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عن  العقةنة بنل اليسنويد النداالي ءالنونظ اليلديمني لندين العناملل بالموسسنة العمومينة لل ن ة  الكشف ه الدراسة إلىذه دفته: ملخص 
 اليمكنل، : اايينار العناملل، الي زينز، اليندري دراسنة ببعناد اليسنويد النداالي ءالميمفلنة ي ، م  اقلءنية برج بوعريريج الجوارية مل ورة

محن  فنرد من  العناملل بالموسسنة  22اسنيمارة اسنياياع علن  تم توزين  حين  لنونظ اليلديمني.ا تحقيند ءمدين مسناتياا ي. انت ال الداالي
  .SPSS22انجيماعية  للعلوم ، ءم  ثم ةملا بااياار الزرضيات ءتحلي  الليائج باسيخدام برنامج الحزمة الإح ائيةالدراسة

العنناملل بالموسسننة محنن  الدراسننة، نمننا دلننا نيننائج الدراسننة علنن  ءجننود ءنظ تلديمنني ميوسنن  لنندين  ءبعنند تحلينن  الليننائج تم اليو نن  إلى
 .ءجود عقةة ارتااط طردية موجاة بل اليسويد الداالي ءالونظ اليلديمي

 .تحزيز، ءنظ تلديمي ،تمكل ،الداالي ، تدري  تسويدكلمات مفتاحية: 
 M54؛ M53. ؛JEL  :M31 اتتصنيف

Abstract: This study aims to reveal the relationship between internal marketing and 

institutional loyalty among employees of the nearby health public facility in Mansoura -

Bordj Bou Arreridj- by studying the internal marketing, dimensions including: employee 

selection, motivation, training, empowerment and internal communication. A questionnaire 

was distributed to 42 individuals from the nearby health public the facility under 

consideration, and then we tested the hypotheses and analyzed the data  by using SPSS22. 

The results of study demonstrated the existence of a moderate institutional loyalty 

among the employees of facility under consideration, in addition to a positive direct 

correlation between the internal marketing and the institutional loyalty. 

Keywords: internal marketing; training; empowerment; motivation; institutional loyalty. 
JEL Classification Codes: M31 ; M53 ; M   

Résumé: Cette étude a pour objectif de révéler la relation entre le marketing interne et la 

fidélité organisationnelle chez les employés de l’établissement public de santé de proximité 

à Mansoura Bordj Bou Arreridj, par l’étude des dimensions du marketing interne y-compris 

la sélection des employés, motivation, formation, autonomisation et communication interne. 

Un questionnaire a été distribué à  2 personnes de l’établissement de santé publique en 

cause, puis nous avons testé les hypothèses et analysé les données à l’aide de SPSS22. 

Les résultats de l’étude ont montré l’existence d’une fidélité organisationnelle modéré 

chez les employés de l’établissement étudiée, plus d’une corrélation positive directe entre le 

marketing interne et la fidélité organisationnelle. 

Mots clés: Marketing interne, entraînement, autonomisation; motivation; fidélité 

organisationnelle. 

Codes de classification de Jel: M31 ; M53 ; M   
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  :مقدمة . 

تسعى المنظمات إلى توفير خدمات عالية الجودة وتحقيق رضا العملاء، والعامل الأساس ي لنجاحها هو توفر المنظمة 

وتبني  ذوي كفاءة، مما يستلزم على المنظمة أن تهتم أكثر بهم من خلال عمليات وأساليب ناجحةو على عاملين مميزين 

بإشباع حاجاتهم  والاهتمام موظفي المؤسسة وكأنهم عملاء داخليين عالتعامل م قوم على فلسفةت مفاهيم تسويقية حديثة

 بالتسويق الداخلي.يعرف  وهو ما

جعلهم السوق الأول للمنظمة مما يجعلها تتبع يدور العاملين الداخليين في تسويق الخدمة و الاعتراف بأهمية إن 

مخططة وموجهة والتي تتمثل في اختيار العاملين، تدريبهم، تقديم تحفيزات مناسبة لطبيعة عملهم ومنحهم حرية سياسات 

  .لتمكينهم من الأداء الجيد بالإضافة إلى تنمية الاتصالات والعلاقات الداخلية

ولائهم لها ولاشك أن  تعزيزو    التسويق الداخلي إلى تعزيز علاقة إدارة المنظمة بالعاملين لديها وتحقيق رضاهم  يهدف

الولاء للمنظمة أو ما يعرف بالولاء التنظيمي له بالغ الأثر على نجاح المنظمة فالعامل عندما يحس بالولاء والانتماء للمنظمة 

يصبح وافر العطاء والإخلاص مما يؤدي إلى استمرار المنظمة والوصول إلى أهدافها.فكان لابد أن تهتم المنظمات وخاصة 

 لمنظمات الصحية بالولاء التنظيمي لما يتميز به هذا القطاع من اعتماده بدرجة كبيرة على العنصر البشري.ا

سبق حاولنا من خلال هذه الدراسة معرفة دور التسويق الداخلي بأبعاده ) اختيار العاملين، التحفيز،  بناء على ما 

