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 :المستخلص

بناء مزايا تنافسية إلى تنشيط قدراتها وكفاءاتها الأساسية ل الخدمات تحتاج منظمات  

ليس فقط لبناء قيمة أفضل للزبائن ولكن للموظفين أيضاً، ولقد فهمت  تهديدات المنافسينمواجهة و

نظمات قيمة الموارد البشرية من خلال اعتبار الموظفين كأصول وزبائن داخليين يتم المهذه 

رعايتهم، اذ يسهم التسويق الداخلي ومكوناته في تنمية موظفي المنظمة ويحفزهم لتقديم جودة خدمة 

 وتحقيق رضا الزبون الخارجي.  أفضل

عينة ت التسويق الداخلي لة بين مكوناقياس العلاقة التوافقيو تشخيص البحث الى يهدفو  

وبشكل عام يحاول . الاهلية في مدينة الموصل الثانوية المدارس من ( مدرساً ومدرسةً 008ضمت )

في إجابات الافراد المبحوثين حول هل هناك اختلاف  ،ثلاث تساؤلات وهي ث الإجابة علىالبح

، ؟لدى المنظمات يق الداخليمكونات التسو هناك علاقة توافقية بينهل  ،؟مكونات التسويق الداخلي

وللإجابة على ، المبحوثة؟بين مكونات التسويق الداخلي في المنظمات  ارتباطهل توجد علاقات 

وتحليل ( Chi-Square) اختبارتم اعتماد فرضيتين تم اختبارهما باستخدام  التساؤلات ذهه

د المبحوثين، واستخدم مقياس ان لإجابات الافراياستبيانات المجمعة من خلال استمارة للبالارتباط 

بين مكونات التسويق  وجود علاقة توافقيةليكرت الخماسي في كل المقاييس. وتوصل البحث الى 

 ة معنوية موجبة بين هذه المكونات،علاقات ارتباط قويو، وفق إجابات الأفراد المبحوثين الداخلي

وثة وتنشيط القطاع الخاص من اجل وضرورة تقديم الدعم الحكومي المادي والتقني للمنظمات المبح

 تحسين الخدمات التعليمية.

 .التدريب، الاتصالات، التمكين، المكافآتالتسويق الداخلي،  الكلمات المفتاحية:

Diagnosing and Measuring the Harmonic Relationship Between the 

Components of Internal Marketing/An Exploratory Study of the 

Views of A Number of Private School Teachers in Mosul City 
 

Assist. Prof. Dr. Najla Y. M. AL-Murad  Assist. Lecturer: Ali A. A. AL-Harbawee 
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Abstract: 

  Organizations need to revitalize their basic capabilities and competencies to 

build competitive advantages and counter competitors ’threats not only to build better 
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value for customers but for employees as well. Organizations have understood the value 

of human resources by considering employees as internal assets and customers being 

nurtured, as internal marketing and its components contribute to the development of the 

organization’s employees and motivate them to provide better service quality and 

external customer satisfaction. 

  The research aims to diagnose and measure the harmonic relationship between 

the components of internal marketing for a sample that included (118) male and female 

teachers from private secondary schools in the city of Mosul. In general, the research 

attempts to answer three questions, namely, is there a difference in the answers of the 

respondents about the components of internal marketing?, Is there a consensual 

relationship between the internal marketing components of organizations?, Are there 

correlations Among the components of internal marketing in the researched 

organizations? To answer these questions, two hypotheses were adopted that were tested 

using the Chi-Square test and the correlation analysis of the data collected through a 

questionnaire for the answers of the subjects, and the five-point Likert scale was used in 

all measures. The research found that there is a consensual relationship between the 

components of internal marketing according to the answers of the respondents, strong 

positive moral bonds between these components, and the need to provide government 

material and technical support to the researched organizations and stimulate the private 

sector in order to improve educational services. 

Keyword: Internal Marketing, Training, Communication, Empowerment, Rewards. 

 المقدمة

يتطلب الاقتصاد الموجه نحو الخدمات بشكل متزايد من المنظمات جذب الزبائن والاحتفاظ   

بهم لضمان ميزة تنافسية مستدامة. لتحقيق هذا الهدف، ينبغي على المنظمات تركيز جهودها على 

دامة ثقافة تنظيمية تؤكد على رفاهية الزبائن الداخليين )الموظفين( كوسيلة لجذب تطوير واست

 سيتناول بحثنا الحالي المحاور الآتية:و والمحافظة على الزبائن الخارجيين )الزبون النهائي للخدمة(

 المحور الأول: منهجية البحث

 :اؤلات الآتيةستبال وتتمثل :مشكلة البحث .اولاا 

 ف في إجابات الافراد المبحوثين حول مكونات التسويق الداخلي؟هل هناك اختلا .0

 المبحوثة؟المنظمات  توافقية بين مكونات التسويق الداخلي لدى اتهناك علاقهل  .2

 معنوية بين مكونات التسويق الداخلي في المنظمات المبحوثة؟ ارتباطهل توجد علاقات  .3

ارتباطها بدعوة الباحثين في مجالات إدارة تنبثق أهمية البحث من واقع  ثانياا. أهمية البحث:

ونظراً لتأكيد أغلب الباحثين على أهمية  ،التسويق إلى الأخذ بالحسبان مكونات التسويق الداخلي

، العلاقة بين مكونات التسويق الداخلي وامكانية مساهمتها في تحقيق رضا الزبون الخارجي

نموذجاً يضم ستة مكونات للتسويق الداخلي الذي اقترح  (Bansal, et al., 2001, 61)كدراسة 

ت السخية آفالتحقيق رضاء وولاء الزبائن الخارجيين كان من أهمها التدريب المكثف والمك

 الذي أشار الى ان الموظفين (Warraich, et al., 2014, 55)ومشاركة المعلومات، ودراسة 



 2222/ 2( ج56( العدد )61جامعة تكريت/ كلية الإدارة والاقتصاد/ مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية/ المجلد )

 

082 

جيين سعداء وبينّ مكونات هامة المحفزين يقدمون خدمة زبائن متميزة ويجعلون الزبائن الخار

 .المعلومات والمكافأة الاستراتيجية والتدريب للتسويق الداخلي تمثلت بنشر

نظري وميداني لمفهوم التسويق الداخلي  إطارويكتسب البحث أهميته من محاولة تقديم   

من أهمية البحث كما تك ومكوناته المتمثلة )الاتصالات الداخلية، التدريب، التمكين، نظام المكافآت(

قياس العلاقة التوافقية لمكونات التسويق الداخلي ومدى تشخيص و في جانبه الميداني في محاولة

 اسهامها في تحقيق رضا الزبون الخارجي في المنظمات المبحوثة. 

