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Abstract : 
 
      This study aims to identify 

the impact of application of 

internal marketing policies on 

job satisfaction of college 

professors of Economics and 

Business and Management 

Sciences University of Biskra, 

and try to identify the level of 

internal marketing and job 

satisfaction. It also discusses the 

impact of internal marketing 

policies on job satisfaction. To 

achieve these goals a 

questionnaire was used to 

collect research sample views. 

     The study found the internal 
marketing policies impact on job 
satisfaction. The study 
recommended the need of 
internal marketing concept for 
management and special 
attention to training and 
incentives and administrative 
support. 

  : الملخص

 

هذه الدراسة إلى التعرف على  تهدف      

أثــر تطبیــق سیاســات التســویق الــداخلي فــي 

الرضا الوظیفي لدى عینة من أسـاتذة كلیـة 

العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسـییر 

ــــة التعــــرف  بجامعــــة بســــكرة؛ وكــــذلك محاول

علــــى مســــتوى كــــل مــــن التســــویق الــــداخلي 

والرضـــا. كمـــا تبحـــث مـــدى تـــأثیر سیاســـات 

ــدا خلي أكثــر تــأثیراً علــى الرضــا التســویق ال

الـــــوظیفي. ولتحقیـــــق هـــــذه الأهـــــداف تمـــــت 

ـــــــــة  الاســـــــــتعانة باســـــــــتمارة لجمـــــــــع آراء عین

 .الدراسة

وتوصلت الدراسة إلى وجود تأثیر التسـویق 

  بمختلف السیاسات في الرضا الوظیفي.

 وأوصت الدراسة بضرورة تبني

الإدارة لمفهوم التسویق الداخلي والاهتمام 

 خاصة بالتدریب والحوافز والدعم الإداري.
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   مقدمة:ال

أنشطة جهودها التسویقیة إلى ارضاء الزبائن من خلال عن طریق تسعى المنظمات الخدمیة     

عالیة. إلا أنه یلاحظ بان هذه  لتقدیم خدمات ذات جودةالتسویق الخارجي من المنظمة إلى العمیل 

لجذب الزبائن والاحتفاظ بهم ما لم یتم الانتباه بأن العاملین كعملاء  اوحدهالأنشطة غیر كافیة 

  الزبون أو عدم رضاه. جودة ورضاللالأساسي الخدمة هو المحدد ثناء أداخلیین وتفاعلهم مع الزبون 

أدى هذا إلى ظهور مفهوم تسویقي حدیث یهتم بالعاملین داخل المنظمة یسمى التسویق الداخلي      

حیث ینظر وفقه للعامل كزبون داخلي وعلى أدائه وأنشطته كأنها منتجات داخلیة، یعني أنه على 

ما لتكوین برامج واستراتیجیات تعزز رضا العاملین بنفس المقدار المعطى المؤسسة أن تسعى دائ

لخطط التسویق الخارجیة، كما وتلتزم الإدارة بخلق بیئة دعم للعاملین بمكافأتهم على الأداء الجید 

  .بالبحث حول رضاهم عن عملهم ومللخدمة وأن تق

  : دراسةإشكالیة ال −

دور  یظهررضا الزبون من خلال تقدیم خدمة جیدة و  ات الخدمیة جاهدة كسبنظمتحاول الم    

أداة الاتصال وأساس عملیة تقدیم الخدمة، لذلك تحاول  كونهم العاملون ورضاهم عن عملهم

أو ما  عاملینللمالموجهة المنظمات كسب رضاهم من خلال عدة سیاسات تعبر عن جهود التسویق 

سیاسات  تأثیرما  :حثه من خلال الاشكالیة التالیةالتسویق الداخلي. وهذا ما تحاول الدراسة ببیسمى 

  التسویق الداخلي في تحقیق رضا العاملین؟

  دراسة:أهمیة الأهداف و  −

لتسویق الداخلي وتأثیره على الرضا الوظیفي، باالإدارات اهتمام  تهدف الدراسة إلى التعرف على مدى

  عاملین. التسویق الداخلي برضا ال سیاساتوتحدید مدى ارتباط استخدام 

بالإضافة معرفة درجة الرضا لدى أساتذة كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر بجامعة 

  بسكرة.

