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 الممخص :

التسويق الداخمي  كأحد أبعاد التسويق الشمولي في شركة   لى التعرف عمى واقع  تطبيقإ ىدفت  ىذه الدراسة

رويال الصناعية التجارية في الخميل  من وجية نظر الموظفين والعاممين  فييا،  ولقد قدمت الدراسة إحاطة نظرية 

الدراسة  من شركة  مجتمعمت  فتشك عن التسويق الداخمي  وأبعاده  وأىميتيما، أما عن الإطار العممي من الدراسة

( موظف وعامل،  ولتحقيق  ىدف 502رويال  الصناعية التجارية والتي يزيد عدد الموظفين والعاممين  فييا عن )

تم تطوير وصياغة استبانة كأداة لجمع المعمومات،   وبعد  التأكد من صدقيا ومعامل ثباتيا  قام الباحثون   الدراسة

استخدام المنيج الوصفي  تم و   ،( موظف وعامل من الشركة 051عشوائية تمثمت ب)ة طبقيباختيار عينة 

  61واحتوت الاستبانة عمى  ، (024( استبانة استرد منيا )051لملائمتو لأغراض الدراسة، حيث  تم توزيع) 

دخاليا لمحاسوب ومعالجتيا إحصائيا باس الرزمة   تخدامسؤالًا،  وبعد عممية جمع الاستبيانات تم ترميزىا وا 

ىذه  وتم تحميميا باستخدام المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياربة. كان أىم النتائج ، (SPSSالإحصائية )

أن الشركة تقوم عمى تطبيق أبعاد التسويق الداخمي بدرجة كبيرة،  حيث تقدم الإدارة الدعم الإداري  الدراسة

لمموظفين والعاممين بدرجة كبيرة،  وتقدم التدريب وفرص التطوير الوظيفي اللازمة،  وتوفر نظام اتصالات 

الموظفين والعاممين في اتخاذ وعلاقات عمل بشكل كبير، وتشجع العمل بروح الفريق  و تعمل عمى مشاركة 

 . حيث كانت الدرجة متوسطة نظام الرواتب والحوافز بشكل كبير عمى القرارات بشكل كبير،  ولكنيا لا تركز 

ضرورة المحافظة عمى مستوى الأنظمة والآليات المتبعة في  : بعدة توصيات من أىميا  فريق البحثختاماً يوصي 

يق الداخمي : الدعم الإداري، الاتصالات وعلاقات العمل، فرق العمل والمشاركة في تطبيق الأبعاد التالية من التسو 

ضرورة اعتماد نظام حوافز مادية ومعنوية واضح لتشجيع العاممين والموظفين ي، اتخاذ القرارات، والتطور الوظيف

ة بشكل عادل بناء عمى أىمية تقديم الترقيات والمكافئات الاستثنائيو ، شريطة أن يشمل الجميع من دون تمييز

 .والعاممين النتائج الخاصة بالتقارير السنوية لأداء الموظفين
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Abstract : 

The study aim is to know the reality of applying the internal market as one of the 

market dimensions in Royal commercial- industrial company which is at Hebron from 

the point of view of its employees and workers. This study presents a full view for the 

internal market theory, its dimensions as well as its importance. Regarding its 

professional side, the study includes about   (512) employees who work at Royal 

Company. To accomplish the study goals a questionnaire was created and re-ordered 

as the tool of collecting information, after making sure of the honesty of the gathered 

information the researchers chose a smaller group made of (150) employees from the 

company and they used the descriptive curriculum because it suits the study goals, 

where (150) questionnaire were distributed and( 124) were back, the questionnaire 

consists of( 60) questions and after gathering the questionnaires they were coded and 

entered via computer and we worked on them using SPSS program. The most 

important result is that the company is applying the internal theory in most of its 

operations where the management is presenting a huge support to its employees, as 

well as it presents training opportunities, a great communication system as it also 

works on cooperation between employees and it participates in decision making 

processes. However, it doesn't apply the theory regarding the employees' salaries and 

bonuses. At the end the researchers recommend for the following: The theory focuses 

on applying its dimensions on: management support, good communication as well as 

environment, participate in decision making process and development, a must apply 

for good system for employees’ salaries and bonuses to motivate workers include 



‌ر  
 

every one without differentiators, and the importance of presenting the exceptional 

bonuses fairly depending on the annual results about the employees performance. 
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 المقدمة  1.1

يمعب التسويق دوراً حيوياً في مسيرة عمل المنظمات كافة حيث يعمل عمى تحقيق الأىداف الموضوعة ليا وسواء كان   

أفراده، وأن تكون المنظمة ما يخصيا في البقاء والنمو وتحقيق الأرباح، أو ما يخص المجتمع في تمبية حاجاتو  ورغبات 

فاعمة في المجتمع.  وقد ازداد ىذا الدور أىمية وتأثير في الآونة الاخيرة كانعكاس طبيعي لمتطورات الفمسفية في الفكر 

التسويقي وتوجيات المنظمات في كيفية التعامل مع المستجدات الحاصمة في بيئة أعمال المنظمات بعامة و  منظمات 

تطور وانفتاح  كبير بسبب ظيور العولمة  ونيضة تكنولوجيا حضارية   يث أن العالم  يشيد ح الأعمال بخاصة ،

واسعة  تتسم  بالإيقاع  السريع، أدى ذلك إلى وجود منافسة شديدة ووجود بدائل كثيرة  و الأمور التي دفعت التسويق 

ن تطبيق التسويق أصبح ضرورة  وليس حاجة  في واقع الشركات والمؤسسات القائمة عالمياً، حيث أ كبيراً  ليأخذ حيزاً 

يجب العمل بيا  داخل المؤسسة لتبقى  قائمة في السوق محمياً وعالمياً  والعمل عمى استمراريتيا، حيث برزت الأىمية 

الكبرى خاصة في مجال الصناعات والخدمات التي تعيش أجواء تنافسية كبيرة وتعظيم دوره في القرن الواحد والعشرين 

 ( . 6002) البكري ،  الثورة اليائمة في مجال الاتصالات و تكنولوجيا المعمومات  بسبب

وقد أثر ىذا الانفتاح عمى السوق الفمسطيني محميا من الداخل  بين  مؤسساتيا و منشآتيا  الخدماتية والصناعية  ومن 

التسويق القديمة من التركيز عمى الإنتاج الخارج  من  جانب دخول المنافسين ، الأمر الذي أدى الى تطور فمسفات 

بكميات كبيرة وذلك بتغطية احتياجات السوق دون دراسة حاجات المستيمك إلى فمسفة التركيز عمى جودة المنتجات من 

ثم تحولت بعد ذلك إلى فمسفة التركيز عمى المستيمك والتي تركز عمى دراسة حاجاتو والإنتاج بما  ، وجية نظر الشركة

مع رغباتيم ، وبذلك أصبح  من التسويق العادي الذي يمثل التركيز عمى جانب واحد  وىو العميل غير مجدي   يتوافق

لمشركات والمؤسسات مع  الوضع المتمثل  بالتطور و التقدم، بل يجب أن تراعي الشركة وتمارس  كافة   بالنسبة

 ( .6000)منصور، وتتمثل بفمسفة التسويق الشمولي  الجوانب 
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في أن يمتد النشاط التسويقي لييتم عمى كافة الجوانب التي تعني تحقيق النتائج حيث يتمثل مفيوم التسويق الشمولي 

 .والتسويق بالأداء  ،التسويق بالعلاقات ،التسويق الداخمي ،التسويق المتكامل :التسويقية المرسومة، وىي جوانب أربعة

تبدأ المنظمات الناجحة خطتيا التسويقية بموظفييا وليس بالعملاء وىو ما يسمي بالتسويق الداخمي. وليس المقصود  

بالتسويق الداخمي ما يكون عكس التسويق الخارجي أو الدولي كما لا يُـقصد بو كذلك بيع المنتجات لمموظفين بالمنظمة 

نما يقصد بالتسويق الداخمي: "تمك الجيود لإ يجاد قيمة لموظفي المنشأة ومن ثم الاتصال بيم وتوصيميا ليم لتحقيق وا 

أكبر قدر ممكن من أىدافيم وأىداف المنشأة" لأنيم يعتبرون من أىم أصحاب المصالح المتعاممين مع 

إن العديد من الشركات العالمية المتميزة تخصص مبالغ  .والمستيدفين بالنشاط التسويقي ((Stakeholdersالمنظمة

كبيرة لتقميص الفجوة بينيا وبين موظفييا وتوحيد الرسالة التسويقية لكل منيما حتى لا يتحول الموظف إلي مسوق سمبي 

ضد الشركة ، في الوقت الذي لو كانت مشاعره ايجابية تجاه المنظمة لقام بالتسويق إلييا بقصد وبدون قصد حتى ولو 

حترف والناجح حينما يقوم بتقييم الأداء التسويقي لمنظمة خدمية أو فالمسوق الم. لم يكن من فريق التسويق بالشركة

إنتاجية أو تجارية سواء كانت تيدف إلى الربح المادي أو لا وسواء كانت حكومية أو خاصة عميو أن يبدأ بتقييم موقف 

وبالتأكيد   .ة الكبيرةالمنظمة من التسويق الداخمي كخطوة أولى أساسية وخاصة في المنظمات الكبرى ذات أحجام العمال

تختمف الأىمية النسبية لمحاجة إلى تسويق المنظمة إلي موظفييا بحسب دور كل منيم وعلاقاتيم التنظيمية بالعملاء 

المتعاممين مع الجميور عن باقي موظفي الأعمال الأخرى  (Front office) حيث تزيد عند موظفي المكاتب الأمامية

Back office) )  ( ، 6008أحمد) . 

 فيعتبر أداء العاممين ىو، فاعلًا في المنظمات الصناعية والخدمية وتحقيق النجاح فييا ونشأ ىذا المفيوم ليعطي دوراً 

فمقدمي الخدمات عمى تماس مع العملاء وعمييم العبء الأكبر من النجاح في منظماتيم،  ،ساس نجاح المنظماتأ

في داخل المنظمات حيث يعتبر أحد المتطمبات الضرورية لنجاح  ويعمل باتجاه العاممين اً فالتسويق متصل داخمي

 المنظمة.  نتيجة ذلك أخذت المنظمات تبذل الجيد وتنفق المال وتصرف الوقت لاختيار أفضميم كفاءة وتولييم عناية 
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تطمب منيم  وفي المقابل فيي ،من الحوافز المادية والمعنوية فتوفر ليم التدريب المناسب وتمنحيم مزيداً   ة،خاص

 (. 6002الالتزام والاخلاص في الخدمة، وتقديم الأداء المتميز لتحقيق أىدافيا بكفاءة وفعالية)الطائي والعلاق، 

بأن الشركة قد قامت   و إجراء مقابمة مع مدير التسويق،  وقد وجد فريق البحث من خلال عمل زيارة لشركة رويال،

بعمل استبيان لقياس مدى رضا الموظفين  لدييا قبل سنة ونصف. وبناءً عمى النتائج التي حصمت عمييا والتي تمثمت 

من الرضا لدى الموظفين والعاممين عمى بيئة العمل ، وبما أن  الشركة  تيتم بالموظفين وتسعى  10 بأن ىناك نسبة %

قمنا بتوضيح مفيوم التسويق الداخمي وكيف يمكن استغلال أبعاده   ن وتطوير مستمر،إلى زيادة النسبة وعمل تحسي

ومعرفة أي جانب يمكن  تحسينو من أجل زيادة نسبة الرضا لدى الموظفين والعاممين، لذلك قامت الشركة بتقديم توصيو 

 لنا  لعمل ىذه الدراسة عمى  موظفي الشركة .  

، لحث بدراسة  واقع تطبيق التسويق الداخمي في شركة رويال الصناعية التجارية في الخميم فريق البقاواستناداً إلى ذلك 

 عامل وموظف . 206والتي تعد من أكبر الشركات الرائدة في فمسطين حيث تضم ما يزيد عن 
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  مشكمة الدراسة    2.1

 : تتمخص مشكمة الدراسة بالسؤال التالي 

 الداخمي في شركة رويال الصناعية التجارية في مدينة الخميل كأحد أبعاد التسويق الشمولي؟ما ىو واقع تطبيق التسويق 

 ويتفرع عنو الأسئمة التالية :

والخاص بالدعم واقع تطبيق التسويق الداخمي في شركة رويال الصناعية التجارية في مدينة الخميل ما ىو  -

 الإداري؟

والخاص بمجال التطور واقع تطبيق التسويق الداخمي في شركة رويال الصناعية التجارية في مدينة الخميل ما  -

 الوظيفي؟

والخاص بمجال واقع تطبيق التسويق الداخمي في شركة رويال الصناعية التجارية في مدينة الخميل ما  -

  الاتصالات وعلاقات العمل؟

والخاص بفرق العمل كة رويال الصناعية التجارية في مدينة الخميل واقع تطبيق التسويق الداخمي في شر ما  -

 والمشاركة في اتخاذ القرار؟

والخاص بنظام الرواتب واقع تطبيق التسويق الداخمي في شركة رويال الصناعية التجارية في مدينة الخميل ما  -

 والحوافز؟
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 أهداف الدراسة    3.1

 تيدف الدراسة إلى :

 تطبيق أبعاد التسويق الداخمي في شركة رويال الصناعية التجارية في الخميل. التعرف عمى واقع .0

واقع تطبيق التسويق الداخمي في شركة رويال الصناعية التجارية في مدينة الخميل والخاص التعرف عمى  -

 .بالدعم الإداري

والخاص واقع تطبيق التسويق الداخمي في شركة رويال الصناعية التجارية في مدينة الخميل عمى  التعرف -

 مجال التطور الوظيفي.ب

واقع تطبيق التسويق الداخمي في شركة رويال الصناعية التجارية في مدينة الخميل والخاص  التعرف عمى -

 .العملبمجال الاتصالات وعلاقات 

واقع تطبيق التسويق الداخمي في شركة رويال الصناعية التجارية في مدينة الخميل والخاص  التعرف عمى  -

 .العمل والمشاركة في اتخاذ القراربفرق 

والخاص واقع تطبيق التسويق الداخمي في شركة رويال الصناعية التجارية في مدينة الخميل عمى التعرف  -

 .بنظام الرواتب والحوافز

 المساىمة في تقديم توصيات ومقترحات من شأنيا مساعدة أصحاب القرار في الشركة .  .6
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 أهمية الدراسة    4.1

تكمن أىمية الدراسة بأنيا تقدم اسيام ىام عمى صعيد التسويق الداخمي من خلال دراسة واقع تطبيق التسويق الداخمي  

كأحد أبعاد التسويق الشمولي في شركة رويال الصناعية التجارية . فقد لاحظ الباحثون وجود  محدودية في الأبحاث في 

 ىذا المجال في فمسطين .