أساساً في التعرف  بحثوأهميته ينصب هدف ال بحثفي ضوء تحديد مشكلة ال :اهداف البحث ثالثاا.

على مستوى المنظمات وقياسها  التسويق الداخلي العلاقة التوافقية بين مكونات طبيعةعلى 

 المبحوثة، هذا بجانب تحقيق الأهداف الآتية: 

 .التسويق الداخليمكونات بلورة أطر نظرية واضحة المعالم عن  .0

 خلي في عمل المنظمات.اتحقيق اسهام فكري يقود الى تأشير أهمية مكونات التسويق الد .2

 ف على إجابات الافراد المبحوثين حول مكونات التسويق الداخلي.التعر .3

 التسويق الداخلي في المنظمات المبحوثة. مكوناتوصف وتشخيص  .4

 .في المنظمات المبحوثة التسويق الداخلي مكونات الارتباط بين التعرف على طبيعة علاقات .5

 بالآتي: فرضيات البحث تتمثل :بحثفرضيات ال .رابعاا 

 .قات توافقية بين مكونات التسويق الداخلي لدى المنظمات المبحوثةتوجد علالا  .0

 ارتباط معنوية بين متغيرات التسويق الداخلي للمنظمات المبحوثة. اتلا توجد علاق .2

البحةةث فقةةد اعتمةةد  اللازمةةة لإتمةةامبغيةةة الحصةةول علةةى البيانةةات  :أساااليج جمااب البيانااات خامساااا.

 :الباحثان على الأساليب الآتية

بهدف تغطية الجانب النظري للبحث اعتمد الباحثان على إسهامات الباحثين التي تم : طار النظريالإ .0

جمعها من المصةادر والتةي تمثلةت بةالمراجع العلميةة مةن الكتةب والمجةلات والدراسةات والأطةاري  

والبحوث العلمية ذات الصةلة بموضةوع البحةث، فضةلاً عةن المصةادر التةي تةم الحصةول عليهةا مةن 

 .ة المعلومات العالمية )الانترنت(شبك

تعةد مصةدراً اذ  الاسةتبانة اسةتمارةعتمد الباحثان في إكمةال البحةث الميةداني علةى ا: الإطار الميداني .2

فةةي  ان، اسةةتند الباحثةةللتسةةويق الةةداخلي ر مقةةاييس جةةاهزةي، ولتةةوف(0الملحةةق ) رئيسةاً لجمةةع البيانةةات

( Foreman & Money, 1995: 763) :علةىس التسويق الداخلي للمقايي مكوناتصياغة فقرات 

( Wu, et al., 2012: 8(، ودراسةة )Berry & Parasuraman, 2000: 186وعلةى دراسةة )

(Akroush, et al., 2013: 334-335( ،)Üzümcü, et al., 2017: 1916 ،) وضةةمت

، نظام المكافآت( )الاتصالات الداخلية، التدريب، التمكين للتسويق الداخلي أربعة متغيرات الاستبانة

( Likert، وقةد تةم اسةتخدام مقيةاس )بعةد تعةديلها لةتلائم المنظمةات المبحوثةة ( مقياسةاً 25وكانت بـ )

(، 0الخماسةةي فةةي الاسةةتمارة، والمرتةةب بالتةةدري، مةةن عبةةارة، لا أتفةةق بشةةدة التةةي أخةةذت الةةوزن )

( وبوسةط 5-0) جابة يكةون(، أي أنََّ مةدى الاسةت5وصولاً إلى عبارة أتفق بشدة التي أخذت الةوزن )

 .(3حسابي فرضي قدرهُ )
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 :وصف مجتمب البحث وعينته سادساا.

يكتسب تحديد القطاع الذي يجري فيه البحةث أهميةة كبيةرة  .وصف مجتمب البحث ومبررات اختياره   .أ

الاهليةة  الثانويةة ألا وهةو المةدارس بحةثوقد وقع اختيارنا على القطاع الخاص )الخدمي( لإجةراء ال

 نة الموصل وذلك للأسباب الآتية:في مدي

كدراسـةةةـة  اتـةةةـدارس والجامعـةةةـالمي ـةةةـث فـةةةـالبحيرات ـةةةـق متغـةةةـتطبيلة ـةةةـارب سابقـةةةـهنةةةاك تج .0

(Lizote, et al., 2019 ).في جامعات البرازيل 

درسين فيها ومحاولتهةا لاجتةذاب الكفةاءات تواجه المنظمات المبحوثة معدلات دوران عمل عالية للم .2

 .منهم

القطاع الخاص للمنظمات المبحوثة فرص التنافس والسةعي للحصةول علةى حصةة سةوقية أكبةر  يقدم .3

 من الطلبة وهذا ما لا يتوفر في القطاع الحكومي. 