  في أدائه أولاً كعمیل داخلي ودور رضاه  عاملتأخذ الدراسة أهمیتها من أهمیة الكما و  

    ورضاهم عن عملهم.لعلاقة والتأثیر بین التسویق الداخلي للعاملین بالإضافة ل بتقدیم خدمة جیدة.

  الاطار النظري للدراسة −

  : التسویق الداخليأولاً: 

 (Grönroos,1981)   فكرة  برز مصطلح التسویق الداخلي منمفهوم التسویق الداخلي:  .1

ثم  1المنظمة، ن یشكلون سوقاً داخلیاً فيو الموظفكل موظف هو زبون وأنهم أي القائلة بأن 

بسبب عدم وجود محدوداً تسارعت الأبحاث وطبقت الكثیر من المنظمات هذا المفهوم لكن بقي 

  .اتفاق حول المفهوم
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 والوظائف داخلین كزبائن اعتبار الموظفین "التسویق الداخلي بأنه: (Berry,1984) تعرفو   

 أهداف تحقیق اتجاه في الداخلیین الزبائن رغبات وحاجات لإرضاء تصمیمها وجب داخلیة منتجات

التسویق الداخلي بأنه عملیة تدریب، تحفیز العاملین بهدف  ,Kotler)  (2006ووصف. 2المنظمة

  بأفضل طریقة ممكنة. الخارجیین خدمة العملاء 

اختیار العاملین المناسبین وتوظیفهم وتدریبهم  (Zeithmel & Bitner,2006)وهو حسب  

  3وتشجیعهم ومكافأتهم وتوفیر المعدات والتكنولوجیا بهدف إیصال الخدمة ذات الجودة المطلوبة

كعملاء هدافها للعاملین وأستهدف ایصال رسالة المنظمة الخدمیة تالتسویق الداخلي فلسفة ومنه 

  داخلیین من أجل تحقیقها.

یتضمن التسویق الداخلي العدید من أنشطة الموارد البشریة التي  :الداخلي سیاسات التسویق .2

تركز على العامل باعتباره أحد عناصر المزیج التسویقي الخدمي، والهدف منها هو الاهتمام 

بالعاملین في الصفوف الأمامیة والخلفیة واعتبارهم زبائن للمنظمة. من هذا المنطلق اختلف 

 هذه الأنشطة أو السیاسات، ومن أهمها ما یلي:الكتاب في تحدید أهم 

 یمكن أن یستخدم الاتصال التسویقي داخلیاً مع الموظفین حیث یلعب الاتصال الداخلي:   - أ

بناء وتطویر ثقافة المنظمة وفي اعلام الموظفین بالإجراءات الجدیدة مما یجعلهم  فيأساسیاً  دوراً 

لأعمالهم، والاتصال الداخلي كجزء من التسویق الداخلي یجعل مقدمي الخدمة  أكثر تفهماً 

من  كل ویعرفه راضین والعلاقات بینهم متناسقة في جو من الثقة المتبادلة ویحفزهم على العمل.

(Frank & Browen) كل في المنظمة داخل والمجموعات الأفراد بین على أنه: "التعاملات 

 ومن وسائل الاتصال الداخلیة التقاریر، والمحاضرات واللقاءات والشبكات الداخلیة.  ،4المستویات"

مكافآت مقابل التمیز  علىیحصل العامل على أجر مقابل الجهد الذي یقدمه للمنظمة، و التحفیز:   -  ب

 المنظمة لحث تبذلها التي الجهود تلك هو والتحفیز إضافي.من جهد ه في الأداء وما قدم

وتختلف الحوافز والمكافآت سواء كانت فردیة أو جماعیة، مادیة أو ، انتاجیته زیادة ىعل العاملین

وتعتبر الحوافز المعنویة بالاضافة للأجر   5.حسب الهدف منها والعاملین أنفسهم معنویة

بالاضافة لفرص الترقیة والمشاركة في الادارة وتوسیع ل، كالاعتراف بالجهد، محتوى العم