التنظيمي، وفي هذا الإطار فإن إشكالية الدراسة تتمحور حول التمكين، الاتصال الداخلي ( في تحقيق الولاء  التدريب،

 التساؤل الرئيس ي التالي :

التسويق الداخلي في تحقيق الولاء التنظيمي لدى العاملين بالمؤسسة العمومية للصحة الجوارية ما مدى مساهمة 

 ؟منصورة

 التساؤل الرئيس ي السابق الاسئلة الفرعية التالية: عنويتفرع 

 تطبيق التسويق الداخلي بالمؤسسة؟ ما مستوى  -

  الولاء التنظيمي لدى العاملين بالمؤسسة العمومية للصحة الجوارية منصورة؟في اختيار العاملين  هل يساهم -

 الولاء التنظيمي لدى العاملين بالمؤسسة العمومية للصحة الجوارية منصورة؟في التحفيز  هل يساهم -

 التنظيمي لدى العاملين بالمؤسسة العمومية للصحة الجوارية منصورة؟الولاء في التدريب  يساهم هل -

 الولاء التنظيمي لدى العاملين بالمؤسسة العمومية للصحة الجوارية منصورة؟في التمكين  يساهم هل -

 ؟الولاء التنظيمي لدى العاملين بالمؤسسة العمومية للصحة الجوارية منصورةفي الاتصال الداخلي  يساهم هل -

 قسمين : إلىالدراسة تم تقسيم بة على هذه الإشكالية للإجا

 النظري لمتغيرات الدراسة؛ الإطار  -

 الدراسة الميدانية )معالجة البيانات وتحليلها واستخلاص النتائج(. -

 :وهيعلى مجموعة من الفرضيات  تم الاعتماد للإجابة على الإشكالية المطروحةو 

دلالة إحصائية معنوية بين التسويق الداخلي والولاء  الفرضية الرئيسية: توجد علاقة ارتباط ذات -

 التنظيمي.

 هذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية: عنوتنبثق  

 توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية معنوية بين اختيار العاملين والولاء التنظيمي.  - أ
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 التنظيمي . توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية معنوية بين التحفيز والولاء -ب

 توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية معنوية بيت التدريب والولاء التنظيمي. -ج 

 توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية معنوية بين التمكين والولاء التنظيمي. -د

 توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية معنوية بين الاتصال الداخلي والولاء التنظيمي -ه

 الدراسة:أهداف 

 إلى :تهدف الدراسة عموما 

 إعطاء تصور واضح لمفهوم التسويق الداخلي. -

 معرفة مدى تطبيق التسويق الداخلي في المنظمة محل الدراسة. -

 تحديد مستوى الولاء لدى العاملين بالمنظمة محل الدراسة. -

 معرفة مدى مساهمة التسويق الداخلي بأبعاده المختلفة في الولاء التنظيمي. -

  الدراسةهج من

 دراسة الموضوع تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي، والذي يعتبر المنهج الملائم لهذا النوع من الدراسات.من أجل 

في  ساعدنا، وهو ما بالتسويق الداخلي والرضا الوظيفيتحديد طبيعة الموضوع وتأصيل المفاهيم النظرية المتعلقة حيث تم 

أما فيما يتعلق بالأداة المستخدمة فقد تم جمع المعلومات  ،في إثراء الجوانب المختلفة للبحث أفادتناتشكيل خلفية علمية 

على مختلف المؤلفات والدوريات والأبحاث العربية والأجنبية بالإضافة إلى الدخول لمواقع شبكة الانترنت  بالاطلاعوالبيانات 

ولاية برج  لين بالمؤسسة العمومية للصحة الجوارية منصورةالعامبتحليل آراء عينة من كما قمنا ذات صلة بالموضوع، 

 حول التسويق الداخلي والولاء التنظيمي بهدف معرفة العلاقة القائمة بينهما.  بوعريريج

 الدراسةأنموذج 

التحفيز، التسويق الداخلي من خلال أبعاده)اختيار العاملين، في لدراسة ليتمثل المتغير المستقل  أولا: المتغير المستقل:

 ؛التدريب، التمكين، الاتصال الداخلي(

 المتغير التابع في الدراسة يتمثل في الولاء التنظيمي. ثانيا المتغير التابع:

 والشكل التالي يوضح ذلك: 

                               نموذج الدراسةأ: 10شكل ال
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 الإطار النظري للتسويق الداخلي .2

 :تعريف التسويق الداخلي 0.2

 بين أهم هذه التعاريف نذكر مايلي:ومن  بالتعريف التسويق الداخلي مفهوم الباحثينتناول العديد من 

: " العمررل الررذي تقرروم برره المنظمررة لترردريب وتحفيررز يبائنهررا الررداخليين، وعلررى الأخرر  نررهبأالتسررويق الررداخلي   kotlerكرروتلر عرررف

أولائررررك المرررروظفين الررررذين يحتكررررون مررررع الزبررررائن بشرررركل مباشررررر، ودعررررم الخدمررررة مررررن أجررررل العمررررل كفريررررق لتحقيررررق رضررررا وإشررررباع 

ظهر أن التسرويق الرداخلي شركل مرن أشركال إدارة المروارد البشررية أي أن  (02، صفحة 0202)الأخضر،  "الزبائن
ُ
هذه المقاربة ت

"مهمة توظيرف  :بأنه kotlerكوتلر. كما عرفه (02، صفحة 0202)الأخضر،  المنظمة تهدف إلى تحقيق رضا الزبائن الخارجيين.