 

 حدود الدراسة    5.1

 )شركة رويال الصناعية  التجارية /الخميل ( الحد المكاني :  -

 ( 6002ايار  2/   6002أيمول  00ممثمة  في الفترة الواقعة ما بين ) الحد الزماني :  -

 ىذه الدراسة عمى موظفي وعاممي شركة رويال . اعتمدت الحد البشري :  -

 

  محددات الدراسة 6.1

قيام الشركة بوضع بعض المحددات عمى آلية توزيع الاستبيان والتي تتعارض مع الآلية التي تم التخطيط ليا من قبل 

 الباحثين
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يتضمن ىذا الفصل مراجعة للأدب النظري السابق المتعمق بموضوع الدراسة حيث قام فريق البحث 

 بالاطلاع عمى دراسات خاصة بالتسويق الداخمي

ولقد تم تقسيم مكونات ىذا الفصل الى مبحثين ، الاول :  تم فيو تناول  الاطار النظري ، في حين 

 تناول المبحث الثاني: الدراسات السابقة

 

 المبحث الأول

 الاطار النظري  2.1

 تمييد 2.1.1

أثرت عمى المفاىيـ التسويقية، مر التسويؽ المعاصر بتطورات متعاقبة وسريعة وواجو كثيراً مف المتغيرات والعوامؿ التي 

الحديثة  حيث شيدت ىذه المفاىيـ تطورات مستمرة استجابة لمتحولات الاقتصادية والاجتماعية التي شيدتيا المجتمعات

. 

نياية القرف الماضي وخاصة بعد ظيور واستقرار الثورة الصناعية كاف اىتماـ المشروعات موجياُ بالدرجة الأولى  يفف

نتاج ، وعُرؼ التسويؽ آنذاؾ كموضوع مف موضوعات إدارة الأعماؿ، وفي الثمث الأوؿ مف القرف الحالي إلى وظيفة الإ

تزايدت معدلات الإنتاج في الدوؿ الصناعية وتحوؿ السوؽ إلى سوؽ مشتريف ، وأصبحت المشروعات توجو اىتماميا 

 وفنونو . الترويج وتركز عمى مجيودات البيعإلى وظيفة 

مسينيات كانت الدوؿ الصناعية قد عبرت مرحمة اقتصاديات الحرب ومف ثـ بدأت معدلات الإنتاج تتزايد وفي بداية الخ

 وفي ىذه الفترة بدأت المشروعات تسعى نحو تطبيؽ   مع تعدد وتنوع المنتجات لمقابمة التنوع في رغبات المستيمكيف،
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والذي يعتبر أف رغبات وميوؿ المستيمكيف ىي الأساس الذي تدور حولو كافة المجيودات   المفيوـ الحديث لمتسويؽ،

 التسويقية .

ولقد شيد التسويؽ خلاؿ العقديف الماضييف تغييرات كبيرة عكست التطورات و التغيرات التي شيدىا العالـ، وانعكست 

 ، ومحاربة المنتجات الضارة ومشكمة حماية المستيمؾعمى الفكر التسويقي، ومنيا أزمة الطاقة ومشكلات التموث البيئي 

 ولقد ترتب عمى بروز ىذه العوامؿ ظيور المفيوـ الاجتماعي لمتسويؽ كآخر مرحمة معاصرة .

ويعتبر المفيوـ التسويقي حديثاً عمى الفكر الإداري ، حيث أنو لـ يظير بوضوح إلا بعد الحرب العالمية الثانية، لذا قد 

لمتعرؼ عمى سياؽ التطور في النشاط التسويقي. حيث بدأت  تقديـ نبذة سريعة عمى تمؾ المراحؿ،  يكوف مف المفيد

انتقمت إلى  أغمب المنشآت في الدوؿ الصناعية بمفيوـ الإنتاج ثـ حولت اىتماميا إلى مفيوـ آخر ىو مفيوـ البيع ثـ

 . .المفيوـ التسويقي

ف الإدارة في المؤسسات الاقتصادية لـ تعرؼ مفيوـ التسويؽ إلا في ويؤكد كؿ مف "روبرت كينغ و جيروف ميكارتي" أ

 . حيث كاف المفيوـ السائد قبؿ ذلؾ ىو مفيوـ البيع ،الخمسينات

 (  kottler , 2015 عبر المراحؿ الخمسة التالية : ) التسويؽ ـمفيو  تطوروقد 

 

 مرحمة التوجو نحو الإنتاج.  .1

 مرحمة التوجو نحو المنتج. .2

 مرحمة التوجو نحو البيع.  .3

 مرحمة التوجو نحو التسويؽ.  .4

 مرحمة التوجو نحو التسويؽ الشمولي.  .5
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 مرحمة التوجو نحو الإنتاج : .1

تعد أقدـ الفمسفات التي حكمت تفكير الإدارة في نظرتيا لمسوؽ، فيي تنص عمى أف المستيمؾ منحاز بشكؿ أساسي 

ومف ثـ فالاىتماـ الأساسي للإدارة ىو تحقيؽ  لممنتجات المنخفضة السعر، و المتاحة في السوؽ عمى نطاؽ واسع، 

 الكفاءة الإنتاجية العالية و التغطية الواسعة لمسوؽ .

 

 مرحمة التوجو نحو المنتج : .2

و تنص عمى أف المستيمؾ ينحاز إلى المنتجات ذات الجودة العالية، و تركز الإدارة عمى تصنيع المنتجات ذات الجودة 

 المرتفعة و تحسينيا باستمرار، و يفترض المديروف أف المشتريف لدييـ الاستعداد لدفع سعر أعمى مقابؿ الجودة الأعمى .

 

 نحو البيع :مرحمة التوجو  .3

كانت السمة البارزة لسنوات الثلاثينات و الأربعينات الضغوط الواضحة مف جانب الإدارة عمى عمميات البيع، وأصبح 

و بدأت إدارة المشتريات في العمؿ عمى تحسيف نظـ التوزيع   الإعلاف عف السمعة سمة مميزة لعدد كبير مف الشركات،

و لـ يكف ىناؾ أية بحوث  وية لمتوزيع مف تجار الجممة وتجار التجزئة، لمسمع المنتجة مف خلاؿ بناء شبكات ق

 لممستيمكيف بالمعنى المعروؼ.

و في ىذه المرحمة ظير المفيوـ البيعي تحت شعار " فمنتخمص مما لدينا مف مخزوف "، افترض ىذا المفيوـ أف 

شرح و توضيح ما يجنيو مف مزايا  يولمؤسسة إلإذا لـ توجو ا المشتري لف يقوـ بعممية الشراء و لف يشتري بشكؿ كاؼ  

 مف السمع والخدمات الخاصة بيا. 
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 مرحمة التوجو لممفيوم التسويقي : .4

انتشر المفيوـ التسويقي في مؤسسات الأعماؿ كتوجو بديؿ عف التوجيات السابقة، و تقوـ عمى تكامؿ وتعاوف كؿ 

ىو إشباع حاجات و رغبات المستيمكيف، و زيادة الأرباح طويمة  الأنشطة التسويقية لتحقيؽ اليدؼ المزدوج لممؤسسة و

 الأجؿ.

 و بالرغـ مف اختلاؼ العديد مف الكتاب في تفسير المفيوـ التسويقي إلا أنو بصفة أساسية يتكوف مف النقاط التالية:

أف ف لممؤسسة أ يعمؿ اختيار السوؽ المستيدؼ نقطة البداية لأي نشاط تسويقي، فلا يمك التركيز عمى السوؽ : -

 تعمؿ في كؿ السوؽ، و تخدـ كؿ حاجة لدى المستيمؾ .

التوجو بالمستيمؾ : إف الاىتماـ باحتياجات و رغبات المستيمؾ ىو المدخؿ الحقيقي لمنجاح التسويقي، فبالرغـ مف  -

أنيا غير موجية ، أي نجاح بعض المؤسسات في تحديد أسواقيا بدقة، إلا أنيا تظؿ غير قادرة عمى التفكير تسويقياً 

 باحتياجات المستيمؾ. 

التسويؽ المتكامؿ : طبقا لممفيوـ التسويقي فلا بد أف يكوف ىناؾ تكامؿ و تنسيؽ بيف الوظائؼ المختمفة في  -

 المؤسسة تجاه تحقيؽ أىدافيا.

التوجو بالأرباح : إف الغرض مف تطبيؽ فمسفة المفيوـ التسويقي ىو مساعدة المؤسسات عمى تحقيؽ أىدافيا،  -

وتختمؼ ىذه الأطراؼ باختلاؼ طبيعة عمؿ المؤسسة، ففي مؤسسات الأعماؿ، اليدؼ ىو تحقيؽ الأرباح، أما في 

و توفير الموارد اللازمة لذلؾ يمثؿ محور حالة مؤسسات غير الأعمالية و المؤسسات العامة فإف تقديـ خدماتيا 

 اىتماميا. 

 

 مرحمة التوجو نحو مفيوم التسويق الشمولي : .5

يعترؼ  بالتسويؽ أنو شامؿ لمجميع  مف كؿ مكاف وفي أي وقت يمكف السيطرة عمى كؿ جانب مف جوانب شراء   

 ر مفيوـ التسويؽ التقميدي في التركيز فقط عمى العميؿ، يومع التطور والانفتاح في بيئة الأعماؿ أدى إلى تغي ،العلاقة
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وتطور مفيومو إلى ما يعرؼ الاف بالتسويؽ الشمولي. حيث أف  العميؿوأصبح يشمؿ جوانب عديدة غير التركيز عمى 

يتـ التسويؽ الشمولي يمثؿ استراتيجية التسويؽ التي تـ تطويرىا عف طريؽ التفكير حوؿ العمؿ ككؿ ، حيث أنو عندما 

يجب  ،الأعماؿ التجاريةمثلًا في استخداـ استراتيجية تسويقية شاممة يجب النظر إلى كؿ جانب مف الجوانب بعناية في 

 .روني  إضافة إلى الجوانب الأخرىلكتعمى الشركة أف تفكر في كيفية تفاعؿ المستيمؾ مع منتجاتيا وموقعيا الإ

   عميؿإف  المتخصصيف  يروف أف التسويؽ الشمولي  ىو عبارة عف  استفادة مف طرفي الشركة بما في داخميا و ال 

القيـ و  ،رؤية الأعماؿلحيث أف التطبيقات الرئيسية لمتسويؽ الشمولي ىي توضيح  ، لتكويف علاقة تسويقية ناجحة

داة فعالة لمشركات لتعمؿ عمى أيتـ اعتباره عمى أنو  وأيضاً إدارة شركاء التسويؽ /التوزيع  .  ، الرسالة والأىداؼ

 ،تسويؽ العلاقات  ،التسويؽ المتكامؿ ،إذا تـ تطبيقيا بكافة جوانبيا )التسويؽ الداخمي ، تطويرىا مف نواحي عديدة

 . (  بشكؿ  دقيؽ وصحيح بالأداءتسويؽ 

لتسويؽ ت الزبائف المتفؽ عمييا، فمف خلاؿ  تطبيؽ   احيث تتكامؿ ىذه الأبعاد بشكؿ متواصؿ مف أجؿ الإيفاء بمتطمبا

التسويؽ ويتـ مف خلاؿ  ،يتـ توظيؼ، تدريب، وتحفيز العامميف بالشركة لتمبية احتياجات ورغبات الزبائف   الداخمي

عمى  العلاقاتبتسويؽ وكذلؾ يقوـ ال ،استخداـ جميع مكونات المزيج التسويقي الأربعة بشكؿ متناسؽ ومتكامؿ المتكامؿ

مع الأطراؼ  بناء علاقات متبادلة طويمة الأمد مف خلاؿ  بناء شبكة تسويقية مف الشركة والداعميف ليا ومف المساىميف

البرامج ويتـ تقييـ مدى فاعمية  ، والشركاء بيدؼ تبادؿ الأعماؿ والحصوؿ عمييا، الموزعوف ،مثؿ: الزبائف ،اليامة

التسويقية الموصي بيا، تحقيؽ الأىداؼ التسويقية، تحقيؽ توقعات المنشأة، تحقيؽ  التسويقية لتطبيؽ الاستراتيجية

 بالأداء(. تسويؽ مف خلاؿ تطبيؽ الالمستوى المطموب مف رضاء العملاء و قوة العلامة التجارية 

اسة توضيح التسويؽ الداخمي بشكؿ تفصيمي مف خلاؿ دراسة واقع تطبيؽ التسويؽ فسوؼ يتـ مف خلاؿ ىذه الدر 

بعمؿ دراسات حوؿ الداخمي في شركة روياؿ الصناعية التجارية، كما تفتح ىذه الدراسة  المجاؿ لمعديد مف الباحثيف 

 .الأبعاد الأخرى لمتسويؽ الشمولي
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  ( :1الشكؿ )و يشمؿ التسويؽ الشمولي العناصر  الموضحة في 
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 التسويق الداخمي:  2.1.2

حيث ركز عمى التفاعؿ بيف العامميف  ،ظير في بداية الثمانينات مصطمح جديد ركز عمى التفاعلات داخؿ المنظمة 

وازدادت أىميتو بزيادة الاىتماـ بالعنصر البشري لتحقيؽ مستويات الجودة المطموبة وقد سمي بالتسويؽ الداخمي. واعتبر 

  . التسويؽ الداخمي مف المفاىيـ التي تعنى بتوفير بيئة عمؿ مناسبة تساعد العامميف في تحقيؽ أداء تسويقي أفضؿ

 

ركة بيف الأقساـ المفتاح الرئيس لتحقيؽ تعزيز العلاقة بيف العامميف مف خلاؿ تطبيؽ مفاىيـ التسويؽ الداخمي) فالمشا

 (.2009 ،سويداف والبرواري

 ،دارة والعامميفويفترض أف تمارس المنظمات عمى اختلاؼ مجالاتيا أنشطة تفاعمية داخمية بيدؼ تقميص الفجوة بيف الإ

فعندما تكوف مشاعر العامميف إيجابية تجاه  ، ى عامؿ سمبي في تسويؽ المنظمة ومنتجاتياحتى لا يتحوؿ الأمر إل

ر مباشر. فإف نجاح المنظمات لـ يعد يعتمد يالمنظمة سوؼ يساىموف في إنجاح النشاط التسويقي بشكؿ مباشر وغ

عمى أف تبذؿ جيداً  بؿ أصبح يتوقؼ عمى قدرة المنظمات ، عمى تطوير منتجات بخصائص و أسعار وترويج فقط

ر يماناً حقيقياً بمجموعة مف القيـ التي تعكس أىمية العملاء  وخدمتيـ و ا  و  ىتماـ بواقعيا الداخمي مف وكذلؾ الإ ، ضائيـا 

فإف نجاح التسويؽ الخارجي ىو انعكاس  ، تطوير العامميف وتنمية مياراتيـ في مجاؿ خدمة العملاء عمى نحو متميز

 (.2009 ،)درباليلنجاح التسويؽ الداخمي 

 

 تعريف التسويق الداخمي:

" أسموب لأنظمة الحوافز والمكافآت الموجية لمعامميف بيدؼ تحسيف جودة الخدمة المقدمة لمعملاء وتنمية  -

 (.(McGrath, 2009, p36العلاقات التفاعمية بينيـ"
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في الكفاءة وتزويد العامميف بما  " إف تعريؼ التسويؽ الداخمي لا يقتصر فقط عمى النشاطات الإدارية نحو التأثير -

بد مف إيصاؿ ذلؾ بنظريات ومبادئ  يحتاجونو وتدريبيـ وتحفيزىـ، وخمؽ ليـ ظروؼ عمؿ مرنة ومناسبة، بؿ لا

  "تسويقية ليكوف الموظفيف بالمنظمة زبائف داخمييف يعمموف عمى فيـ وتوطيد العلاقة مع الزبائف

Joshi, 2007, p17).) 

