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 :لمستخمصا
 ثره في تحقيق الالتزام المنظميأالتسويق الداخمي و  " عمى التعرف إلى البحث ييدف ىذا        
والاقتصاد في جامعة السميمانية", وبعد تحديد مشكمة البحث التي تكمن  الإدارةفي كمية  لمعاممين

(, المنظمي الالتزامكثير من المنظمات لا تولي إىتماماً بالتسويق الداخمي مما ينعكس سمباً عمى )
وفرضية الرئيسية )يوجد تأثير ذات دلالة معنوية لأبعاد التسويق الداخمي في الالتزام المنظمي( تم 

 ( استمارة عمى عينة عشوائية من العاممين07وزع ) إذ صياغة استبانة لما يعكس متغيرات البحث,
ي أن نسبة ( استمارة أ96في الكمية المذكورة , وبمغ عدد الاستمارات الصالحة لمتحميل بـ )

يا باستخدام ماعتمدت البحث عمى مقياس ليكرت الخماسي, وتم تحمي إذ %(,07الاستجابة كانت )
 من نتائج إلى البحث المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومعامل الاختلاف, وخمصت

وفي  منظمي",يوجد تأثير ذات دلالة معنوية لأبعاد التسويق الداخمي في تحقيق الالتزام ال" :أىميا
عادة النظر  ": أىميا من توصياتال من عدد إلىث البح النياية خمص تفعيل نقاط القوة في كمية وا 

والاتصال(  ,التحفيز تيار والتعيين, التدريب,)الاخ تطبيق أبعاد التسويق الداخمي وبنقاط الضعف 
يجاد طرق جديدة لكسب ولاء العميل الداخمي عن طريق إشباع حاجاتيم  ا المادية والمعنوية بموا 

 .يضمن زيادة التزاميم تجاه كمية
 .المنظمي الالتزام ,التسويق الداخمي: الكممات المفتاحية

Abstract: 
The purpose of this research is to identify the "internal  marketing 

and its impact  on  the achievement of organizational commitment" from 

the point of sample of view of the workers at the Faculty of Management 

and Economics at the University of Sulaimaniyah,  and  after  identifying 

the  research  problem Which is ( Included  That Many Organizations 

Don’t care about the Internal market which will show the negative Impact 

of  organizational  commitment ) and  the major  hypotheses of the research 

which  Included by ( ther is an Impact of  Internal  Marketing  dimentions  

in organizational commitment ) have  been drafting a question naire to 

reflect the research variables, where the deployment of (70) form random 

sample of employees of a college in question, and the number of valid 

questionnaires for analysis bcome (63) form, the percentage rate of 

returned form is (%90), as depended on a scale Likert  Quintet, were 

analyzed, using averages, standard  deviations,  and  coefficient of variation 

the study concluded Results of the most important: "There is a significant 

moral effect to ward of internal marketing in check organizational 

commitment.In the end research has concluded a number of recommend 

dations  including  Activation  of  the  strengths  of  the surveyed college 

and re-examine the weaknesses in  terms of the application of internal 

marketing dimensions(selection recruitment, training, motivation, 
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communication)  and find new ways to make internal customer loyalty 

through  the  satisfaction  of  material  and  moral  needs in order to 

increase their  commitment to the college". 

Key word: Internal marketing, achievement of organizational commitment. 

 المقدمة:
التي تمبي حاجات ورغبات الزبائن  المنتجات بتقديم وظيفة التسويق ينحصر اىتماملم يعد 

 سوق ينفي داخمي زبائنىم وتعد العاممين بالأفراد تيتم التي الوظيفة أيضا الخارجيين وحسب ولكنيا
 مستوى تحسين ثم ومن ومياراتيم قدراتيم رفع عمى وتعمل والخدمات ليم المنافع تقدم داخمي
 عمييا تحصل أن يمكن التي المنافع منيا الخدمية ولاسيما المنظمات من أدركت العديد ولقد أدائيم,

 وميارات قدرات عاممين ذات أفراد عمى المنظمة ومنيا حصول الداخمي, التسويق تطبيق مفيوم من
 نوإ إذ الزبائن, إلى من الجودة عال مستوى ذات خدمات وتقديم المسؤولية تحمل عمى قادرين عالية
 التسويق فإن ىنا ومن الداخمي لمعاممين, بالرضا يتأثر الخارجيين الزبائن رضا أن المعموم من

     كل أن عمى الداخمي التسويق فكرة وتقوم الناجح, الخارجي لمتسويق اً يأساس متطمبا يعد الداخمي
 التسويق أنشطة وفعالية كفاءة زيادة أجل جيدىم من يبذلوا أن يجب المنظمة داخل الأفراد

 الخارجي.
الحديثة التي ترتبط بالعنصر البشري مباشرةً  ويمثل  المفاىيم أحد الداخمي التسويق ويعد       

 إلىية الداخمية والخارجية التي تحتاج توجياً استراتيجياً إذ ان آثاره شاممة لكثير من الأنشطة التسويق
زمن طويل نسبياً لإدراكيا, واعتبر التسويق الداخمي من المفاىيم التي تعنى بتوفير بيئة عمل 

, فنجاح التسويق الخارجي ىو انعكاس أفضلمناسبة تساعد العاممين في تحقيق أداء تسويقي 
 حقيقي لنجاح التسويق الداخمي.

 باىتمام حظي الذي المنظمي موضوع البحث من خلال ربطو ببعد الالتزام من ىنا تم اختيار      
تسعى  التي فييا المرغوب السموكيات من كونو سواء, حد عمى والممارسين الباحثين قبل كبير من
 الأفراد خصائص بين القوي التفاعل محصمة من أعضائيا, ويتولد لدى تعزيزىا إلى المنظمات

أن  نجد حيث العامة, والبيئة المجتمعية والمؤشرات التنظيمية والعوامل العمل وشخصياتيم وضغط
 الذي وقيم المنظمة أىداف مع وأىدافيم قيميم بين بالتوافق الأفراد من إدراك ىو المنظمي الالتزام
 بو.  يعممون

 لالتزاما في تحقيق الداخمي التسويق المتوقعة لمتغير الآثار لذلك يتناول البحث الحالي دراسة      
العممية  محاور أساسية: المحور الأول يتناول المنيجية أربعة إلىالمنظمي, وتم تقسيم البحث 
                 تعمق بعرض الجانب النظري لمتغيرات البحث المتمثمة يلمبحث, والمحور الثاني 

 أما(, والمحور الثالث يتناول الجانب الميداني لمبحث, بـ)التسويق الداخمي, والالتزام المنظمي
 والتوصيات. بالاستنتاجاتالمحور الرابع والأخير فقد اختتم 
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 المحور الأول: منيجية البحث
 مشكمة البحث  :أولاً 

مواضيع الميمة في عصرنا الحاضر واعتبر عديد من البات موضوع التسويق الداخمي من       
الباحثين بأن العاممين ىم الزبون الداخمي مما يستوجب اختيارىم وتعينيم وتحديد احتياجاتيم 

ن موضوع  أفضلبعناية فائقة مما يجعميا تقدم  إشباعياورغباتيم والعمل عمى  الأداء وبكفاءة,وا 
بحيث يحدد مدى الاندماج العاممين  الإداريةي العموم الالتزام المنظمي من المواضيع الحديثة ف

 :تكمن مشكمة البحث بأىداف المنظمة ودور الذى يمعبو في تحقيق ىذا اليدف.
 ,المنظمي( الالتزامبالتسويق الداخمي مما ينعكس سمباً عمى  اىتماما) كثير من المنظمات لا تولي  

 الية لتعبر عن فحوى المشكمة:يمكن صياغة التساؤلات التومن خلال ذلك المفيوم 
 ؟أبعاد التسويق الداخمي في المنظمة المبحوثة ما مدى توافر .1
 ؟لمعاممين في المنظمة المبحوثة ما مدى توافر الالتزام المنظمي .2
 ؟التسويق الداخمي  في الالتزام المنظمي في المنظمة المبحوثة ما طبيعة تأثير أبعاد .3

 أىمية البحث  :ثانياً 
 ىذا البحث من خلال النقاط التالية:تنبع أىمية 

 .يحقق أىداف الفرد والجامعةبما  والاقتصادكمية الإدارة تحسين ممارسات التسويق الداخمي في  .1
ن يأىميتو تنبع عن الدور الفعال الذي يمعبو التسويق الداخمي عن طريق الاختيار والتعي .2

تحقيق الالتزام  وأثره في والاقتصادكمية الإدارة والتدريب والتحفيز والاتصالات العاممين في 
 المنظمي.

ونتائجو سوف يساعد الجامعة السميمانية عمى معرفة مدى تأثير التسويق  الحاليالبحث  ن  إ .3
 العاممين مما ينعكس عمى التزاميم المنظمي. أداءالداخمي عمى 

يعدان في الوقت الحاضر من العوامل الأكثر   التسويق الداخمي وسموكيات الالتزام المنظمي ن  إ .4
أىميةً  لتحقيق نجاح المؤسسات في بيئة الأعمال التي تتميز بتزايد حجم المنافسة في سوق 

 العمل. 

 ثالثاَ: أىداف البحث
ي الالتزام المنظمي لذا حاول  اختبار أثر التسويق الداخمي ف إلىتيدف البحث بشكل أساسي        

 البحث تحقيق ىذا اليدف من خلال: اىذ
التعرف عمى مدى توافر أبعاد التسويق الداخمي والالتزام المنظمي لدى العاممين في المنظمة  .1

 المبحوثة.
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 بيان طبيعة الأثر التسويق الداخمي في الالتزام المنظمي في كمية المبحوثة. .2
 التدريب, والتحفيز, والاتصالات( ن,يأثر كل من أبعاد التسويق الداخمي )الاختيار والتعي اختبار .3

 في الالتزام المنظمي في كمية المبحوثة.
تقديم بعض المقترحات والتوصيات لممنظمة المبحوثة فيما يخص الاىتمام بأبعاد التسويق  .4

 الداخمي  لغرض تحقيق الالتزام المنظمي لمعاممين.

 أنموذج البحث :رابعاً 
( اذ يشير إلى وجود علاقة الأثر 1موضح في الشكل )تم تصميم أنموذج افتراضي كما ىو        

 ضمنًً  بين أبعاد التسويق الداخمي  بوصفيا متغيرا مستقلًا والالتزام المنظمي بوصفو متغيراً تابعا
المنظمةالمبحوثة. 

 
 الباحثات إعدادمن  المصدر:

 (1)رقم شكل 
 أنموذج البحث

 فرضيات البحث  :خامساً 
 :الآتيةينبثق عن أنموذج البحث فرضيات       

"يوجد تأثير ذات دلالة معنوية لأبعاد التسويق الداخمي في الالتزام المنظمي".  الفرضية الرئيسية:
 وتنبثق منيا الفرضيات الفرعية الآتية:

 المنظمي. الالتزامفي  للاختيار والتعينيوجد تأثير معنوي  .1
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 المنظمي. الالتزاميوجد تأثير معنوي لمتدريب في  .2
 المنظمي. الالتزاميوجد تأثير معنوي لمتحفيز في  .3
 يوجد تأثير معنوي للاتصالات في الالتزام المنظمي. .4

 حدود البحث  :سادساً 
 .جامعة السميمانية والاقتصاد/ الإدارةكمية اقتصر ىذا البحث في: ةحدود المكانيال .1
    5718ىذا البحث خلال المدة الواقعة ما بين كانون الثاني  إجراءتم نية: احدود الزمال .2

 .5718لغاية آيار و 
دارة والاقتصاد الإتطبيق البحث عمى عينة من العاممين في كمية  أقتصرحدود البشرية: ال .3

 جامعة السميمانية.
 مجتمع وعينة البحث :سابعاً 

بخصوص  أمايتمثل مجتمع البحث الحالي بكمية الإدارة والاقتصاد في جامعة السميمانية,         
عينة البحث إذ تم اختيار عينة من العاممين في  الكمية المذكورة, وقد تم توزيع استمارة الاستبانة 

 ( استمارة.96( استمارة, وبمغ عدد الاستمارات الصالحة لمتحميل بـ )07)عمييم  بمغت 
                              وقد تم اعتماد مقياس )ليكرت الخماسي( لتحديد أوزان الاستجابة         

 )اتفق بشدة, اتفق, غير متأكد, لا اتفق, لا اتفق بشدة(, وىي تقيس درجات الإجابة عمى التوالي: 
 1اتفق بشدةدرجات, لا اتفق درجتان, لا  3درجات, غير متأكد 4درجات, اتفق 5)اتفق بشدة

 درجة(.