وهو يضمن أن كل  (493، صفحة 0222)حلوي،  ".وتدريب، وتحفيز الموظفين القادرين والراغبين في خدمة العملاء بشكل جيد

فرد في المنظمة يعتنق مبادئ التسويق المناسبة، وخاصرة الإدارة العليرا وتعتررف المسروقون الأذكيراء أن الأاشرطة التسرويقية فري 

المنظمرررة يمكرررن أن تكرررون برررنفس الأهميرررة أو حترررل الأكثرررر أهميرررة مرررن تلرررك الموجهرررة لخرررارج المنظمرررة، فلررريس مرررن المعقرررول أن اعرررد 

" Gumessenأمرررررا "  (493، صرررررفحة 0222)حلررررروي،  .ن يكرررررون موظفرررررو المنظمرررررة علرررررى اسرررررتعداد لتقرررررديمها"بخدمرررررة ممتررررراية قبرررررل أ

فيعرفه على انه" جهود المنظمات الهادفة لتزويد الأفراد العاملين فيها بتصور كامل، وفهم واضح للأهداف، والمهام التي ترغب 

وقد  (32، صفحة 0223)النسور،  ،خرررررررررلال التدريررررررب والتحفيز والتقويم والمكافأة وفقا لإنجاي الأهداف"المنظمة بتحقيقها، من 

على انه "جذب وتطوير وتحفيز والاحتفاظ بالموظفين المؤهلين من خلال المنتجات الوظيفية التي ترض ي  "Rafic Ahmedعرفه" 

  (Ahmed Pervaiz, 2002, p. 3) "احتياجاتهم.

التأثير على أن التسويق الداخلي يتضمن مختلف السياسات والأساليب الاتصالية التي تستهدف استنتج مما سبق 

العميل الداخلي أي التوجه يكون داخلي فهو مجموعة من الأاشطة الموجهة نحو تحديد حاجات ورغبات العاملين داخل 

 المنظمة والعمل على إرضاء تلك الحاجات والرغبات باستخدام الاستراتيجيات التسويقية.

 أبعاد التسويق الداخلي 2.2

يتضمن التسويق الداخلي العديرد مرن الأبعراد التري يجرب أن تقروم بهرا المنظمرة مرن اجرل تحسرين علاقاتهرا مرع العراملين، 

 ي منظمة ان تقوم بما يلي:أومن ضروريات 

وهو استعداد وصلاحية الأفراد العاملين في مجال اختيارهم بالمشروع المراد تحقيقه وإلحاقهم  العاملين: اختيار 2.0.0

بالأعمال التي تتفق واستعدادهم وميولهم وقدراتهم، وهي الأسس التي تسند إلى المبدأ الموضوعي في ضوء الكفاءات والجدارة 

، وتعتبر (43، صفحة 0222)سلمان،  .هو أمر له أثره البالغبما يكفل في النهاية وضع الشخ  المناسب في العمل المناسب و 

تحقيق التوافق بين  إلىعملية اختيار العاملين العملية التي يمكن التفريق بها بين المتقدمين لشغل عمل معين كما تهدف 

  (022، صفحة 0222)مراد،  متطلبات وواجبات الوظيفة، ووضع الشخ  المناسب في المكان المناسب.

الحوافرررز هري مجموعرة مرن العوامرل الخارجيرة التري توفرهرا الإدارة للعراملين لرديها لإشرباع رغبراتهم وحاجراتهم  تحفيصصصصصصصصص::ال  2.2.2

 أنهرراكمررا  (23، صررفحة 0222)تركرري،  ،وطموحرراتهم للارتقرراء بررأدائهم بهرردف تحقيررق أهررداف المنظمررة وأهررداف الفرررد فرري آن واحررد

 العوامل التي تهدف إلى إثارة القوى الكامنة في المواهب والتي تحدد نمط السلوك عن طريق إشباع احتياجاتها الإاسانية كافة.

ز أن خلرق الشرعور بالاسرتقرار للعراملين والرولاء للمنظمرة؛ كمرا يمكرن ل حروافوتهردف الحروافز الرى  (043، صرفحة 0222)عبرا،، 

تقرررررررود إلرررررررى تطررررررروير سرررررررلوك العمرررررررل فررررررري المنظمرررررررة واسرررررررتقرار فررررررري قررررررريم العمرررررررل التررررررري تشررررررركل النرررررررواة الرئيسرررررررية لمرررررررا يسرررررررمل بالثقافرررررررة 

 (202، صفحة 0222)الزيباري،  .التنظيمية
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معارف ومهارات وقدرات الفرد الوظيفية، وتزويده يعرف التدريب على أنه "وسيلة )لا غاية( لتنمية  :التدريصصصصصصصصصصب   2.2.2

بالأساليب والخبرات والاتجاهات العملية والعلمية السليمة اللايمة لاستخدام المعارف والمهارات الحالية التي يمتلكها أو 

 الجديدة التي يكتسبها

المستقبلية وفق مخطط علمي لاحتياجاته في تقديم أفضل أداء ممكن في وظيفته الحالية وتعده للقيام بالمهام الوظيفية 

فهو صيغة مباشرة يتم من خلالها تكوين أو تعديل أو تحديث مهارات سلوكية هامة  (02، صفحة 0223)النسور،  التدريبية.

