدراك محددات سلوك المواطنة التنظيمية لدى عينة 

- William R. George  " Internal Marketing and Organizational Behavior: A 

Partnership in Developing Customer-Conscious Employees at Every Level" 

وحاول ، هدفت هذه الدراسة إلى إيجاد علاقة بين التسويق الداخلي والسلوك التنظيمي، )1990(  -

 .المفهومينالباحث وضع تأصيل نظري وإيجاد العلاقة بين مختلف أبعاد 
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- PervaizK. Ahmed و  Mohammed Rafiq  " Internal marketing issues and challenges " 

القضايا والتحديات الرئيسية التي تواجه أبحاث التسويق الداخلي ناقشت هذه الورقة ) 2003(

، علاقة بين رضا الموظفين والأداء التنظيميالالقضايا التي تم تناولها  وشملت، لتطور المستقبلي للمفهوماو 

الحاجة إلى البحث حول كيفية تحقيق التنسيق بين الوظائف من أجل التنفيذ الفعال لاستراتيجيات 

ودور التسويق الداخلي في تطوير ، الحاجة إلى البحث في استراتيجيات الاتصال الداخليو ، التسويق

  .الكفاءات التنظيمية

  :الإطار النظري للدراسة.2

 :التسويق الداخلي 1.2

  :مفهوم التسويق الداخلي 1.1.2

بدأت المنظمات تنظر إلى التسويق الداخلي   دمانتعود الدراسات الأولى لمفهوم التسويق الداخلي ع

للعميل للمساعدة في تقديم خدمات عالية الجودة وبالتالي تحقيق رضا أكبر  ةستراتيجيالا كأحد الحلول

كما يرى (Bouranta, Mavridoglou, & Kyriazopoulos, 2005, p. 351)الخارجي

(George, 1990) مفهوم التسويق الداخلي انبثق من أدبيات إدارة الجودة الشاملة في الستينيات أن ،

، وعي العميل وروح الخدمة بين الموظفين من خلال تطبيق أساليب التسويق إلى تطوير هذا المفهوميسعى و 

 ,Bennett & Barkensjo, 2005). تعاملات المنظمة مع موظفيها فيوخاصة الاتصالات التسويقية 

p. 253) ،جراءات الإسياسات و المجموعة من  على أنه "التسويق الداخلي"صف مصطلح وهناك من ي

والتثقيف  المعرفةيحتاج إلى " سوق داخلي"كأعضاء في   في المنظمة وتعاملهمالموارد البشرية التي تستهدف 

 ,Bennett & Barkensjo, 2005)أكبر فعاليةب الخارجيين والتطوير والتحفيز من أجل خدمة العملاء

p. 254). وير وتدريب يشير التسويق الداخلي إلى جميع الإجراءات التي يتعين القيام �ا من أجل تطكما

رضا  وبالتاليإنتاجية الموظفين وتعزيز وذلك لتحسين جودة الخدمات المقدمة لعملائها ، الموظفينوتحفيز 

  .(Iliopoulos & Vasilios , 2011, p. 2).مما يزيد من الأرباح العميل الخارجي

  :فيأهمية التسويق الداخلي  (Dunmore, 2002, p. 5)لخص :أهمية التسويق الداخلي 2.1.2

 .نشاء زبائن راضون وبالتالي ولاء أكبر وربح أكبر للمنظمةإالموظفون الراضون يساعدون على  -

 .كونه آلية لدراسة احتياجات الموظفين المختلفة ورغبا�م ومحاولة تلبيتها بما يحقق رضاهم وولاؤهم -

العمل على جذب وكسب ولاء الموظفين المتميزين من خلال خلق علامة صاحب العمل  -

)employer branding( متميزة. 
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المنطلقات الداخلية أن باعتبار ، يساهم التسويق الداخلي في نجاح الاستراتيجية التسويقية للمنظمة -

 . (Ahmed & Rafiq, 2003, p. 1180) هي ركيزة تطبيق أي استراتيجية

  :أبعاد التسويق الداخلي3.1.2

فمنها من أسقط عناصر المزيج التسويقي ، اختلفت الدراسات في تقديم أبعاد التسويق الداخلي

اعتبر أن من (Jones, 1986, p. 202)ومنهم، كعناصر للمزيج التسويقي الداخلي) الخارجي(التقليدي 

لكن هناك من اقترح أبعاد للتسويق الداخلي خارج ، التسويق الداخلي له نفس المزيج التسويقي الخارجي

بطريقة يمكن من خلالها قياس هذا المفهوم في سلوكات ) التقليدالمزيج التسويقي (أطر التسويق التقليدي 

  :أهم هذه الأبعاد هيو ، عمال المنظمات

يعـــرف التـــدريب علــى أنـــه نشـــاط معتمــد تقـــوم بـــه المنظمــة �ـــدف تحســـين أداء الافـــراد في  :التــدريب  .أ 

ويتحقـق ، )602-601الصـفحات ، 2016، ا�ـالي، و البشابشـة، ا�ـالي(وظـائفهم الـتي يشـغلو�ا 

والتعريـف ، التدريب من خلال وضع برامج تدريبية للعـاملين �ـتم بتطـوير المهـارات الشخصـية والمهنيـة

�ــدف كمــا ،  )54صــفحة ، 2007، جاســمو  صــادق.(وطريقــة التعامــل مــع الزبــائن، بثقافــة المنظمــة