  .6بیئة عمل مناسبةالأعمال وتوفیر 

وذلك من أجل الحصول یركز مفهوم التسویق الداخلي على معاملة الموظفین كزبائن التمكین:   -  ت

على موظفین مخلصین ومحفزین ولأجل ذلك یجب أن توفر إدارة المنظمة بیئة منفتحة ومبدعة 

دون منحهم حریة التصرف تشجع على انخراط العاملین في عملهم؛ كما وتعترف بقیمهم وت

 & Hoffman)وینظر كل من. 7الرجوع للمشرفین في كل صغیرة وكبیرة واتخاذ القرار

Bateson)   إلى التمكین على أنه اعطاء الحریة لموظفي الخط الأمامي لتلبیة حاجات الزبائن 
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 .8بإبداع

ؤكد التسویق الداخلي على أهمیة التدریب للعاملین خاصة موظفي الخط الأمامي یلتدریب: ا  -  ث

جل تزویدهم بالمهارات اللازمة للتعامل مع الزبائن، ویعرف على أنه مجموعة من من أ

الاجراءات والعملیات لغرض اكتساب وتطویر المهارات والمعرفة والاتجاهات لدى العاملین في 

 داء بما یحقق المنفعة المتبادلة رفع مستوى الألالمنظمة 

  9للمنظمة والعاملین.

 ةالمنظمإدارة عن تقدیر المنظمة لموظفیها ورعایتها لهم؛ فعندما تقدم  عبرویالدعم الإداري:    -  ج

. ومن هم في تحسین أدائهماالمساندة والدعم فإن ذلك یرفع من الروح المعنویة للعاملین ویس

وتشجیعهم على  العاملین استعداد المنظمة لتقدیم فرص تدریبیة في مجال اهتمام جهود الدعم

ة، ومدى اتاحة الفرصة للمشاركة في اتخاذ القرارات الهامة في المنظمة التطور الوظیفي والترقی

  .10والمتعلقة بأعمالهم

یقصد بثقافة الخدمة كل التقالید والقیم والأعراف والخصائص التي تشكل  ثقافة الخدمة:   -  ح

للخدمة وتؤثر في العاملین. فثقافة المنظمة تؤثر على العاملین وتشكل  الجو العام

ویرتبط نجاح التسویق الداخلي بترسیخ ثقافة الخدمة التي  .وقیمهم واتجاهاتهمشخصیاتهم 

فالمنظمة التي تمتلك ثقافة خدمة قویة تؤثر  ،تختلف قوتها وحجم تأثیرها باختلاف المنظمات

   11في سلوك العاملین. ایجاباً 

  الرضا الوظیفيثانیاً: 

أن الرضا الوظیفي یتكون من مجموعة من العوامل النفسیة  یرى هوبوك مفهوم الرضا الوظیفي: .1

أن الرضا  ، كما12يوالمادیة والتي تؤدي بالفرد أن یقول بصدق بأنني راضٍ عن عمل والبیئیة

ویتوقف ذلك على الملائمة  ،الوظیفي هو المواقف العاطفیة من قبل الأفراد نحو الوظائف

 .13العمل للفرد وأولویات الفرد لهذه الوظائف"والانسجام بین المكافآت التي تقدمها بیئة 

 الرضا وینتج ؛العملیة خبرته أو الفرد عمل عن ناشئة ایجابیة أنه حالة شعوریة انفعالیةكما    

  .14هامة تعتبر التي الأشیاء تلك العمل یوفر مدى أي إلى الفرد إدراك عن الوظیفي

الوظیفي یتكون من عدد غیر محدد من المیول على الرغم من أن الرضا : عوامل الرضا الوظیفي .2

المفضلة لدى كل فرد، إلا أن هناك نوعاً من الاتفاق على المجالات الواسعة التي یكون فیها 

  إرضاء الأفراد ضروریاً، ومن بین هذه العوامل نجد ما یلي:

 بمفهومه الاقتصادي هو المبلغ الذي یدفع للعامل مقابل قیامه بعمل ما أو  الأجر:  -  أ

  .15عند تنفیذ هذا العمل لحساب شخص آخر

  كما یعرف بأنه الدخل الذي یتقاضاه العامل، أو الدخل الذي یتحصل علیه مقابل تقدیم عمل في 
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  16.عملیة بیع وشراء، باعتبار العمل سلعة، وفق قانون العرض والطلب في سوق العمل

وتوجیه ذلك النشاط نحو غایة هو عملیة التأثیر في نشاط الأفراد والجماعات نمط الإشراف:   -  ب

نشاط موجه یعتمد على دراسة وضع العمل  عرف بأنهیكما  17معینة تستهدفها المنظمة.

