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  الممخص

تناول البحث الحالي موضوع التسويق الداخمي متمثلًا بأبعاده ) نشر المعمومات التسويقية , و التدريب      
متغيراً معتمداً احادي البعد , وقد تم اختبار ودراسة  بوصفووالتطوير ,تمكين العاممين( وأثره في التماثل التنظيمي 

( فرد. واعتمد البحث الحالي 100مستوى المتغيرين في المصارف الاىمية , وطبق البحث عمى عينة مكونة من )
المنيج الوصفي التحميمي , واستخدم الاستبانة أداة رئيسة لجمع البيانات والمعمومات. وقد سعى البحث لاختبار 

مفادىا )لمتسويق  رئيسةت الارتباط وعلاقات التأثير بين متغيري البحث, ويستند البحث عمى فرضية علاقا
الداخمي دور فعال في تعزيز التماثل التنظيمي(. وقد تم الاعتماد عمى مقاييس تجريبية من دراسات سابقة لمتحقق 

لتحميل ومعالجة البيانات والمعمومات ة من ىذه الفرضية, وذلك باستخدام مجموعة متنوعة من الادوات الاحصائي
باستخدام الحزم الإحصائية اللازمة من خلال مصفوفة الارتباط البسيط وتحميل الانحدار البسيط ومعادلة النمذجة 

. ولقد توصل (Amos vr.23) , وبرنامج(SPSS vr.19)الييكمية لاختبار فرضيات البحث وباستخدام برنامج 
تائج من بينيا ارتفاع مستوى المتغيرين الرئيسين ) التسويق الداخمي , و التماثل البحث إلى مجموعة من الن

التنظيمي ( ووجود علاقات ارتباط معنوية فيما بينيما, ووجود أثر معنوي لمتسويق الداخمي في التماثل التنظيمي, 
 .وىذه النتائج جاءت متطابقة مع فرضيات البحث .

Abstract 
The current research dealt with the subject of internal marketing in its dimensions 
(dissemination of marketing information, training and development, empowerment of 
employees) and its impact on organizational symmetry as a variable adopted 
unidimensional. The study of the level of variables in private banks was examined 
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and applied to a sample of (100) . The current research adopted the analytical 
descriptive approach, and the questionnaire was used as a main tool for collecting 
data and information. The research has sought to test the correlation and influence 
relationships between the two research variables. The research is based on a main 
hypothesis that (internal marketing has an effective role in promoting organizational 
symmetry). A number of statistical tools were used to analyze and process data and 
information using the required statistical packages through the simple correlation 
matrix and simple regression analysis and the equation of structural modeling to test 
the hypothesis of research and using SPSS vr.19 ) And Amos vr.23. The results of 
the study were found to include two main variables (internal marketing, 
organizational symmetry), significant correlation between the two variables, and a 
significant effect of internal marketing on organizational symmetry. 

 
 

 المبحث الأول منيجية البحث 
توضيح معالم اي دارسة يعتمد اساساً عمى منيجيتيا التي تعد بمثابة الموجو ليا , اذ ييدف ىذا المبحث الى     

توضيح المنيجية المعتمدة في الدارسة وىي خطوات منتظمة ومتسمسة من حيث طبيعتيا المعرفية والميدانية 
ضيفيا عمى مستوى الجانب النظري والتطبيقي. ويتم تناول منيجية البحث عمى وفق الفقرات والأىمية التي ت

 -الاتية :

 -أولًا: مشكمة البحث:

شيد العقد الاخير من القرن العشرين استعمال الكثير من المفاىيم التسويقية والادارية الميمة في منظمات     
سريع التغير , فالمنظمات لم تعد تعمل في ظل اجواء الاحتكار الاعمال نتيجة لما تواجيو المنظمات من عالم 

والسوق المغمقة, بل اصبحت شديدة المنافسة , وباتت مفاىيم العولمة والسوق المفتوح ىي المفاىيم السائدة, ولعل 
اىداف الفرد من بين اىم تمك المفاىيم التسويق الداخمي والتماثل التنظيمي الذي يشير الى العممية التي تكون فييا 

واىداف المنظمة متطابقة حيث ان ضعف التماثل التنظيمي قد ينتج عنو الكثير من المشاكل لممنظمات منيا 
مثلا عدم الرضا وانخفاض الولاء وزيادة معدل دوران العمل وغيرىا من السموكيات السمبية داخل المنظمة. وىذا 

وممارساتيا التقميدية التي تجعميا غير قادرة عمى البقاء في يحتم عمى ادارة المنظمات اعادة النظر في اساليبيا 
ضل المنافسة الشديد , وكذلك التركيز عمى القيم والمبادئ الاخلاقية في التعامل مع العاممين من خلال اتباع 
اساليب التسويق الحديثة التي تشجع عمى ذلك وضمن ذلك التسويق الداخمي الذي ىو من المواضيع التي شيدىا 

لسنوات الاخيرة , وقد انتبيت العديد من المنظمات لاسيما الخدمية منيا لممنافع التي يمكن أن تحصل عمييا من ا
خلال تطبيق مفيوم التسويق الداخمي , اذ تحصل المنظمة من خلالو عمى أفراد عاممين يتمتعون بقدرات 

عالية إلى الزبائن ,حيث ان رضا  وميارات عالية وقادرين عمى تحمل المسؤولية وتقديم خدمات ذات جودة
العاممين يؤثر عمى رضا الزبائن الخارجيين , لذا يعد التسويق الداخمي متطمباً أساساً لمتسويق الخارجي الناجح , 
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بالاضافة الى ان رفع قدرات وميارات العاممين والتعميم المستمر سيمكن المنظمة من أن تكون أقوى  مع مرور 

 رات الجوىرية التي ستمتمكيا من خلال اولئك الأفراد.الزمن وذلك بسبب القد

أىمية تطبيق التسويق الداخمي وأثره في تحقيق التماثل التنظيمي لمعاممين لذا فان مشكمة البحث تقوم عمى "
 " ويمكن تجسيد ىذه المشكمة من خلال طرح التساؤلات الاتية:بوصفيم زبائن داخميين 

 ىل ىناك تصور واضح لدى إدارة المصارف المبحوثة عن التسويق الداخمي؟ -1
 ما ىو مستوى تماثل العاممين مع ىوية المصارف المبحوثة من وجية نظر العينة ؟  -2
 ىل يمكن تحقيق التماثل التنظيمي لمعاممين من خلال تبني التسويق الداخمي ؟  -3
 

 -ثانياً:أىمية البحث : 
 ية البحث الحالي في بعدين ىما البعد الفكري الفمسفي والبعد التطبيقي وكالاتي:تتمحور اىم   

 . الاىمية الفكرية: وتكمن بالنقاط الاتية:1

 أ. حسب اطلاع الباحثين لم نجد ىنالك دراسة تيتم بدراسة طبيعة العلاقة التي تجمع التسويق الداخمي
 البحث الحالي تسعى الى التعرف عمى طبيعة والتماثل التنظيمي في أنموذج فرضي واحد, لذا فأن

 العلاقة بين ىذه المتغيرات لسد الفجوة المعرفية بينيا .
 ب . تقديم اسيام نظري لمتغيرات البحث الحالي عن طريق استعراض خلاصة لأفكار البعض من

 المفكرين والباحثين ضمن ىذا المجال. 
 . الأىمية العممية :2
عن متغيرات البحث الحالي في قطاع المصارف الاىمية الذي يشيد نموا كبيراً في  الذي يسيم في تقديم فكرة 

الآونة الأخيرة, جعمو القطاع الرديف لممصارف الحكومية. والأىمية التي يحتميا ىذا القطاع  الخدمي في البمدان 
 والمجتمعات.