 صدق وثبات أدوات البحث  :ثامنا  
من قبل  ةالبحث من خلال تحكيم استمارة الاستبيان أدواتلقد تأكدت الباحثات من صدق      

الجامعة( ىم خبراء  أساتذةالخبراء لمتعرف عمى صدق أدوات البحث وتم عرضيا عمى المحكمين )
( وفي ضوء آرائيم قامت الباحثات بحذف بعض 2محق )بقائمة  في الم أسمائيمإداريين وتم إدراج 

عادةالعبارات  ضافةصياغة بعضيا  وا   . أخرىعبارات  وا 

 أساليب التحميل والمعالجة الإحصائية :تاسعاً 
)الوصفية والتحميمية( من خلال استخدام  الإحصائيةاستخدمت الباحثات بعض المؤشرات      

في  الأساتذة(, وذلك بعد مناقشة وأخذ آراء بعض SPSSلمعموم الاجتماعية ) إحصائيبرنامج 
 ومنيا:  الإحصائيةاختصاص العموم 
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التكرارات والنسب المئوية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومعاملات الاختلاف ليتم  .1
الوسط الحسابي لترتيب إجابات أفراد المبحوثين أفراد مجتمع الدراسة. إجاباتعرض وتحميل 

 ات الاستبانة حسب درجة الموافقة. لعبار 
الانحراف المعياري ومعامل الاختلاف لقياس تجانس استجابات أفراد المبحوثين حول  .2

 متوسطات موافقتيم نحو متغيرات البحث.
 تغير المستقل في المتغير التابع. الخطي البسيط لقياس أثر الم الانحدارنموذج ا .3

 المحور الثاني: الجانب النظري
 Internal Marketingالتسويق الداخمي  -1

 مفيوم وتعريف التسويق الداخمي  :أولاً 
 ىي أن عمى يقوم أساسيا كان إذ(  1970عام ) في مرة لأول الداخمي التسويق فكرة طرحت       
 فييا, وبالتالي والمعروف الممموس الجزء لأنو, الخدمة تقديم في العنصر البشري عمى تركيز جبال

 أي, ونجاحيا المؤسسة استمرارية يضمن ولائيم, مما وضمان بالزبائن الاحتفاظ في الكبير الأثر لو
 من اليدف تحقق عالية بجودة لمزبائن خدمة توفير نحو الطريق اعتبر الداخمي التسويق أن

(Gronroos 2000: 123). 
 أجل من جيدىم يبذلوا أن يجب المنظمة داخل الأفراد أن عمى الداخمي التسويق فكرة وتقوم     

  .(Payne, 2005:235 الخاص بيا ) الخارجي التسويق أنشطة وفعالية زيادة كفاءة
 الزبون إلى وجو الذي الاىتمام من الرغم إلى أنو عمى Rafiq and Ahmed, 1993)يشير)      

 أن مؤداه الداخمي التسويق فمفيوم نفسو, الاىتمام يمق لم الداخمي التسويق مفيوم أن إلا الداخمي,
مكانياتيا قدراتيا تسوق المنظمة داخل جماعة أو تنظيمية وحدة كل  داخل الأخرى لموحدات وا 

 أىداف تحقيق عمييم داخميين زبائن المنظمة في العاممين كل يعد الداخمي والتسوق نفسو, المنظمة
ذا المنظمة,  ذلك في تسيم الأفراد وظائف فإن الخارجي التسويق من تنبع المنظمة أىداف كانت وا 

 بالزبون ةمباشر  غير أو مباشرة بطريقة يرتبط منيم وكل الخارجي, لمجميور الاستجابة خلال من
 .(54: 2112)أبو رمان وأحمد , لتنافسيةا والميزة النيائي
 .الباحثين من عدد قبل من الداخمي التسويق تناولت التي التعاريف أىم (1) الجدول يبين
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 (1)رقم دول ج
 الباحثين " من عدد نظر وجية من " تعريف التسويق الداخمي

 التعريف ن / السنةوحثالبا ت

1 (Kotler & Keller, 2006:54) 
 خدمة قادرين عمى لجعميم وتحفيزىم الموظفين تدريب عمى تنطوي الميمة التي نوإ

 .بنجاح الزبائن

2 
 

 
 (50:  5770)صادق وجاسم,

معاممة العاممين عمى أنيم زبائن داخميين آخذين  كل ما يترتب  العممية التي تدعو الى
عمى ذلك من تشخيص احتياجاتيم ورغباتيم والعمل عمى اشباعيا وكذلك تطوير 

 قدراتيم ومياراتيم بيدف تحسين مستويات الخدمة المقدمة من قبميم.
3 Farzad, et al, 2008:17) ) قبميم من أداء أفضل عمى الحصول بيدف بيم والاحتفاظ الجيدين العاممين جذب ىو.  

4 (Rafiq & Ahmad,2000:150) 

المنتج  قديملال تخ من بيم والاحتفاظ وتحفيزىم المؤىمين وتطويرىم العاممين جذب
 . محاجاتي تشبع التي )الوظيفة( ليم,

5 
 

 (15: 5717, الأخضر)

 و ميارات لدييمن الذي بالأفراد لاحتفاظ معا المؤىمين لمعاممين وتحفيز اختيار عممية
 الأفراد معاممة فمسفة فيو ولذلك يشبع حاجاتيم, الذي العمل طبيعة توافق إمكانيات
 حقيقيين كزبائن المنظمة في العاممين

زالة  (9: 5711, إسماعيل) 6 نشاط رئيسي ييدف إلى تطوير معرفة كل من العملاء الداخميين والخارجيين وا 
 الفعالية التنظيمية.المعوقات الوظيفية لزيادة 

 جعل خلال من الموظفين عمى وتطور وتحافظ تجذب وتحفز إدارية إستراتيجية نظرية (17: 5716سنينة, أبو) 7
 .حاجاتيم مع تتفق العمل ظروف

 المصدر: من إعداد الباحثات بالاعتماد عمى المصادر المذكورة.

 " فمسفة إدارية تيدف بأنيا التسويق الداخميلى تعريفات السابقة فقد عرف الباحثات إواستناداً      
الزبائن  باعتبارىمإلى إحداث التغيرات الداخمية وذلك بالتدريب والتحفيز العاممين واىتمام بيم  

 بنجاح". الزبائن الخارجيين خدمة قادرين عمى الداخميين لجعميم

 الداخمي التسويق أىمية :ثانياً 
 تطوير خلال من الزبائن إلى الوصول إلى تيدف إدارية, طريقة الداخمي التسويق يعد  

 الإدارة فمسفة وتطبيق بالزبائن, الاتصال أثناء وجو أكمل عمى بمياميم بالقيام أفراد المنظمة وتحفيز
 ورضاء الجودة تحقق التي بالطريقة المنظمة أعضاء جميع قبل من الخدمات في أداء والجودة
 .(10:5717)الأخضر, الزبائن
  (Rafiq & Ahmad , 2000:53)  ذكرىا التي عناصره خلال من الداخمي التسويق أىمية تنبع

 :الآتي في والمتمثمة
 العاممين. ورضا تحفيز -1
 رضاىم. ونحو الزبائن نحو التوجو -5
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 النشاطات. بين والتنسيق التكامل -6
 وخارجياً. داخمياً  التسويق مدخل استخدام -7
 وشاممة.محددة  مؤسسية إستراتيجية تطبيق -8

 زبائن أنيم عمى نو العاممو في يعامل الذي الوسط خمق في الداخمي التسويق أىمية تأتي         
 أساسياً  متطمباً  الداخمي التسويق كون في وكذلك جية من والخدمات المنافع ليم تقدم داخميين
 في نو ميتم الخدمات قطاع في ولاسيما الزبائن ن  إ إذ أخرى جية من .الناجح الخارجي لمتسويق
 التقنية استعمال تزايد من الرغم عمى ون  إف السمع مع وليس والمنظمات الأفراد مع علاقاتال تكوين

 ن  إف لكوبذ .العاممين مع المتبادلة العلاقات عمى معتمدين مازالوا الزبائن أن إلا, الخدمات قطاع في
الذين  ىم واحتياجاتيم مطالبيم أساس عمى لدييم الدافعية خمق سيتم الذين الراضين العاممين

 .(Dennis, 1995 : 80الخارجي ) العميل يرضي يحددون ما
 في العاممين بين التنسيق ضرورة إلى يشير كونو في الداخمي التسويقة أىمي تأتي وأخيراً       

 ويرضى بالجودة كفؤة تتسم خدمة تأدية بيدف الأخرى الصفوف في والعاممين الأمامية الصفوف
 . (19: 5716)أبو سنينة , العملاء عنيا

 :الداخمي التسويق ثالثاً/ أىداف
التسويق الداخمي إلى استقطاب والمحافظة عمى أفضل العاممين وحثيم  إستراتيجيةوتيدف    

عمى أداء وظائفيم عمى أفضل وجو ممكن, وذلك من خلال تطبيق كل من فمسفة وأساليب التسويق 
كما تيدف استراتيجية التسويق الداخمي إلى تطوير معرفة الخارجي عمى السوق الداخمي لمعاممين. 

زالة المعوقات الوظيفية التي تعوق الفعالية التنظيمية. كل من العميل الداخمي و  العميل الخارجي وا 
 :(10: 5717)الأخضر, تيالآ تحقيقل الداخمي ييدف التسويق عامة بصفة .(7, 5776 )حامد,

 المطبقة العمل وأساليب ونظام وأىدافيا المنظمة رسالة واستيعاب فيم عمى العاممين مساعدة -1
 .المنظمة داخل

ثارة العاممين تحفيز -2  وسموكياتيم تجاه مواقفيم يريوتغ بكفاءة, وظائفيم إنجاز نحو دافعيتيم وا 
 الزبائن. مع مباشر اتصال عمى ىم من ولاسيما الزبائن

  .المنظمة وثقافة واستراتيجيات خطط اتجاه الموظفين التزام اكتساب -3
 التي بالطريقة العمل إلى بيا الأشياء عمل اعتدنا التي الطريقة من للانتقال التغيرات إدارة -4

 النجاح. نحقق حتى بيا القيام نرغب
 فيو وبذلك الخدمة وجودة الزبون خدمة عمى ترتكز تنظيمية ثقافة بناء في المساعدة عمى يعمل -5

 الخدمات. تسميم في الجودة معايير عمى الحفاظ إلى يؤدي



 1802( 1العدد )( 8والاقتصادية                                          المجلد ) الإداريةمجلة جامعة كركوك للعلوم 
 

988 
 

 ترتبط العملاء, خدمة نحو محفزة عاممة قوى إيجاد ىو الداخمي الرئيسي لمتسويق اليدف إن     
 : (186:  2111 الآتية )اسماعيل, الفرعية بالأىداف
 بالعملاء. يتعمق فيما العاممة القوى عن معمومات تجميع 
 العملاء نحو التوجو لمفيوم قبول إيجاد. 
 دارة العاممين تدريب  .العملاء مع الاتصال طبيعة وا 
 العملاء نحو التوجو وسموك الخاصة المواقف تدعم تسويقية بيئة تطوير. 