والعاملین في أي مؤسسة أو منظمة، ویهدف إلى خدمتهم من خلال إطلاق قدراتهم ورفع 

  .مستواهم الشخصي والمهني مما یحقق تطویر منظماتهم وتحقیق أهدافها

وانتقالهم من مستویات في وظائفهم رف الترقیة على أنها تقدم الأفراد العاملین عتفرص الترقیة:   -  ت

 ىالأقل إلى عمل ذي مستو  ىأدنى إلى مستویات أعلى أي انتقال الفرد من العمل ذي المستو 

مهارات أعلى قد یتبعها زیادة في الرواتب أو الأجور ذلك وجود یتطلب . و ومكانة وموقع أفضل

  .18مدفوعة

رغم أن طبیعة وتكوین المهام التي یؤدیها الفرد في عمله تلعب دوراً هاماً في محتوى العمل:   -  ث

إلا أن الاهتمام بدراسة أثر محتوى العمل على الرضا یعتبر حدیثاً  التأثیر على رضاه عن عمله

طة فالمتغیرات المتصلة بمحتوى العمل مثل المسؤولیة التي یحتویها العمل وطبیعة أنش ،نسبیاً 

العمل وفرص الإنجاز التي یوفرها، والنمو الذي یتیحه الفرد وأیضا تقدیر الآخرین تمثل المتغیرات 

 .19المسببة لمشاعر الرضا

الفرد بطبعه كائن اجتماعي یحاول دائماً تكوین تجمعات داخل المنظمات فهم جماعة العمل:   -  ج

نها تجمع لعدد صغیر نسبیاً جماعة العمل:" بأ. وتعرف یسعون دائماً إلى تكوین جماعات عمل

من الأفراد بشكل یمكنهم من التفاعل الدائم خلال اللقاء والمواجهة المباشرة وجهاً لوجه ویشعرون 

  .20فیما بینهم بالتجاوب النفسي من خلال إحساسهم بالانتماء لعضویة جماعة واحدة"

بة وحرارة تؤثر ظروف العمل المادیة من تهویة وإضاءة ورطو ظروف العمل المادیة:   - ح

وضوضاء ونظافة على درجة تقبل الفرد لبیئة العمل ورضاه عنها كما تؤثر هذه الظروف على 

بعض الظواهر السلوكیة للأفراد العاملین كمعدلات دوران العمل والغیابات ومعدلات الحوادث 

  .21فكلما كانت الظروف المادیة جیدة كلما زاد رضا الأفراد على العمل ؛والأمراض

  التسویق الداخلي والرضا الوظیفيثالثاً: 

بمدى ما یشعرون به تجاه المنظمة وهل  (Naude et al,2002)تتحدد اتجاهات العاملین حسب   

، لذلك كلما زاد رضاهم قلت احتمالیة ردود أفعالهم ملاءیتم التعامل معهم على أنهم أعضاء فیها أم ع

  22السلبیة.

التسویق  عن العلاقة بین )Berry and Parasuramen, 1991(وفي دراسة قم بها كل من    

امل العاملین كعملاء داخلیین فتهتم تعوالرضا عن العمل أكدا على أن المنظمة یجب أن الداخلي 

  23حتى یقدموا خدمة جیدة للعملاء الخارجیین. رضاهمرغباتهم ومیولهم، وذلك من أجل الفوز ب أولاً 
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  الدراسة التطبیقیة  - 

  منهجیة الدراسةأولاً: 