وله أهمية  (222، صفحة 0222)الكافي،  للفرد والمنظمة التي يخدمها معتمدا في ذلك على طرق وأساليب عملية تطبيقية.

معالجة نقاط ضعف الأداء وتحسينه مما ينعكس على  بالغة في تعزيز ثقة الفرد بنفسه وبالتالي يكون أكثر استقرار في عمله و 

 (20، صفحة 0222)حجاحجة،  مستوى الإنتاجية الكلية للمنظمة، وتسهم في تطورها واستمرارها.

يشير مفهوم التمكين إلى ييادة السلطة والمسؤولية الموكلة إلى العاملين في المستويات الإدارية المباشرة  : التمكررررريررررررن   3.0.0

و لتحرير  (262، صفحة 0223)بوحرود،  بحيث تعادل أو تكاد تعادل السلطة والمسؤولية الموكلة إلى المسيرين في الإدارة العليا.

طاقات الفرد وإبراي قدراته يقتض ي توفير كافة الإمكانيات والظروف المناسبة، وذلك من خلال حرية المبادرة والتصرف، وهذا 

 يقتض ي من المؤسسة توفير التدعيم المناسب للفرد من التدريب المناسب لبناء قدراته، والدعم الفني والإداري الملائم.

 (02، صفحة 0222هر، )الظا

لاتصررال هررو عمليررة أو أداة يررتم مررن خلالهررا نقررل أو تبررادل معلومررات ومفرراهيم وأفكررار ومشرراعر بررين  ا الصصداخلي: الاتصصصا  2.2.2  

طرفين أو مجموعة من الأطراف مرن اجرل تحقيرق هردف أو مجموعرة مرن الأهرداف. ، وجرود نظرام اتصرال فعرال داخرل المنظمرة 

)ييترون،  وتوضرح العلاقرات برين العراملين بعضرهم مرع بعرة مرن جهرة، وبرين العراملين ومردرائهم مرن جهرة ثانيرة.يساعد في تحدد 

هو تحسين سير العمل وتويتع المسؤوليات ودعم التفاعل بين العاملين في المنظمة، و إكساب  والهدف منه (03، صفحة 0222

رات ومفاهيم جديدة، كما يهدف إلى تقوية الصلات الاجتماعية بين الأفراد بما توفره وسائل الاتصال فري العامل خبرات أو مها

 (44، صفحة 0222)الكريم،  .احتكاك العاملين بعضهم ببعة

 الإطار النظري للولاء التنظيمي .2

 :تعريف الولاء التنظيمي 0.2

للعامل اتجاه المنظمة  التي يعمل فيها، مما يدفعه للتمسك بقيمها وأهدافها التنظيمية، وحرصه على  هو شعور ايجابي

حيث انه كلما يتخذ العامل اي (922، صفحة 0202)شهرة،  استمرارها واشر صورة ) هوية المنظمة ( جيدة عنها للآخرين.

ه على نفسه وعلى المؤسسة أيضا، كما أن الولاء يعني استعداد الفرد لبذل اكبر جهد ممكن في العمل قرار فهو يفكر في نتائج

  (062، صفحة 0202)بركان،  مع وجود رغبة قوية في المحتفظة على استمرار عضويته بالمنظمة.

 :أبعاد الولاء التنظيمي 2.2

الررررولاء التنظيمرررري وتحديررررد أبعرررراده للاسررررتدلال علررررى مسررررتواه وعلاقترررره علررررى العديررررد مررررن المتغيرررررات تناولررررت عرررردة دراسررررات 

 التنظيمية وحددت الأبعاد الثلاثة للولاء كما يلي:

ويتأثر  (40حة ، صف0229)جميل،  يشير إلى الارتباط العاطفي للعامل وتوافقه واندماجه مع المنظمة، الولاء العاطفي: .0.2.2

هرررذا البعرررد بدرجرررة إدراك الفررررد ل خصرررائ  المميرررزة لعملررره، مرررن حيرررث درجرررة اسرررتقلاليته وأهميرررة العمرررل، هويرررة العمرررل، 
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تنوع المهارات، كما أن هذا الجانب من الولاء يتأثر بدرجة إحسا، الفرد بان بيئة المنظمة تسرمح لره بالمشراركة الفعالرة 

 (222، صفحة 0202)سلام،  سواء فيما يخ  العمل أو الفرد نفسه.في عملية صناعة القرارات 

يشرررير إلرررى شرررعور العامرررل برررالالتزام الررروظيفي ويرررتم تعزيرررز هرررذا الشرررعور مرررن خرررلال الررردعم   الصصصولاء اقخلا)صصصي رالمعيصصصاري :  2.2.2

حيرث يصربح الفررد يفكرر  (34، صرفحة 0200)بروينيط،  المناسب والجيد للعاملين في المنظمة وفري جميرع المسرتويات التنظيميرة.