 ,Brown).الفريــق حمــن أجــل خلــق رو تدريبيــة إلى تغيــير مواقــف المــوظفين تجــاه زملائهــم البرامج الــ

2007, p. 9)  
 وأن يتحـــل، يعـــرف التمكـــين علـــى أنـــه مشـــاركة المـــوظفين في عمليـــة صـــنع القـــرار: العـــاملين تمكـــين  .ب 

وعلــى الادارة مكافــأة المــوظفين ، بــالتفكير الاســتراتيجي وبالمســؤولية علــى المســتوى الشخصــي الموظـف

ويعـرف أيضـا علـى ، (del Val & Bruce, 2003, pp. 102-103 )الـذين يتصـرفون بمسـؤولية 

تفــويض  خــلالمــن  أكــبر بمســؤولياتللقيــام  المــوظفين تمكــين خلالهــايــتم مــن  الــتيتلــك العمليــة أنــه 

وبمكـن للمنظمـة ) 102صـفحة ، 2018، خوالـد (، والتدريب والثقة والدعم العاطفي الصلاحيات

ل مشــاكلهم وحــ، الــتي تختــار تمكــين عامليهــا أن تحقــق ســرعة اســتجابة الموظــف لاحتياجــات الزبــائن

 .)14صفحة ، 2015، أبو بكر(باعتباره يملك الصلاحية ومشارك في عمليات اتخاذ القرار

ويقصد به شبكة العمل التي يمكن من خلالها جمـع وانتقـال المعلومـات  :توفير المعلومات والاتصال  .ج 

، 2015، بكـرأبـو (وبالتـالي تقـديم أحسـن الخـدمات للزبـائن، الضرورية في عمليـة اتخـاذ القـرار الفعـال

نه عملية إرسال واستقبال رسائل ورموز ذات معـاني �ـدف إعـلام أويعرف أيضا على ، )15صفحة 
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ــــد ( ، و طلــــب أو تعــــديل ســــلوكأ كمــــا يســــاهم الاتصــــال وانتقــــال )102صــــفحة ، 2018، خوال

  .)148صفحة ، 2017، قحموش (المعلومات في خلق جو من الود والاحترام داخل المنظمة

رف فرق العمل على أ�ا مجموعة مـن الأفـراد تنـتج عـن جهـودهم الفرديـة مجتمعـة أداء تع :فرق العمل  .د 

وتعــرف أيضــا علــى ، )156صــفحة ، 2014، ابــراهيم(، أكــبر مــن حاصــل جمــع المــدخلات الفرديــة

ففـرق ، أ�ا مجموعـات مترابطـة مـن الأفـراد الـذين يتشـاركون مسـؤولية تحقيـق نتـائج تتوافـق مـع مهـامهم

يـد مــن المختصـين هــي مجموعــات مـن المــوظفين تمـنح لهــا صـلاحيات أكــبر وتكــون العمـل حســب العد

فـرق العمـل وتسـمح ، (Sundstrom, Meuse, & Futrell , 1990, p. 120).ذاتيـة التنظـيم

وقد تكون هذه ا�موعات من تخصصـات مختلفـة حـتى ، بتجميع الخبراء في مجموعات مولدة للأفكار

  (Jackson, 1996, p. 54).المطروحة من زوايا مختلفةيمكنها من معالجة القضايا 

ـــدعم الاداري  .ه  ويقصـــد بـــه الدرجـــة الـــتي يـــثمن �ـــا التنظـــيم مجهـــودات عمالـــه والاهتمـــام  :عبـــارات ال

نـــه اعتقـــاد المـــوظفين والعمـــال أويعـــرف علـــى ، )368صـــفحة ، 2017، إبـــراهيمو  مرســـال(برفـــاهيتهم

، 2017، عبـد الـرحمن(، هـا برفـاهيتهممامهم واهتمافيما يتعلـق بالمـدى الـذي تقـدر فيـه المنظمـة إسـه

، ضمن البيئة التنظيميـة، وتتفاوت إدراكات عبارات الدعم الإداري من فرد إلى آخر، )162صفحة 

فقد يبني بعض الأفراد إحساسهم بالدعم الاداري على عوامل مثل استعداد المنظمـة لتقـديم مسـاعدة 

أو مــدى اســتعدادها لتــوفير فــرص ، ى النحــو المطلــوبمهــامهم علــ حــتى يــؤدواأو معــدات خاصــة لهــم 

أو ، أو التشــجيع المســتمر لهــم والثنــاء الصــادق علــى أعمــالهم، الات المرتبطــة بعملهــما�ــلتــدريبهم في 

ويمكــن ، �يئــة الفرصــة لهــم للمشــاركة في اتخــاذ القــرارات والتــأثير علــى سياســيات العمــل داخــل المنظمــة

وبالتــالي ، ا نفــس المعاملــةهــأفرادهــا معاملــة حســنة فمــن المتوقــع أن يبادلو القـول أن المنظمــة الــتي تعامــل 

  )166صفحة ، 2017، الكعبي.( شعور الفرد بالولاء للمنظمة

  :سلوك المواطنة التنظيمية 2.2

  :مفهوم سلوك الموطنة التنظيمية 1.2.2

، القرن الماضين مفهوم سلوك المواطنة التنظيمية ظهر في بداية ثمانينيات أيمكن القول 

من أوائل من كتب حول هذا المفهوم وهناك من يعتبره الأب الراعي لمفهوم )Dennis W. Organ(ويعتبر