 التالیة: رضیة الرئیسیةللإجابة عن اشكالیة الدراسة تم وضع الف :دراسةفرضیات ال .1

التدریب والتطویر، الدعم الإداري، بسیاساته المختلفة (لتسویق الداخلي أثر معنوي للا یوجد  -

لدى أساتذة كلیة العلوم  في الرضا الوظیفي) ثقافة الخدمةو  الاتصال الداخلي، التمكین

  ).α꞊ 0.05الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر بجامعة بسكرة عند مستوى دلالة (

لغرض  من عینة الدراسة جاباتكأداة وحیدة لجمع الا انهتم الاعتماد على الاستب أداة الدراسة: .2

تكونت  الدراسات السابقةبالاستعانة بمجموعة من  هاوقد تم تصمیم اختبار الفرضیات المقترحة.

   :جزأینمن 

  .الراتب، الشهادة، الرتبة العلمیةالمعلومات العامة حول الجنس، العمر، الخبرة،  الجزء الأول:

  والرضا الوظیفي.التسویق الداخلي  المحاور الخاصة بالمتغیرین الجزء الثاني:

  بالنسبة للتسویق الداخلي احتوى المحور على الأبعاد الخاصة بسیاسات التسویق الداخلي 

  ثقافة الخدمة. و  التدریب والتطویر، الدعم الإداري، الاتصال الداخلي، التمكین :وهي

 ،من خلال الأبعاد: الأجر، الإشراف، محتوى العملفي یرضا الوظالب الخاصأما المحور الثاني 

  الزملاء وظروف العمل المادیة.العلاقة مع 

تكون مجتمع الدراسة من الأساتذة العاملین في كلیة العلوم الاقتصادیة مجتمع وعینة الدراسة:  .3

، تم أخذ عینة اً دائم اً أستاذ 168والبالغ عددهم  في جامعة بسكرة والتجاریة وعلوم التسییر

 استمارة صالحة للتحلیل. 54تم استرداد  هأستاذ وبعد توزیع الاستبان 80عشوائیة بسیطة من 

 برنامج استخدام تم فرضیاتها صحة الدراسة واختبار أسئلة على للإجابةأسالیب تحلیل البیانات:  .4

  من خلال: (SPSS. V :19)الاجتماعیة  للعلوم الإحصائیة الحزم

 على بالاعتماد خصائصه وإظهار الدراسة مجتمع لوصف الوصفي: وذلك الإحصاء مقاییس - 

بالاعتماد  أهمیتها حسب الدراسة متغیرات وترتیب الأسئلة على والإجابة والتكرارات، المئویة النسب

 .المعیاریة والانحرافات الحسابیة المتوسطات على

  .المقترح النموذج صلاحیة من للتأكد (Analysis of variance)للانحدار التباین تحلیل-

أبعاد  ثرأ لاختبار وذلك (Multiple Regression Analysis) المتعدد الانحدار تحلیل  -

 ثقافة الخدمةو  التدریب والتطویر، الدعم الإداري، الاتصال الداخلي، التمكین وهي: المستقل المتغیر

 .الوظیفي الرضا التابع المتغیر على

  الدراسة. أداة ثبات لقیاس  (Alpha Cronbach’s Coefficient) كرونباخ ألفا معامل -

  لاختبار اعتدالیة التوزیع لتطبیق اختبار  Kolmorov-Smirnovسمرنوف  -كولمجروف اختبار -
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 الانحدار.

 تطبیق اختبار ألفا كرونباخبللتأكد من مدى ثبات أداة القیاس : التوزیع الطبیعيالثبات و اختبار  .5

. كما  %60ثباتها یفوق معامل لأن الفقرات  كل قبول تم لكل بعد من أبعاد متغیرات الدراسة

اختبار  وجد بأن البیانات موزعة توزیعاً طبیعیاً مما یمكننا من اختبار الفرضیات وذلك حسب

 ، حیث تتوزع Kolmorov-Smirnovسمرنوف  -كولمجروف

  .0.05البیانات طبیعیاً إذا كان مستوى الدلالة أكبر من 

  ات:ثانیاً: تحلیل البیان 

من   %66,7 أن نسبة الإناث تمثل النسبة الأعلى بـ للجنس وجد بالنسبة: وصف عینة الدراسة .1