فةي هةذه المنظمةات بشةكل أكثةر دقةة مةن غيرهةا مةن المنظمةات لمةا  ختبار متغيةرات البحةثإمكانية ا .4

فةي مجةال العمةل  عاليةةخبةرات متنوعةة منهةا يمتلكه العاملون فيها مةن مسةتويات تعليميةة متنوعةة و

 .لتعيين( كالمتقاعدين من الوظائف التربوية الحكومية ومنهم حديثي اوالتربوي)الإداري 

 أهمية الدور الذي تمارسهُ المدارس في البناء الاجتماعي والاقتصادي للمجتمع. .5

 .ا البحثتتميز المنظمات المبحوثة بمناخ تنظيمي يسهم في اجراء مثل هذ .6

المةدارس الثانويةة الاهليةة فةي  ( مدرساً ومدرسةةً مةن008البحث ) شملت عينة :بحثوصف عينة ال .ب

 (.0الجدول ) متباينة في سنوات تأسيسهاوهي مدينة الموصل 

 تعريف مبسط بالمنظمات المبحوثة :(0الجدول )

 اسم المدرسة ت
سنة 

 التأسيس
 اسم المدرسة ت

سنة 

 التأسيس

ينثانوية الأوائل للبن 0 نثانوية ارض الرافدين للبني 6 2112   2108 

 2108 ثانوية القادة للبنين 2 2112 ثانوية العراق للبنين 2

ينثانوية النبراس للبن 3  2102 ثانوية الهدى للبنات 8 2112 

ناتثانوية دار المعرفة للب 4 ئية اللغةثانوية الفردوس للبنات ثنا 2 2101   2102 

    2100 ثانوية الأوائل للبنات 5

 .العامة للتربية في محافظة نينوى بالاعتماد على سجلات المديرية انعداد الباحثإالمصدر: من 

 المحور الثاني: التسويق الداخلي

الةى التسةةويق الةداخلي بانةةه  مهمةةة ( Kaplan, 2017: 7) اشةةار :مفهاوم التسااويق الاداخلي اولاا.

علةةى خدمةةة الزبةةائن بشةةكل جيةةد . ووضةة  القةةادرين بنجةةاح  المةةوظفينوتةةدريب وتحفيةةز  توظيةةف

(Micek, 2018: 69 بانه عملية تحفيز وتمكين مةوظفي المنظمةة للعمةل كفريةق مةن أجةل تحقيةق )

الرفةةاه العةةام للزبةةائن وبالتةةالي المنظمةةة ذاتهةةا، ويتعلةةق الأمةةر بمعاملةةة المةةوظفين كزبةةائن مةةن أجةةل 

رسةةةةالة واضةةةةحة، امةةةةا المسةةةةاعدة فةةةةي جعةةةةل جميةةةةع مكونةةةةات العمةةةةل تعمةةةةل بتنةةةةاغم وتوصةةةةيل 

(Bohnenberger, et al., 2019: 7 )بشةكل متزايةد التسةويق الةداخلي ف يةيةتم تعر فأشار الى انه

 كأداة لإضفاء الطابع المنظمي على القيم التنظيمية، وتحسين التزام الموظف وتعزيز رضةا الزبةائن.
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 (Bohnenberger, et al., 2019) (Micek, 2018)يتفةق البحةث الحةالي مةع مفهةوم الباحثةان 

مةدخل اداري يوظةف تقنيةات  ولأغراض هذ البحث نعتمد المفهوم الاجرائي الآتي للتسويق الداخلي:

التسةةويق تجةةاه مةةوظفي المنظمةةة بوصةةفهم زبةةائن داخليةةين مةةن خةةلال تةةدريبهم وتمكيةةنهم ومكةةاف تهم 

 الزبةةائنوتحقيةةق رضةةاهم بهةةدف تعزيةةز التةةزامهم بوظةةائفهم وقةةيم واهةةداف المنظمةةة وزيةةادة رضةةا 

 .الخارجيين

يمكن أن تؤدي برام، التسةويق الةداخلي، إذا تةم تنفيةذها بنجةاح، إلةى  :أهمية التسويق الداخلي ثانياا.

( انخفةاض معةدل 0ة؛ )ويق الداخلي من أربعةة مصةادر رئيسةزيادة أرباح المنظمة، وتنبع فوائد التس

( 3( زيةادة فةي جةودة الخدمةة، )2)دوران الموظفين )يؤدي إلى تقليل تكاليف التوظيف والتدريب(، 

ة ـيير فةةي المنظمةةـةةـذ التغـةةـى تنفيـةةـة علـةةـ( قةةدرة عالي4مسةةتويات عاليةةة مةةن رضةةا المةةوظفين و )

(Kurtz, 2008: 314-315).  ويقدم التسويق الداخلي دوراً هاماً في تحقيق وتحسين رضا الزبائن

ون تنفيةذ الاسةتراتيجيات الموجهةة الذين يلتزمةون ويةدعم الموظفينمن خلال عملية تحفيز وإرضاء 

. 0) ي:ـونحن نرى بان أهمية التسويق الداخلي تتمثل بالآت .(Ng, et al., 2016: 36) نحو الزبائن

زيةةادة .3 ،. انخفةةاض دوران العمةةل لةةدى المةةوظفين2 ،لتعزيةةز رضةةا الزبةةائن والمةةوظفين وسةةيلةانةةه 

 ،يـيعةد مكمةل لجهةود التسةويق الخارجة. 5 ،تنفيذ الاستراتيجية المنظمية يسهم في. 4 ،جودة الخدمة

 .(جذب الموظفين والاحتفاظ بهم. 2 ،تطوير والمحافظة على بي ة عمل محفزة. 6

إن هدف التسويق الداخلي هو  الحصول على المةوظفين المحفةزين  :اهداف التسويق الداخلي ثالثاا.

ظفةةون محفةةزين لأداء أفضةةل، والزبةةائن المحتملةةين . مةةن وجهةةة النظةةر هةةذه، لا يكفةةي أن يكةةون المو

ولكن ينبغي أيضاً أن يكونوا  مندفعين نحو المبيعات . فضلاً عن ذلك، تتطلب الخدمة الفاعلة أيضًةا 

ويمكن القول  (.Ahmed & Rafiq, 2002: 6تنسيقاً فاعلاً بين موظفي الاتصال وموظفي الدعم )

ئي المتمثةل فةي بنةاء اسةتراتيجيات إن التسويق الداخلي الناج  يركز على الموظةف مةع الهةدف النهةا

خدمة فاعلة تخدم الزبائن الخارجيين، وإلةى تقةديم مزيةد مةن التأكيةد علةى مةدخلات القيمةة التسةويقية 

الداخليةةة فةةي المنظمةةة. وان نتةةائ، الةةدور الحاسةةم للمةةزي، التسةةويقي الةةداخلي تتمثةةل فةةي بنةةاء الرضةةا 