داخل أي ، داخل كل مجموعة عمل في مصنع"، )2016زيدان مشمش، (.سلوك المواطنة التنظيمية

هناك عدد لا يحصى من أعمال التعاون ، أو داخل أي قسم في الجامعة، قسم في مكتب حكومي
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والقليل منها مدرج في ، نحن نأخذ هذه الأعمال اليومية كأمر مسلم به. التي بدونها سينهار النظام

سلوك ويعرف ، (Organ & Konovsky, 1989, p. 157)".وصفات الأدوار الرسمية لأي وظيفة

الواجب وبالتالي فهو تقديري ولا يتم مكافأته في سلوك الموظف الذي يتجاوز نطاق نداء عل أنه المواطنة 

 ويضيف، (Konovsky & Pugh, 1994, p. 656) سياق هيكل المكافآت الرسمي للمنظمة

)Schanake and Dumbler (لا يترتب عنه و أنه لا يترتب عليه مكافآة عند حدوثه  ىبالاضافة عل

 شتاتحة.(منه قطعا بتحسين كفاء�ا واستمرارهاعقاب عند عدم القيام به عن طريق المنظمة لكنها تستفيد 

فالمنظمات غالبا ما تحدد السلوكات المطلوبة في وظيفة ما في إطار رسمي ) 123صفحة ، 2017، عمامو 

لكن الكثير من المختصين والباحثين لاحظو أن الكثير من الموظفين لا يكتفون بالسلوكات الرسمية ، )العقد(

 رسمية إضافية طوعيةوهو ما أطلق عليه فيما بعد بسلوك المواطنة بل يتعدو�ا إلى سلوكات غير

  ).2017، إبراهيمو  مرسال(التنظيمية

يرى الباحثون في مجال المواطنة التنظيمية أن لها أهمية كبيرة على : أهمية سلوك المواطنة التنظيمية 2.2.2

  )2015، بن ختوو  مناصرية(:الأداء الكلي للمنظمات من خلال

 .ةتحسين مستوى الكفاءة والفعاليمن خلال  بصفر تكلفة، الانتاجيةتحسين  -

 .تقليل مستوى التسرب الوظيفيو  الالتزام وحل المشاكل -

 .للعمال والموظفين ةرفع الروح المعنوي -

 . تحقيق الميزة التنافسية على المدى المتوسط والبعيد -

  :سلوك الموطنة التنظيمية أبعاد 3.2.2

لحل ، سلوك اختياري يقوم به الفرد طواعية لمساعدة زملائه في العملهو عبارة عن : الايثار  .أ 

ومساعدة العاملين الجدد على التعرف على أساليب وطرق إنجاز ، مشكلا�م المتعلقة بالعمل

صفحة ، 2017، بن يحيى. (ومساعدة من تراكمت عليهم الأعمال بسبب الغياب، مهامهم

249( 

ويقصد به مدى محاولة الفرد منع وقوع المشاكل ، عليه اللباقةوهناك من يطلق : اللطف والكياسة  .ب 

استغلاله لحقوق الاخرين وتجنب  موعد، واتخاذ التدابير الوقائية لتجنبها، والخلافات المتعلقة بالعمل

كما تشمل ،  النصح لهم يموتقد، ن يحتاجهاالمعلومات لم إعطاء بالإضافة إلى، ثارة المشاكل معهمإ

 .)120صفحة ، 2016، شلابيو  بومنقار(نيالآخر  علىسلوكه  تركهي الذي قدإدراكه للأثر 
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وتشير إلى قيم التسامح أمام المشكلات والمواقف التي تعترض الفرد في حياته 

وهذا ، وقدرته على تحمل أوضاع العمل السيئة، الوظيفية دون أي شكوى أو تذمر وتحت أي ظرف

ويحاول الفرد التحلي بالروح الرياضية حتى ولو جاءت ، ل تحت أي ظرف

 .)120صفحة ، 2016، شلابيو  بومنقار

من  هاويعني المشاركة البناءة والمسؤولة في إدارة أمور المؤسسة والاهتمام بمصير 

وتأدية العمل ، ا�قراءة مذكرات المؤسسة وإعلاناو ، غير الرسمية

 .)223صفحة ، 2015، بن ختوو  مناصرية( المحافظة على سمعة المؤسسة

 متطلبات الحد الأدنى من فوقيالذي  ارييسلوك الموظف التطوعي والاخت

، نهيالعمل وتحس ريوإبداء مقترحات تسهم في تطو  ةيمن خلال التطوع بأعمال إضاف

 من ليوالتقل، واحترام اللوائح والأنظمة، في حل مشاكل المنظمة

 )120صفحة ، 2016، شلابي

باستخدام المنهج الوصفي حيث تم جمع البيانات ن أجل تحقيق أهداف الدراسة قام الباحث 

والمصادر الأولية من خلال ، باستخدام المصادر الثانوية من مقالات ودوريات وكتب باللغة العربية والأجنبية