 رابعاً/ أبعاد التسويق الداخمي:
 نحدد نأالداخمي, يمكن  التسويق بموضوع الصمة الإدارة ذات دبياتا مراجعة خلال من      

 الجدول التالي: في وموضحة التسويق الداخمي بمزيج عنيا عبر وكما توجيات لأبعادىا
 ( 2) رقم جدول

 الداخمي  التسويق ابعاد الباحثين حول بعض نظر وجيات
 الأبعاد نو الباحث التوجو
 الوظائف. بين والتكامل والتمايز,التنسيق الرضاالوظيفي,التحفيز,التدريب,الفيم (Farzad, 2007: 11) الأول
المعمومات اختيار العاممين, التدريب, التحفيز, تفويض الصلاحيات, نشر  (51: 5770, )عبد النبي الثاني

 التسويقية.
, التطور الوظيفي)توظيف, التدريب, الإداريدعم ال, الاتصالات وعلاقات العمل (55: 5717,  مطاحن)  الثالث

 (مسارات الوظيفية
 ثقافة الخدمة , التدريب الداخمي,الاتصالات التسويقية. (50: 5717 اللامي والآخرون,) الرابع
حوافز ومكافآت, وضوح ادوار العمل, التدريب, العلاقات العامة الداخمية, الجودة  (5711:12, اسماعيل) الخامس

 والرضا.
, الاحتفاظ بالعاممين, نوعية الحوافز, والإدارياختيار والتعيين,الدعم التنظيمي  (88: 5715, )أبو رمان وأحمد السادس

 التدريب والتطوير.
 يز, فرق العمل, الاتصال الداخمي.التدريب, التحف (10: 5716 أبو سنينة,) السابع

 من إعداد الباحثات بالاعتماد عمى المصادر المذكورة. المصدر:

  :ية في ىذا البحث من قبل الباحثاتويمكن اعتماد الأبعاد الآت
 الاختيار والتعيين: -1

 درجة حيث من معينة وظيفة لشغل المتقدمين الأفراد بين المفاضمة الاختيار عممية تتضمن
 الوظيفة في المناسب الشخص وضع إلى الاختيار عممية وتيدف الوظيفة, صلاحيتيم لتمك

 مؤىلات وبين جية من الوظيفة وواجبات متطمبات بين التوافق طريق تحقيق عن وذلك المناسبة
 الأفراد بين والاستعدادات الميارات في لمفروق نظراً  لشغل الوظيفة المتقدم الشخص وخصائص
 .(5770:57)عبد النبي,
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 يفترض والتي الداخمي لمتسويق الرئيسة الأبعاد أىم إحدى والتعيين الاختيار سياسة تعد        
 في الأخرى النشاطات عمى سينعكس الإنجاز ىذا في النجاح ن  إ إذ عالية, وفاعمية بكفاءة إنجازىا
 . (Roberts-Lombard, 2010, 366) التسويقية النشاطات بينيا من والتي المنظمة

المرونة في ساعات العمل,أو  ويبحث المتقدمون لموظائف عن منافع مختمفة منيا:  
مواقع  إلىالامتيازات أو منافع التأمين الصحي, أو التسييلات المقدمة لمعناية بالأطفال والنقل 

العمل. لذا يجب عمى إدارة المنظمة عند البحث عن العاممين, التركيز عمى المنافع والامتيازات 
المقدمة ليم وبأساليب الاحتفاظ بيم وضمان ولائيم لممنظمة. وليذا ينجم عن السياسة الفعالة 

 .(57: 5717) مطاحن,  لمتسويق الداخمي اختيار الأفراد المناسبين وتعيينيم والاحتفاظ بيم
 التدريب: -2

 توظيف ممتازة استراتيجية أية ن  وا  , الداخمي التسويق عناصر من أساسياً  عنصراً  التدريب ديع    
 وظيفي عمى كادر لمحفاظ ووسائل وسياسات برامج لممؤسسة يكن لم ما معنى بلا تصبح أن يمكن
 العاممين لمنح أيضا ببرامج متعمق الداخمي التسويق فإن وىكذا ,المؤسسة في تعيينو بداية منذ جيد

 عمى ينعكس مما وبالجودة المطموبة بإتقان واجباتيم أداء في تساعدىم التي والتمكين التدريب فرص
               التشغيل تقميص كمفة في ذلك سيسيم كما, العملاء رضا وبالتالي الموظفين رضا

 .(10: 5716,)أبو سنينة 
 اكتساب عمى الحالية ومساعدتيم وظائفيم أداء كيفية المنظمة تعميم أفرادإلى  يشير التدريب      

  (Jones & George, 2008 : 489 ). الفاعل للأداء يحتاجونيا التي المعرفة والميارات
اكتساب  إلىويمكن تعريف التدريب عمى أنو "مجموعة من الإجراءات والعمميات تيدف       

وتطوير الميارات والمعرفة لدى مجموعة من الأفراد العاممين في المنظمة لغرض رفع مستوى 
 ,(67: 5717, والآخرون )اللامي أدائيم بما يحقق نتائج ايجابية لممنظمة والعاممين عمى حد سواء"

ء عمميم, كما أنو محاولة لتغيير سموك الأفراد وجعميم يستخدمون طرق وأساليب مختمفة في أدا
وبحصوليم عميو تزيد ثقة العاممين بأنفسيم وينجمي الغموض الذي يحيط  بوظائفيم, وىذا يؤدي 

 .(58: 5717)مطاحن , زيادة رضاىم وولائيم لمعمل إلى
( أن لمتسويق الداخمي دوراً ميماً في إعداد Broady & Preston, 2002: 421ويرى )       

تطويرىم وتنمية مستوى مياراتيم لتحسين أدائيم  إلىالسياسات الخاصة بالاحتفاظ بالعاممين بالسعي 
 .أفضلبتصميم البرامج التدريبية الخاصة وتنفيذىا بيدف تقديم الخدمة والمنتج بصورة 
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 التحفيز: -3
 إذ بيم, للاحتفاظ لرئيسةا الأبعاد أحد العاممون عمييا يحصل التي توالامتيازا الحوافز تشكل     

 لذا الحوافز, تمك بنوعية متعمقة المنظمات لأسباب بعض في العمل يتركون العاممين من العديد ن  إ
 سواء الحوافز بمسألة تيتم أن عمييا لدييا, لمعاممين الإنتاجية زيادة إلى تيدف التي المنظمات فإن

 فريق سياسة تطبق التي المنظمات في لاسيما معنوية أم مادية جماعية, أو فردية حوافز أكانت
 .(89: 5715العمل )أبو رمان وأحمد,

ىدف  تحقيق أجل من المضاعف الجيد لبذل الشخصي الاستعداد أو بالرغبة التحفيز يعرف       
 في الشخص معاً  تعمل التي المتعددة القوى من سمسمة التحفيز ويكون. خرآ دخل مصدر أو معين

 في تتوافر التي الظروف مجموعة "ىي الحوافز ن  إ (,51: 5716الشخصية )أبو سنينة,  البيئة أو
 المنظمة توفير "عممية بأنيا ويمكن تعريفيا (,122: 5711 وتشكل ثقافتو" )اسماعيل, العمل جو

 الأربعة الأنشطة حدأ المنتج, وىو السموك أداء خلال من احتياجاتيم لتمبية لأفرادىا الفرصة
 الأىداف باتجاه تحقيق المنظمة أفراد سموك توجيو عمى التأثير في يرونالمد يؤدييا التي الأساسية
 .(62:  5715)خماس والتميمي,  التنظيمية

 الاتصالات:-4
 والوظائف المستويات جميع في والجماعات الأفراد بين تعاملات "بأنو الاتصال يعرف    

جنب  إلى جنباً  تطبيقيا ويجب الداخمي التسويق تطبيقات اىم من يعد إذ .الأصعدة وعمى مختمف
 (,Rafiq, M. & Ahmad, 2000: 173)فعالة  تكون حتى الخارجي التسويق استراتيجيات مع

 أكثرالاتصال الداخمي ىو شبكة يمكن بيا انتقال المعمومات, أو ىو نقل المعمومة بين طرفين أو 
 (.50: 5717ن,)مطاح

 لكل معينة رسائل الإدارة توجو عندما الداخمي التسويق جمياً في يبدو الاتصال دور أن كما
وبالتالي تحافظ عمى فعالية  الأخرى دون المعنية الفئة تخص الرسائل ىذه ن  إ إذ الموظفين من فئة

 .(Rafiq, M. & Ahmad, 2000: 173المضمون )
إن طبيعة العمل في منظمات الأعمال يتطمب توافر المعمومات لمختمف العاممين, بما     

ن فعالية نظام الاتصالات والمعمومات في المنظمات يعد نقطة قوة سواءً عن  يوسع آفاقيم, وا 
(, وتعد أدوات 52: 5717الداخمية أو المنافسة أو حاجات وتوقعات العملاء )مطاحن,  أنشطتيا

اممين الجانب المحسوس والأكثر أىمية في التسويق الداخمي إذ نلاحظ اىتمام أغمب الاتصال بالع
جل تزويد العاممين بالمعمومات الضرورية أالمنظمات بالاستثمار في برامج الاتصال الداخمي من 
يضاح تأريخ وخمفية المنظمة لدى العاممين  .(67: 5717)اللامي والآخرون, عن العمل وا 
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 (Organizational commitment)المنظمي  الالتزام   -2
 أولًا : مفيوم وتعريف الالتزام المنظمي:

الالتزام المنظمي من المفاىيم الحديثة الراسخة  ضمن العموم الإدارية و السموكية و  ديع     
من خلال الدراسات التي كانت تحاول  الإنسانيةعلاقات الالتنظيمية, وقد انبثق أساساً من حركة 

نتيجة وىي أن  إلىاستكشاف طبيعة الارتباط بين الموظف والمنظمة, فحينذاك تم وصول 
( ولقد حظى 66: 5779تجاه المنظمة بما في ذلك التوافق مع أىدافيا)الوزان,  اً لمموظفين مشاعر 
الفكري  ومحتواه أبعاده استيعاب لغرض النفس والاجتماع والتنظيم عمماء قبل من باىتمام ممموس

  .(154: 2116)حسن,
 استعممت التي المفاىيم حدأالالتزام المنظمي بأنو  إلى (110: 5779ويشير )العنزي والزبيدي,     

 كالدفاع معينة سموكية نماذج يظير أن عمى الذي يحرص الممتزم الفرد إلى لتشير مختمفة بطرائق
 انو كما مدة, لأطول فييا البقاء في والرغبة ليا والاعتزاز بالانتماء بالفخر والشعور المنظمة عن
 الأداء  المطموب. نحو تنصب التميز التي سموك من عالية مستويات يبرز

            (00: 5715 )حسين, اتجاىين الباحثين بعض رأي يحسب المنظم الالتزام ويأخذ      

 .(165: 5717)العطوي والشيباني, و
يؤدي بالناس  الذي (Attitudinal commitment) التوجيي زامالالتإلى  يشير :الأول الاتجاه
 قيميم فييا التي العقل في فكرة يكون ان ويمكن طرق, بعدة المنظمة مع علاقاتيم حول لمتفكير
 شعورية حالة عن يعبر الالتزام من النوع ىذا ن  إ .بالمنظمة أىداف مع تنطبق الخاصة وأىدافيم

 .المنظمة مع علاقتو في الفرد لدى
الذي يرتبط بالعممية (Brhavioural Commitment) الالتزام السموكي  إلى: يشير الاتجاه الثاني
علاقاتيم مع منظمة ما وكيفية تعامميم مع المشاكل, أي الالتزام  إلىمن خلاليا  الأفرادالتي ينظر 

مغادرتو لمعمل  أوو ئمع المنظمة الذي قد يثمر من بقا سموك الفرد تجاه علاقتو إلىالسموكي يشير 
ذلك لقد وردت تعريفات متعددة للالتزام التنظيمي والذي نستعرض  وفضلًا عنداخل المنظمة. 

 (:3منيا من خلال الجدول ) اً بعض
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 (6) رقم جدول
 الباحثين من نظر عدد وجية تعريف الالتزام المنظمي من

 التعريف / السنة ونالباحث ت
1 (Meyer & Herscovitch, 2001: 

301) 
 أوذات الصمة بيدف واحد  الأفعالىي القوة التي تشد فرد ما لمقيام بحزمة من 

 الأىدافمن  أكثر
2 
 

 .فييا بالاستمرار واىتمامو المنظمة في الفرد اندماج بدرجة يتعمق مفيوم (,518: 5777بارون , ) جرينبرج و 

3 (Billy, et al , 2006, 37.) 
 