 

 اخمي : أىداف التسويق الد

ييدؼ التسويؽ الداخمي بشكؿ عاـ إلى خمؽ قوة عمؿ مستقرة ومتطورة في المنظمة تتصؼ بروح معنوية  .1

حساس ميـ بالمسؤولية مما يقمؿ مف مستوى دوراف العمؿ وزيادة رضا العامميف، وبناء بيئة تنظيمية  ،عالية وا 

 (.2002  ،مستقرة تؤثر ايجابياً في تحقيؽ أىداؼ المنظمة) الضمور

يساىـ التسويؽ الداخمي بصورة إيجابية في نجاح الاستراتيجية التسويقية لممنظمة مف خلاؿ إعادة نظر الإدارة  .2

وتفويض السمطات  ،في طرؽ تدريب المستخدميف مع الاعتماد عمى مبدأ التطوير الذاتي لمياراتيـ ومعارفيـ

 (. 2002  ،تقلالية) الضمورومساعدة الأفراد في العمؿ عمى تنفيذ المياـ الموكمة إلييـ باس

نشر المعمومات وتبادليا بيف جماعات العمؿ الذيف يتفاعموف مع النشاطات التسويقية بيدؼ اتخاذ قرارات  .3

 (.2009 ،تسويقية فاعمة ) دربالي

يساعد تطبيؽ التسويؽ الداخمي في المنظمة عمى القياـ  بحملات ترويجية داخمية لتشجيع العامميف وتفعيؿ  .4

 (.2009 ،تحقيؽ الأىداؼ الاستراتيجية )دربالي دورىـ في

 

المحافظة عمى العامميف الذيف يتمتعوف بميارات عالية وذلؾ مف خلاؿ تزويدىـ بكافة مستمزمات العمؿ المادية  .5

 (.2009 ،والمعنوية)أبو الرب

تستطيع المنظمة مف تنمية وتطوير الأفراد العامميف لكي تصبح أطراً ذات ميارات ومعارؼ واتجاىات متطورة  .6

  (.2002  ،خلاليا تقديـ أفضؿ المنتجات وأحسنيا إلى الزبائف التي تمبي رغباتيـ وتتجاوز توقعاتيـ) الضمور
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 ( Rafiq , m & Ahmad 2000) أىمية التسويق الداخمي : 

 يساىـ في توفير بيئة محفزة تؤدي إلى تحقيؽ رضا العامميف. .1

  .نحو العامميف لتحقيؽ مستوى مقبوؿ مف الرضا الوظيفييمثؿ التسويؽ الداخمي التوجيو  .2

يساىـ التسويؽ الداخمي في تحقيؽ التكامؿ والتنسيؽ في نشاطات المنظمة الداخمية التي تتعمؽ بالموظفيف  .3

 وعلاقاتيـ.

 .كما ىو التوجو نحو تطبيقيا خارجياً  يساىـ في تطبيؽ فمسفة التسويؽ داخمياً  .4

طبيؽ استراتيجية لممنظمة محددة وشاممة يمكف مف خلاليا تحقيؽ الأىداؼ بعيدة يساىـ التسويؽ الداخمي في ت .5

 المدى المتعمقة بالعامميف.

 

 (Varey, 1995خصائص التسويق الداخمي: )

 منيا: ،يتصؼ التسويؽ الداخمي بعدة خصائص

التبادؿ والتفاعؿ بيف التسويؽ الداخمي عممية اجتماعية:  فالتسويؽ الداخمي يطبؽ داخؿ المنظمة لإدارة عممية  .1

نما ىناؾ حاجات اجتماعية ا  المنظمة والعامميف بيا. فالعامميف لا تقتصر حاجاتيـ عمى الحاجات المادية فقط ، و 

 وىذا ما يتحقؽ مف خلاؿ التسويؽ الداخمي.   مثؿ الأمف والانتماء والصداقة ، يريدوف إشباعيا،

 التسويؽ الداخمي عممية إدارية تعمؿ عمى تكامؿ الوظائؼ المختمفة داخؿ المنظمة مف خلاؿ:     .2

وأف ىذه الأنشطة تؤدي  إلى إشباع ، التأكد مف أف كؿ العامميف لدييـ الخبرة الكافية بالأنشطة التي يقوموف بيا -

 حاجات العملاء الخارجييف. 

  حفيزىـ لأداء عمميـ بكفاءة.التأكد مف أف كؿ العامميف تـ إعدادىـ وت  -

 



 الفصؿ الثاني
 الإطار النظري والدراسات السابقة

19 
 

 

  أبعاد التسويق الداخمي :

فيو يستخدـ المنظور لإدارة العامميف  ،مف الجيد إف تطبيؽ مفيوـ التسويؽ الداخمي ليس بالأمر الييف إذ يتطمب كثيراً 

وخمؽ علاقات طيبة مع زبائنيـ  ،وتنمية مياراتيـ وقدراتيـ لكي يكونوا قادريف عمى تقديـ أفضؿ الخدمات ،في المنظمة

 .( 2009، وبالتالي تحقيؽ اليدؼ الذي تسعى المنظمة لتحقيقو وىو رضا الزبائف. ) الطائي والعلاؽ

 التسويؽ الداخمي: أبعادومف أىـ 

 

   ( 2010 ،) الطائي واّخروف الدعم الإداري : .1

يحتاج العامموف في المنظمات ليكونوا مؤثريف في منظماتيـ إلى أنظمة دعـ إداري تمبي حاجاتيـ حتى يستطيعوا تركيز 

 مف خلاؿ توفير الصلاحيات التي تعيف الموظؼ عمى أداء الميمة المفوضة إليو. جيودىـ نحو العملاء
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تسمح  ومف أوجو الدعـ الإداري لمعامميف بأف، أماكف العمؿإف الدعـ الإداري مفتاح أساسي لنجاح برامج الرعاية في 

وكذلؾ ، لتغطية بعض تكاليؼ الدراسة لمموظؼ أف يتفرغ لمدراسة لعدد مف السنوات بأجر كامؿ أو جزئي أو منحو قرضاً 

التوافؽ ما  توفير خدمات ترويجية لمعامميف مثؿ السفر أو إقامة أنشطة ترويجية. كما أف مف أوجو الدعـ الإداري تحقيؽ

بيف الفرد وزملائو لرفع روحو المعنوية مف خلاؿ شعوره بأنو مقبوؿ حيث استطاع تكويف علاقات ايجابية وصداقات 

 ودية معيـ. 

ف منافع التقاعد والرعاية الصحية التي تقدميا المنظمة لمعامميف لتحفيزىـ نحو أداء أفضؿ بحيث لا يفكر العامموف ، وا 

 فعو لمعمؿ بنشاط وفاعمية أكثر عندما يشعر بذلؾ وأنو مؤمّف مدى الحياة.  تدبمصيرىـ بعد التقاعد 

 (Plamer, 2004): ويفترض أف يكوف الدعـ الإداري محققاً لما يمي

 تحقيؽ توقعات العامميف. -

 مساعدة العامميف عمى التخمص مف نقاط ضعفيـ. -

 أف تكوف أجواء العامميف فييا تعاطؼ مع العامميف. -

والدعـ . ات القائد الناجح أف يمتمؾ الحساسية لحاجات العامميف ويدفعيـ لاتباع مظاىر سموؾ ايجابيةومف أىـ ميار 

 ( Wieseke & Ahearne, 2009) الإداري الناجح يحقؽ ما يمي: 

 نجاز العمؿ بالتعاوف مع الّاخريف.إ -

 تحمؿ المسؤولية والتوجيو لمعمؿ الجاد والناجح. -

 بشكؿ منظـ.حؿ المشكلات وأخذ القرارات  -
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 التطور الوظيفي :   

ىي : توظيؼ العامميف ، التدريب ، والمسارات الوظيفية، ، ترتكز فرص التطور الوظيفي عمى ثلاثة عوامؿ أساسية

 (Lovelock& Wright, 2002ويمكف تبيانيا كما يمي: )

فالتوظيؼ ، تقميؿ الدوراف الوظيفييُحمؿ تعييف العامميف وتدريبيـ المنظمة  تكمفة عالية لذلؾ يفترض " التوظيف : -

وفؽ متطمبات ( "32، ص2007)عمياف،  "ىو سمسمة مف الإجراءات لتزويد المنظمة بالكوادر البشرية اللازمة

 (.21، ص2004 ،) عبد الباقي "وواجبات الوظيفة ومؤىلات الشخص المتقدـ ليا وخصائصو

 اص المناسبيف وتوظيفيـ لمقياـ بالميمات المطموبةيأتي نجاح التسويؽ الداخمي بسياسة ناجحة لاختيار الأشخ

 (Berry & Parasuraman, 1991.) 

الامتيازات أو منافع ، منيا عمى سبيؿ المثاؿ: المرونة في ساعات العمؿ ،ويبحث المتقدموف لموظائؼ عف منافع مختمفة

 .(Berry, 1981عمؿ)التأميف الصحي  أو التسييلات المقدمة لمعناية بالأطفاؿ والنقؿ إلى مواقع ال

التركيز عمى المنافع والامتيازات التي تقدميا لمعامميف.  فالاحتفاظ  ، دارة المنظمة عند البحث عف عامميفإلذا يجب عمى 

مما يحسف مف جودة المنتج النيائي وتخفيض  ،نتاجيتيـ في تنفيذ أعماليـإبالعامميف الأكفاء لفترات أطوؿ يحسف مف 

 (. Bitner, 1994التكاليؼ )

 وليذا ينجـ عف السياسة الفعالة لمتسويؽ الداخمي اختيار الأفراد المناسبيف وتعيينيـ والاحتفاظ بيـ

 (Broady & Preston, 2002.) 
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، 2009،) ديري والكسواني " ىو النشاط الذي ييدؼ إلى تنمية قدرات الأفراد عمى أداء العمؿ" التدريب : -

مف البرامج المتخصصة مف أجؿ تعميـ الموارد البشرية بكيفية أداء أعماليا وىو يتكوف مف مجموعة "،  (299ص

 (. 438، ص2005" ) عقيمي، مف الكفاءة مف خلاؿ تطوير وتحسيف أدائيـ الحالية بمستوى عاؿ  

 لانعكاس أدائيـ عمى عممية مكانياتيا نحو تدريب وتأىيؿ مزودي الخدمات نظراً إوىذا ما يدفع المؤسسات إلى توجيو 

واليدؼ الرئيس مف التدريب في المنظمات ىو تعزيز التزاـ الموظفيف وتنمية شخصية الفرد وتطويرىا ،  تقديـ الخدمة

 ( 200،وتزويدىـ بالميارات الضرورية اللازمة لتحقيؽ أىداؼ المنظمة. ) الطائي

 

 ( 2226 ،أىمية التدريب :  ) الطائي -

 تتمثؿ أىمية التدريب في الجوانب التالية :

 أىمية التدريب بالنسبة لممنظمة :  .1

 معالجة نقاط الضعؼ للأداء سواء كاف ذلؾ للأداء الحالي أو المستقبمي المتوقع. -

 تحسيف ميارات العامميف وتطويرىا. -

 إثراء المعمومات التي تحتاجيا المؤسسة لصياغة أىدافيا وتنفيذ سياستيا. -

 يساىـ في ربط أىداؼ العامميف بأىداؼ المنظمة. -

 يجابية داخمية وخارجية والعمؿ عمى تنميتيا نحو تحقيؽ الربح.إتجاىات إعمى خمؽ  يساعد -

 يساعد العامميف في التعرؼ عمى أىداؼ المنظمة مما يؤدي إلى توضيح السياسات العامة. -

 

 أىمية التدريب لمعامميف: .2

 بالكفاءة المطموبة .يزود العامميف بميارات قد لا تكوف موجودة لدييـ تمكنيـ مف أداء واجباتيـ  -

 يساعد العامميف في تطوير ميارات الاتصاؿ والتفاعؿ بما يحقؽ الأداء الإيجابي نحو العمؿ. -
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 يوفر وينمي ويطور فرص أماـ العامميف لمتطوير والترقية في العمؿ. -

 دراؾ العامميف بأف المنظمة مكاف ملائـ لمعمؿ.إيزيد مف الالتزاـ لممنظمة ويعزز مف  -

 

، إف المسار الوظيفي المثالي مسار محفز لتشجيع العامميف عمى التقدـ في الوظيفة "المسارات الوظيفية:  -

والترقية عبارة عف إعادة تحديد واجبات الفرد ضمف  ،وذلؾ بتقديـ المساندة التي يحتاجوف إلييا لتنمية قدراتيـ

 (.54، ص2001 ،) كندرسمي" وظيفة أعمى مف وظيفتو الحالية 

ضافية والشعور إى العامميف لبذؿ جيود ديجاد حافز لإواليدؼ مف وجود مسارات  وظيفية واضحة في المنظمة 

فرص النمو والارتقاء  ،الأجر ،بالطمأنينة نتيجة تحقيؽ  تقدـ مستمر والتوصؿ إلى رضاىـ ) الرضا عف الوظيفة

 أسموب الإشراؼ وعف النواحي الاجتماعية (. ،الوظيفي

 (1996 ،ات الوظيفية إلى : )شاويشتيدف المسار 

 تمبية احتياجات المنظمة مف العامميف مف حيث العدد والنوع  بنظاـ ترقيات يعتمد عمى أسس ومعايير موضوعية. -

 ضماف بقاء العدد الكافي مف القوى العاممة  الحالية التي اكتسبت الميارات الفنية والإدارية. -

 عورىـ بالطمأنينة نتيجة تحقيؽ تقدـ مستمر.تحفيز العامميف لبذؿ المزيد الجيود وش -

 التوصؿ إلى مستوى عالي مف الرضا بيف العامميف. -

 تحقيؽ المواءمة بيف أىداؼ العامميف وأىداؼ المنظمة.  -

 تطبيؽ برنامج ترقية بعيداً عف المحسوبية والتحيز.  -
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(2229 ،)حامدالاتصالات وعلاقات العمل : .3    

الاتصالات التسويقية في الشركة لوصوؿ يعتبر التنسيؽ بيف الأقساـ في الشركة مف عناصر التسويؽ الداخمي، وتستخدـ 

الأخبار واقناع العامميف بيا والتعرؼ عمى اتجاىاتيـ وخاصة الذي يمكف الاعتماد عمييـ في ترويج الخدمات التي 

 تقدميا الشركة لمزبائف.