  ).SPSS.25(وتم تفريع البيانات باستخدام البرنامج الاحصائي 

 من الأساتذة الجامعيين لكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

رسال إوتم العمل على ، )استاذ بمختلف الرتب 336(والبالغ عددهم 

لى رفع درجة الخطأ من إمام ضعف الردود اضطر الباحث أأو منح استمارة لكل عناصر ا�تمع الدراسي و 

 ستيفنوفق معادلة ، مفردة 75من أجل الحصول على عينة عشوائية من 

    1.96=  0.95الدرجة المعيارية المقابلة لمستوى الدلالة 

     

بن سالم فاروق

وتشير إلى قيم التسامح أمام المشكلات والمواقف التي تعترض الفرد في حياته : الروح الرياضية  .ج 

الوظيفية دون أي شكوى أو تذمر وتحت أي ظرف

ل تحت أي ظرفما يعكس استعداده للعم

بومنقار(الأمور الوظيفية بالاتجاه المعاكس لرغباته

ويعني المشاركة البناءة والمسؤولة في إدارة أمور المؤسسة والاهتمام بمصير  :السلوك الحضاري  .د 

غير الرسمية الاجتماعات المهمة خلال حضور

المحافظة على سمعة المؤسسة بصورة تساعد في

سلوك الموظف التطوعي والاخت ثليمو :الضمير الحي  .ه 

من خلال التطوع بأعمال إضاف، فةيالوظ

في حل مشاكل المنظمة ارييوالمساهمة بشكل اخت والحضور

شلابيو  بومنقار(. ةيوالعمل بجد الاستراحات

  :منهجية الدراسة.3

ن أجل تحقيق أهداف الدراسة قام الباحث م

باستخدام المصادر الثانوية من مقالات ودوريات وكتب باللغة العربية والأجنبية

وتم تفريع البيانات باستخدام البرنامج الاحصائي ، الاستبيان الذي تم اعداده لهذا الغرض

  :اسةمجتمع وعينة الدر 1.3

من الأساتذة الجامعيين لكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير يتكون مجتمع الدراسة

والبالغ عددهم ، بمختلف رتبهم، 1بجامعة سطيف 

أو منح استمارة لكل عناصر ا�تمع الدراسي و 

من أجل الحصول على عينة عشوائية من  0.1لى إ 0.05

 )91، صفحة 2014بشماني، (:ثامبسون

N  336=حجم ا�تمع  Z  الدرجة المعيارية المقابلة لمستوى الدلالة

P   0.50= نسبة توفر الخاصية والمحايدة  

d 0.1= نسبة الخطأ      
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مفردة باعادة السحب العشوائي من القائمة وتوجيه الاستبيان للعنصر  75لى بلوغ إوسعى الباحث 

  .مفردة 75المسحوب وانتظار الاجابة واعادة الكرة كل مرة حتى تم بلوغ 

  :أداة الدراسة 2.3

 احتوى، قيق أهداف الدراسةحمن أجل جمع البيانات اللازمة لت تم استخدام الاستبيان كأداة

مثل الجنس العمر والرتبة واالمنصب ، على أربع فقرات وتناولت سمات وخصائص عينة الدراسة القسم الأول

توفير ، تمكين العاملين، التدريب: حول التسويق الداخلي وأبعاده الخمسة: القسم الثانيأما .الاداري

القسم أما .فقرة 25واحتوى في مجمله على ، عبارات الدعم الاداري، فرق العمل، والاتصالالمعلومات 

والروح ، واللطف والكياسة، كان حول متغير سلوك الموطنة التنظيمية وأبعاده المتمثلة في الايثار: الثالث

  .فقرة 31وجاء في ، والضمير الحي، والسلوك الحضاري، الرياضية

لا () 5-1(راسة في فقرات القسم الاول والثاني على مقياس ليكرت الخماسي وقد اتبع في هذه الد

الأوســاط الحســابية الــتي توصــلت إليهــا الدراســة وفقــا للمعادلــة وتم التعامــل مــع ). أوافــق بشــدة-أوافــق بشــدة

  : التالية

  .1,33=  3/)1-5= (عدد المستويات  /)القيمة الدنيا  –القيمة العليا = ( طول الفئة 

  :وبذلك يكون   

  [02,33–01[ ويكون ا�ال2,33=  1,33+1: المستوى الضعيف

 .[03,67– 2.33[ويكون ا�ال من . 3,67=  1,33+2.33: المستوى المتوسط

  .]5 –3,67[ ا�ال من: المستوى القوي

  :أساليب المعالجة الاحصائية 3.3

-Kolmogorovاختبار ، كرونباخاختبار الثبات ألفا  ، الصدق البنائي( اختبارات جودة البيانات  -

Smirnov لتوزيع الطبيعيل.( 

 .لوصف عينة الدراسةالمتوسطات والانحرافات المعياريةالتكرارت والنسب المئوية  -

، لى الاختبارات اللامعلميةإالتوزيع الطبيعي كان لابد من اللجوء  تتبعالدراسة لا  اتبما أن متغير  -

 .)169صفحة ، 2007، أمين( :لاختبار الفروق استخدمنا

  اختبار)Mann-Whitney U Test( ويعد الاختبار البديل لاختبار .لعينتين مستقلتين)t (المعلمي 
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 اختبار(Kruskal-Wallis)  لتحليل التباين في لأكثر من عينتين مستقلتين ويعد الاختبار البديل