يعني إحساس الموظف بارتباطو بأىداف وقيم المنظمة والدور الذي يقوم بو 
لتحقيق ىذه الأىداف والالتزام بالقيم الوظيفية من اجل المنظمة وليس من اجل 

 مصالحو الخاصة
 قصارى بذل في والرغبة وقيميا المنظمة بأىداف وقبولو الفرد إيمان قوة انو ( 15: 5779)حنونة, 4

 فييا.   عضويتو عمى والمحافظة لصالحيا الجيود
5 (Robbins&Coulter:2009:303) عمى ورغبتو في الحفاظوأىدافو  معين تنظيم مع الموظف تحدد التي الدرجة 

  المنظمة   تمك في العضوية

 التي في المنظمة موظف أنو عمى بنفسو الشخص لتعريف النسبية القوة أنو (67: 5717)كريدي, 6
 بيا. يعمل

 القيمة عن النظر بغض المنظمة وقيم بأىداف الفعالوتعمقو  الفرد انتماء (07: 5716)ماجد وبدراوي,  7
 المنظمة . من المتحققة المادية

 من إعداد الباحثات بالاعتماد عمى المصادر المذكورة. المصدر:

المنظمي بأنيا " درجة انتماء الفرد تعريفات السابقة فقد عرفت الباحثات الالتزام  إلىواستناداً      
ما يمكن من مجيود   أقصىلمعمل واقتناعو بالقيم وأىداف المنظمة لمدرجة أنو لديو الرغبة في بذل 

      .المنظمة" أىدافلتحقيق 

 أىمية الالتزام المنظمي /ثانياً 
 المستوى الفردي عمى تأثيره ومدى المنظمي الالتزام أىمية عمى الدراسات من العديد أكد لقد     

 والقومي, فعمى المستوى الاجتماعي عمى الالتزام تأثير إلى الدراسات بعض وتعدت بل والتنظيمي
 دورانيم معدل انخفاض عمى ينعكس الوظيفي والذي مستوى الرضا رفع في يساىم الفردي المستوى

 من يزيد أنو فنجد لمنظمةا مستوى عمى أما لدييم, بالاستقرار الوظيفي والشعور غيابيم, ومستويات
 عدم وعن العاممين تغيب عن الناتجة التكمفة وتقميل الإنتاجية لممؤسسة وزيادة الانتماء مستوى
 التنظيمي الالتزام فيؤدي الاجتماعي المستوى عمى أما وفاعمية, بكفاءة بيم ةللأعمال المنوط أداءىم

 يتعمق بالمستوى وفيما المؤسسة, في العاممين بين الاجتماعية والعلاقات الترابط من جو إلى خمق
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 عن وذلك النيائية للالتزام المحصمة في لقومي الناتج زيادة إلي التنظيمي الالتزام فيؤدي القومي
 . (16: 2116بالمنظمة )حنونة  العاممين الأفراد أداء وفاعمية كفاءة زيادة طريق

 المتزايد والاىتمام الأفراد بين المنظمي الالتزام بناء أىمية تتمثل أن يمكن ماسبقأعمى  تأسيس 
    : (188: 5779)حسن, (,28: 5770الآتية )الطائي, بالنتائج المفيوم بيذا
 ولاسيماالسموكية,  النواحي من بعديد لمتنبؤ الأساسية المؤشرات حدأ يمثل المنظمي الالتزام ن  إ  1-

 عملًا نحو وأكثر المنظمة في بقاءً  أطول سيكونون نو الممتزم فالأفراد العمل, دوران معدل
 أىدافيا. تحقيق

يمثمو  لما نظراً  الإنساني السموك وعمماء من المديرين كلاً  جذب قد المنظمي الالتزام مجال ن  إ -2
 . فيو مرغوباً  سموكاً  كونو من

في  ليم ىدفاً  الأفراد يجادإ كيفية تفسير في حد ماإلى  يساعدنا ان يمكن المنظمي الالتزام ان _3
 . الحياة

 المنظمي. الاستقرار تحقيق وبالتالي بالمنظمة وثقتيم الأفراد تماسك زيادة -4
 والإنتاجية. الأداء معدلات زيادة  -5
الروح  ارتفاع إلى ذلك أدى والمنظمة الأفراد بين والأىداف بالقيم التوافق معدل ازداد كمما -6

 للأفراد. المعنوية
 والإدارة. العاممين بين تحصل التي المشكلات انخفاض -7

 ثالثاً/ أبعاد الالتزام المنظمي
والجوانب, وقد يرجع سبب ذلك  الأبعاد متعدد تيار ون  أ عمى المنظمي الالتزام إلى النظر يمكن     
 مفيوماُ ثلاثي الأبعاد للالتزام (Meyer )حدد  إذ ,وتأثيراتوسعة ىذا المتغير من حيث علاقاتو  إلى

( الاستمراري والالتزامالمعياري,   والالتزامالعاطفي,  الالتزام) :المنظمي, وىذه الأبعاد الثلاثة ىي
 .(188: 5779حسن,)
ىذه الأبعاد الثلاثة  ن  إ ,يا عمى الدراسات والبحوث السابقةاستنتجت الباحثات وبعد إطلاع إذ     
و التي سيتم اعتمادىا في دراستنا الحالية, و كما تم , كل أعمى نسبة اتفاق بين الباحثينتش

     ,(Ugboro&Obemy,2001:6)اعتمادىا من قبل الباحثين و الدراسات ادناه:
 ,(20: 5770)الطائي,, (Kazlauskaite, et al, 2006, 300-304)(, 188: 2116)حسن,
 .(07: 5716ماجد ,  )بدراوي & (,12-10: 5715)أبو رمان واحمد,  (,67: 5717)كريدي,

 وفيما يأتي توضيح لمضامين ىذه الأبعاد:
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  affective commitment العاطفي  الالتزام -1
 ناتج الالتزام ىذا يكون وقد المنظمة وقيم بأىداف والتأثر العاطفي الالتزام درجة عن يعبر وىو    
 . (188: 5779)حسن, محددة كمدة أيضا مؤقتا يكون وقد لممنظمة شخصين وتأثير إحساس عن

( الشعور 5تشكيل الارتباط العاطفي بالمنظمة, )(1)الالتزام العاطفي ثلاثة مجالات: ويتطمب
                .(18-17: 2112)أبو رمان واحمد, ( والرغبة في الاحتفاظ بالعضوية التنظيمية6)القوي بالانتماء إليو,

ارتباطيم الرئيسي بالمنظمة نابع من شعورىم العاطفي تجاه المنظمة  ونيكون نالذي فالأفراد     
 .(20: 5770يم يستمرون في ذلك العمل )الطائي,ن  إف

 Normative commitment :  المعياري الالتزام_ 2
 ناتج ويكون المنظمة وأىداف بقيم التمسك خلال من والشخصي الأدبي الالتزام عنو ويعبر      
ويرى العديد من الباحثين وفق ذلك أن الالتزام  .والدينية والثقافية الاجتماعية بالقيم التأثير عن

الموظفين ذوي الالتزام المعياري العالي سيظمون في  ن  إوعمى ذلك ف أخلاقياً  المعياري يشكل التزاماً 
 لمقيم يكون قد, (12-10: 5715عمييم التزاما بذلك )أبو رمان واحمد,  ن  أأعماليم لأنيم يشعرون ب

 المعياري الالتزام تكوين في الأثر الفرد بو يؤمن الذي الدين لأعراف أو أو العائمية
(Ugboro&Obemy,2001:6) . 

 Continuous commitmentالمستمر   الالتزام _3
 .المنظمة وقيم بأىداف التمسك في القوية الرغبة عن ويعبر الالتزام أنواع وأكثر أرقى وىو     
تفترض ىذه النظرية انو عندما يبقى  إذ. Beckerيعتمد ىذا البعد عمى نظرية الرىان لبيكر و 

الأفراد في العمل في أي مؤسسة لفترات زمنية طويمة فإنيم يبنون الاستثمارات والتي تشتمل عمى 
ل عمى الوقت والجيد الوظيفي والميارات المكتسبة والمزايا والمكافأة التي تثنييم عن السعي لمحصو 

الالتزام المستمر ىو شكل من أشكال الارتباط  ن  إعمل بديل في منظمة خدمية أخرى. لذا ف
دراك الموظف لمخسارة التي يمكن أن يعاني منيا فيما لو إالسيكولوجي مع المنظمة الذي يعكس 

  .(Kazlauskaite, et al, 2006, 300-304قرر ترك العمل )
استعداد الفرد لمبقاء في المنظمة بسبب استثماراتو الشخصية التي لا الالتزام المستمر ىو      

عنو وتتمثل ) علاقات وزملاء العمل, التقاعد, المينة والميارات, مدة الخدمة  يمكن لو الاستغناء
( كل ىذه تجعل ترك المنظمة لمعمل في مكان آخر أمراً مكمفاً بدرجة كبيرة الأخرى....منافع 

 .(Ugboro& Obemy,2001 : 6)بالنسبة لمفرد 
 
 
 



 1802( 1العدد )( 8والاقتصادية                                          المجلد ) الإداريةمجلة جامعة كركوك للعلوم 
 

992 
 

 المحور الثالث: الجانب العممي
يتناول ىذا المحور عرض البيانات التي تضمنتيا استمارة الاستبانة, والناتجة من 
خلال استعمال مقياس )ليكرت الخماسي( لقياس الاتجاىات والذي يتدرج إلى خمس درجات 

فقرات الاستبانة, وتحميل الاستجابات  يمثل كل منيا حالة معينة للاتجاه أو الاتفاق بشأن
كالتوزيعات التكرارية والنسب المئوية والأوساط الحسابية  الإحصائيةباستخدام التحميلات 

والانحرافات المعيارية ومعامل الاختلاف لكل من متغيري الدراسة الرئيسة والمتمثمة بـأبعاد 
باستخدام  التسويق الداخمي بوصفيا متغيراً )مستقلًا(, والالتزام المنظمي بوصفيا متغيراً )تابعاً(

نسبة من ضمن التكرارات  الأعمىاتجاه المقياس  أيضاالجداول (.  وتظير SPSSبرنامج )
مجتمع الدراسة لكل فقرة من  أفراد إجاباتلاستجابات المبحوثين من خلال مقارنة نسب توزيع 

( 07والاقتصاد في جامعة السميمانية, وتم توزيع ) الإدارة. وتم اختيار كمية فقرات الجدول
في الكمية المذكورة, وبمغ عدد الاستمارات الصالحة  مميناستمارة عمى عينة عشوائية من العا

 ( استمارة.96لمتحميل بـ )

 :عرض نتائج البحث وتحميميا وتفسيرىا 
 :البيانات الشخصية /اولاَ 

وعددىم   الإناثالمبحوثين ىم من  الأفراد( أن غالبية 7يتضح من الجدول ): الجنس -1
 % (75.0ويشكمون نسبة )  اً شخص( 50وعدد الذكور)%( 57.1بنسبة )  اً ( شخص69)

 (7) رقم جدول
 توزيع أفراد المبحوثين حسب الجنس

 

الباحثات  إعدادمن   المصدر:  

نلاحظ من   إذالفئة العمرية لعينة البحث,  إلى( 5تشير بيانات الجدول )  :الفئة العمرية -2
( سنة من أفراد المبحوثين جاءت في 77-61الجدول أن الفئة العمرية التي تتراوح بين )

وفي المرتبة الثانية جاءت الفئة العمرية التي تتراوح  %(,80.1المرتبة الأولى وبما نسبتيا )
بينما تدنت الفئة العمرية التي تتراوح بين   %(,52.9سنة وكانت بنسبة ) (67-57بين  )

 النسبة المئوية العدد الجنس
 42.9 27 ذكر
 57.1 36 أنثى

 %111 63 المجموع
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الفئتين عمى  تالكم %(9.6و )%( 0.0سنة فأكثر(, بما نسبتيما ) 87سنة و )  (71-87)
 توالي.ال

 (5) رقم جدول
 توزيع أفراد المبحوثين حسب العمر

 سنوات الخدمة العدد النسبة المئوية
سنة 31-21من  18 28.6  
سنة 41-31من  36 57.1  
سنة 51-41من  5 7.9  
فأكثرسنة  51من  4 6.3  

 المجموع 63 %100
.الباحثات إعدادمن   المصدر:  

غالبية  ن  إ إذالمؤىل العممي لعينة البحث,  إلى( 9تشير بيانات الجدول ) :المؤىل العممي -3
الذين شممتيم عينة البحث ىم من الحاصمين عمى الشيادات العميا بما نسبتو  الأشخاص

   وفي المرتبة الثانية ممن يحممون شيادة البكالوريوس ويشكمون نسبة  %(,85.7)
حممة  الدبموم بما نسبتو  بينما جاءت في المرتبة الثالثة وبنسبة متدنية جداً %(, 62.1)
 %(.6.5فما دون بما نسبة ) الإعداديةوفي المرتبة الرابعة ممن يحممون شيادة  %(,9.6)