ودة عالية ومحصمة ىذه الاتصالات أف يكوف العامموف عمى عمـ تاـ بالخطط التي تتبناىا الشركة لتقديـ خدمات ذو ج

 إضافة إلى المشاكؿ التي تعترض تقديـ الخدمات بالشركة وتأثيرىا عمى عمميـ. 

 ومف الوسائؿ المستخدمة في عممية الاتصاؿ بالشركة ما يمي:

دارية والفنية لمناقشة الأمور دارة الشركة ويحضرىا  رؤساء الأقساـ الإإالمقاءات والاجتماعات الدورية التي تعقدىا  .1

 العمؿ في الشركة.المتعمقة ب

الأمر الذي يجعؿ العامميف عمى عمـ تاـ بما  ،طبع نشرات دورية في الشركة تحتوي عمى أخبار الشركة لمعامميف .2

 يحدث في الشركة.

خر لمعرفة آرائيـ ومشاكميـ بواسطة قسـ العلاقات العامة بالشركة ورفع نتائج استقصاء العامموف مف وقت لآ .3

 العميا.ستقصاءات للإدارة الإ

تصالات الشفوية المباشرة بالعامميف  لإزالة أي غموض حوؿ بعض القرارات أو الإجراءات الإدارية المتعمقة الإ .4

 تصالات تتيح فرصة التغذية المرتدة والتعرؼ عمى المشاكؿ بشكؿ مباشر. وىذه الإ ، بعمميـ

 

 فرق العمل والمشاركة في اتخاذ القرار : 

وىـ يمتزموف بيدؼ مشترؾ أو مجموعة مف الأىداؼ التي ألزموا  ،ىي جماعة تتكامؿ ميارات أعضائيا"فرؽ العمؿ : 

  (Greenberg& Baron, 2004, P: 97) ."أنفسيـ بتحقيقيا
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لمخرجات الأداء المحدودة في ظؿ  و أكثر مف الأفراد  يتقاسموف المسؤولية وفقاً نيف أإثوعرفيا آخروف بأنيا عبارة عف 

 مجموعة القواعد التي تحددىا المنظمة لتنظيـ عمميـ .

 ( Greenberg &Baron , 2004 ) خصائص فرق العمل :

 تتصؼ فرؽ العمؿ بالخصائص التالية:

فيو يسمح لكؿ عضو أف يؤدي عدد مف الميمات ويحفز  ،يعتمد عمؿ الفريؽ عمى المشاركة والعمؿ الجماعي -

 . الأعضاء عمى استخداـ مختمؼ الميارات ويقمؿ مف روتيف العمؿ

 شاركة الأعضاء في تحمؿ المسؤولية تحقؽ النتائج والأىداؼ للأعماؿ التي يقوموف بيا.م -

 يتمتع فرؽ العمؿ بالعمؿ الجماعي مف خلاؿ المرونة لإنجاز الميمات. -

دارة العمؿ بشكؿ ذاتي بحيث تكوف لدييـ الحرية في وضع أىدافيـ وتحديد الوقت المطموب إيتولى فريؽ العمؿ  -

 لإنجازىا ضمف الخطة العامة لممنظمة.

 

 ( 2212 ،فوائد فرق العمل: ) الموزي 

ستغلاؿ الجيد والإالتعاوف: يزيد ىذا المفيوـ مف فاعمية القياـ بالعمؿ وتعزيز المصداقية والخروج بنتائج جيدة  -

 لميارات وقدرات العامميف.

مما يؤدي إلى  ، فتصؿ المعمومات بيسر وسيولة ،تصاؿ المستخدـنقؿ المعمومات : يعتمد ىذا الأسموب عمى الإ -

 زيادة كفاءة عمؿ الفريؽ.

 ستخداـ الأمثؿ لمموارد: حيث تستخدـ المواد بشكؿ صحيح بعيد عف اليدر بيا  والإسراؼ .الإ -

 بتعاد عف العشوائية والتخبط في العمؿ.القرارات الموضوعية والإتخاذ إ -
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ف تفويض الصلاحيات والمشاركة في  ،يفترض لنجاح المنظمة تشجيع مبدأ العمؿ الجماعي والمشاركة في صنع القرار وا 

 إيجاد بيئة تنظيمية ترتكز عمى  ،عممية اتخاذ القرارات لا يمكف تحقيقيا إلا بإزالة الحواجز التنظيمية وتوحيد الأىداؼ

وكذلؾ توافر الرغبة لدى الإدارة العميا في منح  ،العمؿ الجماعي وتشجع مشاركة العامميف في تحقيؽ أىداؼ المنظمة

 (. 2008 ،العامميف صلاحيات تؤىميـ لاتخاذ القرارات ذات الصمة بالمشكلات القائمة )حداد

ويعد العمؿ  ،مف أىـ الجوانب التي تساعد عمى زيادة الولاء لممنظمة وأىدافيا وتعد مشاركة العامميف في العمؿ الجماعي

 الجماعي أداة فعالة لتشخيص المشكلات وايجاد الحموؿ المثمى.

 

 . نظام الرواتب والحوافز :5

وىي قوة خارجية  ،ىي كؿ قوؿ أو فعؿ أو أفكار  تدفع العامميف إلى سموؾ أفضؿ أو تعمؿ عمى استمراره فيو" الحوافز: 

، خروفآ)الطائي و  "خريف عمى أف يقوـ الفرد بالسموؾ المطموبوىي الحث مف الآ ،تسمط عمى الأفراد مف الخارج

 (.404، ص2006

 (2227 ،أنواع الحوافز : )العتيبي و اّخرون

 مثؿ زيادة الأجر أو منح نسبة مف الأرباح لمعامميف. حوافز مادية : -

 الشكر وشيادات التقدير.مثؿ رسائؿ  حوافز معنوية: -

إف اشراؾ العامميف في المنظمة دوف النظر إلى الموقع الإداري يؤدي إلى تحفيز العامميف  لتحقيؽ الأىداؼ وتحمؿ 

نتماء لدييـ لأنيـ أسيموا في عممية التطوير)بشير لأف ىذه الأىداؼ تـ اشراكيـ في وضعيا وخمؽ روح الإ ،المسؤولية

 (.2000 ،والعلاؽ
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الأمر الذي يرفع الروح المعنوية ويشعر  ،المكافآت مف الوسائؿ الفعالة في تحفيز العامميف لتحقيؽ أىداؼ المنظمةوتعد 

 الأفراد بأىمية الأعماؿ التي يقوموف بيا. 

فيناؾ علاقة وثيقة بيف  ،الغرض الأساسي مف المكافآت ىو تحسيف أداء العامميف وتطوير الشعور لدييـ بالالتزاـ

سيف جودة الخدمات حوكذلؾ فإف ت ،ورضا العملاء مف جية أخرى ،تيـ مف جيةآبجيود العامميف ومكاف عتراؼالإ

 (. Ling, 2000الداخمية المقدمة لمعامميف يقود إلى تحسيف العلاقة مع العملاء)

 ( Bester& Dale, 1995ويجب عند وضع نظام المكافآت أخذ النقاط التالية في الاعتبار:) 

 الجوانب الايجابية وابرازىا بدلًا مف التركيز عمى الجوانب السمبية.أف ينظر الى  -

 منح المكافآت بشكؿ عمني أماـ الجميع لتعظيـ الأثر. -

 ضرورة اختيار الوقت المناسب لمنح المكافآت. -

 

 نبذة مختصرة عن شركة رويال الصناعية التجارية  2.1.6  

 :مقدمة 

 ،حتى أصبحت اليوـ مف ركائز الصناعة في فمسطيف 1993مسيرتيا منذ العاـ بدأت شركة روياؿ الصناعية التجارية 

وعمى مدار السنوات تمكنت مف تحقيؽ إنجازات نوعية أثبتت مف خلاليا أف الصناعة الفمسطينية يمكف ليا أف تخترؽ 

 الحدود وترتقي لتعزيز مكانتيا بما يتناسب مع التوجيات المحمية والإقميمية والعالمية.

اىتمت شركة روياؿ بالمنتج الوطني الفمسطيني وبجودتو العالية فقامت الشركة بإنشاء مختبرات مزودة بأحدث حيث 

 الأجيزة لفحص منتجاتيا مما أىميا لمحصوؿ عمى علامة الجودة الفمسطينية وعمى علامة الجودة 
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الأسواؽ العالمية وعمى التي مكنتيا مف دخوؿ  ISO14001:2004 وشيادة الايزو ISO 9001:2008 العالمية

 دولة حوؿ العالـ العربي والأجنبي .  25كثر مف أقدرتيا في المنافسة وثبات علامتيا التجارية في 

 : في شركة رويال  التسويق

تتركز مياـ التسويؽ في شركة روياؿ الصناعية التجارية في عمؿ دراسات تسويقية كاممة تيدؼ إلى جمع معمومات  

فقيرة ( ، دراسة توقعات واحتياجات الزبائف ثـ  –متوسطة  –المستيدؼ مثؿ: نوع الفئة المستيدفة )غنية عف القطاع 

البحث في آلية توصيؿ القيمة ليـ والتعرؼ عمى الاستراتيجيات التسويقية المتبعة مف قبؿ المنافسيف ومعرفة أسعار البيع 

 .المنتجات وتحديد أسعار البيع المتبعة. ثـ التنسيؽ مع المورديف لتحديد كيفية تسويؽ

  :تستند العممية التسويقية المتبعة داخؿ الشركة عمى عدة نقاط

.  التكامؿ و الترابط الوثيؽ بيف قسـ التسويؽ والأقساـ الأخرى في الشركة  كقسـ المحاسبة ، المبيعات ، الاستيراد ، 1

 .المخازف وأيضاً الإدارة العميا في المؤسسة

ر المفتوح والشامؿ مع جميع الجيات المعنية كالزبائف والمورديف والعمؿ المتعاوف لمعالجة قضايا . تعزيز الحوا2

   .جوىرية

. الاستثمار في أحدث المبتكرات العالمية المربحة والتي ستمكف الشركة مف النمو بشكؿ أسرع عمى المدى الطويؿ. 3

ة في مختمؼ دوؿ العالـ وأخذ عينات مف منتجات جديدة حيث تقوـ شركة روياؿ بالعديد مف الزيارات لمعارض عالمي

وغير موجودة في السوؽ المحمي ومف ثـ قياـ المورديف بعرضيا عمى الزبائف وجمع معمومات عف مدى حاجتيـ  وتقبميـ 

 لمثؿ ىذا الصنؼ.  
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 المبحث الثاني

 الدراسات السابقة  3.1

 المقدمة 3.1.1 

التسويؽ الشمولي سواء مباشرة أو غير مباشرة ، ويرى فريؽ البحث أف يعرضيا في تناولت العديد مف الدراسات موضوع 

 قسميف حيث بتناوؿ القسـ الأوؿ الدراسات العربية ويتناوؿ القسـ الثاني الدراسات الأجنبية .

 

 الدراسات العربية  3.1.2

 (2215 ،دراسة  ) أبوبكر .1

فرع  –الإمارات  –)دراسة حالة بنؾ أبوظبي الإسلامي  –امميف بعنواف "أثر ممارسات التسويؽ الداخمي عمى رضاء الع

 ."  مدينة العيف(

رضاء العامميف في بنؾ أبوظبي الإسلامي، وتمثمت  ىىدفت ىذه الدراسة إلى اختبار أثر ممارسات التسويؽ الداخمي عم

واستعاف الباحث في  ،ممارسات التسويؽ الداخمي بػ "التمكيف، البرامج التدريبية، الحوافز والمكافآت والاتصاؿ الداخمي

ي وتمثؿ مجتمع الدراسة بالعامميف في بنؾ أبوظب ،عمى الدراسات السابقة اختيار ممارسات التسويؽ الداخمي بناء

استبانة صالحة لمتحميؿ الإحصائي وتـ استخداـ  85تـ استرداد  ،استبانة 100الإسلامي وتـ أخذ عينة عشوائية مقدارىا 

توصؿ الباحث إلى وجود أثر ذو دلالة  لاختبار فرضيات الدراسة وتحقيؽ أىدافيا. SPSS برنامج الحزمة الإحصائية

، والاتصاؿ الداخمي وممارسة الحوافز والمكافآت في رضاء العامميف إحصائية لممارسات التمكيف، والبرامج التدريبية

 يوصي الباحث بضرورة العمؿ عمى تحقيؽ مستويات عالية مف الرضاء  بالبنوؾ الإسلامية. و
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الوظيفي بيف أفراد التنظيـ مف خلاؿ ممارسة القيادة المناسبة، وينبغي عمييـ كذلؾ أف يؤثروا في الالتزاـ الانفعالي 

  .لتحسيف إحساس العامميف بالرضاء الوظيفي

 

 ( 2214، نوالدراسة )  .2

 بعنواف " دور التسويؽ الداخمي في تحسيف جودة المنتوج" . 

ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة دور تبني التسويؽ الداخمي في تحسيف جودة المنتوج، حيث تمثؿ مجتمع الدراسة في 

استبانو. حيث تـ توزيعيا عمى عينة مف  50استبياف استرجع منيا  70 مؤسسة مطاحف الزيباف القنطرة، وتـ توزيع

عماؿ وموظفي المؤسسة مف إدارييف وعماؿ. حيث أشارت نتائج الدراسة إلى أف التسويؽ الداخمي ونتائجو في المؤسسة 

المنتوج. وقد  محؿ الدراسة جاءت بمستويات ايجابية، وتبيف أف ىناؾ دور ايجابي لمتسويؽ الداخمي في تحسيف جودة

خمصت الدراسة بتقديـ مجموعة مف التوصيات والاستنتاجات منيا : أف التسويؽ الداخمي يؤدي إلى تحسيف جودة 

عطائيا الأىمية التي يستحقيا مف خلاؿ  المنتوج لممؤسسة مف خلاؿ زيادة الإىتماـ بجودة المنتوجات المقدمة لمزبائف، وا 

أنو يمكف لممؤسسة تحسيف جودة منتوجيا مف خلاؿ تطبيؽ بعض الممارسات نوعية الموظفيف، كما أوصت الدراسة ب

الإدارية كالتدريب والتحفيز ومشاركة الموظفيف في إبداء الرأي وتقديـ الاقتراحات، مع ضرورة التركيز عمى الإىتماـ 

 ة المؤسسة .بتمبية احتياجات الزبائف، والنظر إلى متطمباتيـ التي تساعد في تطوير المنتوج وتحسيف صور 

 

 (2211 ،دراسة )حواوره واّخرون .3

 )مدينتي نابمس وجنيف(" -دراسة بعنواف "تأثير التسويؽ الداخمي في ولاء العملاء مف خلاؿ الرضا الوظيفي 

اءات التسويؽ الداخمي في الرضا الوظيفي وولاء العملاء. حيث ىدفت ىذه الدراسة  إلى التعرؼ عمى علاقة وأثر إجر 

 ،تمثؿ مجتمع الدراسة في قطاع المؤسسات المالية بوصفيا مجالًا مناسباً لإجراء الجانب الميداني مف الدراسة
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لجمع مؤسسة مالية في مدينتي نابمس وجنيف. واستخدمت الاستبانة كأداة رئيسية  153حيث تـ انتقاء عينة قواميا 

حيث توصؿ الباحث إلى وجود علاقة ارتباط معنوية بيف إجراءات  ،البيانات مف أفراد العامميف في ىذه المؤسسات

  .وكذلؾ تأثير إجراءات التسويؽ الداخمي في ولاء العملاء مف خلاؿ الرضا الوظيفي ،التسويؽ الداخمي والرضا الوظيفي

سويؽ الداخمي التي تؤدي إلى رضا العامميف الذي ينعكس عمى أدائيـ و أوصى الباحث بالعمؿ عمى استمرار برامج الت

 وبالتالي رضا وولاء العملاء. 