 .المعلمي (ANOVA)اتجاه واحد

من أجل معرفة هل هناك علاقة ، الاختبارات اللامعلميةاستخدام اختبار كا تربيع للاستقلالية كأحد  - 

  ).169صفحة ، 2007، أمين(.بين متغيرات الدراسة

  :التحقق من جودة بيانات الدراسة 4.3

تم اختبار الصدق الظاهري لأداة الدراسة بالاستعانة بمجموعة من المحكمين من أساتذة مختصين 

بأرائهم المتفق عليها في تعديل بعض عبارات الأداة بما يتناسب وتم الاخذ ، وأساتذة كموظفين في الكلية

حيث تم الأخذ بالملاحظات والتي أجمع أغلب المحكمين على حذف الفقرة الثانية من بعد ، والبيئة الجامعية

والفقرة الرابعة من بعد الضمير الحي في محور سلوك المواطنة التنظيمية باعتبارهما تتحدثان عن ، الايثار

في حين أن الايجازات في قطاع التعليم العالي ليست مرنة ، تنازل عن الاجازة وأخذها عند الحاجة فقطال

  :1أما الصدق البنائي واختبارات الثبات والتوزيع الطبيعي فتم تبيا�ا في الجدول . الرسميةوهي خاضعة للرزنامة 
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  الدراسةنتائج التحقق من جودة بيانات : 1الجدول 

  الابعاد  المحور  الرقم
عدد 

  الفقرات

  الصدق البنائي
اختبار 

  الثبات

اختبار 

Kolmogorov-

Smirnov  

معامل   للتوزيع الطبيعي

  الارتباط

مستوى 

  الدلالة

معامل  

كرونباخ 

  الاحصائيات  ألفا
مستوى 

  الدلالة

1  

  

التسويق 

  الداخلي

  0.200  0.086  0.864  0.00  0.723**  7  التدريب

  0.001  0.140  0.834  0.00 0.890**  4  تمكين العاملين

توفر المعلومات 

  والاتصال
4  **0.736  0.00  0.816  0.128  0.004  

  0.009  0.120  0.819  0.00  0.887**  5  فرق العمل

عبارات الدعم 

  الإداري
5  **0.866  0.00  0.874  0.12  0.020  

      0.880  ----   ----   25  محور التسويق الداخلي

2  

  

سلوك الموطنة 

  التنظيمية

  0.000  0.214  0.649  0.00  0.585**  5  الايثار

  0.000  0.193  0.817  0.00  0.666**  7  اللطف والكياسة

  0.001  0.138  0.645  0.00  0.749**  6  الروح الرياضية

  0.017  0.114  0.780  0.00  0.712**  7  السلوك الحضاري

  0.000  0.269  0.725  0.05  0.318**  3  الضمير الحي

      0.833  ----   -----   28  سلوك الموطنة التنظيميةمحور 

      0.815  ----   -----   53  الاجمالي

  spssبرنامج من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات : المصدر

يتضح لنا أن جميع أبعاد الاستبانة ترتبط بعلاقة ذات دلالة  2من خلال معطيات الجدول رقم 

ة للعلاقة بين لحيث بلغت جميع مستويات الدلا) 0.01(مع محاورها عند مستوى دلالة احصائية 

سلوك ، التسويق الداخلي(وبالتالي تتمتع كل أبعاد الاستبانة بشقيه ) α≥ 0.01(الفقرات ومحاورها 

حيث بلغت أقوى ، وتفاوتت قوة العلاقة بين البعد والمتغير الرئيسي. بصدق البناء) المواطنة التنظيمية

في حين بلغت أقوى ، 0.890والتسويق الداخلي وبلغت  تمكين العاملينعلاقات الارتباط بين بعد 

  .0.749علاقات الارتباط بين بعد الروح الرياضية وسلوك المواطنة التنظيمية وبلغت 



 بن سالم فاروق

136 

ادرة على أن تكون الأسئلة التي تتضمنها الاستبانة قأما معامل الثبات الداخلي والذي يقصد به 

أي أنه لو تم توزيع نفس الاستبانة على نفس الأشخاص بعد فترة زمنية معينة ، إعطاء إجابات ثابتة نسبيا

لغرض التحقق من ثبات ) Cronbach Alpha(ويستخدم معامل ألفا كرونبتخ ، تكون نفس الإجابات

يعني قوة الارتباط والتماسك وهذا ، فهذا المعامل يقيس الاتساق الداخلي لفقرات القياس، أداة الدراسة

فأكثر مقبول في البحوث المتعلقة بالعلوم  0.6ويعد معامل الفا كرونبتخ المساوي لـ ، بين فقرات القياس

والملاحظ من الجدول السابق أن ، (Sekaran & Bougie, 2013, p. 293). الإدارية والإنسانية

وهو يدل على  0.815لغ المعامل الاجمالي لكل الأبعاد وب 0.6معاملات ألفا كرونباخ جاءت أكبر 

وفيما يتعلق باختبار التوزيع الطبيعي فقد تم الاعتماد على اختبار .ثبات عالي لفقرات الأداة

)Kolmogorov-Smirnov ( ظهرت أو ، 30وهو الاختبار المنصوح به في العينات التي يفوق عددها

عدا متغير ، 0.05أقل من مستوى الدلاة  sigلأن ، عين متغيرات الدراسة لا تتبع التوزيع الطبيأالنتائج 