، 0202)ترمول،  مهم وفعال في هذه الادارة، وحتل انها سوف تقل فاعليتها التنظيمية، فهو ولاء يبنل على حسابه الخاص. بأنه

  (023صفحة 

وتشير إلرى قروة رغبرة الفررد ليبقرا فري العمرل فري منظمرة معينرة لاعتقراده بران تررك العمرل  الولاء الاستمراري ر المستمر :  2.2.2

، 0202)قويررررردر،  فيهررررا سررررريكلفه الكثيرررررر، والأفرررررراد ذوي الانتمرررراء المسرررررتمر العرررررالي يبقرررررون فررررري المنظمررررة لان علررررريهم ان يفعلررررروا ذلرررررك.

 (202، صفحة 0202)خولة،  م الفرد للتكاليف المرتبطة بترك المنظمة ومنافع البقاء فيها.، اي انه يتعلق بتقيي(209صفحة 

 تحليل النتائج: .4

 أساليب الدراسة .0.4

برنامج الح:مة الإحصائية  لتحليل البيانات التي جمعت تم للإجابة على أسئلة وفرضيات البحث، تم الاعتماد على

لتفسير نتائج % 93الذي يقابله مستوى ثقة  % 3وتم اعتماد مستوى الدلالة الإحصائية ، SPSS)22للعلوم الاجتماعية ر

 الاختبارات التي تم إجراؤها وفيما يلي أهم الأساليب الإحصائية الاستدلالية التي تم استخدامها:    

 لوصف خصائ  العينة، وحساب المتوسطات الحسابية.حساب التكرارات والنسب المئوية  -

 قيا، ثبات وصدق العينة باستعمال ألفا كرومباخ. -

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية على عبارات الدراسة وذلك لتقديم وصف شامل لبيانات العينة من حيث  -

 الخصائ  ودرجة الموافقة.

 تساق لفقرات الاستبيان ومتغيرات الدراسة.كرومباخ لقيا، درجة الا معامل الثبات ألفا -

 معامل الارتباط يرسون لقيا، العلاقة بين المتغيرات. -

 أدوات الدراسة  2.4

 وصف الاستبيان: 0.2.4

هو عبارة عن المتغيرات الديمغرافية لعينة الدراسة)الجنس، القسم اقو  يتكون استبيان الدراسة من قسمين رئيسيين 

( عبارة 44: وهو عبارة عن محاور الدراسة ويتكون من )القسم الثاني الوظيفة، سنوات الخبرة(.العمر،التحصيل العلمي، 

متغيرات مستقلة  3عبارة مقسمة إلى  02: التسويق الداخلي، ويتكون من المحور اقو   مويعة على محورين رئيسيين هما:

: وهو الولاء التنظيمي المحور الثاني والاتصال الداخلي(، ،)اختيار العاملين، تحفيز العاملين،تدريب العاملين،تمكين العاملين 

 عبارة.  20ويتكون من 

 ثبات الاستبيان: 2.2.4

 : قياس ثبات الاستبيان 10الجدو  

 معامل ألفا كرومباخ عدد العبارات المحور 

 1.820 20 التسويق الداخلي

 1.741 02 الولاء التنظيمي
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 1.822 22 المجموع

 00SPSSبالاعتماد على مخرجات  الباحثينمن إعداد  المصدر:

 2.242، يتضح أن قيمة معامل ألفا كرومباخ مرتفعة لكل محور حيث بلغت 22من النتائج الموضحة في الجدول 

وهذا يعني أن الثبات  2.234لمحور الولاء التنظيمي، بينما بلغت لجميع عبارات الاستبيان  2.232لمحور التسويق الداخلي و

 إحصائيا.مرتفع ودال 

 النتائج مناقشة  2.4

  حور التسويق الداخلي وأبعاده والولاء التنظيمياتجاه العينة لمتحليل : 12الجدو  

المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

 الترتيب درجة الموافقة

     محور التسويق الداخلي  

 0 عالية 1.42 2..2 لبعد اختيار العاملين 10

 2 عالية 1.22 2.42 التحفيصصصصصصص:لبعد  12

 2 عالية 1.22 2.48 لبعد التدريب 12

 2 عالية 1.27 2.22 لبعد التمكين 14

 4 عالية 1.22 2.22 لبعد الاتصا  الداخلي 

  متوسطة 1.22 2.20 محور الولاء التنظيمي 

 00SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج الباحثين: من إعداد المصدر

المتعلق باتجاه ابعاد التسويق الداخلي أن الاتجاه العام للعينة كانت درجة الموافقة فيه عالية  20الجدول يوضح 

 لجميع الابعاد وهي مرتبة كما يلي:

 2.30وانحراف معياري ب  02.63:اختيار العاملين بمتوسط حسابي المرتبة اقولى

 2.33معياري وانحراف  0.32: التدريب بمتوسط حسابي المرتبة الثانية

 2.34وانحراف معياري  0.30: التحفيز بمتوسط حسابي المرتبة الثالثة

 2.30وانحراف معياري  0.49: الاتصال الداخلي بمتوسط حسابي المرتبة الرابعة

 2.32وانحراف معياري  0.40: التمكين بمتوسط حسابي المرتبة الخامسة

العام له كانت درجة الموافقة متوسطة، بمتوسط حسابي قدره أما بالنسبة لمحور الولاء التنظيمي فأن الاتجاه 

 .2.49وانحراف معياري قدره  0.42

لمعرفة إن كانت البيانات تتبع التويتع Shapiro-Wilkتم استخدام اختبار شبيرو وويلك  : اختبار التوزيع الطبيعي 0.2.4

 .وهو ضروري لاختبار الفرضيات الطبيعي أم لا،

 اختبار التوزيع الطبيعي : نتائج  12الجدو  

Tests de normalité 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
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Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

MARKETING             *              

LOYAUTE                           

*. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification. 

a. Correction de signification de Lilliefors 

 00SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج الباحثين: من إعداد المصدر

 2.23أن قيمة مستوى الدلالة لكل محور اكبر منShapiro-Wilkيتضح من نتائج اختبار شبيرو وويلك  24من الجدول 

 التويتع الطبيعي.وهذا يدل على أن البيانات تتبع 

 اختبار علاقة الارتباط بين التسويق الداخلي والولاء التنظيمي إحصائيا على مستوى المؤسسة قيد الدراسة.   2.2.4

بعد استخدام اختبار الارتباط بيرسون بين التسويق الداخلي بأبعاده والولاء التنظيمي كانت النتائج كما هو مبين في 

 الجدول التالي:

 :  نتائج علاقة الارتباط بين التسويق الداخلي وابعاده والولاء التنظيمي في المؤسسة محل الدراسة 14الجدو  

 المتغير التابع

 المتغيرات المستقلة

 الولاء التنظيمي

 مستوى المعنوية معامل الارتباط

 1.148 *1.2.0 اختيار العاملين

 1.110 **1.487 التحفيز

 1.1.0 1.242 التدريب

 1.428 1.122 التمكين

 1.111 **1.422 الاتصا  الداخلي

 1.112 **1.440 التسويق الداخلي

 **  1.10الارتباط دا  عند مستوى الدلالة ألفار.

 *  1.12الارتباط دا  عند مستوى الدلالة ألفا ر.

 00SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج الباحثين: من إعداد المصدر

 توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين التسويق الداخلي والولاء التنظيمي". الفرضية الرئيسية اقولى:" 

 2.23( وهو اقل من =2.224SIG،بمستوى معنوية)2.332أن معامل الارتباط يساوي  23نلاحظ من خلال الجدول 

داخلي والولاء التنظيمي وهذا يدل على معنوية العلاقة أي توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائية بين التسويق ال

اذن نقبل صحة الفرضية  ونفسر ذلك بان المؤسسة كلما تسعى إلى تطبيق التسويق الداخلي كلما ياد الولاء التنظيمي

 الرئيسية الأولى.

 : "توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائية بين اختيار العاملين والولاء التنظيمي"الفرضية الفرعية اقولى

وهذا  2.23( وهو اقل من =2.232SIGبمستوى معنوية ) 2.062أن معامل الارتباط يساوي  23ن خلال الجدول نلاحظ م

يدل على معنوية العلاقة أي توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائية بين اختيار العاملين والولاء التنظيمي ونفسر 

 ين كلما ياد الولاء التنظيمي.ذلك بان المؤسسة كلما تسعى إلى الاختيار الجيد للعامل
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 إذن نقبل صحة الفرضية الفرعية اقولى.

 : "توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائية بين التحفيز والولاء التنظيمي" الفرعية الثانية الفرضية

وهذا  2.23( وهو اقل من =2.222SIG،بمستوى معنوية)2.322أن معامل الارتباط يساوي   23نلاحظ من خلال الجدول 

يدل على معنوية العلاقة أي توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائية بين تحفيز العاملين والولاء التنظيمي ونفسر 

 ذلك بان المؤسسة كلما يادت تحفيز العاملين كلما ياد الولاء التنظيمي.

 إذن نقبل صحة الفرضية الثانية.

 تباط موجبة ذات دلالة إحصائية بين التدريب والولاء التنظيمي" : "توجد علاقة ار الفرضية الفرعية الثالثة

وهذا  2.23( وهو أكبر من =2.262SIG،بمستوى معنوية)2.030ان معامل الارتباط يساوي  23نلاحظ من خلال الجدول 

 يدل على ضعف علاقة الارتباط بحيث لايمكن الاستدلال بها إحصائيا.