 

 (2212 ،)الشوابكة .4

 دراسة بعنواف "دراسة أثر التسويؽ الداخمي في تحقيؽ الالتزاـ الوظيفي متعدد الأبعاد لمعامميف في أمانة عماف الكبرى" 

والدعـ ، المعمومات التسويقية ،فرؽ العمؿ ،التمكيف ،التسويؽ الداخمي بأبعاده)التدريبىدفت ىذه الدراسة إلى بياف أثر 

الإداري( كمتغير مستقؿ في  تحقيؽ التزاـ العامميف في أمانة عماف الكبرى ومف خلاؿ أنواع الالتزاـ 

وتمثؿ  ،مصادر أولية وثانويةوالعاطفي( كمتغير تابع. واعتمد الباحث في دراستو عمى  ،المعياري ،التنظيمي)الاستمراري

إذ شممت العامميف في الإدارتيف  ،مجتمع الدراسة في العامميف في أمانة عماف الكبرى في العاصمة الأردنية عماف

استبانة صالحة لمتحميؿ الإحصائي. وقد  391تـ استرداد  ،استبانة 400الوسطى والتنفيذية وتـ أخذ عينة مقدارىا 

الانحراؼ المعياري ومعامؿ الانحدار.  ،الإحصائية المناسبة لتحميؿ البيانات كالوسط الحسابياستخدـ الباحث الأساليب 

وكذلؾ وجود التزاـ  ،توصؿ الباحث إلى وجود أثر لمتسويؽ الداخمي بأبعاده عمى التزاـ العامميف في أمانة عماف الكبرى

ببذؿ المزيد مف الجيود اتجاه تمبية حاجات  تنظيمي لمعامميف وبمختمؼ أنواعو ذي اتجاه إيجابي. و أوصى الباحث

وكذلؾ ضرورة الاىتماـ بالتدريب الشامؿ في مختمؼ المستويات  ،العامميف وكسب رضاىـ لضماف استمرارىـ بالعمؿ

 الإدارية والمتصؿ بالتطور التكنولوجي بشكؿ دوري ومستمر.
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 ( 2229) دربالي ، دراسة  .5

دراسة بعنواف " واقع ممارسات التسويؽ الداخمي واثرىا عمى الرضا الوظيفي  : دراسة حالة عمى الكادر الطبي 

 ردف  " الأ –ربد إوالتمريضي في مستشفى الممؾ المؤسس عبدلله الجامعي  ، 

طاع الصحي في ثره عمى مستوى الرضا الوظيفي في القألى  استكشاؼ واقع التسويؽ الداخمي و إىدفت ىذه الدراسة 

طباء والكادر التمريضي في المستشفى داة لمقياس ، ووزعت عمى عينة  ملائمة مف الأأردف ، وتـ تطوير الاستبانة كالأ

ف ممارسات التسويؽ الداخمي  ألى إشارت نتائج الدراسة  أحصائي ،  استبانة صالحة لمتحميؿ الإ 180، استرجعت منيا 

يجابية بيف التسويؽ الداخمي إف ىناؾ علاقة أ يضاً أيجابية وتبيف إة جاءت بمستويات ونتائجو في المستشفى محؿ الدراس

عاده والتي أبف يؤثر عمى مستوى الرضا الوظيفي مف خلاؿ أف التسويؽ الداخمي يمكف أوالرضا ، وبشكؿ خاص تبيف 

ـ توصيات أىالداخمي  ، وكاف مف التنسيؽ والتكامؿ  يضاً أتصاؿ الداخمي و تشمؿ الترديب ، والتمكيف ،والتحفيز ، والإ

ىتماـ  نحو برامج التدريب ، بحيث تكوف موجية نحو تحسيف دارة المستشفى بدفع المزيد مف الإإف تقوـ أالدراسة ب

 ممارسات التسويؽ الداخمي .
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 :جنبيةالدراسات الأ 3.1.3

 

1. (Dončić, Perić, Prodanović, 2015)  

“Holistic marketing in the function of competitiveness of the apple producers in Bosnia 

and Herzegovina”. 

ىدفت ىذه الدراسة الى تحميؿ الوضع التجاري الحالي لمنتجي التفاح  في البوسنة واليرسؾ  و وضعو مع تطوير 

ويتـ تطبيؽ  ،البوسنة واليرسؾواستخداـ مفيوـ التسويؽ الكمي كنموذج لتحسيف القدرة التنافسية لمنتجي الشركة في 

منيجية البحث النوعي والكمي حيث تـ استخداـ المقابمة المتعمقة عف البحث النوعي وتحميؿ الاستيراد والتصدير 

لى أف إتوصمت الدراسة . والانتاج والتجارة والنقدية وتدفؽ البيانات المتاحة مف الوكالات الاحصائية لمبحث الكمي 

عماؿ في القرف الواحد والعشريف الشركة أمر ضروري مف أجؿ التماشي مع التحديات التي تواجو الأتطوير استراتيجية 

وذلؾ لأف التسويؽ الشمولي وعناصره لدييـ القدرة عمى تحسيف القدرة التنافسية في السوؽ المحمي وخمؽ الظروؼ 

مب عمى العقبات التي تواجو منتجي الشركة  الملائمة لمتنمية المستمرة. وكاف مف أىـ توصيات الدراسة : مف أجؿ التغ

يجب الحصوؿ عمى المساعدة مف المؤسسات الحكومية لتكوف قادرة عمى تبني التوجو التسويقي و التسويؽ الشمولي مف 

و الفرص   ، الناس ،الأراضي ، ضرورة التركيز عمى مصادر القوة المتمثمة في المناخ ،أجؿ تحسيف القدرة التنافسية

 تخداـ التسويؽ الشمولي وعناصره.وذلؾ باس
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2.  ( Cătălin & others,  2014 ) 

"A holistic approach on internal marketing implementation  " . 

لى الكشؼ عف محتوى وأىداؼ التسويؽ الداخمي وتجادؿ ضرورة بناء العلاقات الداخمية ولتقديـ إىدفت  ىذه الدراسة 

وكذلؾ تقديـ نظرة عامة  ، يجب الجمع بيف رؤية التسويؽ الشمولي مع رؤية الادارة الداخميةمنظور أوسع ليذا المفيوـ 

عف الوضع الداخمي لمعرفة كيفية تنفيذ عممية التسويؽ. وكاف مف أىـ نتائج الدراسة أف  تنفيذ نموذج التسويؽ الداخمي 

وأوصت الدراسة  ،نتاجية وزيادة رضا العملاءاممة والإدارة الموارد البشرية وزيادة القوى العإيساىـ بشكؿ كبير في تحسيف 

أىمية استخداـ نموذج لتنفيذ التسويؽ الداخمي والذي يعزز العلاقات الداخمية والخارجية سواء بتمبية احتياجات العملاء 

 الداخمييف وتعزيز رؤية التسويؽ الشمولي .

 

3. (Khodabakhsh & Mashayekhi, 2014 )  

"Analyzing the effect of internal marketing on customer's satisfaction in insurance 

companies  "   

ىدفت ىذه الدراسة إلى تحميؿ أىمية التسويؽ الداخمي في صناعة الخدمات مع التركيز عمى شركات التأميف وتحميؿ 

وأيضا تحميؿ العلاقة بيف التسويؽ كيفية تأثير التسويؽ الداخمي المطبؽ عمى الموظفيف عمى سموكيـ اتجاه العميؿ، 

الداخمي وسموكيات الموظفيف وأثرىا عمى رضا العملاء. وقد تكوف مجتمع الدراسة مف عينة مف موظفي شركات التأميف 

موظؼ . وقد توصمت الدراسة إلى أف تزويد الزبائف الداخمييف )الموظفيف( بخدمات  250في طيراف والبالغ عددىـ 

 . الزبائف الخارجييف بخدمات أفضؿ أفصؿ ينتج عنو تزويد

 



 الفصؿ الثاني
 الإطار النظري والدراسات السابقة

35 
 

 

4. (Barzoki   & Ghujal, 2013) 

"Study the Relationship of Internal Marketing with Job Satisfaction, Organizational 

Commitment and Organizational Citizenship Behavior ". 

الالتزاـ الوظيفي و السموؾ  ،ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى علاقة التسويؽ الداخمي بكؿ مف: الرضا الوظيفي  

 ،موظؼ 650( والبالغ عددىـ Urmia Melli Bankالتنظيمي. حيث تمثؿ مجتمع الدراسة في الموظفيف العامميف في)

تبانة صالحة لمتحميؿ  الإحصائي. توصمت الدراسة إلى أف اس 165استرد منيا  ،استبانة 175و تـ أخذ عينة مقدارىا 

ممارسات التسويؽ الداخمي ومدى تجسيده في البنؾ كانت نتائجو بشكؿ إيجابي، حيث أتضح أف ىناؾ علاقة إيجابية 

و بالتالي فإف التركيز  ،والسموؾ التنظيمي ،الالتزاـ الوظيفي ،بيف ممارسات التسويؽ الداخمي وكؿ مف الرضا الوظيفي

عمى تمبية احتياجات الموظفيف مف خلاؿ تطبيؽ التسويؽ الداخمي يؤدي إلى زيادة رضا الموظفيف و التزاميـ تجاه 

المنظمة وقياميـ بالعديد مف الأعماؿ التطوعية التي مف شأنيا المساىمة في نجاح المنظمة.  وكاف مف أىـ التوصيات 

 الاستمرار في تطبيؽ التسويؽ الداخمي داخؿ المنظمة. التي قدمتيا الدراسة ضرورة

 

5. ( Abzari & others , 2011 )  

“The Effect of Internal Marketing on Organizational Commitment from Market-Orientation 

Viewpoint in Hotel Industry in Iran”  

تسويؽ الداخمي  عمى الالتزاـ الوظيفي  ، تـ جمع البيانات مف ىدفت ىذه الدراسة  الى التعرؼ عمى كيفية  تاثير  ال

مف (100)( سؤالا ، فقد تـ اخذ عينة  عشوائية مقدارىا  30خلاؿ توزيع الاستبيانات حيث  يحتوي  الاستبياف عمى)  

 سويؽ الداخمي  ظيار تأثير  التلإمديريف وادارييف  الفنادؽ في محافظة اصفياف ، وفي ىذا الصدد  تـ تصميـ  نموذج  
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(  ،  LISREL softwareعمى الالتزاـ  الوظيفي  عمى اساس  ادب البحوث  الذي يتـ  اختباره عف طريؽ برنامج )

ف  التسويؽ الداخمي يؤثر بشكؿ أووفقا لمنتائج التي تـ الحصوؿ عمييا مف تحميؿ الاستبيانات  ،  توصمت  الدراسة الى 

ف جميع  عوامؿ التسويؽ الداخمي تؤثر بشكؿ مباشر عمى أو نحو السوؽ ،  حيث مباشر وغير مباشر  مف خلاؿ التوج

، وآثار هذه العوامل هامة بشأن المسائل  التوجو نحو السوؽ و والتوجو نحو السوؽ  بدوره يؤثر عمى الالتزاـ الوظيفي

تحسيف  جانب  التسويؽ الداخمي  لييا ىذه الدراسة ىو العمؿ عمى إشارت أىـ  التوصيات  التي أوكاف التنظيمية  ، 

 لى النظر فييا   .إخرى  تحتاج ألى جوانب إضافة لتزاـ الوظيفي  بالإنو  التأثير عمى الإأالذي  مف ش

 

 التعقيب عمى الدراسات السابقة3.1.4 

 طلاع عمى الدراسات السابقة والمتعمقة بموضوع الدراسة يمكف استنتاج ما يمي:مف خلاؿ الإ

عتماد عمى أداة المنيج الوصفي بالإ تاستخدم بعض الدراساتف، الدراسات في المنيجية المستخدمةتنوعت  .1

 الاستبانة أو المقابمة.

 فقد اختمفت العينات مف حيث الفئة المستيدفة حسب ىدؼ كؿ دراسة. ،تباينت عينة الدراسات السابقة .2

 

 أوجو الاتفاق:

( حيث أف جميع 2010(، ودراسة )الشوابكة، 2015كدراسة )أبو بكر، تتفؽ الدراسة الحالية مع بعض الدراسات  .1

 ىذه الدراسات استخدمت نفس نموذج أبعاد التسويؽ الداخمي .

 ( مف حيث استخداميا المنيج الوصفي .2010تتفؽ الدراسة الحالية مع دراسة )الشوابكة،  .2

 



 الفصؿ الثاني
 الإطار النظري والدراسات السابقة

37 
 

 

، (2009)دربالي،  ،(2010)الشوابكة،  (،2015تتفؽ الدراسة الحالية مع بعض الدراسات كدراسة )أبو بكر،   .3

( في مجتمع الدراسة ، حيث أنو تـ تطبيؽ الدراسة عمى Barzoki & Ghujal , 2013ودراسة )(، 2014نواؿ، )

 شركة أو مؤسسة .

( حيث أف 2011 ،جرائيا كدراسة )حواوره  واّخروفإتتفؽ ىذه الدراسة مع بعض الدراسات السابقة مف حيث مكاف  .4

 أجريت في  فمسطيف. ىذه الدراسة

 

 أوجو الاختلاف:

ف الدراسة الحالية طبقت عمى مستوى شركة أما أغمب الدراسات أحيث  مجتمع الدراسةاختمفت الدراسة الحالية في  .1

، Khodabakhsh1 & Mashayekhi , 2014)(، )2011، كدراسة )حواورة وآخروف، مستوى قطاعكانت عمى 

 .(Abzari & others , 2011)و

حيث ركزت الدراسة الحالية عمى دراسة واقع  ،اختمفت الدراسة الحالية عف الدراسات السابقة في موضوع البحث .2

 تطبيؽ التسويؽ الداخمي في حيف أف أغمب الدراسات الأخرى قامت بدراسة أثر تطبيؽ التسويؽ الداخمي.