وعليه سيتم الاعتماد على . فهو يتبع التوزيع الطبيعي 0.05أكبر من  sigالتدريب الذي جاءت فيه 

  .ثبات أو نفي فرضيات هذه الدراسةإالاختبارات اللامعلمية في 

  :تحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة 5.3

  :للمتغيرات الديموغرافية والشخصيةالتحليل الوصفي  1.5.3

الملاحظ أن المشاركين من الذكور كان أكبر ، spssووفق مخرجات برنامج  حسب نتائج الاستبيان

سنة هي الفئة صاحبة النسبة العالية في  40الى  25وأن الفئة العمرية من ، ناث لكن بنسب متقاربةمن الإ

وتنوعت نسب المشاركين في ، ة الغالبة في الكلية محل الدراسةالمشاركة في هذا الاستبيان نظرا لكو�ا الفئ

أما ، الاستبيان حسب متغير الرتبة العلمية لكنها في العموم كانت متقاربة مع الواقع أي مجتمع الدراسة

كون % 84متغير المنصب الاداري فكما كان متوقع النسبة الأكبر كانت لغير الشاغلين لمنصب إداري 

وتعكس نتائج الجدول في مجملها التنوع في مفردات . لشاغلين لمناصب إدارية محدود في الواقعساتذة افئة الأ

  .العينة
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  :التحليل الوصفي لمتغير التسويق الداخلي 2.5.3

  لمتغير التسويق الداخلينتائج التحليل الوصفي : 2جدول ال

  spssبرنامج من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات : المصدر

لدى عينة بأبعاد التسويق الداخلي  إلى إجابات عينة الدراسة عن العبارات المتعلقة 2يشير الجدول 

) 3.215(بمتوسط عام مقداره  )2.66-3.61(وتراوحت المتوسطات الحسابية لهذا المتغير بين ، الدراسة

التسويق  متغير لعينة الدراسة حول متوسطعلى سلم ليكرت الخماسي والذي يشير إلى مستوى موافقة 

  . في الكلية الداخلي

  :التحليل الوصفي لمتغير سلوك المواطنة التنظيمية 3.5.3

  لمتغير سلوك المواطنة التنظيميةنتائج التحليل الوصفي :  3الجدول 

  

  

  

  

  

  

  

  

  spssبرنامج من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات : المصدر

    

  أبعاد التسويق الداخلي

ترتيــب الموافقــة   الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي

  الفقرة

  مستوى الموافقة

  متوسط  4  747380.  3.0210  التدريب  01

  متوسط  1  934780.  3.6133  تمكين العاملين  02

  متوسط  2  861310.  3.4767  توفر المعلومات والاتصال  03

  متوسط  3  823530.  3.3067  فرق العمل  04

  متوسط  5  879790.  2.6613  عبارات الدعم الاداري  05

  متوسط  ------  0.69974  3.2158  التسويق الداخلي  

    

  أبعاد سلوك المواطنة التنظيمية

ترتيــب الموافقــة   الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي

  الفقرة

  مستوى الموافقة

  قوي  3  428670.  3.8613  يثارالإ  01

  قوي  2  552230.  4.0076  اللطف والكياسة  02

  متوسط  5  620790.  3.5111  الروح الرياضية  03

  متوسط  4  583370.  3.6286  السلوك الحضاري  04

  قوي  1  416240.  4.6044  الضمير الحي  05

  قوي  ..........  326210.  3.9226  سلوك المواطنة التنظيمية  
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 سلوك المواطنة التنظيميةبأبعاد  إلى إجابات عينة الدراسة عن العبارات المتعلقة )3(يشير الجدول 

بمتوسط عام ) 3.511-4.604(وتراوحت المتوسطات الحسابية لهذا المتغير بين ، لدى عينة الدراسة

 لعينة الدراسة حول قويعلى سلم ليكرت الخماسي والذي يشير إلى مستوى موافقة ) 3.922(مقداره 

  . في الكلية سلوك المواطنة التنظيمية متغير

  :اختبار الفرضيات 6.3

  : الأولىالرئيسية اختبار الفرضية  1.6.3

 اختبار الفرضية الفرعية الأولى:  

- H10 : حصـائية بـين متغـيري الدراسـة تعـزى لمتغـير الرتبـة العلميـة لـدى إلا توجد فروق ذات دلالة

  .1جامعة سطيف  أساتذة كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

- H11 : متغــيري الدراســة تعــزى لمتغــير الرتبــة العلميــة لــدى حصــائية بــين إتوجــد فــروق ذات دلالــة

 .1جامعة سطيف  أساتذة كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

  لمتغير سلوك المواطنة التنظيميةنتائج التحليل الوصفي :  4الجدول 

التســــــــــــــــــــــــــويق   

  الداخلي

ـــــــــة  ســـــــــلوك المواطن

  التنظيمية

H de 

Kruskal-Wallis  

10.201  5.474  

Ddl  4  4  

Sig  0.242  0.037  

  spssبرنامج من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات : المصدر

ئج امســـتقلتين وكانـــت النتـــ مـــن عينتـــين لأكثـــر )Kruskal-Wallis(نســـتعمل الاختبـــار اللامعلمـــي 

  :على النحو التالي

يتضــح أن مســتوى المعنويــة للتســويق الــداخلي أكــبر مــن مســتوى  )4(ومــن خــلال مخرجــات الجــدول 