دليلاً دامغاً لمعاملة الموظفين كزبائن داخليين، من الداخلي بين الموظفين، فضلاً عن ان النتائ، تقدم 

خلال دعمهم لعناصر التسويق الداخلي المحددة، التي ترتبط ارتباطةًا وثيقةًا بالطريقةة الإيجابيةة التةي 

  (.Morsy, 2011: 61-62)يتعامل بها الزبائن الداخليون مع الزبون الداخلي التالي على الخط 

بناء البي ة الداخلية المناسبة . 0) هداف التسويق الداخلي بالآتي:ويمكن ان نشير الى أبرز ا  

يسهم في تحقيق . 3، جعل الموظفين أكثر وعياً وتفهماً للزبائن .2 ،للموظفين التي تدعم الزبائن

دم، . 4 ،اهداف واستراتيجيات المنظمة كالتوجه نحو الزبون والالتزام التنظيمي للموظفين

 .(تطوير الموظفين لمهاراتهم ومعارفهم. 5 ،الموظفين بمهمة المنظمة

سيتناول بحثنا الحالي )الاتصالات الداخلية والتدريب والتمكين  :مكونات التسويق الداخلي .رابعاا 

( فما فوق من قبل %51ونظام المكافآت( كمكونات للتسويق الداخلي، اذ حصلت على نسبة اتفاق )

 (.2الباحثين الجدول )
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( الى الاتصالات الداخلية بانها العملية التي يتفاعل بها Ali, 2010: 24) اشار :خليةالاتصالات الدا

الموظفين ويتبادلون الأفكار والمعلومات من أجل زيادة وعيهم بأهدافهم الوظيفية، وعرّف 
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(Papasolomou, 2002: 90)  الاتصالات الداخلية بأنها عملية إدارية تدخل من خلالها المنظمة

عرفها بالتبادل الفاعل ( Bojarskytė, 2017: 34)ع مختلف جماهيرها الداخلية، أما في حوار م

للمعلومات بين الإدارة والموظفين، نظرًا لأن التواصل الداخلي مرتبط إلى حد ما بالسلوك العاطفي 

للموظفين الملتزمين. ومن المهم أن يكون التواصل في اتجاهين لأنه يسم  للموظف باقتراح 

 ، وفي الوقت نفسه إبقاء الموظفين على اطلاع بالأشياء المتعلقة بهم.الأفكار

يعُنى التسويق الداخلي بتحسين الاتصال بين المنظمة والموظفين وينبغي ان يكون اتصال   

فاعل يوفر المعلومات باتجاهين، ويعتمد التواصل مع الموظفين على الفهم الجيد لحاجات شرائ  

 (.636-635، 2112الراجعة من الموظفين )بالمر،  الموظفين وسهولة التغذية

ونحن نرى بان الاتصالات الداخلية هي ممارسة تسويقية داخلية توفر اتصال تفاعلي يزود   

الإدارة والموظفين بالمعلومات المتعلقة باحتياجات الموظفين والوعي بأهداف المنظمة وثقافتها 

 س مكانتهم في المنظمة.ومدى مساهمتهم في تحقيقها وبالشكل الذي يعك

( بأنه  عملية مخططة Bohnenberger, et al., 2019: 9تم تعريف التدريب من قبل ): التدريج .6

لتعديل المواقف أو المعرفة أو المهارة السلوكية من خلال تجربة التعلم لتحقيق الأداء الفاعل في 

وتلبية  موظفير قدرات النشاط أو مجموعة من الأنشطة. والغرض منه، في حالة العمل، هو تطو

عملية إعداد الموظفين  وعرف ايضاً بانه  في المنظمة الحالية والمستقبلية . الموظفيناحتياجات 

ة  ــم التسويقيــر مهاراتهــويـلأداء مهامهم بكفاءة من خلال تزويدهم بالمعرفة الصحيحة وتط

(Ali, 2010: 24 .) 

المهارات والحساسية لإدراك احتياجات الزبائن،  مفيدة جدًا لتطوير التدريب وتعد ممارسة  

أحد الأنشطة الرئيسة للتسويق الداخلي،  دريبومن ثم المساهمة في التوجه نحو الزبائن، ويعتبر الت

حيث ان قسم الموارد البشرية عادة ما يكون مسؤولاً عن هذا النشاط لأنه يحتوي على الموارد 

مكن لقسم التسويق المساهمة في المعلومات والموارد المتعلقة المتاحة للقيام به. من ناحية أخرى، ي

 (.Bohnenberger, et al., 2019: 9-16) بتدريب الموظفين فيما يتعلق بالتوجه نحو الزبائن

ونظراً لأن تدريب الموظفين يحدث تغييراً دائماً في سلوك الموظف، فهي ممارسة تسويقية   

يات الموظفين المشاركين. وعندما تقدم المنظمة برام، داخلية مهمة يمكن أن تؤثر على سلوك

تطوير تعليمية وتدريب الموظفين، تتحسن ثقتهم بمجال التدريب وتحفزهم على أن يكونوا أكثر 

انخراطاً في وظائفهم. وهذا يثبت أن التدريب يرتبط بالجهود التي يبذلها الموظف، لذلك من المهم 

لتطوير التي ينبغي تقديمها لموظفيها من أجل تعزيز الجهود أن تحدد المنظمة برام، التدريب وا

  (.Bojarskytė, 2017: 34الإضافية التي يبذلونها في عملهم )

ونحن نرى بان التدريب أحد الأنشطة المهمة للتسويق الداخلي يتمثل في اكساب الموظفين   

ئن وتعديل سلوك الموظفين بما المعرفة والمهارة المطلوبة لإنجاز أعمالهم وإدراك احتياجات الزبا

 ينسجم مع استراتيجية واهداف المنظمة.