 
 -ثالثاً:أىداف البحث :

يتجسد اليدف الرئيس لمبحث في تشخيص طبيعة العلاقة والتأثير بين التسويق الداخمي والتماثل التنظيمي.    
 ومن اليدف الرئيس تنبثق عدة اىداف يمثل بعضيا في الواقع وسائل لتحقيق ذلك اليدف وىي:

 . الكشف عن مستوى ادراك عينة البحث لموضوع التسويق الداخمي بأبعاده المختمفة.1
 . الكشف عن مستوى تماثل العاممين مع ىوية المصارف المبحوثة.2
 . تحديد طبيعة علاقة الارتباط والتأثير المحتمل بين ابعاد التسويق الداخمي والتماثل التنظيمي.3
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 رابعاً: فرضيات البحث.
 في ضوء مشكمو البحث واىميتيا واىدافيا , تم صياغة فرضيات البحث , وعمى النحو الاتي :   

الاولى : المنظمة التي تمارس التسويق الداخمي تستطيع ان تحقق تماثل تنظيمي مع التطورات  رئيسةالفرضية ال
بين التسويق الداخمي والتماثل  البيئية الحاصمة , وىذا يعني احصائياً )توجد علاقة ارتباط ايجابية ومعنوية

 التنظيمي(, وينبثق من ىذه الفرضية عدة فرضيات فرعية وىي :
 . توجد علاقة ارتباط ايجابية ومعنوية بين بعد نشر المعمومات التسويقية والتماثل التنظيمي .1
 . . توجد علاقة ارتباط ايجابية ومعنوية بين بعد التدريب  والتطوير والتماثل التنظيمي 2
 . توجد علاقة ارتباط ايجابية ومعنوية بين بعد التمكين الإداري والتماثل التنظيمي .3

: توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لمتسويق الداخمي في التماثل التنظيمي وتنبثق  الفرضية الرئيسة الثانية
 منيا الفرضيات الاتية :

 المعمومات التسويقية في التماثل التنظيمي.. توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لنشر 1
 . توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لمتدريب والتطوير في التماثل التنظيمي.2
 . توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لمتمكين الإداري في التماثل التنظيمي .3
 

 -خامساً:المخطط الفرضي لمبحث:
لذي يبين أثر التسويق الداخمي في التماثل التنظيمي وتم تحديده من خلال تم بناء أنموذج افتراضي لمبحث, ا    

 الاطلاع عمى الأدبيات الإدارية ذات الصمة بموضوع البحث, ويتضمن ىذا الانموذج المتغيرات الآتية :
:يشمل أبعاد التسويق الداخمي المتمثمة بـ )نشر  Independent  Variable   ( X. المتغير المستقل ) 1
 لمعمومات التسويقية , التدريب  والتطوير, التمكين الإداري(  .ا

 :يشمل التماثل التنظيمي احادي البعد.   Dependant  Variable   ( y ).المتغير المُعتمد  2
 والشكل التالي يوضح ىذه المتغيرات

 
 ( إنموذج البحث الفرضي1شكل )

 المصدر :من اعداد الباحثين
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 سادساً: :عينة البحث ووصفيا 
يعد اختيار العينة من المتطمبات الاساسية لنجاح أي بحث لانيا تعد المصدر الرئيس لمحصول عمى البيانات     

والمعمومات المطموبة لمتوصل الى نتائج دقيقة وبأقل كمفة. وقد تم استيداف العينة من الموظفين العاممين في 
صرف الاتحاد, مصرف الخميج, مصرف الشرق الاوسط, مصرف ايلاف الاسلامي, المصارف الاىمية التالية )م

( استمارة صالحة لمبحث,والجدول 90( استمارة , استرجع منيا )100مصرف المتحد للاستثمار(. وقد تم توزيع )
 ( يوضح عدد العاممين في كل مصرف والعينة المختارة في كل مصرف .1)
 

 (1الجدول)
 كل مصرف العينة المختارة من

 العينة عدد العاممين المصرف
 22 200 الاتحاد
 18 125 الخميج

 20 198 الشرق الاوسط
 20 175 ايلاف الاسلامي

 20 180 المتحد للاستثمار
 100 878 المجموع

 كما موضح أدناه:  (2)وبيدف وصف خصائص عينة البحث اقترح الباحثين تفصيميما بالجدول                 
 

 (وصف عينة البحث 2الجدول ) 
 النسبة % التكرار الفئات المستيدفة المتغيرات ت
 57.8 52 ذكور الجنس 1

 42.2 38 إناث
 100 90 المجموع

 35.6 32   30اقل من الفئة العمرية 2
 34.4 31 40اقل من 30
 7.8 7 50اقل من  40
 10 9 60اقل من 50

 12.2 11 فأكثر 60
 100 90 المجموع

 21.1 19 أعزب الحالة الاجتماعية 3
 76.7 69 متزوج
 0 0 مطمق
 2.2 2 ارمل

 100 90 المجموع
 91.1 82 بكالوريوس المؤىل العممي 4
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 8.9 8 ماجستير
 0 0 دكتوراه
 100 90 المجموع

 55.6 50 5اقل من  مدة الخدمة بالسنوات 5
 5.6 5 10اقل من  5
 10 9 15اقل من  10
 2.2 2 20اقل من  15

 26.7 24 فأكثر 20
 100 90 المجموع

 

 سابعاً: طرق جمع البيانات .
 تم جمع البيانات ميدانياً باستخدام الأساليب الآتية:

الباحث في الجانب النظري لمبحث الحالي عمى العديد من المصادر العممية من  :اعتمدالجانب النظري .1
كتب ومجلات ودوريات ورسائل واطارح عربية واجنبية التي ليا صمة بموضوع البحث الحالي,بالاضافة 

 الى البحوث والمقالات الاجنبية التي تم الحصول عمييا عن طريق شبكة الانترنيت.
 : أعتمد الجانب الميداني عمى ما يمي. الجانب الميداني: 2

 زيارة المصارف المبحوثة  .أ
في جمع البيانات عن آراء عينة من العاممين, وتتكون  رئيسةأعتمد البحث استمارة الاستبيان أداة  .ب

منيا المعمومات الديمغرافية الخاصة  المحور الاولاستبانة البحث من اربعة محاور, تضمن 
فقد تضمن متغير التسويق الداخمي وتم قياسو اعتماداً عمى  الثانيالمحور بالمستجيبين. اما 

 ; Roberts-Lombard, 2010  Turkoz & Akyol, 2008  Hwang & Chi, 2005مقياس)
Rydberg & Lyttinen, 2005 ; Rafiq & Ahmed, 1993 ; Snell & White ويشمل ىذا )

( فقرات 3ية , تمكين العاممين ( الذي يتضمن )المحور ثلاثة ابعاد )التدريب , نشرالمعمومات التسويق
فيتعمق بمتغير  المحور الثالث( فقرة . اما 12( فقرات عمى التوالي ,اي بعدد اجمالي )5( فقرات )4)

( فقرات. وقد 6( ويتضمن )Mael&Ashforth, 1992التماثل التنظيمي, وتم قياسو اعتماد مقياس )
مقاييس لتمنح المجيب قدرة كبيرة عمى ادراك متغيراتيا روعي الوضوح والدقة في صياغة فقرات ال

( يعرض مكونات اداة القياس وعدد الفقرات الخاصة بكل متغير والمصادر 2واليدف منيا , والجدول )
المقتبسة منيا كما ورد في الاستبانة واختبارىا , بعد تعديل بعض الفقرات واعادة صياغتيا عمى وفق 

يلائم ىدف البحث وثقافة مجتمع وعينة البحث , وكان شكل الاستبانة  اراء السادة المحكمين بما
( الخماسي الذي يعد من اكثر الاساليب المستعممة Likertالنيائي قبل التوزيع .وقد تم اعتماد مدرج )

قام الباحثين بالتأكد من اتساق وثبات مقاييس البحث بطريقة الفا في العموم الادارية والاجتماعية . وقد 
ونباخ وقد تم حساب معامل الثبات لممقاييس باستخدام معامل ارتباط الفا كرونباخ الموضح في كر 

وىي مقبولة إحصائيا في  (0.762-0.913) . وقد تراوحت قيم معامل كرونباخ الفا بين ( 3)الجدول 
, (Nunnaly & Bernstein, 1994:297) (0.75)البحوث الإدارية والسموكية لان قيمتيا اكبر من 

 التي تدل عمى إن مقاييس أداة قياس البحث تتصف بالاتساق والثبات الداخمي.
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 ( 3جدول)
 واختبارىا وابعادىا الفرعية التي تضمنتيا الاستبانة رئيسةالمتغيرات ال

 المحور
 رئيسةالمتغيرات ال

عدد  الرمز رئيسةالابعاد ال
 الفقرات

الفا 
 كرونباخ

 المصدر

 المحور الاول
 الشخصية االبيانات

النوع الاجتماعي, الفئة العمرية 
 ,التحصيل العممي , مدة الخدمة
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من اعداد الباحث بالاعتماد عمى  
ماقدمتو الدراسات السابقة وبما 

 يخدم البحث الحالي
   6  المجموع

  INMA 12 0.839 المحور الثاني : التسويق الداخمي :
 ,TRDE 3 0.774 Roberts-Lombard . التدريب والتطوير1

 DOII 5 0.762 . نشر المعمومات التسويقية2 2010

 EMEM 4 0.791 . تمكين العاممين3
 ORID 6 0.789 Mael&Ashforth, 1992 المحور الثالث: التماثل التنظيمي

  0.913 18  المجموع الكمي
 

 -تم استخدام مجموعة من الاساليب الاحصائية وعمى النحو الاتي :  ثامناً:الادوات الاحصائية 

 الفا كرونباخ.1.