 

 أوجو الاستفادة من الدراسات السابقة:

 استفاد فريؽ البحث مف الدراسات السابقة في الاطار النظري. .1

 السابقة في اختيار منيج الدراسة.استفاد فريؽ البحث مف الدراسات  .2

 استفاد فريؽ البحث مف الدراسات السابقة في تقديـ التوصيات والمقترحات. .3
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 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة:

سعت الدراسة الحالية إلى دراسة واقع تطبيؽ التسويؽ الداخمي في شركة روياؿ الصناعية  التجارية بغية معرفة  .1

 والسعي إلى تطويرىا. حقيقتيا

 ضافة عممية جديدة تكوف منارة جديدة لمعديد مف الباحثيف في ىذا المجاؿ.إتشكؿ ىذه الدراسة  .2
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جراءات الدراسة التي قام بها لتناول هذا الفصل وصفاً كاملًا ومفصلًا         طريقة وا 

فريق البحث لتنفيذ هذه الدراسة وشمل وصف منهج الدراسة المستخدم ،أدوات جمع البيانات 

.ة الدراسة، والمعالجة الاحصائية والمعمومات ، مجتمع الدراسة، عين  

 منهجية الدراسة  3.1

 :أسموب الدراسة 3.1.1

استخدم الباحثون المنهج الوصفي التحميمي والذي يحاول وصف "واقع تطبيق التسويق الداخمي في شركة رويال 

لمتوصل إلى تعميمات الصناعية التجارية كأحد أبعاد التسويق الشمولي"، ويحاول المنهج الوصفي أن  يقارن ويفسر 

 .ذات معنى يزيد بها رصيد المعرفة عن الموضوع

 :وقد استخدم الباحثون مصدرين أساسين لممعمومات

حيث اتجه الباحثون في معالجة الإطار النظري لمدراسة إلى مصادر البيانات الثانوية والتي  . المصادر الثانوية:1

تتمثل في الكتب والمراجع الأجنبية ذات العلاقة، المقالات والتقارير، الأبحاث والدراسات السابقة التي تناولت موضوع 

 .فةالدراسة بالإضافة إلى البحث والمطالعة في مواقع الإنترنت المختم

لمعالجة الجوانب التحميمية لموضوع الدراسة لجأ الباحثون إلى جمع البيانات الأولية من خلال  . المصادر الأولية:2

الاستبانة كأداة رئيسة  لمدراسة، صممت خصيصاً لهذا الغرض، ووزعت عمى العاممين في شركة رويال الصناعية 

 . التجارية
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 :مجتمع الدراسة 3.1.2

 .الدراسة من جميع الموظفين والعاممين في شركة رويال الصناعية التجاريةيتكون مجتمع 

  :عينة الدراسة 3.1.3

( من الموظفين والعاممين في شركة رويال الصناعية التجارية في مدينة الخميل، تم اختيارهم 151تكونت العينة من )

( يبين 1حميل الإحصائي ، والجدول رقم )( استبانة قابمة لمت124العشوائية، حيث استردت )الطبقية بالطريقة 

 خصائص العينة الديموغرافية:

(: خصائص العينة الشخصية1جدول )  

 

 

 

 

 

 

 

 

 النسبة % العدد مستويات المتغير المتغير

 طبيعة الوظيفة

 31.5 39  موظف ) إداري (

 68.5 85 عامل ) مهني (

 100.0 124 المجموع

 الخبرة

 21.0 26 سنوات 3 من أقل

 25.8 32 سنوات 5-3

 38.7 48 سنوات  9-6

 14.5 18 فأكثر سنوات 10

 100.0 124 المجموع
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 :أداة الدراسة 3.1.4

تم بناء أداة الدراسة عمى شكل استبانة من خلال الاستفادة من الأستاذ المشرف والاستفادة من الدراسات السابقة، وقد 

( فقرة تشترك جميعها في قياس واقع تطبيق 61تكون القسم الأول من )كانت الاستبانة مكونة من قسمين: حيث 

التسويق الداخمي في شركة رويال الصناعية التجارية في مدينة الخميل، واحتوى القسم الثاني عمى المعمومات 

جراء التعديلات اللازمة من إضافة وحذف تم اعتم ادها الشخصية وهي )طبيعة الوظيفة، الخبرة( ، وبعد عرضها وا 

 بصيغتها النهائية بناء عمى طمب المحكمين.

 :ثبات أداة الدراسة 3.1.5

قام فريق البحث بحساب الثبات بطريقة الاتساق الداخمي وبحساب معادلة الثبات كرونباخ ألفا، وذلك كما هو موضح 

 (.3في الجدول )

(: نتائج معامل كرونباخ ألفا لثبات أداة الدراسة2جدول )  

الحالاتعدد  المجال  قيمة ألفا عدد الفقرات 

 1.91 11 124 الدعم الإداري

 1.89 13 124 التطور الوظيفي

 1.86 11 124 الاتصالات وعلاقات العمل

 1.88 11 124 فرق العمل والمشاركة في اتخاذ القرار

 1.95 17 124 نظام الرواتب والحوافز

 1.97 61 124 الدرجة الكمية
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%(، وبذلك تتمتع 97في الجدول السابق أن قيمة ثبات أداة الدراسة عمى الدرجة الكمية بمغت )تشير المعطيات الواردة 

 .الاستبانة بدرجة عالية من الثبات وقابمة لاعتمادها لتحقيق أهداف الدراسة

 

 المعالجة الإحصائية: 3.1.6

لعمل المعالجة الإحصائية لمبيانات، بعد جمع بيانات الدراسة، قام فريق البحث بمراجعتها ومن ثم إدخالها لمحاسوب، 

بناء عمى مقياس  وقد تم إعطاؤها أرقاماً معينة ، حيث أعطي كل مستوى من مستويات درجة الموافقة درجة معينة

( ، بحيث كمما زادت الدرجة كمما زاد تطبيق التسويق الداخمي في شركة رويال Likert Scaleليكرت الخماسي )

 نة الخميل.الصناعية التجارية في مدي

 (Likert Scale( : مقياس ليكرت الخماسي )3جدول )

 الدرجة الإجابة

 5 موافق بشدة

 4 موافق

 3 محايد

 2 معارض

 1 معارض بشدة

 

وقد تمت المعالجة الإحصائية لمبيانات باستخراج الأعداد، النسب المئوية، المتوسطات الحسابية، الانحرافات 

 .SPSSالمعيارية، ، ومعادلة الثبات كرونباخ ألفا، وذلك باستخدام برنامج الرزم الإحصائية 
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 :تصحيح المقياس

الاعتراض عمى واقع تطبيق التسويق الداخمي في شركة رويال يعتمد المقياس عمى ردود تدل عمى درجة الموافقة أو 

 الصناعية التجارية في مدينة الخميل ، بناء عمى المتوسطات الحسابية:

(: مفاتيح التصحيح4جدول)  

 الدرجة المتوسط الحسابي

1.11-2.33  منخفضة 

2.34-3.67  متوسطة 

3.68-5.11  كبيرة 
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يتضمن هذا الفصل تحميلًا إحصائياً لمبيانات الناتجة عن الدراسة، وذلك من أجل الإجابة عمى 

 .هاأسئمتها وفرضيات

التسويق الداخمي في شركة رويال الصناعية التجارية في التساؤل الرئيسي: ما هو واقع تطبيق 

 مدينة الخميل كأحد أبعاد التسويق الشمولي؟

للإجابة عن السؤال السابق تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لواقع تطبيق التسويق الداخمي في 

 (.5و موضح في الجدول رقم )شركة رويال الصناعية التجارية في مدينة الخميل، وذلك كما ى

 

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لواقع تطبيق التسويق الداخمي في شركة رويال الصناعية 5جدول )

 التجارية في مدينة الخميل

 المقياس
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الدرجة

التجارية في مدينة واقع تطبيق التسويق الداخمي في شركة رويال الصناعية 

 كأحد أبعاد التسويق الشمولي  الخميل
 كبيرة 9.59 5.75

 

نلاحظ من الجدول السابق ومن خلال المعطيات الواردة في الجدول أن واقع تطبيق التسويق الداخمي في شركة رويال 

مع انحراف معياري ( 5.75الصناعية التجارية في مدينة الخميل كان بدرجة كبيرة، حيث بمغ المتوسط الحسابي )

(9.59.) 
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واقع تطبيق التسويق الداخمي في شركة رويال الصناعية التجارية في سؤال الدراسة الأول: ما هو 

 والخاص بالدعم الإداري؟مدينة الخميل 

ي للإجابة عن السؤال السابق تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لواقع تطبيق التسويق الداخمي ف

 (.6شركة رويال الصناعية التجارية في مدينة الخميل الخاص بالدعم الإداري، وذلك كما ىو موضح في الجدول رقم )

 

لواقع تطبيق التسويق الداخمي في شركة رويال الصناعية (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 6جدول )

 مرتبة حسب الأهمية.والخاص بالدعم الإداري التجارية في مدينة الخميل 

 الفقرات
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الدرجة

q1 . كبيرة 0.76 4.32 يحترم المديرون العاممين ويعاممونيم معاممة حسنة 

q3 . كبيرة 0.73 4.14 يساعد المديرون عمى توجيو العاممين 

q6 . كبيرة 0.86 4.02 لدى الادارة اىتمام بتوثيق العلاقات الانسانية في العمل 

q4 . كبيرة 0.90 4.02 تدعم الادارة فرص ابداع العاممين في أعماليم 

q9 . كبيرة 0.94 3.98 يتمتع العاممون بعلاقات جيدة مع الرؤساء 

q2 . كبيرة 0.81 3.97 يستمع المديرون جيدا لمعاممين 

q8  كبيرة 0.84 3.96 .مساعدة العاممين في حل مشاكميم الوظيفية 
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q5  تحرص الادارة عمى توفير فرص الرفاىية الاجتماعية

 لمعاممين)الأندية، المواصلات، التعميم( .
 كبيرة 1.12 3.94

q10 . كبيرة 0.98 3.87 يساعد المديرون العاممين عمى تطوير مياراتيم في العمل 

q7 . كبيرة 0.91 3.84 توفر الادارة بيئة عمل محفزة لمعاممين 

 كبيرة 0.88 4.01 الدرجة الكمية 

 

أن شركة رويال الصناعية التجارية تطبق الدعم الإداري بدرجة كبيرة ، والذي يفسر ىذا الأمر  تشير بيانات المبحوثين

 ( .9.88( وانحراف معياري )1.94ىو وجود وسط حسابي بدرجة كبيرة حيث بمغ )

ويرى فريق البحث بناء عمى النتائج الموضحة في الجدول أن شركة رويال مدركة لأىمية تطبيق الدعم الإداري 

لمموظفين والعاممين، كونو يمثل المفتاح الأساسي لنجاح برامج الرعاية الخاصة بالموظفين في أماكن العمل، حيث أشار 

 لدعم الإداري كبعد من أبعاد التسويق الداخمي . العديد من الباحثين في الدراسات السابقة عمى أىمية ا

 

 

 

 

 

   



 الفصل الرابع                                                                                    تحميل نتائج الدراسة

48 
 

واقع تطبيق التسويق الداخمي في شركة رويال الصناعية التجارية في سؤال الدراسة الثاني: ما 

 والخاص بمجال التطور الوظيفي؟مدينة الخميل 

ية لواقع تطبيق التسويق الداخمي في للإجابة عن السؤال السابق تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيار 

 (.7شركة رويال الصناعية التجارية في مدينة الخميل الخاص بالتطور الوظيفي، وذلك كما ىو موضح في الجدول رقم )

 

لواقع تطبيق التسويق الداخمي في شركة رويال الصناعية (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 7جدول )

 والخاص بالتطور الوظيفي مرتبة حسب الأهمية.التجارية في مدينة الخميل 

 الفقرات
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الدرجة

q11 . كبيرة 0.75 4.15 اجراءات التوظيف كانت واضحة بالنسبة لي 

q18 كبيرة 0.91 4.04 .  لأداء الميام المطموبة منيم يتم إعداد العاممين جيدا 

q19  الشركة ترى أن تطوير معرفة وميارات العاممين بيا استثمار وليس

 . تكمفة 
 كبيرة 0.80 3.99

q13 كبيرة 0.81 3.95 .  يعرف كل فرد بالشركة نوع ومستوى الأداء المتوقع منو تحقيقو 

q16  التدريب يغطى نقصاً حقيقيا بالنسبة لي في الميارات المطموب

 .اكتسابيا 
 كبيرة 0.89 3.93

q17 . ًكبيرة 0.93 3.85 البرامج التدريبية تتعمق بميارات الوظيفة التي اشغميا حاليا 
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q20 . كبيرة 0.83 3.84 زاد التدريب من كفاءة أعمالي المنجزة 

q14  توظف العاممين في شواغر تناسب كفاءتيم أشعر أن الادارة العميا

 وخبراتيم .
 كبيرة 0.97 3.78

q12 . كبيرة 1.05 3.78 يتم التوظيف ضمن معايير عادلة لكل الموظفين 

q15 . كبيرة 0.99 3.77 تعتبر البرامج التدريبية المتاحة بالشركة كافية 

q21 . كبيرة 1.15 3.56 لدي عمم بنظام الترقيات المتبع داخل الشركة 

q22 . كبيرة 1.08 3.52 أرى أن الترقيات الوظيفية تمنح استناداً لمعايير إدارية واضحة 

q23 . كبيرة 1.08 3.46 لدي عمم بنظام وآليات منح المكافآت 

 كبيرة 0.94 3.82 الدرجة الكمية 

  

أن شركة رويال الصناعية التجارية تعمل عمى تطبيق التطور  تبين المعالجة الاحصائية الموضحة في الجدول السابق

( وانحراف معياري 5.83الوظيفي بدرجة كبيرة ، والذي يدل عمى ذلك وجود وسط حسابي بدرجة كبيرة حيث بمغ  )

(9.91.) 