(9) رقم جدول  
 المؤىل العمميحوثين حسب توزيع أفراد المب

 

 
 
 
 
 

 الباحثات . إعدادمن   المصدر:

 إذسنوات خدمة العمل لعينة البحث,  إلى( 0تشير بيانات الجدول ) :سنوات الخدمة -4
سنوات يشكمون  نسبو  (17-9نلاحظ من الجدول أن الذين قضوا سنوات الخدمة مابين )

الذين قضوا  الأولى, وفي المرتبة الثانية جاءمن عينة البحث وجاءت بالمرتبة  %(62.1)
وا سنوات بينما جاء في المرتبة الثالثة الذين قض %(,61.0قل( بنسبة )أسنوات و  5)

 النسبة المئوية العدد مؤىل العممي
 3.2 2 فما دون إعدادية

 6.3 4 دبموم
 38.1 24 بكالوريوس
 52.4 33 شيادة عميا
 % 111 63 المجموع
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وفي المرتبة الرابعة جاء الذين قضوا  %(, 18.0) بنسبة ةسن( 18-11)الخدمة من 
 .%(17.6(  بنسبة )سنة 18من  أكثرسنوات الخدمة )

 (0) رقم جدول
 سنوات الخدمةتوزيع أفراد المبحوثين حسب 

 سنوات الخدمة العدد النسبة المئوية
اقل أوسنوات  5 20 31.7  
سنوات 6-11 24 38.1  
15-11من  10 15.9  
سنة 15اكثر من  9 14.3  
 المجموع 63 %100

 الباحثات. إعدادمن   المصدر:

:بعاد التسويق الداخميأعرض نتائج استجابات أفراد مجتمع الدراسة حول  /ثانياَ   
         ( الخاصة بالتوزيعات التكرارية 8تشير بيانات الجدول ) :التعيينالاختيار و  -1

)النسب المئوية والمتوسط الحسابية والانحرافات المعيارية و معامل الاختلاف( متغيرات 
(, 6.15ن, وقد حصل ىذا المتغير عمى وسط حسابي قدره )يو التعي لاختيارالتفسيرية 

إذ تبين أن الوسط  (,0.348و معامل الاختلاف قدرة ) ( 1.082وانحراف معياري قدره )
مؤشر بعد ال ن  أ(, وىذا يعني 6الوسط الحسابي لممقياس ) الحسابي العام  أكبر من

 الأشخاصبمغت نسبة  إذن يعد متوفراً بشكل كبير لأفراد عينة البحث, يالاختيار والتعي
والذين كانوا %(, 66.06والذين  اتفقوا بنسبة ) %(,0.07) إلى( بـ)اتفق تماماً  أجابواالذين 
مع الفقرات قد بمغت  االذين لم يتفقو   الأفرادما نسبة أ %(,28.97حد ما بنسبة ) إلى

 مع الفقرات قد بمغت نسبتيم تماماً  االذين لم يتفقو   الأفرادما نسبة أ %(21.03نسبتيم )
 إذ( X3,X2غناء ىذا المتغير منيا )إبرز الفقرات التي ساىمت في أومن  (%8.33).

المتوسط الحسابي  إذ بمغ والثانية من حيث الترتيب,المرتبة الأولى   ناالفقرت احتمت
أفراد عينة البحث يتفقون عمى  ن  أتشير إلى  إذعمى التوالي, ."6.51", "6.50الفقرتين "

ومعايير عادلة لجميع المرشحين,ويتم اختيار  أسسان يتم اختيار وتعيين العاممين وفق 
 العاممين حسب نوعية الكفاءات العممية.
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 (2) رقم جدول
 المبحوثين حول البعد الأول )الاختيار والتعيين( من أبعاد التسويق الداخمي " الأفراد" استجابات 

 المحور

1 2 3 4 5 
 المتوسط

Mean 

الانحراف 

 المعياري

S.D 

معامل 

 الاختلاف

CV 

 ترتيب

Trend العدد العدد العدد العدد العدد 

% % % % % 

X1 
8 16 19 59 6 

3.14 1.06 0.660 6 
7.9 20.6 25.4 41.3 4.8 

X2 
7 16 17 58 0 

3.29 1.11 0.337 1 
6.3 20.6 22.2 39.7 11.1 

X3 
6 12 15 23 7 

3.21 1.17 0.364 5 
9.5 19.0 23.8 36.5 11.1 

X4 

6 15 28 11 3 

2.84 0.99 0.348 4 
9.5 23.8 44.4 17.5 4.8 

 21 53 73 85 20 6.15 1.7258 0.348  

     7.94 33.73 28.97 21.03 8.33 المجموع

                               .الباحثات بناءً عمى نتائج الحاسوب الالكتروني إعدادمن   المصدر:

ـــــات الجـــــدول ) :التددددددريب -2 ـــــة 0تشـــــير بيان ـــــة )النســـــب المئوي ( الخاصـــــة بالتوزيعـــــات التكراري
ـــــــات المعياريـــــــة و معامـــــــل  ـــــــر التـــــــدريب, والمتوســـــــط الحســـــــابية والانحراف الاخـــــــتلاف( متغي
ــــدره ) ــــى الوســــط حســــابي ق ــــر عم ــــد حصــــل ىــــذا المتغي ــــاري قــــدره  5.02وق (, وانحــــراف معي

ـــــــــين أن الوســـــــــط الحســـــــــابي العـــــــــام  .(0.37و معامـــــــــل الاخـــــــــتلاف قـــــــــدرة ) (1.105) إذ تب
مؤشــــــر بعــــــد التــــــدريب يعــــــد ال(, وىــــــذا يعنــــــي ان 6أقــــــل مــــــن الوســــــط الحســــــابي لممقيــــــاس )

 أجــــابواالــــذين  الأشــــخاصبمغــــت نســــبة  إذ, لأفــــراد عينــــة البحــــثراً بشــــكل كبيــــر غيــــر متــــوف
ــــــىب)اتفــــــق تمامــــــا (  ــــــذين كــــــانوا اتفقــــــوا%(,  10.71) إل ــــــذين %(, 30.16بنســــــبة ) وال وال

ــــى كــــانوا ــــم يتفقــــو   الأفــــراد%( امــــا نســــبة 16.27حــــد مــــا بنســــبة ) إل ــــذين ل ــــرات  اال مــــع الفق
مــــع الفقــــرات قــــد  تمامــــاً  االــــذين لــــم يتفقــــو   الأفــــرادامــــا نســــبة  ,(42.78%) قــــد بمــــغ نســــبتيم
ومــــن ابـــــرز الفقـــــرات التــــي ســـــاىمت فـــــي اغنــــاء ىـــــذا المتغيـــــر  (10.23%).بمغــــت نســـــبتيم

ــــــت إذ( X3,X2منيــــــا ) ــــــ احتم ــــــب, إذ  انالفقرت ــــــث الترتي ــــــة مــــــن حي ــــــى والثاني ــــــة الأول المرتب
 ن  إتشــــــير إلــــــى  إذعمــــــى التــــــوالي, ."2.98", "3.18بمغــــــت المتوســــــط الحســــــابي الفقــــــرتين "

ـــــى ان تكـــــون لمعـــــاممين مواىـــــب  ـــــة عم ـــــى ان  تســـــعى الكمي ـــــون عم ـــــة البحـــــث يتفق أفـــــراد عين
متعــــــددة عــــــن طريــــــق التــــــدريب, ويــــــتم اســــــتخدام الأســــــاليب التقنيــــــة الحديثــــــة فــــــي ممارســــــة 

 عممية التدريب.
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 (0) رقم جدول
 المبحوثين حول البعد الأول )التدريب( من أبعاد التسويق الداخمي " الأفراد" استجابات 

.الباحثات بناءً عمى نتائج الحاسوب الالكتروني إعدادمن المصدر:    

( الخاصـــــة بالتوزيعـــــات التكراريـــــة )النســـــب المئويـــــة 17تشـــــير بيانـــــات الجـــــدول ) :التحفيدددددز -3
ـــــــر ـــــــة و معامـــــــل الاخـــــــتلاف( متغي ـــــــات المعياري التفســـــــيرية  والمتوســـــــط الحســـــــابية والانحراف

وانحـــــــراف (,  3.1حســـــــابي قـــــــدره )الالتحفيـــــــز, وقـــــــد حصـــــــل ىـــــــذا المتغيـــــــر عمـــــــى الوســـــــط 
إذ تبـــــــــــين أن الوســـــــــــط  (.0.405و معامـــــــــــل الاخـــــــــــتلاف قـــــــــــدرة) (1.25معيـــــــــــاري قـــــــــــدره )

مؤشــــــر ال(, وىــــــذا يعنــــــي ان 6الحســــــابي العــــــام  أكبــــــر مــــــن الوســــــط الحســــــابي لممقيــــــاس )
ــــة البحــــث , ــــراد عين ــــر لأف ــــوفراً بشــــكل كبي ــــز يعــــد مت  الأشــــخاصبمغــــت نســــبة  إذبعــــد التحفي

ــــــــذين  ــــــــق تمامــــــــا (  أجــــــــابواال ـــــــــ )اتف ــــــــىب ــــــــق بنســــــــبة %(,  13.084) إل ــــــــذين كــــــــانوا اتف وال
ـــــذين كـــــانوا %(,32.94) ـــــى حـــــد مـــــا بنســـــبة ) وال ـــــرادامـــــا نســـــبة  %(17.86ال ـــــذين   الأف ال

ـــم يتفقـــو  ـــد بمغـــت نســـبتيم ال ـــأ (23.016%) مـــع الفقـــرات ق ـــرادا نســـبة م  ـــم   الأف ـــذين ل ال
بــــرز الفقــــرات التــــي أومـــن  , (13.1%) يمتمامــــا مــــع الفقـــرات قــــد بمغــــت نســــبت ايتفقـــو 

المرتبـــــة الأولـــــى  ناالفقرتـــــ احتمـــــت إذ( X2,X1غنـــــاء ىـــــذا المتغيـــــر منيـــــا )إســـــاىمت فـــــي 
 "6.68" ",6.19المتوســـــــط الحســـــــابي الفقـــــــرتين " والثانيـــــــة مـــــــن حيـــــــث الترتيـــــــب, إذ بمـــــــغ

ــــــى التــــــوالي الراتــــــب الــــــذي  أن   أفــــــراد عينــــــة البحــــــث يتفقــــــون عمــــــى ن  أتشــــــير إلــــــى  إذ, عم
فـــــي الكميـــــة, وتـــــوفر الكميـــــة فـــــرص التقـــــدم والترقيـــــة  أدائـــــويتقاضـــــاه يتناســـــب مـــــع مســـــتوى 

 لمعاممين في المجال الوظيفي.
 