 .الوسط الحسابي .2

 الانحراف المعياري .3.

 .معامل الارتباط.4

 .نمذجة المعادلة الييكمية.5

 المبحث الثاني :الاطار النظري لمداسة

 اولًا:التسويق الداخمي

يعد التسويق الداخمي من المفاىيم المعاصرة التي نالت اىتماماً كبيراً  الدارسين والباحثين في الدول المتقدمة      
, أما في بمداننا العربية فلا يزال مفيوم التسويق الداخمي يشوبو بعض الغموض, و في العقود الاخيرة فقد ازداد 

ي منظمات الاعمال الخدمية بعده عنصرا اساسيا لنجاح تمك الاىتمام  بمفيوم التسويق الداخمي ولاسيما ف
المنظمات.فضلا عن اىتمامو بالموارد البشرية وتطويرىا والمتمثمة بالموظفين والعاممين كيدف استراتيجي ليا من 
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اجل الحصول عمى خدمات ذات جودة عالية تحقق رضا الزبائن وتتفق مع رغباتيم, ولغرض إبراز ماىية 

 اخمي سيتم تناولو بحسب الفقرات الآتية:التسويق الد

 . : المفيوم والنشأة 1

برز مفيوم التسويق الداخمي مؤخرا في منظمات الخدمية , واشار بعض الباحثين ان اول ظيور ليذا      
المفيوم كان في خمسينات القرن الماضي  مدراء الجودة اليابانية , حيث تمت الاشارة اليو بشكل غير مباشر في 

احثين من يموح الى ان بداية الاىتمام (. وىناك من البBallantyne,2000:46ادبيات ادارة الجودة الشاممة )
( في مقالتيما التي ناقشت وظيفة بيع الخدمات Sasser&Arbeit,1976الفعمي بمفيوم التسويق الداخمي كان  )

 &Saad& Ahmedلسوق العمل بطريقة تجذب العاممين الجيدين بوصفيم اول سوق لخدمات المنظمة )
Rafig,2002:28ولكن اغمب الباحثين اشا . )(  روا الى ان ظيور ىذا المفيوم بصفة رسمية كانBerry عام )

( ويعد اول من اعطى تعريفا لو. ان التسويق الداخمي ييدف الى ضمان ان يقدم كل العاممين افضل 1981)
ماعندىم الى المنظمة وذلك عند تعامميم مع الزبائن وبأي وسيمة يتعاممون بيا 

(Susanne&Manieke,2000:38وييتم ال .) تسويق الداخمي  بمعاممة العاممين عمى انيم زبائن داخميين يجب
رعايتيم والاىتمام بيم وتدريبيم وتطوير مياراتيم وضرورة الاحتفاظ بيم, اذ إن ىذا الاىتمام والرعاية و المعاممة 

ية يجب ان تكون بنفس الدرجة من الاىمية من حيث معاممة الزبائن, ويعتبر ايضاً الوظائف بمثابة منتجات داخم
تقدم ليؤلاء الزبائن الداخميين بافضل مايمكن.وقد تعددت وتباينت أراء الباحثين الذين تناولوا ىذا المفيوم فقد عرفو 

(Berry,1983:28 بانو "تطبيق فمسفة وسياسة التسويق عمى العاممين في المنظمة الذين يخدمون الزبائن )
م والمحافظة عمييم, الذين ىم سيعممون بأفضل مالدييم لخدمة وبالتالي فانيم افضل العاممين الممكن توظيفي

( التسويق الداخمي "ىو الجيد المخطط من Saad,Ahmed,Rafiq,2000:29الزبائن". في حين عرف كل من)
اجل التغمب عمى المقاومة التنظيمية لمتغيير والموائمة , وتحفيز وتكامل العاممين نحو التنفيذ الفعال لاستراتيجيات 

(  بانو انتياج وتطبيق المنظمة لموظائف Mahnert&Torrs,2007:55شركة والوظيفة" . كما وصفو)ال
 ,Tsai & Tangوالاساليب اليادفة لتشكيل وادامة قوه العمل الكفوءه والفاعمة الموجو نحو الزبائن.  ويشير )

يمعبون دورا حيويا في تمبية ( ان التسويق الداخمي "ىو رؤية العاممين كزبائن داخميين الذين  1118 :2008
( أن التسويق الداخمي يشمل الطريقة التي تحفز  Snell & White,2009:195توقعات الزبائن ". وأوضح ) 

وتثقف فييا المنظمة عاممييا عمى السموك  الموجية لمزبون او نحو السوق  من خلال تطبيق عمميات مثل  
( بان التسويق الداخمي عامل أساسي لتحقيق أداء Catalin&Andreca&Adina,2014:10التسويق. ويؤكد )

 متميز في أي منظمة , وذلك لان وجود عاممين أكثر سعادة غالباً مايؤدي إلى زبائن أكثر رضا.
من خلال التعاريف الواردة يتضح لنا انو لايوجد تعريف موحد ومتفق عمية لمتسويق الداخمي  الباحثين 

المحاولات والافكار التي تحاول ان تجعل الوظائف بمثابة منتجات داخمية , يجب والممارسين, فينالك العديد من 
 تصميميا لإرضاء رغبات وحاجات الزبائن الداخميين في اتجاه تحقيق اىداف المنظمة .

 
 
 
 



 

9 
 

(6) 2017لسنة       المجمد       مجمة الإدارة والإقتصاد             (24) العدد        

 اىمية التسويق الداخمي: 2
اغمب المنظمات تعرف ان العاممين ىم المورد الأكثر قيمة , وىذا ينطبق بشكل خاص عمى المنظمات     

الخدمية , اذ ان تصورات الزبائن لمخدمة غالباً ماتستند عمى نوعية التفاعل مع مقدمي الخدمة , وىذا يتطمب من 
 تي أىمية التسويق الداخمي في الاتي: المنظمات توفير بيئة عمل تجعل العاممين يشعرون بالرضا,من ىنا تأ

  
. توفير ىذه البيئة التي تتعامل مع العاممين عمى أنيم زبائن , يجب أن تحقق حاجاتيم كأساس ينطمق منو 1

 ( . Benea,2008:29لنجاح التسويق الخارجي )
وتشجيعيم عمى تقديم . تبرز اىمية التسويق الداخمي في إجراءاتو التي يتبناىا متمثمة في تحفيز العاممين 2

خدمات عالية الجودة لمزبائن التي سوف تحسن رضا ىؤلاء الزبائن من خلال تمك الخدمات التي  تقدميا المنظمة 
ن إي منظمة لكي تكون ناجحة يجب ان يكون لدييا رغبة صادقة لتمبية حاجات العاممين لدييا  , وا 

(Hawary&Qudah&Abutayeh&Abutayeh&Zyadat,2013:812.) 
. إن التسويق الداخمي يممئ الفجوة في ادارة الموارد البشرية من خلال ضمان إن العاممين يعممون معاً بطريقة 3

ستراتيجيات المنظمة )  ( .Saad & Ahmed & Rafiq,2000:47تدعم أىداف وا 
ى قبول خطط . ان التسويق الداخمي يوفر مناخ من الثقة المتبادلة بين الإدارة والعاممين فييا ممايؤدي إل4

 (.Catalin & Andreca & Adina 2014:10التسويق الداخمي في جميع المستويات اليرمية )
. ان تبني المنظمة لاساليب وفمسفة التسويق الداخمي,ىو الطريق الذي تسير عميو لموصول الى اسواقيا 5

ق , وىذا بدوره لو مردود ايجابي الخارجية , وىو الوسيمة التي من خلاليا تعزز موقعيا التنافسي في ىذه الاسوا
 عمى اداء واىداف وربحية المنظمة . 

 ( :Paul,2000:21. ان تطبيق التسويق الداخمي في المنظمة لو اىمية خاصة من خلال عدة اتجاىات  )6
 انظمة حديثة في اداء اعماليا مثل تقديم تكنموجيا المعمومات وممارسات  ادارة تغيير: قد تقوم المنظمة بادخال

 اعمال جديدة .
  بناء الصورة العامة: وىنا يكون لمتسويق الداخمي دورا ميما من خلال الاتصال الداخمي والتعريف بنقاط تمييز

ا موقع في اذىان المنظمة لدى افراد المنظمة ومن ثم من خلال الافراد العاممين تحاول ان يكون لي
 المستيمكين او القطاع الذي تستيدفة .