أي لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية لمتغــير التســويق الــداخلي  H10أي نقبــل  α = 0.05الدلالــة 

مــن مســتوى  أقــلمســتوى المعنويــة لســلوك المواطنــة التنظيميــة فقــد كــان لكــن . الرتبــة العلميــةتعــزى إلى متغــير 

أن هناك فروق لمتغـير سـلوك المواطنـة التنظيميـة تعـزى إلى متغـير وعليه يمكن القول أن ، α = 0.05الدلالة 

وعليه تم اختبار أبعاد سلوك المواطنة التنظيمية كل علـى حـدى  .H20أي نقبل فرض العدم ، الرتبة العلمية

  :لمعرفة أين يكمن التباين
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  لمتغيري الدراسة) Kruskal-Wallis(اختبار : 5الجدول 

اللطــــــــــــف   الايثار  

  والكياسة

ــــــــــــــــــروح  ال

  الرياضية

لوك ســـــــــــــــــــــــــال

  الحضاري

الضــــــــــمير 

  الحي

H de Kruskal-Wallis  4.200  5.716 9.570  6.298  2.730  

Ddl  4  4  4  4  4  

Sig  .380  .221  .048  .178  .604  

  spssبرنامج من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات : المصدر

 .النظر كانت في بعد الروح الرياضيةن التباين بين وجهات فإ 5وفق الجدول 

  الثانيةاختبار الفرضية الفرعية: 

- H20 :متغــيري الدراسـة تعـزى لمتغــير المنصـب الاداري لــدى  لا توجـد فـروق ذات دلالــة احصـائية بـين

  .1جامعة سطيف أساتذة كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

- H21 : متغـــيري الدراســـة تعـــزى لمتغـــير المنصـــب الاداري لـــدى توجـــد فـــروق ذات دلالـــة احصـــائية بـــين

 .1جامعة سطيف أساتذة كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

، بمـــا أن متغـــيري الدراســـة لا يتبعـــان التوزيـــع الطبيعـــي كـــان لابـــد مـــن اللجـــوء الى الاختبـــارات اللامعلميـــة

  :لعينتين مستقلتين) Mann-Whitney(وبالضبط الى اختبار 

  لمتغيري الدراسة)  Mann-Whitney(اختبار :  6الجدول

   Rang moyen Mann-Whitney U Z  Sig  

التســـــــــــــــــــــــــــــــــــــويق 

  الداخلي

  0.363  -.910-  315.00  43.25  نعم

  37.00  لا

ســــــلوك المواطنــــــة 

  التنظيمية

  0.109  -1.604-  267.00  47.25  نعم

  36.24  لا

  spssبرنامج من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات : المصدر

حصائية إفأننا نقبل الفرض الصفري أي لا توجد فروق ذات دلالة  )α=0.05(أكبر من  sigأن  بما

. لمتغيري الدراسة تعزى لمتغير المنصب الاداري لدى أساتذة كلية العلوم الاقتصـادية والتجاريـة وعلـوم التسـيير

دارية من الأساتذة المستجوبين وبـين مـن إأي أن اجابات مفردات العينة لم تتباين بين من يشغلون مناصب 

  .لا يشغلون مناصب إدارية
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  :الثانية اختبار الفرضية2.6.3

- H0 : ــــداخلي ــــة احصــــائية بــــين متغــــير التســــويق ال ســــلوك المواطنــــة  وأبعــــادلا توجــــد علاقــــة ذات دلال

عنــــد  1التنظيميـــة لـــدى أســـاتذة كليــــة العلـــوم الاقتصـــادية والتجاريـــة وعلــــوم التســـيير جامعـــة ســـطيف 

  .0.05مستوى معنوية 

- H1 : سـلوك المواطنـة التنظيميـة  وأبعـادتوجد علاقة ذات دلالـة احصـائية بـين متغـير التسـويق الـداخلي

عنـد مسـتوى معنويـة  1لدى أساتذة كلية العلـوم الاقتصـادية والتجاريـة وعلـوم التسـيير جامعـة سـطيف 

0.05. 

  :فرضيات فرعية 5لى إلإثبات او نفي هذه الفرضية تم تقسيمها 

- H11 : عينــــة لـــدى  وبعـــد الإيثـــارتوجـــد علاقـــة ذات دلالـــة احصـــائية بـــين متغــــير التســـويق الـــداخلي

 .0.05عند مستوى معنوية الدراسة 

- H21 : لــدى  وبعـد اللطـف والكياسـةتوجـد علاقـة ذات دلالـة احصـائية بـين متغـير التسـويق الـداخلي

 .0.05عند مستوى معنوية عينة الدراسة 

- H31 : عينـة لدى  وبعد الروح الرياضيةتوجد علاقة ذات دلالة احصائية بين متغير التسويق الداخلي

 .0.05مستوى معنوية  عندالدراسة 

- H41 : لـدى  وبعـد السـلوك الحضـاريتوجد علاقة ذات دلالة احصـائية بـين متغـير التسـويق الـداخلي

 .0.05عند مستوى معنوية عينة الدراسة 

- H51 : عينـة لـدى  وبعـد الضـمير الحـيتوجد علاقة ذات دلالـة احصـائية بـين متغـير التسـويق الـداخلي