المعاملة التي ابدتها الإدارة للموظفين والتي تشجع وتمُكّن عمال يعرف التمكين على أنه  :التمكين .2

الخط الأمامي من أداء مهامهم بصورة مستقلة، ضمن حدود السياسة التنظيمية، والتصرف بشكل 

 .(Timmerman & Lytle, 2007: 274) خصية نيابة عن المنظمة وزبائنهاشاستباقي وبنزاهة 

ويمكن أن يرتبط التمكين بالحرية والمسؤولية والثقة، وبرزت أهمية هذا المكون لا سيما   

في منظمات الخدمات، حيث يتعين على الموظفين اتخاذ قرار فوري، ومن ناحية أخرى انتظار 



 2222/ 2( ج56( العدد )61جامعة تكريت/ كلية الإدارة والاقتصاد/ مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية/ المجلد )

 

082 

في منظمات التصنيع، حيث يقتصر الاتصال مع الزبائن على قسم الزبائن للاستجابة لطلباتهم. و

التسويق أو المساعدة التقنية، اذ يسهم التمكين في جعل الموظفين أكثر استقلالية والعمل بحرية أكبر 

 (.Bohnenberger, et al., 2019: 16مما يزيد من رضاهم عن العمل )

تبادل وهما تحسين إنتاجية ودافعية وهناك فائدتان لتمكين الموظفين تعملان بشكل م  

من جانب الدافعية فان تمكين موظفي الخط الامامي والموظفين وتحسين توصيل الخدمة للزبائن، 

يمكن ان يؤدي الى تغييرات في سلوك ومواقف الموظفين، اذ تتضمن التغييرات الموقفية زيادة 

في العمل والذي ينعكس في تفاعل الرضا الوظيفي والحد من الضغوط الوظيفية والنتيجة تحفيز 

أفضل مع الزبائن، وسلوكياً فان التمكين يمكن ان يؤدي الى استجابة أسرع للموظفين لحاجات 

 (.626، 2112)بالمر، الة طلبات الزبائن الى المديرين الزبائن ووقت اقل في إح

ديم الخدمة بهدف من  العاملين المزيد المسؤوليات والحرية عند تق هونرى بان التمكين نحن و

 تحسين كفاءة الموظفين وزيادة التزامهم ودافعيتهم تجاه مهامهم وحل مشاكل العمل.

يمكن وصف نظام المكافآت بأنه  أي تدخل أو سلسلة من التدخلات المدركة داخل  :نظام المكافآت .3

اذ منظمة تهدف إلى تشجيع أو تعزيز السلوكيات المطلوبة، أو التي تعوض الموظفين عن اتخ

(. ومن خلال ربط المكافآت بنتائ، التسويق الداخلي، يمكن Morsy, 2011: 52إجراءات معينة  )

افتراض أن هذه المكافآت ستنُشط وتوجه وتحافظ على الإجراءات والسلوكيات اللازمة لنجاحه. 

أن  ويمكن الاشارة إلى نظرية التوقع عند التعامل مع مكافآت الموظفين، وتنص نظرية التوقع على

قوة ميل الموظف إلى التصرف بطريقة معينة تعتمد على قوة توقع ذلك الموظف بأن السلوك 

  .(Lubbe, 2013: 98للموظف )سيحصد مكافآت جذابة 

إذا كان الغرض من نظام المكافآت هو تحفيز الموظفين على ممارسة السلوك الصحي ، و  

عن ذلك، ينبغي أن ينُظر إلى نظام المكافآت  فينبغي أن تعد المكافآت المقدمة شيء ذا قيمة. فضلاً 

على أنه عادل )أي كل شخص لديه فرصة للاعتراف به، والمكافآت تتناسب مع أداء الخدمة 

اذ سيكون لمدى اعتقاد الموظفين أن نظام المكافآت مناسب وعادل تأثير إيجابي على  (،المتميزة

 (.Morsy, 2011: 52-53الرضا الوظيفي للموظفين )

ونرى بان نظام المكافآت هو مجموعة من الممارسات التي تتخذها المنظمة لجذب وتحفيز   

العاملين والاحتفاظ بهم من خلال تقديم المكافآت النقدية والمعنوية لتحقيق أهدافها وتعزيز سلوكيات 

 الموظفين باتجاه تقديم خدمة جيدة للزبائن.

 اختبار فرضيات البحثداخلي ووصف وتشخيص مكونات التسويق الالمحور الثالث: 

 :وصف مكونات التسويق الداخلي وتشخيصها .أولاا 

إلى التوزيعات التكرارية والنسب الم وية  (2ملحق )معطيات ال تشير :الاتصالات الداخلية .0

( الخاصة بمتغير X1-X6والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية للإجابات تجاه الفقرات )

( من الأفراد المبحوثين متفقون على هذه %84.92إذ تشير النسب إلى أن ) الاتصالات الداخلية،

( منهم محايدون في الإجابة %9.73( غير متفقين على هذه الفقرات و )%5.35الفقرات مقابل )

 (.0.758( وانحراف معياري )4.209على فقرات هذا المتغير، وجاء ذلك بوسط حسابي )

إلى التوزيعات التكرارية والنسب الم ويةة والأوسةاط الحسةابية  (2الملحق )تشير معطيات  :التدريج .2

( الخاصةةة بمتغيةةر التةةدريب، إذ تشةةير X7-X13والانحرافةةات المعياريةةة للإجابةةات تجةةاه الفقةةرات )

( غيةر %3.11( من الأفراد المبحوثين متفقون على هةذه الفقةرات مقابةل )%80.08النسب إلى أن )



 2222/ 2( ج56( العدد )61جامعة تكريت/ كلية الإدارة والاقتصاد/ مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية/ المجلد )

 

088 

( علةى %16.09المحايدون في الإجابة ) المبحوثينشكل الأفراد  متفقين على هذه الفقرات، في حين

 (.0.831( وانحراف معياري )4.130فقرات هذا المتغير، وجاء ذلك بوسط حسابي )

إلى التوزيعات التكرارية والنسةب الم ويةة والأوسةاط الحسةابية  (2الملحق )تشير معطيات  :التمكين .3

، إذ تشةةير التمكةةين( الخاصةةة بمتغيةةر X14-X18قةةرات )والانحرافةةات المعياريةةة للإجابةةات تجةةاه الف

( غيةر %3.00( من الأفراد المبحوثين متفقون على هةذه الفقةرات مقابةل )%83.96النسب إلى أن )

( علةى %13.04المحايدون في الإجابة ) المبحوثينمتفقين على هذه الفقرات، في حين شكل الأفراد 