  استراتيجية المنظمة : يمزم تنفيذ أي استراتيجية تعاون وتنسيق وتواصل بين مختمف الافراد والوظائف,  وان
جيود التسويق الداخمي تعمل عمى تقميل حدة التداخل والصراع الوظيفي, وبناء الالتزام المطموب لتنفيذ تمك 

 اتيجيات عمى اكمل وجو .الاستر 
 : ابعاد التسويق الداخمي3

 سنتناول في ىذه الفقرة بعض الابعاد الخاصة بالتسويق الداخمي: 
 التدريب والتطوير 3-1   

يعد مطمبا من متطمبات تطوير وتنمية ميارات وقدرات  ان التدريب في اية منظمة يعد ركنا اساسيا , لانو     
واتجاىات العاممين حيث يعمل عمى تغيير مظاىر سموكيم وزيادة ولائيم بما يسيم في تحقيق اىداف المنظمة. 

( ان التدريب ىو اسموب من الاساليب التي تمكن العاممين في المنظمات من تطبيق j.s.1996:481ويرى )
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عادة المفاىيم الادارية  , واكتسابيم ميارات تمكنيم من الاسيام في تحسين جودة المنتج لتلافي الاخطاء وا 

 الاعمال وتادية العمل بشكل صحيح من اول مرة .
التي تسيم في تطوير قدرات الافراد وتاىيميم فضلا عما يحققو ليم من  رئيسةويعد التدريب احد الادوات ال    

ت تسعى الى تقديم خدمات بجودة عالية بحيث ترقى الى مستوى توقعات معارف وميارات , ان جميع المنظما
-Gounaris,2008:71الزبائن  وىو اليدف الذي يتعين عمى جميع المنظمات الخدمية بموغو وتحقيقو )

( ان التدريب يتحقق من Anna&Christine,2000:6(.اما عن الكيفية التي يتحقق بيا التدريب فيؤكد )72
لتدريب العاممين فيما يخص المسائل التي تتعمق بالميارات الشخصية, وخاصة التي تتعمق  خلال وضع برامج

بالوعي الثقافي وكذلك تدريبيم عمى ممارسة العديد من النماذج والسموكيات المختمفة التي من شانيا ان تدعم 
يب العاممين لدييا فيمكن ان رضا الزبون . اما المنظمات التي تتبنى التسويق الداخمي التي تولي اىتماما بتدر 

 (. Joanna,2000:4ينظر إلييا عمى انيا تعمل في المستويين التاليين: )

: ان تقوم المنظمات باعداد وتدريب جميع العاممين مع اعطائيم حرية التصرف بطريقة شبو  المستوى الاول
يب العاممين وذلك استنادا الى ان مستقمة وان يكون ليم دور وشخصية في العمل.وىذا التوجو ذو صمة قوية بتدر 

 الخدمة الجيدة لمزبائن تتطمب ان يتم تزويد العاممين بالميارات والمسؤوليات اللازمة .

: وىنا تدريب العاممين يجب القيام بو عمى مجموعة من العاممين المتعاونين في المنظمة وىذا  المستوى الثاني
تسعى فقط لتييئة وتدريب مجموعة من العاممين الذين يمتازون  يعني ان المنظمة التي تطبق التسويق الداخمي

 بقبوليم لحالات التوجو نحو السوق وخدمة الزبون.

( من الاجراءات النظامية والمنتظمة التي تستخدم العمميات Sikula,2000:34اما التطوير فيعتبره )    
مفاىيم والنظريات العممية ولعدة اغراض .اما التعميمية ذات الاجل الطويل  العاممين الاداريين لتزويدىم بال

الاسباب التي تجعل من التدريب والتطوير يكتسب اىميتو في تطوير المنظمات فقد حددىا ) 
Vinesh,2014:215:بالاتي ) 

 .يساعد في التعامل مع نقاط القوة والضعف 
 .يساىم في تحسين اداء العاممين 
 .الثبات في اداء العمل 

 : نشر المعمومات التسويقية : 3-2

بما ان التسويق الداخمي يركز عمى العاممين ويعدىم بمثابة زبائن داخميين واعتبر الوظائف بمثابة منتجات       
ولكون العاممين ىم واجية المنظمة لذلك كان لزاما عمى الادارة ان توفر ليم المعمومات المرتبطة بالخدمة الجديدة 

دث, وتقدم شرح واضح لممنافع التي يستفيد منيا الزبون عند شرائو الخدمة. لذلك دعت الحاجة والتطورات التي تح
الى وجود نظام معمومات تسويقي الذي ىو "تركيب متداخل من الافراد والاجراءات والادوات المصمم لجمع 

ات لتحسين وتطوير وتحميل وتخزين وتقييم وتدفق المعمومات الصحيحة والحديثة للاستخدام  متخذي القرار 
( ومن ىذا التعريف يمكن 182: 2013تخطيطيم ومتابعتيم ورقابتيم عمى البرامج التسويقية" )الضمور ,

الاستدلال عمى انو يمكن وضع خطة لتدفق المعمومات وكذلك يجب التنسيق بين عدد من الادارات والتعاون بين 
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مي بحوث السوق والتمويل ومحمل النظم ومعدي البرامج الافراد وخاصة بين مدير التسويق ومدير المبيعات وعام

 اضف الى ذلك الالمام بعموم الحاسوب وكتابة الاحصاءات وتخزينيا وتحميميا . 

وفي التسويق الداخمي تعد الاتصالات بين العاممين الجانب الممموس وذو اىمية وذلك لتزويد العاممين     
رة المنظمة لدى العاممين وىنالك عدة وسائل للاتصال التي يمكن بالمعمومات الضرورية عن العمل وتوضيح سي

ان تستخدميا المنظمة لايصال المعمومات المطموبة لمعاممين وىي التقارير السنوية , الاجتماعات , المؤتمرات , 
 ( .David.2000:2نظم الاستجابة المتبادلة وشبكة الانترنت وغيرىا )

مة نظام معمومات تسويقي عمى اختلاف احجاميا وذلك للاعتماد عمى ومن الضروري ان يكون لكل منظ    
اىمية ىذه المعمومات وتاثيرىا عمى مستوى اداءىا, ولذلك تبرز ىنالك مجموعة من الفوائد التي تحققيا مؤسسات 

 (2013:158,157 الاعمال عند استخداميا نظام المعمومات التسويقي ومنيا : )النسور ,

 المعمومات الحديثة بكفاءة وفاعمية اكبر في المنظمات.. استخدام 1

 . القدرة عمى استرجاع المعمومات بالوقت المناسب وبالشكل الذي يحقق اىداف المنظمة ويمبي حاجاتيا.2

 . تحسين فرص التخطيط الاستراتيجي , والقدرة عمى تجنب وقوع المشاكل او التخفيض من حدتيا.3

 التسويقية الميمة من الضياع والتمف . . المحافظة عمى المعمومات4

 . تعزيز مبداء الخوظ بالمعمومات , لما لو من دور ميم في تحسين الاداء الاداري والقدرة عمى التطور. 5

ان العاممون والادارة بحاجة الى اتصال وتواصل مع بعضيم البعض ومع المحيط الخارجي لممنظمة , فالاتصال 
الاىمية لتنظيم العمل وضمان توصيل منتجات وافكار المنظمة الى العاممين والى خارج والتواصل يعد في غاية 

المنظمة )اصحاب المصالح ( وكمما كانت ىذه الاتصالات متكاممة وفعالة كمما امكن ايصال صوت المنظمة 
 ( .75: 2006لمجميور الداخمي والخارجي بشكل فعال )العلاق ,

ى ان المنظمة ومن خلال الاتصالات سوف تتمكن من معرفة ان حاجات ( ال Hartline,1996:70ويشير ) 
ورغبات العاممين قد تم اشباعيا وتمبيتيا , وان تذكرىم بحاجتيم ليا وبمنافع الاتصالات مع اداراتيم. ويؤكد )ابو 

الاسواق  (  ان المنظمات لابد ان تقوم بتزويد العاممين بجميع المعمومات اللازمة عن2012:56رمان واحمد , 
المستيدفة ورغبات وتوقعات الزبائن , وان تقوم باشراك القوى العاممة في فيم ومعرفة الرؤيا والرسالة المستقبمية 

 والخطط طويمة الاجل لممنظمة . 