سنة  31أما من ناحیة العمر فكانت النسبة الأكبر للشباب من . % 33,3نسبة ب الذكورو عینة، ال

 %9,3بنسبة  50سنة إلى  41سنة ومن  30، تلیها كل من أقل من %79,6بنسبة  40إلى 

محصل علیها الشهادة بالنسبة لنوع ال سنة. 51بر من بالتساوي. وفي الأخیر النسبة الأقل لأك

أما بخصوص .  %29,6: من مجموع العینة والدكتوراه ب %70,4:للماجستیر ب النسبة الأعلى

سنوات  6إلى  4ثم من  %44,4غلبیة ب الأهم سنوات  10و 7خبرة بین فمن لدیهم  الأقدمیة

  على التوالي. %13، %16,7، %25,9سنوات بنسب  3سنوات، وأقل من  10وأكثر من 

وأساتذة   %20,4ثم المحاضرون ب %74,1في حین یعتبر الأساتذة المساعدون الأكثر نسبة ب    

 70000(كبر كانت لذوي راتب بین وبالنسبة للراتب فالنسبة الأ .%5,6التعلیم العالي بنسبة 

حین  ؛ في%20,4دج بنسبة 130000و  100000، ثم بین %61,1بنسبة  )دج 100000و

من مجموع  دج130000وأكثر من  70000كانت النسب متساویة لكل من كانت رواتبهم أقل من 

  العینة.

  تحلیل مستوى سیاسات التسویق الداخلي من خلال اجابات عینة الدراسة: .2

  التسویق الداخليب اهتمام وجودیوضح مدى  ):01الجدول رقم(

 الانحراف المعیاري المتوسط الحسابي  المحور

 0.578 3,44  الاتصال الداخلي

 0.671 2,91  الدعم الإداري

 0.580 3,34  التمكین

 0.603 2,83  الحوافز

 0.661 2,68  التدریب

 0.678 3,06  ثقافة الخدمة

 0.443 3,04  التسویق الداخلي
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                                     SPSS مخرجات بالاعتماد على المصدر:

 لتسویق الداخلي ببامتوسط اهتمام وجود لوحظ من الجدول أعلاه 

على متوسط یلیه الاتصال الداخلي الأوجد أن  وقد. 3,04بمتوسط حسابي كل سیاساته 

  التمكین، ثم ثقافة الخدمة، الدعم الإداري، الحوافز والتدریب على التوالي.

 تحلیل مستوى الرضا الوظیفیي من خلال اجابات عینة الدراسة: .3

  :عینة الدراسةیوضح مستوى الرضا الوظیفي لدى  ):02الجدول رقم(

الانحراف  المتوسط الحسابي  المحور

 المعیاري

 0.736 3,32  المكافآت

 0.708 3,60  محتوى العمل

 0.724 3,89  العلاقة مع الزملاء

 0.720 3,73  الاشراف

 0.815 3,50  ظروف العمل المادیة

 0.554 3,61  الرضا الوظیفي

                          SPSS مخرجات بالاعتماد على المصدر:

وبأخذ بعین الاعتبار أبعاد  ؛لدى عینة الدراسة 3,61ب من الجدول وجد رضا وظیفي متوسط 

محتوى العمل،  الإشراف،الرضا فقد رتبت من أعلى إلى أقل متوسط كالتالي: العلاقة مع الزملاء، 

  ظروف العمل المادیة وأخیراً المكافآت.

  :رئیسیةلفرضیة التحلیل ا .4

، الدعم الإداري الاتصال الداخلي،بسیاساته المختلفة (لتسویق الداخلي أثر معنوي للا یوجد  -

لدى أساتذة كلیة العلوم  في الرضا الوظیفي) ثقافة الخدمةو  التدریب والتطویر ، الحوافز،التمكین

 ).α꞊ 0.05ى دلالة (الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر بجامعة بسكرة عند مستو 

  اختبار صلاحیة النموذج  - 

للتأكد من صلاحیة النموذج  (Analysis of variance) تم استخدام نتائج تحلیل التباین للانحدار