 لفرعية الثالثة.إذن لا يمكن القبو  بصحة الفرضية ا-

 2.23" عند مستوى معنوية " لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين التدريب والولاء التنظيمياي

 الفرضية الفرعية الرابعة: "توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين التمكين والولاء التنظيمي"

 2.23( وهو أكبر من =2.342SIG،بمستوى معنوية)2.203أن معامل الارتباط يساوي  23نلاحظ من خلال الجدول 

وهذا يدل على ضعف علاقة الارتباط بحيث لايمكن الاستدلال بها إحصائيا. إذن لا يمكن القبول بصحة الفرضية الفرعية 

 الرابعة

 2.23" عند مستوى معنوية " لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين التمكين والولاء التنظيمياي

 الفرضية الفرعية الخامسة: "توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين الاتصا  الداخلي والولاء التنظيمي"

 2.23( وهو اقل من =2.222SIG، بمستوى معنوية)2.394ان معامل الارتباط يساوي  23نلاحظ من خلال الجدول 

لالة إحصائية بين الاتصال الداخلي والولاء التنظيمي وهذا يدل على معنوية العلاقة أي توجد علاقة ارتباط موجبة ذات د

 ونفسر ذلك بان المؤسسة كلما يادت في الاتصال الداخلي كلما ياد الولاء التنظيمي

 اذن نقبل صحة الفرضية الفرعية الخامسة 

 .2.23ية " عند مستوى معنو " توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين الاتصا  الداخلي والولاء التنظيمياي

 :خاتمة .2

من خلال دراستنا لهذا الموضوع ومحاولتنا معالجة إشكالية الدراسة، والمتمثلة في دور التسويق الداخلي في 

تحقيق الولاء التنظيمي، يتضح لنا أهمية مفهوم التسويق الداخلي في تطور واستمرار المنظمة و الذي يقوم على 

ارات التي تمكنهم رررررررررررعاملين المهررررررساب الرررررروالمكافآت، وتوفير البرامج التدريبية لإكام ل حوافز راختيار العاملين  وضع نظ

ال، و تمكينهم للمشاركة في اتخاذ القرارات، وتوفير أساليب الاتصال الفعال، كل هذه الأبعاد رررررررررررراي الأعمررررررمن انج

 .مجتمعة تساهم في تحقيق الولاء التنظيمي

 أبريهاى مجموعة من النتائج إلد حاولنا إثبات هذا من خلال الدراسة النظرية والميدانية حيث توصلنا وق

 :مايلي

 من أهم العوامل الأساسية لنجاح التسويق الداخلي تطبيق أبعاده؛ -
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 يعتبر موضوع الولاء التنظيمي من أهم المواضيع التي تسعى المؤسسة إلى تجسيدها نظرا لارتباطه بالمورد -

 البشري؛

 .يلعب التسويق الداخلي دورا هاما، وذلك لما له من ارتباط ايجابي على الولاء التنظيمي -

من خلال النتائج المتعلقة بتحليل الاستبيان بالمؤسسة العمومية للصحة الجوارية منصورة، اتضح أن أفراد العينة 

 نتائج اختبار الارتباط مايلي :يشعرون بدرجة متوسطة من الولاء التنظيمي، كما وجدنا من خلال 

وجود علاقة ارتباط دالة إحصائيا بين التسويق الداخلي والولاء التنظيمي، فالتسويق الداخلي يساهم في  -

 تحقيق الولاء التنظيمي؛

وفيما يتعلق بعلاقة الارتباط بين أبعاد التسويق الداخلي  والولاء التنظيمي لدى افراد عينة الدراسة اتضح  -

 نه:أ

 د علاقة ارتباط موجبة بين اختيار العاملين والولاء التنظيمي دالة إحصائيا.توج -

 توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائية بين التحفيز و الولاء التنظيمي. -

 توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائية بين التدريب والولاء التنظيمي. -

 لولاء التنظيمي.توجد علاقة ارتباط عكسية بين التمكين و ا -

 توجد علاقة ارتباط موجبة بين الاتصال الداخلي و الولاء التنظيمي وهي دالة إحصائيا -

بعد الاتصال الداخلي هو البعد الذي له اعلي درجة ارتباط مع الولاء التنظيمي يليه بعد التحفيز،واختيار  -

مع الولاء التنظيمي ولا يمكن العاملين، اما كل من التدريب و التمكين فلهما علاقة ارتباط ضعيفة 

 الاستدلال بها إحصائيا

 التوصيات: 

بناءا على ما تقدم ذكره من نتائج توصلنا إلى مجموعة من الاقتراحات، التي نرى أنها من الممكن أن تساهم في تحقيق 

 الولاء التنظيمي بناءا على تطبيق أبعاد التسويق الداخلي، وتتمثل هذه الاقتراحات فيما يلي:

 ؛ييادة الاهتمام بالعاملين لتلبية حاجاتهم الوظيفية -

 ؛ضرورة الاهتمام باختيار العاملين ذوي الكفاءة، ووضع العامل المناسب في المكان المناسب -

 ؛توفير بعة التحفيزات التي تخلق لدى العاملين نوعا من الولاء للمنظمة -

 ؛بما يتوافق مع احتياجات العاملين من مهارات التخطيط الاستراتيجي لعملية التدريب وتصميم برامج تدريبية -