 . : التمكين3-3

يوصف التمكين بانو مفتاحا اساسيا يؤشر صفو ممارسة ديمقراطية وشعبية في المنظمات تتجسد من خلال      
تطبيق منطق الادارة الذاتية لمعاممين عمى شكل فريق عمل , ويعرف التمكين بأنو "العممية التي تساعد بيا 

 المدراء الآخرين لاكتساب واستخدام القوة التي يحتاجونيا لاتخاذ القرار الذي لو تاثير عمييم وعمى العمل
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 ((Invancevich&Lorenzi&Steven,1997:219, (  فيصف التمكين 2009:28 . اما )الدوري وصالح

بالاتي : ان مشاركة المسؤول في التاثير والسيطرة عمى التابعين لو  واثناء اداء ذلك فان المسؤول يقوم باشراك 
العاممين )فرديا اوضمن فريق ( في تقرير كيفية تحقيق اىداف المنظمة اذ يمنحيم القدرة عمى اداك المعاني 

يولد فيم وادراك العمل بشكل واضح , فادراك المنافسة يمنح العاممين الثقة  والمنافسة والتقرير الشخصي وىذا
بامتلاكيم ماىم بحاجو اليو وان التقرير الذاتي يشعر العاممين بالقدرة عمى السيطرة عمى انشطتيم الخاصة والقدرة 

عممو , وبذلك فان  عمى الاستجابة واحداث الاثر المباشر كما ان ادراك ىذا الاثر يجعل العامل يرى نتائج
التمكين بيذا الوصف يساعد في اشباع الحاجات الاساسية وانجازىا والشعور بالانتماء الييا والثقة بالنفس وىذا 
يؤدي الى شعور العاممين بقناعة ورضا اكبر في اداء اعماليم ويجنبيم الاحباط والتوتر النفسي اما التمكين من 

 لنقل القوة المستندة الى المعمومة او اصدار القرارات, من المستويات ( فيراه مدخلاً 447: 2011 رؤية )جلاب,
الادارية العميا الى المستويات الدنيا بعد التاكد من امتلاكيم لكافة القدرات والامكانيات التي تؤليم لمتعاطي الكفء 

حاب المصالح )الزبائن والفاعل مع موارد المنظمة وامكانياتيا ومقدراتيا الجوىرية بقصد تنظيم القيمة لاص
(  ان التمكين ىو "عممية منح السمطة 2013:24,المالكين ,والعاممين ,والمجتمع (. واضاف )جلاب والحسيني ,

دون الرجوع الى المستويات العميا  للافراد والعمل عمى تحمميم المسؤولية عن اتخاذ القرارات ذات الصمة باعماليم
( نقلا عن Nwokah&ezirim.2010الأمر الذي ينعكس بصورة او بأخرى عمى فاعمية منظماتيم" . واقترح )

 ( بان ىنالك خمسة مكونات لنجاح التمكين وىي :2013:24)جلاب والحسيني ,

 . التحسين المستمر لراس المال الفكري.1

 لى حممة اسيم.. تحويل الافراد العاممين ا2

 . المشاكة المفتوحة والصريحة لممعمومات المترابطة باداء الاعمال مع جميع الافراد العاممين.3

 . التركيز عمى اليياكل المسطحة بدلا من اليياكل اليرمية.4

 . استبدال اليرمية التنظيمية لفرق العمل5

عاممين يتسم بالخصائص منيا انو يمنح المزيد ( الى ان تمكين ال136: 2013واشار )البغدادي والحدراوي,     
من الحرية للافراد وفرق العمل لاداء مياميم , وانو يركز عمى القدرات الفعميو للافراد في حل مشاكل العمل , 
وكذلك يستيدف استغلال الكفاءة التي تكمن داخل الافراد استغلالًا كاملًا , بالاضافة الى ان التمكين يجعل 

 اعتمادا عمى الادارة في ادارة انشطتيم ويعطييم السمطات الكافية لخدمة الزبون. الافراد اقل 

( يبين تمك  4ولابد من الاشارة ان لمتمكين منافع ليس فقط للافراد العاممين وانما لممنظمة ايضاً والجدول )     
 المنافع سواء لممنظمة والعاممين.  
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 والعاممين(منافع التمكين لممنظمة 4الجدول )

 فوائد لمعاممين فوائد لممنظمة ت
 زيادة مستوى الرضا عن العمل  زيادة ادراك العاممين لحاجة المنظمة 1
تخفيض الكمف من خلال مبادرات العاممين  2

 وابداعيم
 زيادة السيطرة عمى الميام اليومية

 الشعور بالممكية بالعمل  تحسين الجودة والربحية والانتاجية 3
زيادة سرعة استجابة المنظمة لمتغييرات في  4

 السوق
 زيادة الثقة بالنفس

 خمق فرص العمل تعزيز الولاء والالتزام 5
 الحصول عمى معارف ومعيارات جديدة ( تخفيض دورات العمل )تقميص الاوقات 6
  زيادة فاعمية الاتصالات 7

 (237: 2008المصدر : )الطائي وقدادة ,                            

 ثانياً:التماثل التنظيمي

 : مفيوم التماثل التنظيمي1

بان التماثل من الناحية المغوية جاء من الفعل تماثل اي تطابق بمعنى  2003ورد في معجم ابن منظور     
( . 21: 2005تشابو تطابق وماثل يماثل مماثمة . والتماثل في المغة ىو ضرب من ضروب التشبيو )الصرايرة , 

( , واعتبر التماثل  1951( اول من استخدم مصطمح التماثل في السياق التنظيمي في عام ) footيعد )و 
عنصر اساسي في تحفيز الافراد , اذ ينظر اليو بأنو الاعتماد والالتزام بيوية او سمسمة من اليويات , وفي رأيو 

يدفع الفرد لمعمل بالنيابة عن المنظمة  ان التماثل التنظيمي ىو نظرة الفرد لنفسو كعضو في المنظمة وىذا 
Bartels,2006:5) وتعد مجالات عمم النفس والسموك التنظيمي الاساس لانطلاق مفيوم التماثل التنظيمي .)

 (.(Woratschek et al., 2010:9ولو جذور في نظرية اليوية الاجتماعية 

انو " العممية التي من خلاليا يربط الافراد اما من الناحية الاصطلاحية فقد عرف بعدة تعاريف منيا ب      
( . والتماثل ىو وسيمة اساسية يتم من خلاليا تشكيل اليوية Cheney,1983:342انفسيم بمجتمع المنظمة  )

وىو نزعة انسانية قوية لربط ىوية الفرد بيوية اكبر وان تماثل الفرد يعني ان يتبنى جوانب انسانية من ىوية 
تماثل يعني اعتناقا وفيما وارتباطا بحيث يتجاوز الفرد الاختلافات لموصول الى مواطن معينة ويتقمصيا وال
 (.Johnson,etal.1999:158-160الالتقاء مع الاخرين )

( بانو الارتباط النفسي بين الفرد والمنظمة . واشار بعضيم الى انو الدى Boros,2008 :1و وصفة )      
م فيما بينيم مما يعكس ىذا البعد اىمية اسموب التعامل بين الموظفين عند الذي يتعامل فيو العاممين باحترا

( . ويشار اليو بانو العممية التي يستمد منيا الافراد (Gatien,2010:1تطبيق القوانين والاجراءات الخاصة بيم  
 (. Woods&West ,2010:586شعورىم بالفخر والاعتزاز في ارتباطيم بالمنظمة)
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( ان من دون التماثل التنظيمي لايمكن ان يكون ىناك اي فاعمية او Haslam,et al. 2003: 365واكد )     

( فقد أشارا الى ان التماثل التنظيمي ىو  Jones &Voipe,2010اتصال ولا تخطيط ىادف او قيادة . اما  )
 عممية الاتحاد مع او الانتماء الى منظمة.