  لاختبار هذه الفرضیة والجدول التالي یبین ذلك.
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الفرضیة ): نتائج تحلیل التباین للانحدار للتأكد من صلاحیة النموذج لاختبار 03جدول رقم(

  الرئیسیة

مجموع   مصدر التباین

  المربعات

درجات 

  الحریة

متوسط 

  المربعات

 Fقیمة 

  المحسوبة

مستوى 

  الدلالة

  *0.000  29,806  5,916  1 5,916  الانحدار

  0,198  52  10,332  الخطأ

    53  16,238  المجموع الكلي

  R2  ꞊0,364   التحدید  معامل      R꞊0,604 الارتباط معامل       0.05مستوى الدلالة* 

من خلال النتائج الواردة في الجدول أعلاه یتبین ثبات صلاحیة النموذج لاختبار الفرضیة    

وهي أقل من مستوى  )0.000(بقیمة احتمالیة )29,806(المحسوبة  (F)الرئیسیة حیث بلغت قیمة 

 هذا فيالتسویق الداخلي  وهو الإجمالي بشكله المستقل المتغیر كما یتبین أن ).α=0.05الدلالة (

 قوةوهي  % من التباین في المتغیر التابع المتمثل في الرضا الوظیفي 36.4ما مقداره  یفسر النموذج

 الرضا تحقیق في المختلفة بأبعاده للتسویق الداخلي معنوي ثرأ هناك أن على یدل مما جیدة تفسیریة

. كما هو مبین الرئیسة الفرضیة اختبار نستطیع النموذج صلاحیة ثبات على بناء وبالتالي .الوظیفي

 في الجدول أدناه.

لاختبار دور سیاسات التسویق الداخلي على متعدد ): نتائج تحلیل الانحدار ال05الجدول رقم(

 .الرضا الوظیفي

المتغیرات 

  المستقلة

 معامل

 الانحدار

B 

معامل   Tقیمة   Fقیمة 

التحدید 

R2 

معامـل 

  Rالارتباط 

 قیمة 

SIG  

الاتصال 

  الداخلي

0,647  26,183  5,117  0,335 0,579  0,000  

  

الدعم 

  الاداري

0,391  12,729  3,568  0,197 0,443  0,001  

  

  0,006  0,372 0,138  2,889  8,344  0,368  التمكین

  

  0,001  0,372 0,185  3,440  11,835  0,395  الحوافز

  

  0,055  0,263 0,069  1,963  3,852  0,220التدریب 
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    والتطویر

  0,000  0,494 0,244  4,097  16,789  0,404  ثقافة الخدمة

  

التسویق 

  الداخلي

0,785 29,806  5,459  0,364 0,604  0.000  

   0.05مستوى الدلالة*                         SPSS مخرجات بالاعتماد على المصدر:

 هذا نتائج خلال من تبین قد الرئیسة الدراسة فرضیة لاختبار المتعدد الانحدار تحلیل باستخدام   

  :یلي ما أعلاهالجدول  الواردة في التحلیل

بسیاساته  التسویق الداخلي في والمتمثل المستقل المتغیر إحصائیة بین دلالة ذات علاقة هناك -

 (0.000) دلالة بمستوى )T )5,459قیمة  بلغت إذلدى عینة الدراسة  الوظیفي والرضا مجتمعة

التسویق  متغیر فسر المتغیرین. كما بین العلاقة قوة إلى )0,604( الارتباط معامل قیمة وتشیر؛ 

 الفرضیة نرفض وبالتالي ،من التباین الكلي في مستوى الرضا الوظیفي %36.4الداخلي 

 ونقبل الفرضیة البدیلة أي وجود أثر للتسویق الداخلي في الرضا الوظیفي.  الصفریة بصیغتها

 مسـتوى فـي مسـتقل نحـو علـى الدراسـة التسـویق الـداخلي محـل أبعـاد مـن بعـد كـل أثـر بحـث عند -

 المسـتقلة المتغیـرات لكـل (0,05)الدلالـة  مسـتوى عنـد معنـوي ثـرأ وجـود تبـین الرضـا الـوظیفي