 (.0.794( وانحراف معياري )4.214)فقرات هذا المتغير، وجاء ذلك بوسط حسابي 

إلةى التوزيعةات التكراريةة والنسةب الم ويةة والأوسةاط  (2الملحةق )تشةير معطيةات  :نظام المكافاآت .4

( الخاصةةة بمتغيةةر نظةةام X19-X25الحسةةابية والانحرافةةات المعياريةةة للإجابةةات تجةةاه الفقةةرات )

وثين متفقةةون علةةى هةةذه الفقةةرات ( مةةن الأفةةراد المبحةة%68.80المكافةةآت، إذ تشةةير النسةةب إلةةى أن )

المحايةدون فةي  المبحةوثين( غير متفقين على هةذه الفقةرات، فةي حةين شةكل الأفةراد %9.19مقابل )

( وانحةةراف 3.890( علةةى فقةةرات هةةذا المتغيةةر، وجةةاء ذلةةك بوسةةط حسةةابي )%22.01الإجابةةة )

 (.0.971معياري )

 اختبار فرضيات البحث ثانياا.

 .علاقات توافقية بين مكونات التسويق الداخلي لدى المنظمات المبحوثةتوجد لا  :الفرضية الأولى

 ( يتض  ما يأتي:3من معطيات الجدول )  

( عند 130.898كاي سكوير المحسوبة لمكونات التسويق الداخلي )مجتمعة( بلغت ) اختبارإنَّ قيمة  .أ

 نات التسويق الداخلي.( مما يشير إلى وجود علاقة توافقية معنوية بين مكو0.05مستوى معنوية )

عند مستوى معنوية ( 36.712كانت قيمة كاي المحسوبة لمتغير الاتصالات الداخلية تبلغ ) .ب

 (، وهذا يدل على أنََّ متغير الاتصالات الداخلية ذو علاقة توافقية عالية.0.01)

، (0.01(، عند مستوى المعنوية )88.102بلغت قيمة كاي المحسوبة لمتغير التدريب ما قيمتها ) .ج

 وهذا يدل على أنََّ للتدريب علاقة توافقية عالية.

(، مما يدل 0.01( وعند مستوى معنوية )113.119إنَّ قيمة كاي المحسوبة لمتغير التمكين بلغت ) .د

 على وجود علاقة توافقية عالية لمتغير التمكين.

(، 0.05(، وعند مستوى معنوية )43.678إنَّ قيمة كاي المحسوبة لمتغير نظام المكافآت بلغت ) .ه

 وهذا يدل على أن لمتغير نظام المكافآت علاقة توافقية معنوية.

وتشير هذه النتائج إلى وجود علاقة توافقية معنوية لمكونات التسويق الداخلي، لهذا فإن   

توجد علاقات توافقية بين  :الفرضية الأولى ترفض، وتقبل الفرضية البديلة التي تنص على

 نات التسويق الداخلي لدى المنظمات المبحوثة.مكو

 افقية لمكونات التسويق الداخليالعلاقة التو :(3الجدول )

 N=118      (     0.05(         *عند مستوى )0.01**المعنوية عن مستوى )

 البعد والمتغيرات         

 الاختبار

التسويق 

 الداخلي

الاتصالات 

 الداخلية
 التمكين التدريج

نظام 

 المكافآت

Chi-Square 130.89* 36.71** 88.10** 113.1** 42.67** 

Sig. 0.002 0.000 0.000 0.000 0.001 
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لمنظمات افي ارتباط معنوية بين مكونات التسويق الداخلي  اتلا توجد علاق :الفرضية الثانية

 .المبحوثة

طردية بين متغيرات ( عن توافر علاقات ارتباط طبيعية معنوية 4الجدول ) معطياتتفص    

( بوصفها 4بخصوص قوة هذه العلاقة فتبدو اعتماداً على معطيات الجدول )والتسويق الداخلي 

رتباطاً، وذلك بدلالة قيمة امتباينة، إذ بدت العلاقة بين الاتصالات الداخلية وبين التمكين الأعلى 

بدت العلاقة بين  يما(، ف0.01( عند مستوى المعنوية )0.905معامل الارتباط التي بلغت )

الاتصالات الداخلية وبين نظام المكافآت الأقل ارتباطاً، وذلك بدلالة نفس المعامل الذي بلغت قيمته 

(. أما بقية العلاقات الأخرى فيمكن ترتيبها بحسب قوة 0.01( عند مستوى المعنوية )0.765)

 معامل الارتباط على النحو الآتي:

 (.0.882تمكين بمعامل ارتباط قيمته )العلاقة بين التدريب وبين ال .أ

 (. 0.836العلاقة بين الاتصالات الداخلية وبين التدريب بمعامل ارتباط قيمته ) .ب

 (.0.802العلاقة بين التمكين وبين نظام المكافآت بمعامل ارتباط قيمته ) .ج

 (.0.787العلاقة بين التدريب وبين نظام المكافآت بمعامل ارتباط ) .د

رفض الفرضاية الثانياة وقباول الفرضاية البديلاة التاي تانص ننتائج السابقة عتماداا على الا  

 .ارتباط معنوية بين مكونات التسويق الداخلي للمنظمات المبحوثة اتتوجد علاقعلى: 

 التسويق الداخلي كوناتنتائ، علاقة الارتباط بين م (4الجدول )

 التمكين التدريج الاتصالات الداخلية 

   **0.836 التدريج

  **0.882 **0.905 التمكين

 **0.802 **0.787 **0.765 نظام المكافآت

                                   N=118(0.01**المعنوية عن مستوى )               

 المحور الرابب: الاستنتاجات والمقترحات

 :الاستنتاجات اولاا.