 : اىمية التماثل التنظيمي 2

اصبحت عممية التماثل ضرورية لممنظمات التي تسعى الى النجاح والتقدم لانيا تُحدث حالة من التوافق      
والانسجام بين الفرد والمنظمة وتسير بالمنظمات الى المضي قدماً في انجاز أىدافيا بالشكل الصحيح  ويمكن 

 -ابراز أىمية التماثل بالنسبة لممنظمة من خلال النقاط الآتية :

. لو دور ميم في عممية صنع القرار في المنظمة حيث ان الفرد عندما يقيم بدائل الخيار فانو لا يراعي 1
 (.Duncan,2002أىدافو الشخصية فحسب وانما يراعي اىداف منظمتة ايضاً )

ظيمية وكذلك . يوفر التماثل التنظيمي لممنظمات منافع كثيرة مثل الالتزام والدافعية والأداء والمواطنة التن 2
 (.(Dessler,1999التقميل من حالات الاحتكار والصراع  

. ان الإحساس بالتماثل التنظيمي قد يمنع الموظف من ان يصبح مزعجاً, ويمكن اعتبار التماثل شرط سابق 3
ي لمشعور العام بالقناعة بالعمل ,إضافة الى ان الافراد الذين يتمثمون مع المنظمة من المتوقع ان يبقوا ف

 ( .(Dutton ,et,al,1994المنظمة وان يبذلوا جيدىم لتحسين المنظمة 

. من خلال التماثل التنظيمي تستطيع المنظمة الحفاظ او زيادة قدرتيا التنافسية, لذلك يجب عمى المنظمات 4
 (kim et al .2010 :558ادارة التماثل مع اصحاب المصمحة وبالخصوص عاممييا بصورة جيدة )

وابط بين التماثل التنظيمي وبقية السموكيات التنظيمية الاخرى, بما في ذلك القيادة وتصورات . ىنالك ر 5
 ( .11: 3112العدالة ومعنى العمل)الجنابي,

( خمس فوائد يحققيا الفرد من خلال (Mael&Ashforth,2001اما اىمية التماثل بالنسبة لمفرد فقد ذكر كل من 
 -التماثل وىي:

 ات , السمو فوق الذات , إضفاء معنى لمحياة ,  زيادة الطموح , الانتماء.()تعزيز احترام الذ

( فتبرز من خلال النقاط Corley ,et al ,2008: 330-332اما اىمية التماثل التنظيمي من منظور) 
  -التالية:

 . ارتباطو بالعديد من السموكيات كالقيادة والعدالة ومعنى العمل. 1

تية وتعد طريقة لمعرفة الافراد انفسيم والشعور بمكانتيم وسط البيئة التي يعممون . فيم معنى اليوية الذا2
 بيا . 

 . ارتباطيم الميم مع عدد من النتائج التنظيمية )الرضا الوظيفي والاداء وقدرة الاحتفاظ بيم( .3

 اتو الذاتية . ارضاء حاجات الفرد بانو جزء من مجموعة اكبر وينتمي الى منظمة قادرة عمى تمبية حاج4
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 : انواع التماثل التنظيمي 3

 ( الى ان ىنالك اربعة انواع من التماثل التنظيمي وىي:Carlin,L,et al.2010:75-76اشار )     

 التماثل القوي  3-1

ان لبعض الافراد تماثل قوي مع المنظمة التي يعممون فييا حيث يكون تفكيرىم وسموكيم بشكل يتوافق تماما      
مع المنظمة التي ىم فييا , لذا فالتماثل في ىذه الحالة يرتبط بشكل ايجابي في انجاز المسؤوليات المتوقعة 

 بشكل يحقق الفائدة لمفرد والمنظمة 

 عدم التماثل   2-3  

(( في تحديد ىوية الفرد Elsbach&Bhattacerya,2001وىي الحالة التي يعارض فييا الفرد شيء ما      
( ان عدم التماثل يتناسب Ashforth,2001ىو معارضتو لبعض او كل الخصائص المميزة لممنظمة .واشار )

لات الخاصة بالمنظمة او بشكل طردي مع بعض السموكيات السمبية مثل اساءة استخدام المواد والمعدات والا
 عدم الالتزام بمواعيد العمل والتغيب عن العمل .

 التماثل المتناقض  3-3 

ىو قيام الفرد بموازنة التوترحيث يقوم في نفس الوقت بقبول مجموعة من من الجوانب الخاصة بالمنظمة      
(. واشير الى ان ىنالك صراع في الادوار وتناقض في اليويات Ashforth,2001ويرفض جوانب اخرى )

 ((.Kreinger&Ashforth,2004التنظيمية وتناقضات نفسية وىي من العوامل المؤثرة في التماثل التنظيمي 

 التماثل المحايد  4-3

من ان ( ان التماثل المحايد يؤدي الى حالة عدم التماثل محذرين Kreiner&Ashforth,2004اكد )     
 1111المستويات العميا من انعزال العاممعن المنظمة يؤدي الى اعطاء نتائج اكثر سمبية في الاداء . واشار ),

Elsbach .بان التماثل المحايد ىو عدم اىتمام العامل بالمنظمة وبالتالي ينتج عنيا فشل في عممية الاتصال ) 

 

 المبحث الثالث: الجانب العممي لمبحث

 ف الإحصائياولًا : الوص
في ىذه الفقرة سيتم عرض نتائج البحث التطبيقية وتحميميا وتفسيرىا وذلك من خلال استعراض آراء     

المبحوثين التي كشفت عنيا استجاباتيم عمى جميع فقرات أداة البحث. وقد قام الباحثين في سبيل تحقيق ذلك 
وكذلك مستوى الاجابة ( الحسابية والانحرافات المعياريةكالمتوسطات )التحميلات الإحصائية الوصفية باستخدام 

( يوضح القيم المذكورة وحسب 5والجدول ) (. SPSS vr.19وباستخدام برنامج )واتجاىيا وأىميتيا النسبية 
 محاور البحث :
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 (5الجدول ) 

 غيراتالاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوى واتجاه وأىمية الفقرات والأبعاد والمت
التسويق 
 الداخمي

ط 
وس

ال
بي

سا
الح

ف  
حرا

الان
ري

عيا
الم

وى  
ست

م
ابة

لاج
ا
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ا
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التماثل 
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ف  
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الم

وى  
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لاج
ا
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ية  
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الا
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trd1 4.39 .730 3 اتفق مرتفع orI1 4.52 .657 2 اتفق مرتفع 
trd2 4.43 .654 2 اتفق مرتفع orI2 4.40 .667 5 اتفق مرتفع 
trd3 4.44 .655 1 اتفق مرتفع orI3 4.49 .658 4 اتفق مرتفع 

TRDE 4.422 .564 2 اتفق مرتفع orI4 4.51 .525 3 اتفق مرتفع 
dii1 4.58 .560 2 اتفق مرتفع orI5 4.57 .562 1 اتفق مرتفع 
dii2 4.51 .640 3 اتفق مرتفع orI6 4.38 .646 6 اتفق مرتفع 
dii3 4.37 .589 5 اتفق مرتفع ORID 4.477 .402 اتفق مرتفع  
dii4 4.72 .475 1 اتفق مرتفع  
dii5 4.48 .722   4 
DOII 4.531 .431 1 اتفق مرتفع 
eme1 4.49 .691 2 اتفق مرتفع 
eme2 4.51 .585 1 اتفق مرتفع 
eme3 4.44 .620 3 اتفق مرتفع 
eme4 4.08 .974 4 اتفق مرتفع 
EMEM 4.386 .503 3 اتفق مرتفع 
INMA 4.446 .410 اتفق مرتفع  

 
 :. التسويق الداخمي 1

العام ( الخاص بالبيانات الوصفية الخاصة بإجابات عينة البحث ان المتوسط الحسابي 5أظير الجدول )       
( وباتجاه اجابة اتفق ومستوى اجابة 0.564عام مساوٍ الى ) ( وبانحراف معياري4.422التدريب والتطوير ) لبعد

(. 2وكانت الأىمية النسبية ليذا البعد مقارنة مع الأبعاد الأخرى لمتغير التسويق الداخمي في التسمسل )"مرتفع" , 
,  ديثةاعتماد برامج تدريبية مواكبة لمتطورات الحوىذا يعني ان المصارف المبحوثة تيتم بيذا البعد من خلال 

وتسعى الى تعزيز التعميم الذاتي لمعاممين , وان برامجيا التدريبية تتلائم والأدوار التي يقوم بيا العاممين في 
  المصرف.