 الـوظیفي الرضا مستوى في )ثقافة الخدمة، الحوافز و الدعم الإداري، التمكین ،الاتصال الداخلي(

، 2,889، 3,568، 5,117المحسـوبة علـى التـوالي: (  Tقـیم بدلالـة وذلـك الدراسـةلـدى عینـة 

 التوالي على بلغت احتمالیة وبقیم)  4,097، 3,440

. كما (α=0.05)لدلالة ا ستوىم نم قلوهي أ .) 0.000، 0.001، 0.006، 0.001، 0.000 ( 

 كالتالي:(تشیر معاملات الارتباط إلى وجود علاقة بین سیاسات التسویق الداخلي والرضا الوظیفي 

). كما وجد أن المتغیرات المستقلة تفسر التباین في 0,494، 0,372، 0,372، 0,443، 0,579

)  %24,4، %18,5، 13,9%، %7 ,19، 33,5% مستوى الرضا الوظیفي بالنسب التالیة:( 

عنوي م ثرأ وجود لىع نصت لتيا لبدیلةا نقبل الفرضیةو  لصفریةا لفرضیةا رفضن ما سبق لىع وبناء

  ) ثقافة الخدمة، الحوافز و الدعم الإداري، التمكین ،الاتصال الداخلي( أبعادهبللتسویق الداخلي 

 T ن) لأ0.05للتدریب والتطویر على الرضا الوظیفي عند مستوى دلالة ( أثرلا یوجد  -

  غیر دالة. 0,055المحسوبة بمستوى دلالة 

  النتائج والتوصیات: -

  بتبني مفهوم التسویق الداخلي بمستوى متوسط؛ خاصة  الإدارةأظهرت النتائج اهتمام 

  قل من ناحیة الاتصال الاداري الذي حظي باهتمام كبیر فیما كان التدریب المحور الأ
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 اهتماماً وتطبیقاً من وجهة نظر الأساتذة عینة الدراسة.

 ء وجد مستوى عام متوسط من الرضا الوظیفي لدى أساتذة الكلیة، وأن العلاقة مع الزملا

 ، في حین كانت الحوافز الأقل رضا عند عینة الدراسة.كبر تقییماً كانت الأ

  وجد تأثیر لسیاسات التسویق الداخلي مجتمعة على الرضا الوظیفي، وكان أكبر تأثیر

 للاتصال الداخلي ثم ثقافة الخدمة؛ وأقل تأثیر للتمكین.

 رضا الوظیفي لدى عینة وجد أن سیاسة التدریب المتبعة في الكلیة غیر مؤثرة على ال

 الدراسة.

هم النتائج المتوصل إلیها یمكن تقدیم بعض التوصیات التي قد تساهم من الرفع من أبعد توضیح    

مستوى اهتمام الادارات بالتسویق الداخلي ومحاولة تطبیق سیاساتها وكذا امكانیة ظهور نتائج ذلك 

  في ارتفاع مستوى رضا العاملین عن عملهم، منها: 

جمیع العاملین في  وإشراكالعمل على تبني فلسفة التسویق الداخلي على نحو واضح ومعلوم  -

 ذلك.

اعتماد سیاسة مناسبة لتدریب الأساتذة بصفة مستمرة بهدف تنمیة المهارات الفنیة والسلوكیة  -

 لزیادة القدرة على التفاعل أثناء تقدیم الخدمة.

طریقة تقدیمها وإعلام العاملین بكیفیة التقییم تطویر نظام الحوافز في الكلیة والتصریح ب -

 .والتوزیع

 ساتذة بشكل أكثر فاعلیة في القرارات وتفعیل المقترحات المقدمة.الأ وإشراكمحاولة تمكین  -

إلى ربطه  بالإضافةتطویر نظام الاتصالات الداخلیة في الكلیة ونشر المعلومات في وقتها،  -

 ببرنامج التدریب والاتصال.

 دعیم ثقافة المنظمة وتطویر بیئة عمل محفزة بزیادة وتدعیم الحوافز المعنویة.ترسیخ وت -

  .دراسة أسباب عدم رضا الأساتذة عن الأجور والحوافز لاستخدامها في تطویر نظام الحوافز -
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