 المحور

1 2 3 4 5 
 لمتوسطا

Mean 

لانحراف ا
 المعياري

S.D 

معامل 
 الاختلاف

C.V 

 ترتيب
Trend 

 العدد العدد العدد العدد العدد
% % % % % 

X1 
8 22 6 18 9 

2.97 1.32 0.34 3 
12.7 34.9 9.5 28.6 14.3 

X2 
7 19 8 26 3 

2.98 1.07 0.35 2 
11.1 30.2 12.7 41.3 4.8 

X3 
5 19 14 16 9 

3.08 1.21 0.39 1 
7.9 30.2 22.2 25.4 14.3 

X4 

6 22 13 16 6 

2.90 1.17 0.40 4 
9.5 34.9 20.6 25.4 9.5 

 26 82 41 76 27 5.02 1.105 0.37  

     10.71 30.16 16.27 32.54 10.23 المجموع
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 (17) رقم جدول
 " المبحوثين حول البعد الأول )التحفيز( من أبعاد التسويق الداخمي الأفراد" استجابات 

.كترونيمن اعداد الباحثات بناءً عمى نتائج الحاسوب الالالمصدر:    

( الخاصة بالتوزيعات التكرارية )النسب المئوية 11بيانات الجدول )تشير  :الاتصالات -4
 والمتوسط الحسابية والانحرافات المعيارية و معامل الاختلاف( متغيرات التفسيرية

وانحراف معياري  (, 3.48للاتصالات, وقد حصل ىذا المتغير عمى الوسط حسابي قدره )
ذ تبين أن الوسط الحسابي العام  أكبر من إ .(0.3( و معامل الاختلاف قدرة )1.05قدره )

راً بشكل مؤشر بعد الاتصالات يعد متوفال ن  أ(, وىذا يعني 6الوسط الحسابي لممقياس )
 إلىبـ )اتفق تماما(  أجابواالذين  الأشخاصبمغت نسبة  إذ, كبير لأفراد عينة البحث

الى حد ما بنسبة والذين كانوا  %(,44.5والذين كانوا اتفقوا بنسبة ) %(,14.68)
ا م  أ (14.29%) ,مع الفقرات قد بمغت نسبتيم االذين لم يتفقو  الأفرادا نسبة م  أ %(21.03)

برز الفقرات أومن  ,(5.5%) تماما مع الفقرات قد بمغت نسبتيم االذين لم يتفقو  الأفرادنسبة 
المرتبة الأولى  ناالفقرت احتمت إذ( X3,X2غناء ىذا المتغير منيا )إالتي ساىمت في 

"عمى  6.05", "6.60والثانية من حيث الترتيب, إذ بمغ المتوسط الحسابي الفقرتين "
و يتوفر في الكمية  نظام جيد ن  أأفراد عينة البحث يتفقون عمى  ن  أتشير إلى  إذ, التوالي

يحتاجونيا في وظيفة بسرعة, وتزود الإدارة  التيللاتصالات يسمح بتوفير كافة المعمومات 
 .أعماليم لإتمامالعميا العاممين بالمعمومات الضرورية والكافية 

 

 المحور

1 2 3 4 5 
 المتوسط
Mean 

الانحراف 
 المعياري

S.D 

معامل 
 الاختلاف

C.V 

 ترتيب
Trend 

 العدد العدد العدد العدد العدد

% % % % % 

X1 
5 14 7 28 9 

3.35 1.21 0.36 1 
7.9 22.2 11.1 44.4 14.3 

X2 
6 16 10 24 7 

3.16 1.20 0.38 2 
9.5 25.4 15.9 38.1 11.1 

X3 
7 17 10 19 10 

3.13 1.29 0.41 3 
11.1 27.0 15.9 30.2 15.9 

X4 

15 11 18 12 7 

2.76 1.32 0.47 4 
23.8 17.5 28.6 19.0 11.1 

 33 58 45 83 33 6.1 1.58 0.405  

     13.084 32.94 17.86 23.016 13.1 المجموع
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 (11) رقم جدول
 المبحوثين حول البعد الأول )الاتصالات( من أبعاد التسويق الداخمي " الأفراد" استجابات 

 المحور
1 2 3 4 5 

 المتوسط
Mean 

 الانحراف
 المعياري

S.D 

معامل 
 الاختلاف

C.V 

 ترتيب
Trend 

 العدد العدد العدد العدد العدد
% % % % % 

X1 
6 10 14 22 11 

3.35 1.22 0.36 3 
9.5 15.9 22.2 34.9 17.5 

X2 
2 10 16 31 4 

3.39 0.94 0.27 2 
3.2 15.9 25.4 49.2 6.3 

X3 
2 5 6 33 17 

3.92 0.99 0.25 1 
3.2 7.9 9.5 52.4 27.0 

X4 

4 11 17 26 5 

3.27 1.05 0.32 4 
6.3 17.5 27.0 41.3 7.9 

 14 36 53 112 37 6.72 1.78 0.3  

     14.68 44.5 21.03 14.29 5.5 المجموع

 .كترونيالباحثات بناءً عمى نتائج الحاسوب الال إعدادمن   المصدر:

عرض نتائج استجابات أفراد مجتمع الدراسة حول الالتزام المنظمي :ثالثاَ   
( الخاصة بالتوزيعات التكرارية )النسب المئوية والمتوسط الحسابية 15تشير بيانات الجدول )     

 الأوساطمجمل  إن   المنظمي, للالتزام والانحرافات المعيارية و معامل الاختلاف( متغيرات التفسيرية
يجابية إ( مما يؤكد عمى 3كبر من الوسط الحسابي لممقياس  والبالغ )أالحسابية في الجدول ىي 

   الالتزام المنظمي, وقد حصل ىذا المتغير عمى الوسط  استجابات أفراد عينة الدراسة بشأن فقرات
حيث ( 0.24( و معامل الاختلاف قدرة )0.93, وانحراف معياري قدره ) 3.88))حسابي قدره 
%(, والذين كانوا اتفقوا بنسبة 27.56) إلى( بـ )اتفق تماماً  أجابواالذين  الأشخاصبمغت نسبة 

 مع  االذين لم يتفقو   الأفرادنسبة  أم ا%(  (14.9حد ما بنسبة  إلى %(, والذين كانوا46.03(
تماما مع الفقرات قد بمغت  االذين لم يتفقو  الأفرادنسبة  أم ا(10.19%) , الفقرات قد بمغت نسبتيم

إذ (X9,X10) غناء ىذا المتغير منياإبرز الفقرات التي ساىمت في أ, ومن (1.32%) نسبتيم
أفراد عينة البحث يتفقون  أن  تشير إلى  إذعمى التوالي,  4.27,4.11تينبمغت الوسط الحسابي لمفقر 

الرغبة القوية في التمسك بأىداف حالي, ولدييم الفي عمميم  والاستمرارحب البقاء عمى يتفقون 
استعداد الفرد لمبقاء  أيعينة البحث  أفرادوىذا يدل عمى وجود الالتزام المستمر لدى  وقيم الكمية,
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            عنو وتتمثل بــ في الكمية بسبب استثماراتو الشخصية التي لا يمكن لو الاستغناء
 .(الأخرىمنافع  ت, مدة الخدمة ....)علاقات وزملاء العمل, التقاعد, المينة والميارا
 (12) رقم جدول

 " استجابات الأفراد المبحوثين حول متغير الالتزام التنظيمي "

 المحور
1 2 3 4 5 

 المتوسط
Mean 

الانحراف 
 المعياري

S.D 

معامل 
 الاختلاف

C.V 

 ترتيب
Trent العدد العدد العدد العدد العدد 

% % % % % 

X1 

7 7 11 50 10 
7 7.29 0.21 9 

7 9.6 10.8 79.7 67.5 

X2 

7 0 15 57 12 
6.21 1.716 0.26 2 

7 17.6 10.7 62.1 52.9 

X3 

7 11 19 57 19 
6.98 1.78 0.28 0 

7 10.8 58.7 61.0 58.7 

X4 

7 9 0 67 19 
6.08 7.20 0.22 0 

7 0.8 11.1 87.7 58.7 

X5 

6 17 15 59 15 
6.87 1.11 0.31 11 

7.2 18.0 10.7 71.6 10.7 

X6 

7 6 5 66 58 
4.03 7.08 0.17 5 

7 7.2 6.5 85.7 60.0 

X7 

1 1 11 61 10 
7.78 7.26 0.20 7 

1.9 1.9 10.8 70.5 67.5 

X8 

5 5 0 67 55 
7.72 7.07 0.23 6 

6.5 6.5 11.1 70.9 67.0 

X9 

7 8 0 65 10 
4.27 7.29 0.21 1 

7 0.0 11.1 87.2 67.5 

X10 1 5 8 69 10 7.11 7.21 0.19 5 

 1.9 6.5 0.0 80.1 10.7     

X11 1 18 11 59 17 6.79 1.72 0.31 15 

 1.9 56.2 10.8 71.6 18.0     

X12 5 0 15 50 16 6.96 1.70 0.29 17 

 6.5 17.6 10.7 75.0 57.9     

  0.24 7.06 6.22 572 672 116 00 17 المجموع

 1.65 17.10 17.0 79.76 50.89     

 .كترونيالباحثات بناءً عمى نتائج الحاسوب الال إعدادمن   المصدر:

 باستخدام تحميل الانحدار البسيط البحث تحميل علاقات الأثر بين متغيرات :رابعاً 
, والذي تضمنتو يتم من خلالو قياس أثر ابعاد التسويق الداخمي في الالتزام المنظمي

الفرضية الرئيسة, وما ينبثق عنيا من فرضيات الفرعية, وقد استخدمت الباحثات ليذا الغرض 
نموذج الانحدار الخطي البسيط ) لقياس أثر المتغيرات المستقمة المتمثمة بأبعاد التسويق الداخمي أ

يوجد تأثير الرئيسة إلى أنو "الفرضية تشير  إذفي  المتغير التابع المتمثمة  بالالتزام التنظيمي(. 
( تحميل 16ويوضح جدول ) ".ذات دلالة معنوية لأبعاد التسويق الداخمي في الالتزام المنظمي
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(, 18.70( قد بمغت)F-Testقيمة )  إن  التباين لأبعاد التسويق الداخمي والالتزام التنظيمي, إذ 
ما يدل عمى وجود علاقة (  7.78وىي ذات معنوية عند مستوى أقل من )  (7.777والدلالة )

ن قيمة )  (, 15.67( كانت )T-Testالتأثير بين الابعاد التسويق الداخمي والالتزام المنظمي. وا 

(  وىذا يحقق الإنسجام بشأن وجود علاقة 0.05وىي ذات معنوية عند مستوى ) (7.75والدلالة )
ن قيمة المعممات ) و التأثير بين متغيرات البحث.  ويتضح أن التغيير في ( 7.519)( كانت Betaا 

ن  و  (,7.519التسويق الداخمي بوحدة واحدة سوف يؤدي الى تغيير في الإلتزام المنظمي بمقدار)  ا 
Rقيمة معامل التحديد )

من التغييرات التي تطرأ عمى  %(80وىذا يفسر ان ) (7.80( بمغت )2
لمتغيرات المستقمة والمتمثمة بالتسويق المتغير التابع المتمثمة بالالتزام المنظمي يرجع إلى تأثير ا

تمثل متغيرات عشوائية لم تؤخذ بنظر الاعتبار في  %(71الداخمي. أما النسبة المتبقية والبالغة )
 وطبقاً ليذه النتائج فيناك مبرر لعدم رفض الفرضية الرئيسة. البحث. ىذا

وقد تفرعت عن ىذه الفرضية الرئيسة فرضيات فرعية, وفي ضوء ىذه الفرضيات تم تحميل      
علاقات الأثر بين كل بعد من الأبعاد التسويق الداخمي " الاختيار والتعيين, والتدريب, والتحفيز, 

 المنظمي وعمى النحو الآتي: الالتزاموالاتصالات ", في 

 " يوجد تأثير معنوي للاختيار والتعيين في الإلتزام التنظيمي".اختبار الفرضية الفرعية الأولى: .1
وىي ذات معنوية عند مستوى  (7.777والدلالة ) (,58.8( قد بمغت )F-Testقيمة )  إن   إذ

( ما يدل عمى وجود علاقة التأثير بين الاختيار والتعيين والالتزام التنظيمي. 1.15أقل من )
ن قيمة  وىي ذات معنوية عند مستوى  (7.777والدلالة ) (,16.5( كانت )T-Test)  وا 

ن قيمة المعمماتو . نوىذا يحقق الإنسجام بشأن وجود علاقة التأثير بين المتغيري(  0.05)   ا 
(Beta( كانت )7.865 ) ويتضح أن التغيير في الاختيار والتعيين بوحدة واحدة سوف يؤدي

ن  و , (1.532تغيير في الإلتزام المنظمي بمقدار) إلى Rقيمة معامل التحديد ) ا 
( بمغت 2

( من التغييرات التي تطرأ عمى المتغير التابع المتمثمة 51.3%وىذا يفسر ان )( 7.816)
ا النسبة بالالتزام المنظمي يرجع إلى تأثير المتغيرات المستقمة والمتمثمة بالاختيار والتعيين. أم  

 متغيرات عشوائية لم تؤخذ بنظر الاعتبار في ىذا البحث. تمثل (48.7%المتبقية والبالغة )
 اختبار الفرضية الفرعية الثانية: "يوجد تأثير معنوي لمتدريب في الإلتزام المنظمي" .2

وىي ذات معنوية عند مستوى  (7.777), والدلالة (12.6)قد بمغت  (F-Testقيمة )  إن  إذ 
ن قيمة  (1.15)أقل من        ما يدل عمى وجود علاقة التأثير بين التدريب  والالتزام المنظمي. وا 