( وبانحراف معياري مساوٍ الى 4.531نشر المعمومات التسويقية ) في حين بمغ المتوسط الحسابي لبعد    
وكانت الأىمية النسبية ليذا البعد مقارنة مع الأبعاد ( وباتجاه اجابة اتفق ومستوى اجابة "مرتفع" , 0.431)

من خلال وىذا يعني ان المصارف المبحوثة تيتم بيذا البعد (. 1الأخرى لمتغير التسويق الداخمي في التسمسل )
والمستفيدين وكذلك تبادل المعمومات فيما بين  اىتماميا بوسائل الاتصال بينيا وبين العاممين واتصالات العاممين

 .العاممين في المصرف
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( وباتجاه 0.503( وبانحراف معياري مساوٍ الى )4.386اما المتوسط الحسابي لبعد تمكين العاممين )      

ير التسويق وكانت الأىمية النسبية ليذا البعد مقارنة مع الأبعاد الأخرى لمتغاجابة اتفق ومستوى اجابة "مرتفع" , 
تمنع العاممين من وىذا يعني ان المصارف المبحوثة تيتم بيذا البعد حيث انيا لا . (3الداخمي في التسمسل )

تقديم المبادرات , وتسعى لتعزيز شعورىم بكفائتيم الذاتية وتبني ثقتيم باتخاذ قرارات جديدة وتعطييم الفرصة 
 .التي تواجييملاستخدام احكاميم التي يبنونيا في حل المشاكل 

( وبانحراف معياري عام بمغ 4.446وبشكل عام كان الوسط الحسابي العام لمتغير التسويق الداخمي )     
 (. وباتجاه اجابو اتفق ومستوى اجابة مرتفع.0.410)
 
 . التماثل التنظيمي :2

العام ( الخاص بالبيانات الوصفية الخاصة بإجابات عينة البحث ان المتوسط الحسابي 5أظير الجدول )         
( وباتجاه اجابة اتفق ومستوى 0.402( وبانحراف معياري عام مساوٍ الى )4.447لمتغير التماثل التنظيمي )

ييتمون بنجاحات المصارف ويعتبرونيا نجاحاتيم  وىذا يعني ان العاممين في المصارف المبحوثة. اجابة "مرتفع" 
 , وييتمون بما يقول حول عمل المصرف , ويعتبرون ان ىوية المصرف ىي ىويتيم التي يعتزون بيا.

 
  ثانياً : اختبار الفرضيات

ط اعتمد الباحثين لغرض اختبار الفرضيات عمى وسيمتين احصائيتين ىما مصفوفة الارتباط )معاملات الارتبا    
( لغرض معرفة قوة علاقات الارتباط الموجودة ما بين متغيرات البحث. ومنيج معادلة  Pearsonالبسيط 

التي تعتبر من الادوات الاحصائية الميمة التي تستخرج مدى ملائمة البيانات ( SEMالنمذجة الييكمية )
 وكالاتي : للأنموذج المقترح لمبحث في ضوء عدد من المؤشرات الاحصائية ,

 
 . اختبار فرضيات الارتباط1
توجد علاقة ارتباط ايجابية ومعنوية بين "  : تنص الفرضية الرئيسة الاولى بأنوالفرضية الرئيسة الاولى :   

" . استخرج الباحثين مصفوفة الارتباط بين ابعاد متغير التسويق  التسويق الداخمي بابعاده والتماثل التنظيمي
التي استخرجت باستخدام البرنامج الاحصائي  (6)الداخمي ومتغير التماثل التنظيمي , وكما موضحة في الجدول 

(SPSS vr. 19) ( 1( ان ىنالك علاقة ارتباط طردية ذات دلالة معنوية عند مستوى )6. ويظير الجدول )%
 (. 0.683متغير التسويق الداخمي ومتغير التماثل التنظيمي . اذ بمغت قيمة معامل الارتباط البسيط بينيما ) بين
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 (6الجدول ) 

 مصفوفة معاملات الارتباط بين متغير التسويق الداخمي بإبعاده ومتغير التماثل التنظيمي
 TRDE DOII EMEM INMA ORID 

TRDE Pearson 
Correlation 

     

Sig. (2-tailed) 1     
N      

DOII Pearson 
Correlation 

.594**     

Sig. (2-tailed) .000 1    
N 90     

EMEM Pearson 
Correlation 

.425** .510**    

Sig. (2-tailed) .000 .000 1   
N 90 90    

INMA Pearson 
Correlation 

.842** .833** .783**   

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 1  
N 90 90 90   

ORID Pearson 
Correlation 

.565** .622** .501** .683**  

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 1 
N 90 90 90 90  

 0.01الارتباط ذو دلالة معنوية عند مستوى معنوية  **
 وتتفرع من ىذه الفرضية ثلاث فرضيات فرعية ىي:

( 6. يظير الجدول ) التدريب  والتطوير والتماثل التنظيمي توجد علاقة ارتباط ايجابية ومعنوية بين بعد .أ
%( بين بعد التدريب  والتطوير ومتغير 1ان ىنالك علاقة ارتباط طردية ذات دلالة معنوية عند مستوى )

(.  وتدعم ىذه النتيجة صحة 0.565التماثل التنظيمي . اذ بمغت قيمة معامل الارتباط البسيط بينيما )
 الفرضية الفرعية.

. يظير  نشر المعمومات التسويقية والتماثل التنظيمي توجد علاقة ارتباط ايجابية ومعنوية بين بعد .ب
%( بين بعد نشر المعمومات 1( ان ىنالك علاقة ارتباط طردية ذات دلالة معنوية عند مستوى )6الجدول )

(.  وتدعم ىذه 0.622ظيمي . اذ بمغت قيمة معامل الارتباط البسيط بينيما )التسويقية ومتغير التماثل التن
 النتيجة صحة الفرضية الفرعية.

( ان 6. يظير الجدول ) التمكين الإداري والتماثل التنظيمي توجد علاقة ارتباط ايجابية ومعنوية بين بعد .ج
بعد التمكين الإداري ومتغير التماثل %( بين 1ىنالك علاقة ارتباط طردية ذات دلالة معنوية عند مستوى )
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(.  وتدعم ىذه النتيجة صحة الفرضية 0.501التنظيمي . اذ بمغت قيمة معامل الارتباط البسيط بينيما )

 الفرعية.
 

 . اختبار فرضيات التأثير2
لغرض اختبار فرضيات التأثير فإن البحث سوف تعتمد عمى الأنموذج الييكمي باستعمال منيج معادلة       

 . وكما يأتي : (AMOS v.23)وذلك باستخدام برنامج  (SEM)النمذجة الييكمية 
وية لمتسويق توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنتنص الفرضية الرئيسة الثانية بأنو "  الفرضية الرئيسة الثانية :

ولإختبار ىذه الفرضية والفرضيات الفرعية المبثقة منيا تم بناء نموذج يوضح  ." الداخمي في التماثل التنظيمي
أدناه  ( 2)طبيعة العلاقة بين أبعاد متغير التسويق الداخمي ومتغير التماثل التنظيمي وكما ىو موضح في الشكل 

وينبثق من الفرضية الرئيسة الثانية . (AMOS V.23)في برنامج  من خلال استخدام معادلة النمذجة الييكمية
 ثلاث فرضيات فرعية وىي عمى النحو أدناه:

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 ( 2الشكل )

 الإنموذج الييكمي لإبعاد متغير التسويق الداخمي وعلاقتو بمتغير التماثل التنظيمي
 

 (7)تظير نتائج الجدول توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لمتدريب والتطوير في التماثل التنظيمي.  .أ
وجود علاقة تأثير معنوية بين بعد التدريب والتطوير ومتغير التماثل  (2)والبيانات المعروضة في الشكل 

 (.2.716( وبنسبة حرجة )263.التنظيمي, اذ بمغت قيمة معامل التأثير )
 

اظيرت نتائج توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لنشر المعمومات التسويقية في التماثل التنظيمي.  .ب
وجود علاقة تأثير معنوية بين بعد نشر المعمومات  (2)والبيانات المعروضة في الشكل  (7)الجدول 

 (.3.555حرجة ) ( وبنسبة363.التسويقية ومتغير التماثل التنظيمي, اذ بمغت قيمة معامل التأثير )
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يلاحظ من النتائج الظاىرة في توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لمتمكين الإداري في التماثل التنظيمي.  .ج
وجود علاقة تأثير معنوية بين بعد التمكين الاداري ومتغير  (2)والبيانات المعروضة في الشكل  (7)الجدول 

 (.2.241( وبنسبة حرجة )203.التماثل التنظيمي, اذ بمغت قيمة معامل التأثير )
 

%( من التغير الحاصل في بعد الرضا عن 48وان أبعاد متغير التسويق الداخمي مجتمعة تفسر ما نسبتو )    
وامل اخرى غير داخمة في الانموذج الاحصائي. وىذا يدل عمى ان تقديم %( يعود لتدخل ع52الاجراءات و )

المصرف لممعمومات الضرورية لتسييل أداء العاممين للأنشطة الموكمين بيا وتوفير الادوات التدريبية وتمكينيم 
ورىم ومنحيم الصلاحيات لمتعامل مع المشاكل التي يواجيونيا يساىم في تعزيز التماثل لدى العاممين وشع

 بالانتماء واعتزازىم بذلك الانتماء. وتقدم ىذه النتائج دعما لمفرضية الرئيسة الثانية.
 