ايير ويرى فريق البحث أن شركة رويال الصناعية التجارية تعمل عمى توفير نظام تطور وظيفي واضح شاملًا لمع 

التوظيف، المسارات الوظيفية، والتدريبات اللازمة . حيث يأتي نجاح التسويق الداخمي بتطبيق سياسة ناجحة لمتطور 

 .الوظيفي 
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واقع تطبيق التسويق الداخمي في شركة رويال الصناعية التجارية في سؤال الدراسة الثالث: ما 

 العمل؟والخاص بمجال الاتصالات وعلاقات مدينة الخميل 

للإجابة عن السؤال السابق تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لواقع تطبيق التسويق الداخمي في 

شركة رويال الصناعية التجارية في مدينة الخميل الخاص بمجال الاتصالات وعلاقات العمل، وذلك كما ىو موضح في 

 (.8الجدول رقم )

 

لواقع تطبيق التسويق الداخمي في شركة رويال الصناعية حسابية والانحرافات المعيارية (: المتوسطات ال8جدول )

 والخاص بالاتصالات وعلاقات العمل مرتبة حسب الأهمية.التجارية في مدينة الخميل 

 الفقرات
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الدرجة

q32  كبيرة 0.80 3.99 وصحيحة .المعمومات التي أحصل عمييا من الادارة دقيقة 

q24  إذا تعرضت لمشكمة ما فى عممي يمكنني الاتصال بسيولة برئيسي

 المباشر .
 كبيرة 0.88 3.98

q29 . كبيرة 0.89 3.96 إن العلاقات بين الزملاء تعتبر طيبة ومتعاونة 

q28  إذا طمبت المساعدة من زميل لي فإنو لا يتردد فى معاونتي بسرعة

. 
 كبيرة 0.80 3.94

q27 . كبيرة 0.82 3.93 تستخدم المنظمة أدوات اتصال واضحة لنقل المعمومات لمعاممين 
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q26  كبيرة 0.84 3.90 .الشركة تقدّر وتوضح  لمعاممين بيا أىمية أدوارىم فى أداء عمميم 

q31 . كبيرة 0.88 3.89 توفر الإدارة العميا معمومات كافية لمعاممين لاتمام عمميم 

q33 . كبيرة 0.84 3.87 يشعر كل فرد بالشركة بأنو يتمتع بعلاقات طيبة مع رؤسائو 

q25  يسود الشركة  نظام جيد للاتصالات يسمح بتوفير كافة المعمومات

 التى احتاجيا فى وظيفتي بسرعة .
 كبيرة 0.90 3.86

q30 . كبيرة 0.93 3.83 يسود الشركة أجواء عمل مريحة 

 كبيرة 0.86 3.92 الدرجة الكمية 

 

( وانحراف 5.93تشير البيانات المعبر عنيا سابقاً في الجدول أن الوسط الحسابي كان  ذو درجة كبيرة حيث بمغ )

(، وبناء عمى ذلك يرى فريق البحث أن شركة رويال الصناعية التجارية تعمل عمى تطبيق بعد 9.86معياري )

الاتصال الفعال بين أعضاء الفريق المتكرر يؤكد عمى أن الجميع الاتصالات وعلاقات العمل بشكل كبير، وذلك لأن 

 يسيرون نحو اليدف الذي تسعى لو الشركة .
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واقع تطبيق التسويق الداخمي في شركة رويال الصناعية التجارية في مدينة سؤال الدراسة الرابع: ما 

 والخاص بفرق العمل والمشاركة في اتخاذ القرار؟الخميل 

عن السؤال السابق تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لواقع تطبيق التسويق الداخمي في للإجابة 

شركة رويال الصناعية التجارية في مدينة الخميل الخاص بمجال فرق العمل والمشاركة في اتخاذ القرار، وذلك كما ىو 

 (.9موضح في الجدول رقم )

 

لواقع تطبيق التسويق الداخمي في شركة رويال الصناعية بية والانحرافات المعيارية (: المتوسطات الحسا9جدول )

 مرتبة حسب الأهمية. فرق العمل والمشاركة في اتخاذ القراروالخاص بالتجارية في مدينة الخميل 

 الفقرات
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الدرجة

q34  رة كبي 0.86 4.02 الفريق .تشجع الادارة العاممين عمى العمل بروح 

q35 . كبيرة 0.61 4.02 يسود التعاون بين العاممين في فرق العمل 

q36 . كبيرة 0.83 3.93 في حال غيابي يقوم أحد الزملاء بأداء ميامي دون تردد 

q38 . كبيرة 0.79 3.91 أشعر بأن لي أصدقاء من زملائي في العمل حيث نعمل كفريق 

q37  كبيرة 0.82 3.90 العاممين عمى العمل الجماعي في المنظمة .اعتاد 

q42 . كبيرة 1.05 3.69 يتاح لي الفرصة لأداء عممي دون رقابة مستمرة 



 الفصل الرابع                                                                                    تحميل نتائج الدراسة

53 
 

q39 . كبيرة 0.97 3.66 تأخذ الشركة اّرائي ومقترحاتي بعين الاعتبار 

q41 . كبيرة 0.96 3.64 تيتم الادارة بتبادل الأفكار حول العمل مع العاممين 

q43 . كبيرة 1.08 3.58 تتيح لي الادارة ابداء الرأي في حل المشكلات وطرح الأفكار 

q40 تخاذ القرارات التي تخص لدى العاممين صلاحيات كافية لا

 .أعماليم
 كبيرة 1.02 3.50

 كبيرة 0.90 3.78 الدرجة الكمية 

 

تطبق بعد فرق العمل والمشاركة في اتخاذ القرار بدرجة كبيرة يبين الجدول السابق  أن شركة رويال الصناعية التجارية 

 ( .9.99( وانحراف معياري )5.78، ويوضح ذلك وجود وسط حسابي بدرجة كبيرة حيث بمغ )

تشجع مبدأ العمل الجماعي والمشاركة في صنع القرار، إدراكاً منيا بأن تفويض ويرى فريق البحث أن شركة رويال 

 في عممية اتخاذ القرارات والعمل ضمن فرق يساىم في تحقيق أىداف المنظمة. الصلاحيات والمشاركة
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واقع تطبيق التسويق الداخمي في شركة رويال الصناعية التجارية في سؤال الدراسة الخامس: ما 

 والخاص بنظام الرواتب والحوافز؟مدينة الخميل 

الحسابية والانحرافات المعيارية لواقع تطبيق التسويق الداخمي في للإجابة عن السؤال السابق تم استخراج المتوسطات 

شركة رويال الصناعية التجارية في مدينة الخميل الخاص بنظام الرواتب والحوافز، وذلك كما ىو موضح في الجدول 

 (.49رقم )

 

لواقع تطبيق التسويق الداخمي في شركة رويال الصناعية (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 01جدول )

 مرتبة حسب الأهمية. بنظام الرواتب والحوافزوالخاص التجارية في مدينة الخميل 

 الفقرات
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الدرجة

q57 . كبيرة 1.03 3.81 أشعر أن مديري المباشر يقدر ويثمن مجيوداتي في العمل 

q58 لي وأن منحت علاوة استثنائية نتيجة تقرير تقييم الأداء  سبق

 السنوي .
 متوسطة 1.18 3.56

q49 متوسطة 1.25 3.55 .  أجد أن الراتب وممحقاتو الذي أتقاضاه يسد حاجاتي الأساسية 

q48 متوسطة 1.16 3.53 .  من وجية نظري نظام الرواتب والمزايا الإضافية عادل لحد ما 

q53  متوسطة 1.09 3.51 تناسب بين مؤىمي العممي وخبراتي ودرجتي الوظيفية .يوجد 
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q46 . متوسطة 1.16 3.51 يتم مكافأة العاممين الذين يبذلون جيداً متميزاً في أداء العمل 

q60  ،تقدم الإدارة لمعاممين الشكر المعنوي ) كتب وشيادات شكر وتقدير

. ) ... 
 متوسطة 1.43 3.48

q52  متوسطة 1.16 3.44 الترقيات الاستثنائية كان أساسيا الكفاءة بالأداء .معظم 

q47 متوسطة 1.17 3.44 . يوفر التأمين الصحي خدمات مناسبة لمموظف 

q55  عادة ما يوصي المدير المباشر بمكافآت استثنائية لموظفيو ذو

 الكفاءة العالية .
 متوسطة 1.12 3.43

q44  متوسطة 1.13 3.42 يتناسب مع حجم العمل الذي أقوم بو .المرتب الذي أحصل عميو 

q54 . متوسطة 1.13 3.40 أعتقد أن معظم المدراء والمشرفين تم ترقييم بعدالة 

q56 . متوسطة 1.31 3.37 سبق لي وأن تمقيت مكافأة عمى أداء متميز 

q59  سبق لي وأن تمقيت مكافأة لتقديمي مشاريع واقتراحات لتطوير

 العمل .
 متوسطة 1.32 3.36

q45 . ًمتوسطة 1.19 3.34 أشعر بالرضا عن العلاوات والزيادات التي تضاف لراتبي سنويا 

q50 . ًمتوسطة 1.29 3.27 يؤمن الراتب لي ولأسرتي ضماناً اجتماعيا 

q51 . متوسطة 1.31 3.12 أشعر أن العلاوات الاجتماعية عن الزوجة والأولاد مقبولة 

 متوسطة 1.20 3.44 الكميةالدرجة  
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اجابات المبحوثين  ( المعبرة عن4.39( والانحراف المعياري )5.11أشار الوسط الحسابي ذو الدرجة المتوسطة البالغة )

 .مى تطبيق نظام الرواتب والحوافز أن شركة رويال الصناعية التجارية لا تركز ع

بدوره يعمل عمى  رويال لا تولي الاىتمام الكافي بيذا البعد والذيويرى فريق البحث بناء عمى آراء المبحوثين أن شركة 

 تشجيع الموظفين والعاممين لمسير نحو تحقيق أىداف الشركة وتحمل المسؤولية .
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   .يتضمن هذا الفصل النتائج التي توصمت لها الدراسة ، والتوصيات المقدمة من فريق البحث لمشركة

 

 :النتائج5.1  

عديدة مت الدراسة إلى نتائج ىدفت ىذه الدراسة إلى التحقق من واقع تطبيق التسويق الداخمي في شركة رويال وتوص

 :منيا

يرى الموظفون والعاممون أن الإدارة تطبق الدعم الإداري المطموب بدرجة كبيرة، من ناحية المعاممة الحسنة  .1

 والاستماع الجيد ليم .

يرى الموظفون والعاممون أن الإدارة تطبق بعد التطور الوظيفي المطموب بدرجة كبيرة، حيث أن الإدارة تقدم  .2

 الخاصة بالوظيفة، والبرامج التدريبية اللازمة .الاجراءات والمعمومات 

يرى الموظفون والعاممون أن الإدارة تطبق نظام الاتصالات وعلاقات العمل بدرجة كبيرة، من خلال تصميم  .3

 النشرات، المقابلات والاجتماعات الداخمية.

اذ القرار بدرجة كبيرة، من خلال يرى الموظفون والعاممون أن الإدارة تتبنى العمل بروح الفريق والمشاركة في اتخ .4

 تشكيل فرق العمل وفتح المجال لتبادل الأفكار ومنحيم الصلاحيات في اتخاذ القرارات الخاصة بأعماليم .

لا تولي الإدارة  الاىتمام الكبير بتطبيق نظام رواتب وحوافز عادل ومناسب يحقق الرضا لدى الموظفين والعاممين،  .5

 متوسطة . حيث أن تطبيقيا كان بدرجة
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 :التوصيات5.2 

 :بناءً عمى النتائج السابقة فإن فريق البحث يقترح ويوصي بما يمي

 

ضرورة المحافظة عمى مستوى الأنظمة والآليات المتبعة في تطبيق الأبعاد التالية من التسويق الداخمي :  .1

 اتخاذ القرارات، والتطور الوظيفي .الدعم الإداري، الاتصالات وعلاقات العمل، فرق العمل والمشاركة في 

ضرورة اعتماد نظام حوافز مادية ومعنوية واضح لتشجيع العاممين والموظفين ، شريطة أن يشمل الجميع من  .2

 . دون تمييز

 . أىمية اعتماد نظام رواتب عادل ومنصف لمعاممين لممحافظة عمييم .3

بناء عمى النتائج الخاصة بالتقارير السنوية لأداء أىمية تقديم الترقيات والمكافئات الاستثنائية بشكل عادل  .4

 . الموظفين

أىمية توزيع نسبة معينة من الأرباح في نياية العام الذي تحقق فيو الشركة أرباح عالية من أجل تحفيز  .5

 العاممين لزيادة إنتاجيتيم .

من قبل الشركة، مثل : ضرورة  تشكيل وتطبيق نظام علاوات شامل لجميع العلاوات المطموبة والغير مطبقة  .6

 علاوة الأبناء، وعلاوة المخاطرة لمعاممين في المصنع من أجل  توفير بيئة آمنة ليم .

 لي.يوصي فريق البحث الباحثين المستقبميين بعمل دراسات حول الأبعاد الأخرى لمتسويق الشمو  .7
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 قائمة المراجع والمصادر

 

 المراجع العربية أولًا: 

("أثر أبعاد التسويق الداخمي عمى جودة الخدمة المصرفية وعلاقتيا برضا 9007عبدالمعطي) ،أبو الرب -

، الأكاديمية العربية لمعموم المالية والمصرفية  ،العملاء)دراسة ميدانية عمى المصارف التجارية الأردنية( "

 الأردن.

  ،92، مجمة العموم الاقتصادية("أثر ممارسات التسويق الداخمي عمى رضاء العاممين" 9003أيمن) ،بكرأبو  -

 .92-00صفحة 

 9003/ تشرين أول/00

http://www.sustech.edu/staff_publications/20150702093522143.pdf.    

رسالة ماجستير غير  ،("متطمبات تطبيق ادارة الجودة التسويقية)التسويق الكمي("9000ابراىيم) ،أبو رحمة -

 .فمسطين ،غزة ،جامعة الأزىر بغزة ،كمية الاقتصاد والعموم الإدارية ،منشورة

، مجمة جامعة الاقصى ،"أثر المزيج التسويقي عمى رضا العملاء"،(9007شادي) ،والشريف ،سمير ،أبوزنيد -

 .  911-909صفحة  ،01العدد 

 .9003/ تشرين أول/  05

http://www.alaqsa.edu.ps/site_resources/aqsa_magazine/files/199.pdf 

الجامعة  ،كمية التجارة ،("واقع استخدام المزيج التسويق وأثره عمى ولاء الزبائن"9006محمد) ،أبو منديل -

 .غزة ،الإسلامية

 .الأردن عمان، والتوزيع، لمنشر المناىج دار المعاصر،  التسويق( 9004)عبدالعزيز نبعة، أبو -

، تنمية الرافدين ،("متطمبات التسويق بالعلاقات وأثرىا في تعزيز العلاقة مع الزبون"9007عواطف) ،إسماعيل -

 . 932-913صفحة  ،73العدد  ،10مجمد 

  .9003/ تشرين أول/ 04 

http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=57550 

http://www.sustech.edu/staff_publications/20150702093522143.pdf
http://www.alaqsa.edu.ps/site_resources/aqsa_magazine/files/199.pdf
http://www.alaqsa.edu.ps/site_resources/aqsa_magazine/files/199.pdf
http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=57550
http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=57550
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 .الأردن عمان، والتوزيع، لمنشر الحامد دار التسويقية، الاتصالات( 9004)ثامر البكري، -

"أثر تطبيق التسويق الداخمي في الرضا الوظيفي لموظفي  ،(9000ىاني) ،و الضمور ،أمل ،الحاج عبد -

صفحة  ،0العدد ،4المجمد  ،دارة الأعمالي إالمجمة الأردنية ف ،المبيعات في مجموعة الاتصالات الأردنية"

10-41 . 