نظر المنظمات المبحوثة أنها كانت فةي  أظهرت نتائ، التحليل الوصفي لمتغيرات البحث ومن وجهة .0

الإيجابي وبدرجة اتفق واتفق تماماً مةع ظهةور تفةاوت بةين المتغيةرات وهةذا يةدل علةى قةدرة  الاتجاه

المنظمات المبحوثة على تشخيص ومعرفة المفاهيم التي تبناها البحث ومحاولة تشخيصها من خلال 

 التسويق الداخلي. كوناتمد على مالجانب الميداني، لذا فإن المنظمات المبحوثة تعت

، مع الأخذ فراد المبحوثينجابات الأتتوافق مكونات التسويق الداخلي في المنظمات المبحوثة وفقاً لإ .2

لمكونات التسويق الداخلي تختلف من مكون إلى أخر ضمن  التوافقية العلاقةفي الحسبان أنََّ 

 المنظمات المبحوثة. 

الى علاقات ارتباط قوية  تباط بين مكونات التسويق الداخليرتوصلت نتائ، تحليل علاقات الا .3

 وتفاوتت هذه العلاقات في مستوى قوتها. معنوية موجبة بين هذه المكونات

ارتبط المكونان الاتصالات الداخلية والتمكين بأقوى علاقة ارتباط وذلك لأهمية المكونين بالنسبة  .4

 فراد المبحوثيناتصالات داخلية فاعلة ومن  الاالى ى للمنظمات المبحوثة، اذ ان هذه المنظمات تسع

 التمكين اللازم لأداء مهامهم لتحقيق اهدافها.
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من بين علاقات ارتباط اقل قوةً علاقة ارتباط بالاتصالات الداخلية ونظام المكافآت ارتبط المكونان  .5

منظمات المبحوثة المكونات الأخرى في المنظمات المبحوثة، وذلك يعود الى ضعف اهتمام بعض ال

 بتدريب الافراد المبحوثين وضعف نظام المكافآت فيها.

 :المقترحات .ثانياا 

للمنظمات المبحوثة وتنشيط القطاع الخاص من اجل  المادي والتقني أهمية تقديم الدعم الحكومي .0

 من خلال الاستثمار في القطاعالمناسبة التعليم جودة الخدمات التعليمية والوصول الى تحسين 

وكذلك إيجاد المزيد من فرص العمل للقوى العاملة في المجال التربوي ومساعدة المنظمات الخاص 

 المبحوثة على تحقيق أهدافها.

 رأس المال البشري بأنهمتبني التوجه باعتماد الافراد المبحوثين كزبائن داخليين للمنظمة ولاسيما  .2

وزارة التربية المستثمرين  إلزام لالمن خو وهم من يقدمون عمليات الخدمة التعليمية، لها

ومن منطلق لا يتحقق  والإدارات للمنظمات المبحوثة بالاشتراك في دورات معدة لهذا الغرض،

 رضا الزبون الخارجي مالم يتحقق رضا الزبون الداخلي.

تسهم في تعزيز  التي تبني المنظمات المبحوثة للاتصالات المنظمية الفاعلة داخل المنظمة ضرورة .3

لدى الملاك وحق أداء الافراد المبحوثين وزيادة فهمهم لأدوار عملهم بما يحقق حالة الشفافية 

من خلال قيام المشرفين التربويين على المنظمات المبحوثة خلال  وذلك ،الحصول على المعلومات

 .المنظمات المبحوثة ملاكو لإدارةأهمية الاتصالات الداخلية  بإيضاحزياراتهم لها 

اتباع نظام مكافآت منصف وعادل في المنظمات المبحوثة يسهم في تمييز أداء الافراد أهمية  .4

مكافآت المادية المبحوثين وزيادة الدافعية نحو تحقيق الأهداف التربوية، والتركيز على ال

، وذلك ى المكافآت العينية او التقديريةمجهود الملاك وعدم الاعتماد فقط عللمة ئوالتعويضات الملا

في المنظمات  فرض وزارة التربية قوانين تلزم المستثمرين بتطبيق نظام مكافآت عادل عبر

 .المبحوثة

 لهمالتركيز على تدريب الافراد المبحوثين ولاسيما التدريب الذي يسهم في انجاز المهام الوظيفية  .5

ية من لتربوخاصة الدورات في طرائق التدريس والتعامل السلوكي مع الطلبة، ولابد لوزارة ا

لتدريبية والمديريات المنظمات المبحوثة في الدورات والورش التي تقيمها المراكز ا اشراك ملاك

 التربوية. وسائلولاسيما في مجال التطوير الدوري للمناه، التعليمية وال التابعة لها

 همراتمن  الافراد المبحوثين المزيد من حرية التصرف في أداء مهامهم التعليمية وبما يدعم مها .6

، وذلك عبر تشجيع المشرفين التربويين لإدارات ر لديهميوتنمية فرص الابداع والتطو هموقدرات

 .حرية التصرف في انجاز اعمالهم المزيد من المنظمات المبحوثة على من  الافراد المبحوثين

 المصادر

 :العربيةأولاا. المصادر 

بهاء شاهين وعلا احمد إصلاح ودعاء ، مبادئ تسويق الخدمات، ترجمة 2112بالمر، ادريان،  .0

 ، مجموعة النيل العربية، القاهرة، جمهورية مصر العربية.0، ط2112شراقى، 
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استمارة الاستبانة :(6الملحق )  
 جامعة الموصل 

 كلية الإدارة والاقتصاد

 استمارة استبانةم/

 السادة المدرسون المحترمون

 نهديكم أجمل تحياتنا

قيااس العلاقاة تشاخيص و) موسوم بـإن هذه الاستمارة التي بين أيدّيكُم هي جزء من البحث ال :وبعد

التوافقيااة بااين مكونااات التسااويق الااداخلي: دراسااة اسااتطلاعية لآراء عاادد ماان مدرسااي الماادارس 

وببةالغ الاعتةةزاز نتقةةدم إلةةيكم بالرجةاء لمسةةاعدتنا فةةي اسةةتيفاء الفقةةرات  الاهلياة فااي مدينااة الموصاال(

ومةةات المدونةةة مةةن قةةبلكم ستسةةتخدم المؤشةةرة فةةي مةةتن هةةذه الاسةةتمارة، علمةةاً بةةأن البيانةةات والمعل

 لأغراض البحث العلمي.
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 الفقرة ت

 مقياس الاستجابة

 اتفق

 تماماا 
 محايد اتفق

لا 

 اتفق

 لا اتفق

 تماماا 

 :الاتصالات الداخلية .اولاا 

0 
يوفر التواصل الداخلي المعلومات من الإدارة لجميع 

 المدرسين.
     