  .0.05الدراسة عند مستوى معنوية 

وبعــد ترتيــب وتفيئــة بيانــات ، تم اســتخدام اختبــار كــا تربيــع للاســتقلالية كأحــد الاختبــارات اللامعلميــة

وحسـاب التكـرارات باسـتخدم ، متوسـط وقـوي، ضعيف :فئات 3يثار إلى متغير التسويق الداخل والإ

  :التاليةتـم التوصل إلى النتائج وحساب الجداول المتقاطعة واختبار كا تربيع excel برنامج 
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  اختبار كاي تربيع للعلاقة بين التسويق الداخلي والإيثار: 7الجدول
 khi-carré de Pearson   ddlدرجة الحرية  sig (P-value)  مجموع المشاهدات  

  75  0.340  2  2.157  الإيثار

  75  0.03  2  11.641  اللطف والكياسة

  75  0.022  2  7.655  الروح الرياضية

  75  0.398  2  1.844  السلوك الحضاري

  75  0.32  2  6.861  الضمير الحي

  spssبرنامج من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات : المصدر

حـذف الاعمـدة والاسـطر بعـد (khi-carré de Pearsonتم حسـاب قيمـة  spssوباسـتخدام برنـامج 

، بالنســبة لبعــد الإيثــار 2.157والــتي جــاءت مســاوية إلى ، )5ودمــج القــيم الأصــغر مــن  0الــتي مجموعهــا 

لبعـــد الســـلوك  1.844، ولبعـــد الـــروح الرياضـــية 7.655بالنســـبة لبعـــد اللطـــف والكياســـة و 11.641و

  . ddl (2(بدرجة حرية و ، لبعد الضمير الحي 6.861و، الحضاري

قبـــول أو رفـــض الفـــرض الصـــفري أو  س���یتحدد α =0.05قيمـــة  مـــع  P-valueأو  sigقيمـــة وبمقارنـــة

  :الموالي 8البديل وفق الجدول 

  اختبار الفرضيات الفرعية للفرضية الرئيسية الثانية :8الجدول 

  sig (P-value)  α =0.05  التعليق  القرار  

  عدم وجود علاقة  H10قبول   αأكبر من   0.340  الفرضية الفرعية الأولى

  وجود علاقة  H21قبول  αمن  أقل  0.03  الفرضية الفرعية الثانية

  وجود علاقة  H31قبول  αمن  أقل  0.022  الفرضية الفرعية الثالثة

  عدم وجود علاقة  H40قبول  αأكبر من   0.398  الفرضية الفرعية الرابعة

  عدم وجود علاقة  H50قبول αأكبر من   0.32 الفرضية الفرعية الخامسة

  7الجدول من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات : المصدر

 �4. خاتمة:  

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة ما إذا كانت هناك علاقة بين التسويق الداخلي وسلوك الموطنة 

وقد ، 1التنظيمية في المؤسسات الجامعية من خلال دراسة عينة من أساتذة كلية الاقتصاد بجامعة سطيف

  :تيةتوصلت الدراسة إلى النتائج الآ
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في ، المستجوبون على أبعاد التسويق الداخلي داخل الكلية متوسطةجاءت درجة موافق الأساتذة  -

منظومة القوانين إلى وهذا راجع ، حين جاءت نتائج الموافقة قوية حول سلوك المواطنة التنظيمية

التسويق المنظمة للحياة العملية داخل الجامعات والتي لا تتوافق مع الفقرات المقترحة في محور 

في حين جل فقرات سلوك المواطنة التنظيمية ، �ا غير محققةأالداخلي وبالتالي رأى أغلب الاساتذة 

فحسب الدراسة أن الأستاذ مستعد لتقديم سلوكات ، ساتذة ويتحكمون فيهامرتبطة بسلوكات الأ

 .إيجابية دون مقابل في حين هناك عدم رضا عن ماهو موجود في بيئة العمل

الاستبيان لا توجد علاقة بين التسويق الداخلي والإيثار كأحد أبعاد سلوك المواطنة بناء على نتائج  -

 .وهو البعد الذي كانت فقراته قوية، التنظيمية

والروح الرياضية حسب الأساتذة المستجوبون هناك علاقة بين التسويق الداخلي واللطف والكياسة  -

 .وبسلوكيات الفرد اتجاه نفسه وزملائه ئة العملوهي نتيجية محتملة لكون فقرات الأخيرة مرتبطة ببي

لا توجد علاقة بين التسويق الداخلي والسلوك الحضاري وكذا الضمير الحي الذي ترتبط فقرا�ما  -

 .بسلوكات الفرد اتجاه المنظمة التي يعمل �ا

  :وعلى ضوء النتائج المتوصل إليها يمكن تقديم الاقتراحات التالية

 .بالأساتذة الجامعيين كزبائن داخليين  ضرورة الاهتمام أكثر -

 .ضرورة تعزيز التواصل الداخلي بين الادارة والاساتذة وبين الاساتذة فيما بينهم -

على الجهات المعنية المحافظة والاستفادة أكثر من الاستعدادات الايجابية للأساتذة الجامعيين فيما  -

فالأستاذ المعطاء قد يتوقف ، واتية لذلكوتوفير بيئة عمل م، يخص سلوكيات المواطنة التنظيمية

 .عطاؤه بسبب سوء البيئة التي يعمل �ا
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