 (7الجدول ) 
 تأثير أبعاد متغير التسويق الداخمي في متغير التماثل التنظيمي

التقديرات  مسار الانحدار
 المعيارية

الاحتمالية  النسبة الحرجة الخطأ المعياري
(P) 

ORID <--- TRDE .263 .069 2.716 .007 
ORID <--- DOII .363 .095 3.555 *** 
ORID <--- EMEM .203 .072 2.241 .025 

 . (111( اصغر من )Pالاحتمالية )                 ***
 

 المبحث الرابع: الاستنتاجات والتوصيات

 اولًا : الاستنتاجات 

لاجراءات التسويق الداخمي التي تقوم بيا ادارات المصارف . وجود اتفاق وادراك مرتفع  العاممين في المصارف 1
 وذلك من خلال مايمي: 

, مما  أ. ىنالك اتفاق بمستوى عالي لاجراءات نشر المعمومات الداخمية التي تتبعيا ادارات المصارف المبحوثة
يعني ان ادارات المصارف كانت تيتم بيذا البعد من خلال اىتماميا بوسائل الاتصال بينيا وبين العاممين لدييا 

 واتصالات العاممين والزبائن . 

ب. ظيرت نسبة اتفاق عالية  العينة حول بعد تمكين العاممين التي تستخدميا ادارت المصارف , وىذا يعني ان 
تيتم بيذا البعد حيث انيا لا تمنع العاممين من تقديم المبادرات, وتسعى لتعزيز شعورىم المصارف المبحوثة 

بكفائتيم الذاتية وتبني ثقتيم باتخاذ قرارات جديدة وتعطييم الفرصة لاستخدام احكاميم التي يبنونيا في حل 
 المشاكل التي تواجييم.
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برامج التدريبية التي يتمقونيا تتناسب والادوار            ج. اتفقت العينة وبنسبة مرتفعة عمى انيم يدركون ان ال

التي يقومون بيا , وىذا يدل عمى ان ادارات المصارف المبحوثة تيتم بيذا البعد من خلال اعتماد برامج تدريبية 
 مواكبة لمتطورات العممية الحديثة , وان برامجيا التدريبية تتلائم والادوار التي يقوم بيا العاممين.

. ان العاممين في المصارف المبحوثة ييتمون بنجاحات المصارف ويعتبرونيا نجاحاتيم , ويعتبرون ىوية 2
المصرف ىي ىويتيم التي يعتزون بيا وتشير ايضاً الى وجود حالة من الترابط العاطفي بين العاممين المصارف 

 التي يعممون فييا .

ة معنوية بين ابعاد التسويق الداخمي )التدريب والتطوير , تمكين توجد علاقات ارتباط وتاثير طردية ذات دلال .3
العاممين, نشر المعمومات الداخمية( والتماثل التنظيمي, وىذا يعني ان اىتمام ادارات المصارف باجراءات 
التسويق الداخمي من خلال تطوير نظميا في مجال تدريب وتطوير العاممين وتمكينيم وكذلك نشر المعمومات 

 ا بينيم قد ساىم في زيادة حالة التمثل التنظيمي لدى الافراد العاممين . فيم

 ثانياً: التوصيات

.لابد لعينة البحث ان تيتم بتدريب وتطوير العاممين فييا وذلك من خلال اشراكيم في دورات وورش تدريبية 1
 متخصصة في مجال عمميم . 

لعاممين فييا وذلك من خلال منحيم المزيد من . يتعين عمى ادارات المصارف ان تعمل عمى تمكين ا2
الصلاحيات في ممارسة اعماليم حيث ان ذلك سيشعرىم بالانتماء لممصرف الذي يعممون فيو وبذلك سيعزز 

 لدييم الشعور بالتماثل التنظيمي .

ات . عمى ادارات المصارف ان تقوم بنشر المعمومات بين العاممين في المصرف وذلك من خلال الاجتماع3
والندوات التي تقوم بيا ادارات المصارف حيث كمما حصل العاممين عمى معمومات تخص عمل المصرف 

 سيعزز شعورىم بالتماثل التنظيمي . 

 المصادر

 اولًا: العربية 

(, العلاقة بين التسويق الداخمي والالتزام التنظيمي لمعاممين في 2012.ابو رمان ,اسعد واحمد, علاء الدين ,)1
 109, العدد34الفنادق الاردنية مجمة تنمية الرافدين ,المجمد 

(, الاستشراف الاستراتيجي ومستوى التمكين 2013.البغدادي ,عادل ىادي والحدراوي ,رافد حميد ,)2
 عمان .– التنظيمي,الطبعة الاولى ,دار صفاء لمنشر والتوزيع

(, ادارة السموك التنظيمي في عصر التغيير ,الطبعة الاولى ,دار الصفاء 2011.جلاب ,احسان دىش ,)3
 الاردن .–لمنشر والتوزيع ,عمان 
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لممؤسسات الصحية من خلال التماثل التنظيمي: دراسة تحميمية لآراء عينة من الاطباء في المستشفيات الحكومية 

  صاد, جامعة الكوفة.في النجف الاشرف, بحث دبموم عالي, كمية الادارة والاقت

,دار اليازوري 1( ," ادارة التمكين واقتصاديات الثقة" ,ط2009.الدوري ,زكريا مطمك وصالح ,احمد عمي ,)6
  العممية لمنشر والتوزيع ,عمان . مصدر التمكين.

ية ( " التماثل التنظيمي لأعضاء الييئات التدريسية في الجامعات الاردن2005.الصرايرة, خالد أحمد .) 7
الرسمية وعلاقتة بشعورىم بالامن وبأدائيم  الوظيفي " أطروحة دكتوراة . كمية  الدراسات  التربوية العميا ,جامعة 

 عمان العربية لمدراسات العميا.الاردن .

(, تسويق الخدمات , الشركة العربية المتحدة لمتسوق 2013.الضمور ,ىاني حامد والعلاق ,بشير عباس ,)8
 اىرة .الق –والتوريد 
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 استبانة

 المستقل )التسويق الداخمي(المتغير 
 . التدريب والتطوير1

لا اتفق  لا اتفق محايد اتفق اتفق تماماً  مضمون الفقرة ت
 تماماً 

Q1  تعتمد ادارة المدرسة برنامج تدريبي لاعضاء الييئة
  التدريسية مواكبا لمتطورات العممية والتدريبية الحديثة.

     

Q2  الذاتي لمييئة التدريسية.ادارة المدرسة تعزز التعمم          
Q3  تضمن ادارة المدرسة ربط التدريب بالادوار التي يقوم بيا

 المدرسين.
     

 . تمكين العاممين2
Q 4  تشجع ادارة المدرسة عمى اجراء المبادرات  الييئة

  التدريسية
     

Q5 تعزز ادارة المدرسة شعوري بالكفاءه الذاتية      
Q6  ادارة المدرسة ثقتي لاتخاذ قرارات جديدةتعزز      
Q7  تسمح لي ادارة المدرسة باستخدام احكام خاصة بي في

 . حل المشاكل
     

 . نشرالمعمومات الداخمية3
Q8  تنظر ادارة المدرسة الى الييئة التدريسية عمى انيم

   وسيمة الاتصال الاكثر تأثيراً في المستفيد
     

Q9  تقوم ادارة المدرسة بتزويد الييئة التدريسية بالمعمومات     
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الضرورية المتعمقة بطبيعة الخدمات التَعممية والوسائل 

   والإجراءات الخاصة بتوفيرىا
Q10  تشعر الييئة التدريسية  في المدرسة بالرضا عن نوعية

  المعمومات التي يحصمون  عمييا
     

Q11 الييئة التدريسية الاتصال بادارة   يمكن لاعضاء
  المدرسة بسيولة

     

Q12  توفر ادارة المدرسة وسائل اتصال داخمية جيدة بين
 . المدرسين في المدرسة

     

 المتغير المعتمد )التماثل التنظيمي(
Q13  اشعر بالإىانة الشخصية عندما ينتقد شخص ما عمل

 .العتبة
     

Q14 يقولو الاخرون عن العتبة انا ميتم جداً فيما .      
Q15  عندما اتحدث عن العتبة عادةً ما أقول "نحن" بدلًا من

 . ""ىم
     

Q16 انظر الى نجاحات العتبة وكأنيا نجاحاتي .      
Q17  عندما يشيد شخص ما في عمل العتبة فأني اشعر عمى

 انيا مجاممة شخصية
     

Q18  بأجيزة الاعلام تنتقد عمل اشعر بالخجل اذ وردت اخبار
 . العتبة

     

 

 

 