      اخلية.تمتلك مدرستنا قناعة بالاتصالات الد 2

      تتدفق المعلومات في مدرستي باتجاهات متعددة. 3

4 
أتلقى الملاحظات الإيجابية والسلبية بشكل دوري من 

 مديري حول أداء وظيفتي.
     

      لديَّ المعرفة بأهداف مدرستي. 5

      امتلك معرفة بالوضع المالي لمدرستي. 6

 :التدريج .ثانياا 

      برام، تدريب كافية لمدرسيها.توفر مدرستنا  2

8 
البرام، التدريبية التي تنظمها مدرستي من الممكن ان 

 تحسن قدرتي على أداء وظيفتي.
     

      تساعدني الدورات التدريبية على فهم احتياجات الطلاب. 2

01 
يتم التدريب في مدرستنا على أساس أداء ادوار العمل 

 بشكل صحي .
     

00 
درستنا ان تطوير معرفة ومهارات المدرسين يعُد ترى م

 استثماراً يحقق عائد وليس تكلفة.
     

      تتم عملية تطوير المعرفة والمهارة على نحو مستمر. 02

      ننجز اعمالنا. نركز في مدرستنا على معرفة )لماذا وكيف( 03

 :التمكين .ثالثاا 

      دراتي بأداء وظيفتي.تتم مهام العمل في المدرسة وفقاً لق 04

      تقدم المدرسة لنا فرص مناسبة للتطوير الوظيفي. 05

      تعطي مدرستنا جميع المدرسين الفرصة ليتم تمييزهم. 06

02 
يمكنني اتخاذ القرارات عند التفاعل مع الطلاب لغرض حل 

 المشكلات.
     

      مهامهم.يمُن  المدرسين المزيد من حرية التصرف في أداء  08

 :نظام المكافآت .رابعاا 

      يعَرف جميع المدرسين آلية الحصول على المكافآت. 02

21 
يركز نظام المكافآت المستخدم في مدرستنا على تحفيز 

 سلوك المدرسين نحو الأفضل.
     

20 
أحصل على مكافأة في مدرستنا عندما تتحقق اهداف 

 المدرسة.
     

      .ن الذي يساهمون في تحقيق رؤية مدرستنايكافئ المدرسو 22

23 
يكافئ المدرسون الذين يقدمون خدمة تعليمية ممتازة على 

 جهودهم.
     

      تقدم إدارة مدرستنا مكافآت مادية. 24

      تقدم إدارة مدرستنا مكافآت معنوية. 25
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 حسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات البحثالتوزيعات التكرارية والنسب الم وية والأوساط ال( 2الملحق )

 N=118)في ضوء استمارة الاستبيان(.                         انعداد الباحثإالمصدر: من 

 

 الفقرات
الوسط  1بشدة اتفق  لا 2لا اتفق   3محايد 4اتفق  5بشدة اتفق 

 الحسابي

الانحراف 

 % ت % ت % ت % ت % ت المعياري

 متغير الاتصالات الداخلية .6
X1 46 39.00 65 55.10 6 5.10 0 0.00 1 0.80 4.314 0.650 

X2 54 45.80 58 49.20 2 1.70 3 2.50 1 0.80 4.364 0.724 

X3 37 31.40 70 59.30 9 7.60 2 1.70 0 0.00 4.203 0.648 

X4 59 50.00 46 39.00 13 11.00 0 0.00 0 0.00 4.390 0.680 

X5 78 66.10 35 29.70 5 4.20 0 0.00 0 0.00 4.619 0.569 

X6 31 26.30 22 18.60 34 28.80 21 17.80 10 8.50 3.364 1.279 

 0.758 4.209 1.68  3.67  9.73  41.82  43.10  المعدل

 متغير التدريج .2

X7 40 33.90 48 40.70 25 21.20 3 2.50 2 1.70 4.025 0.901 

X8 42 35.70 51 43.20 22 18.60 1 0.80 2 1.70 4.102 0.851 

X9 42 35.70 51 43.20 22 18.60 0 0.00 3 2.50 4.093 0.877 

X10 34 28.80 58 49.20 22 18.60 2 1.70 2 1.70 4.017 0.837 

X11 53 44.90 48 40.70 14 11.90 3 2.50 0 0.00 4.280 0.772 

X12 44 37.40 51 43.20 17 14.40 6 5.10 0 0.00 4.127 0.843 

X13 47 39.80 58 49.20 11 9.30 1 0.80 1 0.80 4.263 0.733 

 0.831 4.130 1.20   1.91   16.09   44.20   36.60   المعدل

 متغير التمكين .3

X14 59 50.00 51 43.30 7 5.90 0 0.00 1 0.80 4.415 0.683 

X15 46 39.00 48 40.70 21 17.80 2 1.70 1 0.80 4.153 0.833 

X16 41 34.80 53 44.90 17 14.40 5 4.20 2 1.70 4.068 0.903 

X17 60 50.80 48 40.70 9 7.60 1 0.80 0 0.00 4.415 0.671 

X18 38 32.30 51 43.30 23 19.50 5 4.20 1 0.80 4.017 0.877 

 0.794 4.214 0.82   2.18   13.04   42.58   41.38   المعدل

 متغير نظام المكافآت .4
X19 22 18.60 50 42.40 32 27.10 12 10.20 2 1.70 3.661 0.954 

X20 39 33.10 53 44.90 20 16.90 4 3.40 2 1.70 4.042 0.891 

X21 32 27.10 37 31.40 36 30.50 12 10.20 1 0.80 3.737 0.999 

X22 39 33.20 47 39.80 22 18.60 9 7.60 1 0.80 3.966 0.951 

X23 36 30.55 43 36.40 28 23.70 10 8.50 1 0.80 3.873 0.974 

X24 35 29.75 41 34.70 27 22.90 11 9.30 4 3.40 3.780 1.079 

X25 53 45.00 41 34.70 17 14.40 5 4.20 2 1.70 4.169 0.946 

 0.971 3.890 1.56  7.63  22.01  37.76  31.04  المعدل