 (T-Test كانت )(9.45) وىذا  (0.05)وىي ذات معنوية عند مستوى  (1.13(, والدلالة
ن قيمة المعممات ) و يحقق الإنسجام بشأن وجود علاقة التأثير بين المتغيرين.  ( كانت Betaا 

 الالتزامتغيير في  إلىويتضح أن التغيير في التدريب بوحدة واحدة سوف يؤدي  (7.716)
ن  و  (,7.716)المنظمي بمقدار Rقيمة معامل التحديد ) ا 

( وىذا يفسر ان 7.765( بمغت )2
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يرجع إلى  ( من التغييرات التي تطرأ عمى المتغير التابع المتمثمة بالالتزام المنظمي%43.2)
ا النسبة المتبقية والبالغة تأثير المتغيرات المستقمة والمتمثمة بالاختيار والتعيين. أم  

 (تمثل متغيرات عشوائية لم تؤخذ بنظر الاعتبار في ىذا البحث.%56.8)

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة: "يوجد تأثير معنوي لمتحفيز في الإلتزام المنظمي " .3
وىي ذات معنوية عند مستوى  )7.777(, والدلالة )51.7(قد بمغت  (F-Testقيمة )  إن  إذ 

ن قيمة  )1.15(أقل من         ما يدل عمى وجود علاقة التأثير بين التحفيز والالتزام المنظمي. وا 
 (T-Test كانت ))(  وىذا يحقق 0.05)وىي ذات معنوية عند مستوى  )7.71(والدلالة )11.9

ن قيمة المعممات ) و بشأن وجود علاقة التأثير بين المتغيرين.  الإنسجام ( 7.58( كانت )Betaا 
التغيير في التدريب بوحدة واحدة سوف يؤدي الى تغيير في الإلتزام التنظيمي  ويتضح أن  

ن  و (, 7.58)بمقدار Rقيمة معامل التحديد ) ا 
( من 41.2%)( وىذا يفسر ان 7.715( بمغت )2

تطرأ عمى المتغير التابع المتمثمة بالالتزام المنظمي يرجع إلى تأثير المتغيرات التغييرات التي 
تمثل متغيرات عشوائية لم تؤخذ  (58.8%)ا النسبة المتبقية والبالغة المستقمة والمتمثمة بالتحفيز. أم  
 بنظر الاعتبار في ىذا البحث.

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة: "يوجد تأثير معنوي للاتصالات في الإلتزام المنظمي" .4
وىي ذات معنوية عند مستوى  )7.777(والدلالة  ,)60.8(قد بمغت  (F-Testقيمة ) إن  إذ 

ن قيمة  )7.78(أقل من  ما يدل عمى وجود علاقة التأثير بين الاتصالات والالتزام المنظمي. وا 
 (T-Test) ( 7.77(, والدلالة )12.89كانت  )( 0.05وىي ذات معنوية عند مستوى)  وىذا

ن قيمة المعممات ) و بشأن وجود علاقة التأثير بين المتغيرين.  الانسجاميحقق  ( كانت Betaا 
 الالتزامالتغيير في الاتصالات بوحدة واحدة سوف يؤدي الى تغيير في  ويتضح أن  ( 7.987)

ن  و  (,7.987)المنظمي بمقدار Rقيمة معامل التحديد ) ا 
( وىذا يفسر ان 1.542( بمغت )2

من التغييرات التي تطرأ عمى المتغير التابع المتمثمة بالالتزام المنظمي يرجع إلى ( %54.2)
(تمثل 45.8%ا النسبة المتبقية والبالغة )تأثير المتغيرات المستقمة والمتمثمة بالاتصالات . أم  

 لم تؤخذ بنظر الاعتبار في ىذا البحث.متغيرات عشوائية 
 
 
 
 
 

 (16) رقم جدول  
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التسويق الداخمي في تحقيق الالتزام المنظمينتائج تحميل الانحدار الخطي البسيط, لاختبار أثر   

 الالتزام المنظمي 

 الإحصاء
معامل 
 الارتباط

 تحميل الثبات
F-Test 

 اختبار
T-Test 

قيم المعممات 
 القياسية

 الانحدارمعامل 

 R Square R بيتا  B الدلالة القيمة الدلالة القيمة R الفقرة

 25.5 0.61 والتعيين تبارالاخ
7.777 

13.2 0.00 0.532 0.513 0.52 

 18.3 0.51 التدريب
7.777 

9.45 0.03 0.413 0.432 0.48 

 21.4 0.43 التحفيز
7.777 

11.6 0.01 0.25 0.412 0.46 

 37.5 0.64 الاتصالات
7.777 

18.56 0.00 0.654 0.542 0.74 

 18.70 0.532 مجموع التسويق الداخمي
7.777 

15.67 0.02 7.519 7.80 7.90 

 .    كترونيالباحثات بناءً عمى نتائج الحاسوب الال إعدادمن   المصدر:

 المحور الرابع  
 الاستنتاجات و التوصيات

  الاستنتاجات :أولاَ 
المنظمي يمكن استخلاص جممة من  والتزاممن خلال عرض مفاىيم التسويق الداخمي 

 الاستنتاجات تتمثل بالاتي:
ومعايير  وتعيين العاممين في الكمية المبحوثة وفق أسس اختيارأظيرت نتائج البحث بأنو يتم  -1

 عادلة لجميع المرشحين وحسب الكفاءات العممية.
وقد أكدت نتائج البحث أن مؤشر بعد التدريب يعد غير متوفر بشكل كبير لأفراد المبحوثين, إذ  -5

قل من الوسط أتبين أن الوسط الحسابي العام (, إذ 5.02بمغت الوسط الحسابي ليذا البعد )
 (.6الحسابي لممقياس )

توفر  إذالمبحوثين يتفقون عمى وجود نظام جيد لمحوافز  أفراد أغمبيةأن  إلىيشير نتائج البحث  -6
 فرص الترقية والتقدم لمعاممين في المجال الوظيفي.

بين أقساميا بحيث يوفر جيدة في الكمية و  اتصالاتتظير من نتائج البحث بأن ىناك نظام  -7
 .الأقسام احتياجاتالمعمومات لجميع المستويات بنوعية مناسبة وحسب 
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من قبل عاممين في الكمية من خلال مستمراً  اً التزامىناك  ن  أ إلىلقد توصمت البحث   -8
وقيميا, وىذا يدل عمى أن الأفراد العاممين يشعرون  بأىدافيااستعدادىم لمبقاء في الكمية وتمسك 

 بالاستقرار والراحة في عمميم.
         التسويق الداخمي  وجود علاقة تأثير معنوية بين أبعاد إلىتشير نتائج البحث  -9

 .تزام المنظمي في الكمية المبحوثةتدريب, التحفيز, الاتصالات( و الالالن, يوالتعي ختيارالإ)

 التوصيات :ثانياَ 
 بمقتضى ىذه الاستنتاجات يمكن تحديد أىم التوصيات: 

 أفضل عمى جذب الكمية العمل عمى يجب والتعيين, بحيث الاختيار بعممية الاىتمام ضرورة -1
المناسبة حسب  احتياجات واختصاصات  الوظيفة في المناسب الشخص وتوظيف الكفاءات
 المطموبة.

ومتابعتيم لمعرفة مدى  الدوريضرورة فتح الدورات التدريبية لجميع المستويات وبشكل   -5
تقنيات حديثة لضمان  استخدامبتطبيق البرامج التدريبية من خلال  واىتمامتحسن مستواىم, 

 توفير مواىب متعددة في جميع مجالات.
عادة النظر بنقاط الضعف -6 من حيث تطبيق أبعاد  تفعيل نقاط القوة في الكمية المبحوثة وا 

يجاد طرق جديدة لكسب ولاء العميل الداخمي عن طريق إشباع حاجاتيم  الداخميالتسويق  وا 
 المادية والمعنوية بما يضمن زيادة التزاميم تجاه كمية.

 التي تمارسو في رفعكبير المدور لضرورة الاىتمام بالتزام المنظمي  في الكمية المبحوثة نظراً  -7
 في العاممين بين الاجتماعية والعلاقات الترابط من جو الوظيفي وخمق مستوى الرضا

الكمية,و ذلك عن طريق الندوات وورش العمل و فتح دورات تدريبية  بحيث يكون محورىا 
 تعزيز الممارسات الايجابية لمموظفين بما يخدم أىداف المنظمة. 

ت الضرورية  لمعاممين وقت العمل من خلال توفير المعموما في الرغبة توليد عمى العمل -8
 الموظفين. جميع بين عادلة بطريقة وتوزع مناسبة, المادية والمعنوية حوافز الحاجة وتقديم

رضا العاممين  إلىالكمية في تطبيق مناىج التسويق الداخمي بما يؤدي  استمرارالعمل عمى  -9
 الوظيفي. التزاميمتحسين أدائيم وبذلك ينعكس عمى  وبالتالي
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 ادرددددددددددالمص
 العربية اولا:

 طاريح:الرسائل والأ أ_
أثر التسويق الداخمي في الالتزام (, 5716أبو سنينة, محمد حسين عبد المحسن, )  .1

, رسالة ماجستير غير منشورة, إدارة التنظيمي مع وجود الرضا الوظيفي متغيراً وسيطاً 
 الأعمال, جامعة الشرق الأوسط لمدراسات العميا.

دور التسويق الداخمي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية (, 5770) عبد النبي,بمبالي,  .2
عموم التسيير, جامعة قاصدي مرباح  منشورة, غير ماجستير رسالة ثم كسب رضا الزبائن,

 ورقمة. –
اثر التسويق الداخمي كمدخل لإدارة الموارد البشرية عمى (, 5776) حامد, سعيد شعبان, .3

صحية بالمستشفيات التابعة لمييئة العامة لمتامين الصحي مستوى جودة الخدمة ال
 .جامعة الأزىر–كمية التجارة ,الأعمالإدارة  منشورة, غير رسالة ماجستير بالقاىرة الكبرى,

 العاممين لدي التنظيمي الالتزام مستوي قياس(, 5779) حماد, إبراىيم حنونة, سامي .4
رسالة ماجستير غير منشورة, إدارة الأعمال, جامعة  ,غزة بقطاع بالجامعات الفمسطينية

 غزة.-الإسلامية
أثر التسويق الداخمي عمى الرضا الوظيفي و (,  5717) محمد, الأخضر, محجوبي .5

 غير ماجستير رسالة ,المصداقية في المؤسسة الخدمية حالة القطاع البنكي في الجزائر
 تممسان. – بمقايد بكر أبو منشورة , عموم التسيير, جامعة

 تحقيق في وأثرىا التنظيمية والثقة القيادية الأنماط (,2007صبر,) ناصر الطائي,رنا .6
 القطاع شركات في المديرين من عينة لأراء تحميمية تشخيصية دراسة ,الالتزام التنظيمي

 جامعة والاقتصاد, الإدارة كمية الأعمال, إدارة في ماجستير المختمط, رسالة الصناعي
 بغداد.