 ؛رفع مستوى إدراك العاملين لمفهوم التمكين، وتشجيعهم على المشاركة في اتخاذ القرارات -

 ؛ربط أهداف المنظمة بأهداف العاملين لديها -

 ؛دعم وتشجيع المبدعين والمتميزين -

ت بدقة، وإاشاء العلاقات الايجابية في بيئة تطوير أساليب الاتصال الداخلي بما يساعد على تبادل المعلوما -

 العمل.
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 ملاحق:. 7

 : استمارة استبيان10الملحق 

 القسم الاو  : البيانات الشخصية:

الجوارية يهدف هذا القسم إلى معرفة بعة الخصائ  الاجتماعية و الوظيفية للعاملين في المؤسسة العمومية للصحة 

( في الخانة  xمنصورة بغرض تحليل النتائج فيما بعد، لذا نرجو منكم التكرم بالإجابة المناسبة و ذلك بوضع علامة)

 المناسبة .

      أنثل               ذكر      اولا : الجنس

  33اكبر من           33 الى  43من            43الى 42سنة           من 42اقل من    ثانيا : العمر

 ثالثا: المؤهل العلمي

  التعليم المتوسط             التعليم الثانوي                التعليم الجامعي 

 رابعا: الوظيفة  

  طبيب               شبه طبي               إداري               عامل مهني 

 : سنوات الخبرة رابعا

  فاكثر 23   سنة         23الى22سنوات               22الى3سنوات               3اقل من 

 القسم الثاني : البيانات اقساسية 

 المحور اقو : التسويق الداخلي       

 ( أمام المربع الذي يناسبكxضع علامة)                                

 الرقم العبارات موافق محايد غير موافق

 اختيار العاملين

 22 تتبع المنظمة إجراءات واضحة ومحددة في عملية التوظيف .   

 20 اعتبرت إدارة المنظمة خبراتي السابقة كأسا، مهم في اختياري كموظف   

 24 تهتم المنظمة بتوظيف الموهوبين و المتميزين   

 23 المكان المناسبتبذل المنظمة جهود كافية في وضع الشخ  المناسب في    

 : العاملينصصصصصصصصتحفي

 23 احصل  على راتب يتناسب مع حجم العمل الذي اقوم به   

 26 تعمل المنظمة على تحفيز العاملين على الأداء الجيد   

 22 أتلقا المديح و الثناء كلما أحسنت العمل   

 22 تقوم المنظمة بترقية العامل بعد أدائه   
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 العامليصصصصصصصنتدريصصصصصب 

 29 تقوم المنظمة بإلحاقي ببرنامج تدريبي   

 22 يهدف البرنامج التدريبي بتطوير المعارف و المهارات   

 22 تطوير المعارف و المهارات عملية مستمرة  في المنظمة   

 20 استفدت من البرنامج و الدورات التدريبية   

 تمكيصصصصصصصصصصصصن العامليصصصصصصن

 24 يمكنني العمل دون رقابة مستمرة من طرف المدير   

 23 الإدارة تدعم الأفكار التي يقدمها العاملين لتحسين أداء العمل   

 23 تعطي المنظمة حرية التصرف في أداء العمل    

 26 لي صلاحيات اتخاذ القرارات التي تتطلب السرعة في الاستجابة   

 لاتصصصصصا  الداخليا

 22 سهولة في الاتصال مع مسؤولي المباشرأجد    

 22 هناك تبادل للمعلومات داخل المنظمة في جميع الاتجاهات   

المعلومات المنقولة بواسطة الوسائل الشفوية)الهاتف،المقابلات ...( تتصف    

 بالدقة . 

29 

تقام اجتماعات دورية بين العمال و الإدارة تناقش من خلالها مشاكل   و    

 تسيير المنظمة 

02 

 02 اتصل برئيس ي خارج أوقات العمل    

 الولاء التنظيمي المحور الثاني:

 غير موافق محايد موافق العبارات الرقم

    لدي استعداد لتقديم مجهود اكبر من المطلوب لتحقيق أهداف المنظمة 22

    هذه المنظمة تعني لي الكثير بسبب المواقف التي تقاسمتها مع يملائي 20

    اعتبر مشاكل المنظمة جزء من مشاكلي الشخصية 24

    اشعر بالاعتزاي و الفخر حينما أتحدث عن المنظمة 23

    بقائي في المنظمة نابع من الحاجة للعمل فيها 23

    حياتي إذا ما قررت ترك العمل في  هذه المنظمةسوف تسوء أمور كثيرة في  26

    لا انوي ترك العمل في هذه المنظمة لصعوبة الحصول على عمل آخر 22

    تقدم المنظمة مزايا لا تتوفر في منظمة أخرى  22

    هناك توافق بين قيمي و قيم المنظمة 29

    المنظمةاشعر بالتزام أخلاقي يدفعني للاستمرار العمل في  22

    أدين بمقدار كبير لهذه المنظمة 22

    تستحق هذه المنظمة إخلاص ي  20

 