رسالة  المناخ التنظيمي وعلاقتة بالالتزام التنظيمي"" (5779) ,, خالد محمدالوزان .7
 جامعة نايف العربية لمعموم الأمنية. ماجستير غير منشورة, كمية الدراسات العميا,

تطبيق التسويق الداخمي في الشركات  (,5717مطاحن, سموى محمود محمود, ) .8
منشورة, إدارة الأعمال, جامعة الشرق الأوسط  رسالة ماجستير غير الصناعية الأردنية,

 لمدراسات العميا .
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 :الدوريات ب_
 التسويق بين العلاقةخمف,  محمد الدين علاء موسى. واحمد, حماد أبورمان, أسعد .1

 مجمد 119العدد الرافدين تنمية ,الأردنية الفنادق لمعاممين في التنظيمي والالتزام الداخمي
 الموصل. جامعة-والاقتصاد الإدارة ,  كمية 2112لسنة,  34

 جودة عمى وأثره الموارد البشرية لإدارة كمفيوم الداخمي التسويقتركي,  إسماعيل ,شاكر .2
 الثالث العدد – والدراسات للأبحاث المفتوحة القدس جامعة مجمة ,الخدمة التعميمية

 .الأردن /عمان /فيلادلفيا جامعة , 5711حزيران   -(5والعشرون)
 وأثرىا في الالتزام التنظيمي, الأقسامالأنماط القيادية لرؤساء لله كاظم, ا عبدحسن,  .3

 (.5779والاقتصاد, )  الإدارةكمية  –المجمة الغري لمعموم الاقتصادية , جامعة القدسية 
 المجمة الغري, التنظيمي الالتزام تعزيز في الريادية الخصائص دورحسين, قيس ابراىيم,  .4

(, جامعة 5715والعشرون, ) السادس العدد–التاسعة السنةلمعموم الاقتصادية, 
 والبحث العممي. الإستراتيجيةالسميمانية / الييئة الكردستانية لمدراسات  

أثر إجراءات التسويق الداخمي في أداء  صادق, درمان سميمان.و جاسم, حسان ثابت, .5
 .5770, 50 , العدد28, المجمة تنمية الرافدين, المجمد العاممين

 لمعموم القادسية مجمة ,الأنماط القيادية وأثرىا في الالتزام التنظيميكريدي, باسم عباس,  .6
 الإدارة كمية/ الأعمال إدارة قسم(, 5717لسنة ) 6العدد 15المجمد والاقتصادية الإدارية

 القادسية. جامعة /والاقتصاد
, مجمة جامعة الالتزام التنظيمي العوامل المؤثرة فيالجميمي, مخمص شياع عمي ,  .7

 .2112, 9, العدد 4, المجمد  والإداريةالانبار لمعموم الاقتصادية 
 دمشق جامعة , مجمةالتنظيمي الالتزام في الخدمة مناخ تأثيرمصطفى,  محمد الخشروم, .8

 ,الأعمال إدارة , قسم5711-الثالث العدد – 27 المجمد – والقانونية الاقتصادية لمعموم
 حمب. إدارة والاقتصاد, جامعة كمية

 التسويق بين العلاقة موسى, عواد والتميمي, رأفت بدراوي. فرج الرضا الخماس ,عبد .9
, 06, العدد 10, المجمد والإدارية, المجمة العموم الاقتصادية وجودة الخدمة الداخمي
2112. 

 الرضا في الداخمي التسويق تطبيق أثروىاني,  عبد الحاج أحمد إبراىيم الضمور, أمل .11
, المجمة الأردنية في إدارة الأردنية الاتصالات مجموعة في المبيعات لموظفي الوظيفي
 , جامعة الاردن.2010, 1العدد  ,6المجّمد ,الأعمال
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دور الدعم والثقة القيادية في العطوي, عامر عمي حسين. الشيباني, اليام ناظم,  .11
مجمة جامعة كربلاء العممية, المجمد الثامن, العدد  البناء الالتزام التنظيمي لمعاممين,

 (.5717) الثالث / انساني,
 الشخصي الإطار بين الثقة, 2004 نعمة, يوسف مؤيد الساعدي, عمي, سعد العنزي, .12

 والاقتصاد, الإدارة كمية الإدارية, لمعموم العراقية المجمة ,الحديث التنظيمي ليا والمفيوم
 .  5العدد, كربلاء, جامعة

 (,5717حسام حسين, ) اللامي, غسان قاسم داود,وعبد الرسول, حسين عمي. وشياع, .13
   .تعزيز المكانة الذىنية لمخدمة المصرفية من خلال ممارسات التسويق الداخمي

الأنماط القيادية وأثرىا في الالتزام التنظيمي ماجد, زيد صادق. بدراوي, عبد الرضا فرج,  .14
المجمة العموم الاقتصادية , المجمد التاسع, العدد الرابع , من خلال تمكين العاممين

 جامعة بصرة. –والاقتصاد  الإدارة(, كمية 5716والثلاثون, )
 ت_ الكتب:

تعريب  ",إدارة السموك التنظيمي في المنظمات" ( 5777جرينبرج, جيرالد, وبارون, روبرت,)  -1
 .المممكة العربية السعودية إسماعيل, دار المريخ, ومراجعة رفاعي, رفاعي محمد, وبسيوني

 :الأجنبيةثانيا/ 
A-BOOKS: 

1- Jones, G. & George, J. (2008) "Contemporary Management", 

5th ed, McGraw – Hill, NY. 

2- Gronroos, C, 2000, service Management and Marketing: a 

customer relationship Management Approach, Chichester: 

Joun Wiley & Sons, Inc. 

3- Kotler, P., & Keller, K. L. (2006). Marketing Management. (12 

ed), Upper Saddle River: Prentice Hall. 

4- Payne A, (2005).The Essence of Services Marketing, Prentice- 

Hall, NewYork, NY. 

5- Robbins,S.P&Coulter,M(2009)"Management"9
th

 , ed  , Prentice 

Hall isanimprint of Pearson,New Jersey. 

6- Ugboro,Isaiah & obeng, Kofi , (2001), " Managing The After 

Math'sof Contracting in public Transit Organizational, 

School of Businessand Economics, North Carolina A& T. 

 

B- Journals 

1- Billy, Bai, Pearl, K. Brewer, Gail, Sammons & Skip, Swerdlow, 

(2006), “Job Satisfaction, Organizational Commitment and 

Internal Service Quality: A Case Study of Las Vegas Hotel/ Casino 
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Industry, Journal of Human Resources in Hospitality and Tourism, 

Vol. 5, Issue 

2- Broady, J. & Preston, L. (2002). Employees Customers and 

Internal Marketing, Strategies Library Management, Vol. 23, No. 

9. 

3- Dennis, J.C. (1995), The Managerial Implication of the Learning 

Organization: A new tool for internal marketing, journal of 

servicemarketing. Vol 9, 43-51. 

4- Farzad, A., (2007), The Effect of Internal Marketing on The 

Organaizational Commitment, an investigation among State-

ownedbanksin Isfahan, (Electronic version). 

5- Farzad, A., et, al., (2008), the affect of internal marketing on 

organizational commitment in Iranian banks, American Journal 

of Applied Sciences, 5(11) , pp. 480- 186. 

6- Kazlauskaite, Ruta, Buciuniene, Ilona & Turauskas, Linas, (2006), “ 

Building Employee Commitment in the Hospitality Industry, 

Baltic Journal of Management , Vol. 1, No. 3. 

7- Meyer, J. P., & Herscovitch, L. (2001), Commitment in the 

workplace: Toward a general model, Human Resource 

Management Review, vol 11. 

8- Rafiq, M., & Ahmed, P.K. (2000). Advances in the internal 

marketing concept: Definition, synthesis and extension. Journal 

of Service Marketing, 14(6). 

9- Roberts-Lombard, Mornay, 2010, “ Employees as Customers – An 

Internal MarketingStudy of the Avis Car Rental Group in South 

Africa“, African Journal of BusinessManagement, Vol. 4, No. 7, 

Available athttp://www.academicjournal.org. 
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 (1الممحق )
 جامعة السميمانية  

 الاقتصادكمية الإدارة و 
 قسم إدارة الأعمال  

 استمارة استبانة
, أخي المستجيب......أختي  

........تحية طيبة   
 المنظمي( الالتزام)التسويق الداخمي وأثره في تحقيق   دراسة بعنوان إلى تيدف أيديكم بين الاستبانة

 بجامعة السميمانية.  والاقتصاددراسة استطلاعية لآراء عينة من العاممين في كمية الإدارة 
مقياساً يعتمد لأغراض البحث العممي فقط ويتم التعامل معيا بسرية تامة  الاستمارةوتعد ىذه      

الدراسة  أىميةستبانة المرفقة بالبيانات بدقة وموضوعية لأن لذا يرجى من سيادتكم تعبئة الا
 ونتائجيا تعتمد في المقام الأول عمى المعمومات المقدمة من قبل سيادتكم.

 بيذا الشأنشاكرين تعاونكم ومساىمتكم العممية 

 البيانات الشخصية :اولاً 

 )    (  ذكر              )    ( أنثى    الجنس: -1
 سنة )   (, 41 - 31سنة )   (,       من  31 -21العمر:          من   -2

 سنة فأكثر)    ( . 51سنة )   (       من  51 - 41من                        
 المؤىل العممي: -3

 فما دون )    (   دبموم فني)    (    بكالوريوس)    (  شيادات عميا )    ( إعدادية
 سنوات الخدمة: -4

 سنوات 11 – 6)    (   اقل أوسنوات  5)    ( 
 سنة 15من  أكثر)    (         15 – 11)    ( من 
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 التسويق الداخمي :ثانياً 

 العبارات ت

 

اتفق 
 بشدة

غير  اتفق
 متأكد

أتفق لا  لا أتفق
 بشدة

 والتعيين الاختيارأولًا/ 

الترقية كوسيمة رئيسية عند اختيار أفراد  أسموبتعتمد الكمية  1
 العاممين لشغل الوظائف الشاغرة.

     

ومعايير عادلة لجميع  أسسيتم اختيار وتعيين العاممين وفق  2
 المرشحين.

     

      يتم اختيار العاممين حسب نوعية الكفاءات العممية. 3

يمتمك الكمية برامج الاختبار لممتقدمين لمعمل وفق معايير  4
 خاصة.

     

 ثانياً / التدريب 

      التدريب المستمر لمعاممين.  أسموبتعتمد الكمية  5

6  
تكون لمعاممين مواىـب متعـددة عـن طريـق  أن تسعى الكمية عمى 

      التدريب .

7 
الحديثة في ممارسة عمميـة التـدريب يتم استخدام الأساليب التقنية 

.      

8 
تقوم إدارة الكمية بإعداد وتصميم برامج تدريبية بما يتلائم مع 

      التغيرات البيئية.

 ثالثاً/ التحفيز 

      في الكمية . أدائييتناسب مع مستوى  أتقاضاهالراتب الذي  9

      المجال الوظيفي.توفر الكمية فرص التقدم والترقية لمعاممين في  11

      تتبع الكمية أنظمة تحفيزية كفؤة لمحفاظ عمى الأفراد الأكفاء. 11

تقدم الكمية حوافز مادية ومعنوية لمعاممين دون تحييز وبطريقة  12
 عادلة .
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 الالتزام المنظمي  :ثالثاً 

 رابعاً/ الاتصالات 

13 
نظــــام جيــــد للاتصــــالات يســــمح بتــــوفير كافــــة  يتــــوفر فــــي الكميــــة 

      وظيفتي بسرعة . فياحتاجيا  التيالمعمومات 

 لإتمامتزود الإدارة العميا العاممين بالمعمومات الضرورية والكافية  14
 أعماليم .

     

يمكنني الاتصال بسيولة برئيسي المباشر عند حدوث مشكمة ما   15
 في عممي.

     

      تقنية حديثة للاتصال بالعاممين. أساليبيتم استخدام  16

اتفق  العبارات ت
 بشدة

غير  اتفق
 متأكد

لا أتفق  لا أتفق
 بشدة

      اشعر بإحساس قوي بانتمائي ليذه الكمية . 1

لدي الرغبة في قضاء ما تبقى من حياتي المينية في  2
 ىذه الكمية التي أعمل بيا.

     

      يصعب عمي الالتحاق بكمية أخرى وترك عممي. 3

      والراحة بعممي في ىذه الكمية. بالاستقرارأشعر  4

      في وظيفتي مدى الحياة. الاستمرار أفضل 5

      .تيمني سمعة ومستقبل الكمية التي اعمل فييا 6

      اشعر بأني ممتزم في البقاء بالعمل في ىذه الكمية. 7

8 
 

      ىذه الكمية تستحق إخلاصي وولائي ليا.

      في عممي حالي. والاستمرارالبقاء  أحب 9

      المنظمة. وقيم بأىداف التمسك في القوية لدي الرغبة 11
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 (2الممحق )
 أسماء السادة المحكمين الذين عرضت عمييم الاستبانة

 ت الاسم مكان العمل
_قسم إدارة الأعمالوالاقتصادجامعة السميمانية_ كمية الإدارة  كاوة محمد فرج قرداغي أ.د.   1 
_ قسم إدارة الأعمالوالاقتصادجامعة السميمانية_ كمية الإدارة  ثرشنط صالح محمد أ.م.د.   2 
_ قسم إدارة الأعمالوالاقتصادجامعة السميمانية_ كمية الإدارة  رعد الياس درويش م.   3 

 

 

المزايا والمكافأة المقدمة تثنيني عن السعي لمحصول  11
 عمى عمل بديل في منظمة خدمية أخرى.

     

      أن بقائي في وظيفتي الحالية يعكس حاجتي لمعمل. 12