 .9003/تشرين أول/ 03

- http://journals.ju.edu.jo/JJBA/article/viewFile/192/190 

("اختبار صلاحية تطبيق مقياس التسويق الداخمي في بيئة الأعمال 9006عمي) ،وعمي ،شفيق ،حداد -

 .294-171صفحة  ،2العدد  ،2المجمد  ،دارة الأعمالإالمجمة الأردنية في  ،الأردنية"

 .9003/تشرين أول/ 03

- https://journals.ju.edu.jo/JJBA/article/viewFile/693/691 

("تأثير التسويق الداخمي في ولاء العملاء من خلال الرضا الوظيفي)مدينتي 9000حواورة، أحمد واخرون) -

 .فمسطين ،جامعة النجاح الوطنية ،الادارية نابمس وجنين(" كمية الاقتصاد والعموم

 ،(، "واقع ممارسات التسويق وأثرىا عمى الرضا الوظيفي" رسالة ماجستير غير منشورة9007دربالي، سيام) -

 .الأردن ،ربدإ ،جامعة اليرموك ،كمية الاقتصاد والعموم الادارية

 الأولى، الطبعة الحديثة، الأعمال منظمات في البشري العنصر إدارة( 9007)سعادة والكسواني، زاىد ديري، -

 .الأردن عمان، والتوزيع، لمنشر العممية المعرفية الكنوز دار

("التسويق بالعلاقات كمدخل حديث لتعزيز الولاء عند الزبون في المؤسسات الصغيرة 9009سفيان) ،سميماني -

 والمتوسطة"، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، جامعة قاصدي مرباح ورقمة، ولاية ورقمة

 ية، عمان، الأردن.( التسويق مفاىيم معاصرة، دار اليازوري العمم9007سويدان وحداد، نظام وشفيق) -

 .الأردن عمان، والتوزيع، لمنشر الشروق دار الأفراد،  إدارة: البشرية الموارد إدارة( 0774)مصطفى شاويش، -

("أثر التسويق الداخمي في تحقيق الالتزام التنظيمي متعدد الأبعاد لمعاممين في أمانة 9000الشوابكة، رائد) -

 الأردن. ،عمان ،جامعة الشرق الأوسط ،كمية الأعمال ،عمان الكبرى" رسالة ماجستير غير منشورة

 

http://journals.ju.edu.jo/JJBA/article/viewFile/192/190
http://journals.ju.edu.jo/JJBA/article/viewFile/192/190
https://journals.ju.edu.jo/JJBA/article/viewFile/693/691
https://journals.ju.edu.jo/JJBA/article/viewFile/693/691
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("التسويق بالعلاقات: رؤية تكاممية في الفمسفة والمفاىيم والأسس"،  كمية الادارة 9006صادق، درمان) -

 .والاقتصاد، جامعة دىوك

    ، لرافدينتنمية ا(،"أثر اجراءات التسويق الداخمي في أداء العاممين"، 9005صادق، درمان، وجاسم، حسان)  -

 . 43-27، صفحة97، العدد 63مجمد 

 .9003/ تشرين أول/ 16

http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=34683 

 .الأردن عمان، لمنشر، وائل دار الأولى، الطبعة الخدمات، تسويق( 9009)حامد الضمور، -

 الوراق دار الأولى، الطبعة ،(متكامل استراتيجي مدخل)البشرية الموارد إدارة( 9004)واّخرون يوسف الطائي، -

 .الأردن عمان، والتوزيع، لمنشر

 لمنشر العممية اليازوري دار وفن، وعمم وأصول مبادئ الإدارية العممية( 9005)واّخرون ضرار العتيبي، -

 .الأردن عمان، والتوزيع،

 ( التسويق مدخل استراتيجي، دار الشروق لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن.9000العسكري، أحمد) -

( "أثر تطبيق مفيوم التسويق الاجتماعي عمى تقدم ونمو الشركات الخدماتية"، كمية 9007عبد الرحيم، محمد ) -

 . العموم الإدارية والمالية، جامعة فيلادلفيا، الأردن

("واقع ممارسات التسويق بالعلاقات وأثرىا في بناء الولاء لدى 9000حمد)أعيسى،  بوأعيسى، عبدالرحمن، و  -

 .العملاء في البنوك التجارية" كمية الاقتصاد والعموم الإدارية، جامعة النجاح الوطنية، نابمس، فمسطين

ر غير منشورة ، (" أثر التسويق الداخمي في تحقيق ميزة تنافسية لمشركة "، رسالة ماجستي9000المحمد، ميند) -

 .كمية الاقتصاد، جامعة دمشق، دمشق

("تطبيق التسويق الداخمي في الشركات الصناعية في الأردن" رسالة ماجستير غير 9000مطاحن، سموى) -

 الاردن. ،عمان ،منشورة، كمية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط

 

 

 

http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=34683
http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=34683
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 (2الممحق )

 الاستبانة بعد التحكيم

 

 بسم الله الرحمن الرحيم

 

 

 

 

  

 :يقدم فريق البحث ىذه الإستبانة التي تيدف لمتعرف عمى

 " واقع تطبيق التسويق الداخمي في شركة رويال الصناعية التجارية في مدينة الخميل "

 وموضوعية بوضع اشارة بتمعن وروية ومن ثم الإجابة عمى كافة بنودىا بدقة لذا نرجو منكم قراءة ىذه الإستبانة

لأغراض الدراسة  فقط . وسوف نزودكم  في المكان المناسب ، عمما أن إجابتك ستبقى سرية ولن تستخدم إلا (×)

 .بالنتائج التي تتوصل إلييا الدراسة إن رغبتم في ذلك والتي ستعود عميكم بالفائدة 

 م حسن تعاونكم .شاكرين لك

 

 الباحثين :  

 حنين السيد أحمد                         سماء نصار                       ولاء حجة 
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 ول : قياس أبعاد التسويق الداخميالقسم الأ

 

معارض 

 بشدة

موافق  موافق محايد معارض

 بشدة

 الرقم السؤال

 أولًا : الدعم الإداري 

العاممين ويعاممونيم معاممة يحترم المديرون      

 حسنة.

0 

 9 يستمع المديرون جيدا لمعاممين.     

 1 يساعد المديرون عمى توجيو العاممين .      

 2 تدعم الادارة فرص ابداع العاممين في أعماليم.     

تحرص الادارة عمى توفير فرص الرفاىية      

الاجتماعية لمعاممين)الأندية، المواصلات، 

 التعميم(. 

3 

لدى الادارة اىتمام بتوثيق العلاقات الانسانية في      

 العمل.

4 

 5 توفر الادارة بيئة عمل محفزة لمعاممين .     

 6 .مساعدة العاممين في حل مشاكميم الوظيفية      

 7 يتمتع العاممون بعلاقات جيدة مع الرؤساء.     

يساعد المديرون العاممين عمى تطوير مياراتيم       

 في العمل.

00 

 ثانياً : التطور الوظيفي

 00 اجراءات التوظيف كانت واضحة بالنسبة لي.      
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يتم التوظيف ضمن معايير عادلة لكل       

 الموظفين. 

09 

بالشركة نوع ومستوى الأداء يعرف كل فرد      

 .  المتوقع منو تحقيقو

01 

أشعر أن الادارة العميا توظف العاممين في       

 شواغر تناسب كفاءتيم وخبراتيم.

02 

 03 تعتبر البرامج التدريبية المتاحة بالشركة كافية .     

التدريب يغطى نقصاً حقيقيا بالنسبة لي في      

 .اكتسابياالميارات المطموب 

04 

البرامج التدريبية تتعمق بميارات الوظيفة التي      

  اشغميا حالياً 

05 

يتم إعداد العاممين جيدا لأداء الميام المطموبة      

 . منيم

06 

معارض 

 بشدة

موافق  موافق محايد معارض

 بشدة

 الرقم السؤال

الشركة ترى أن تطوير معرفة وميارات العاممين      

 . استثمار وليس تكمفةبيا 

07 

  90 زاد التدريب من كفاءة أعمالي المنجزة.      

  90 لدي عمم بنظام الترقيات المتبع داخل الشركة .     

أرى أن الترقيات الوظيفية تمنح استناداً لمعايير      

 إدارية واضحة .

99  

 91  لدي عمم بنظام وآليات منح المكافآت.     

 الاتصالات وعلاقات العملثالثاً : 
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إذا تعرضت لمشكمة ما فى عممي يمكنني      

 .الاتصال بسيولة برئيسي المباشر

92 

يسود الشركة  نظام جيد للاتصالات يسمح      

بتوفير كافة المعمومات التى احتاجيا فى وظيفتي 

 بسرعة .

93 

الشركة تقدّر وتوضح  لمعاممين بيا أىمية      

 .أداء عمميم  أدوارىم فى

94 

تستخدم المنظمة أدوات اتصال واضحة لنقل      

 المعمومات لمعاممين .

95 

إذا طمبت المساعدة من زميل لي فإنو لا يتردد      

 فى معاونتي بسرعة .

96 

 97 . إن العلاقات بين الزملاء تعتبر طيبة ومتعاونة     

 10  يسود الشركة أجواء عمل مريحة .     

توفر الإدارة العميا معمومات كافية لمعاممين      

 لاتمام عمميم.

10 

المعمومات التي أحصل عمييا من الادارة دقيقة      

 وصحيحة.

19 

يشعر كل فرد بالشركة بأنو يتمتع بعلاقات طيبة      

 مع رؤسائو.

11 

 رابعاً : فرق العمل والمشاركة في اتخاذ القرار

 12 العاممين عمى العمل بروح الفريق.تشجع الادارة      

 13 يسود التعاون بين العاممين في فرق العمل.     

في حال غيابي يقوم أحد الزملاء بأداء ميامي       14 
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 دون تردد.

اعتاد العاممين عمى العمل الجماعي في       

 المنظمة.

15 

أشعر بأن لي أصدقاء من زملائي في العمل      

 كفريق.حيث نعمل 

16 

 17 تأخذ الشركة اّرائي ومقترحاتي بعين الاعتبار.     

لدى العاممين صلاحيات كافية لاتخاذ القرارات      

 التي تخص أعماليم.

20 

تيتم الادارة بتبادل الأفكار حول العمل مع      

 العاممين.

20 

 29  يتاح لي الفرصة لأداء عممي دون رقابة مستمرة.     

تتيح لي الادارة ابداء الرأي في حل المشكلات      

 وطرح الأفكار.

21 

 خامساً : نظام الرواتب والحوافز

المرتب الذي أحصل عميو يتناسب مع حجم      

 العمل الذي أقوم بو .

22 

أشعر بالرضا عن العلاوات والزيادات التي      

 . تضاف لراتبي سنوياً 

23 

الذين يبذلون جيداً متميزاً في يتم مكافأة العاممين      

 أداء العمل .

24 

 25 . يوفر التأمين الصحي خدمات مناسبة لمموظف     

من وجية نظري نظام الرواتب والمزايا الإضافية      

 . عادل لحد ما

26 
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أجد أن الراتب وممحقاتو الذي أتقاضاه يسد      

 . حاجاتي الأساسية

27 

معارض 

 بشدة

موافق  موافق محايد معارض

 بشدة

 الرقم السؤال

 30 . يؤمن الراتب لي ولأسرتي ضماناً اجتماعياً      

أشعر أن العلاوات الاجتماعية عن الزوجة      

 .والأولاد مقبولة

30 

معظم الترقيات الاستثنائية كان أساسيا الكفاءة       

 . بالأداء

39 

يوجد تناسب بين مؤىمي العممي وخبراتي      

 ودرجتي الوظيفية .

31 

أعتقد أن معظم المدراء والمشرفين تم ترقييم      

 بعدالة .

32 

عادة ما يوصي المدير المباشر بمكافآت      

 استثنائية لموظفيو ذو الكفاءة العالية .

33 

 34 سبق لي وأن تمقيت مكافأة عمى أداء متميز .     

مجيوداتي أشعر أن مديري المباشر يقدر ويثمن      

 في العمل .

35 

سبق لي وأن منحت علاوة استثنائية نتيجة تقرير      

 تقييم الأداء السنوي .

36 

سبق لي وأن تمقيت مكافأة لتقديمي مشاريع      

 واقتراحات لتطوير العمل .

37 

تقدم الإدارة لمعاممين الشكر المعنوي ) كتب       40  
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 وشيادات شكر وتقدير، ... ( .

 ية  القسم الثاني: المعمومات الشخص

 طبيعة الوظيفة :

 موظف إداري                  موظف ميني ) فني (               

 

 الخبرة :  

 فأكثر 00               7 -4                3-1سنوات              1أفل من        
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 (3الممحق )

 

 عممية  التحميلقائمة المساعدين في 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الأسم

 

 الدائرة

 

 

 حسونة د. اسلام

 

 

 دائرة العموم المالية والمصرفية

 

 مريم الفسفوس . أ

 

 دائرة العموم المالية والمصرفية
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 (4ممحق)ال

 

 نظام الرواتب في شركة رويال 

عوامل أساسية عمى لا تقل عن الحد ييدف ىذا النظام إلى وضع آلية لزيادة الرواتب لمموظفين بالاعتماد عمى عدة 

 .الأدنى لمراتب الأساسي المقر من قبل مكتب العمل الفمسطيني

 ينقسم الموظفين في الشركة إلى ما يمي: 

 موظف جديد بدون خبرة .0

 موظف جديد مع خبرة .9

 موظف جديد عند التثبيت .1

 "الموظف القديم الذي مضى عمى تثبيتو أكثر من عام"ضمن طاقم الشركة .2

 

 موظف جديد بدون خبرة. 0

 0300يحدد راتب الموظفين بحيث يحصل عمى الحد الأدنى لمرواتب المقر من قبل مكتب العمل الفمسطيني ) -

 .شيكلا(، ومضاف إليو زيادة القسم الذي سيعمل فيو

 :زيادة الأقسام تكون كالآتي -

والتصميم: يكون ليذه الأقسام زيادة .الصيانة، المخرطة، الجودة، تكنولوجيا المعمومات، المحاسبة، المبيعات  أ

 شيكلا 130مقدارىا 

 شيكلا 100 .المكاتب الإدارية، الكراج، المنجرة، سائقي السيارات، المحددة: يكون ليذه الأقسام زيادة مقدارىا ب

 شيكلا 900.التمديدات، البراميل، الخلاط، الساحة، المخازن: يكون ليذه الأقسام زيادة مقدارىا  ت

 شيكلا 000ط، الحقن، المطعم، الإنتاج: يكون ليذه الأقسام زيادة مقدارىا .الخطو  ث

 شيكلا 30.التعبئة، الخدمات العامة: يكون ليذه الأقسام زيادة مقدارىا  ج
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 الموظف الجديد مع خبرة .9

 ... (، عدد سنوات الخبرة0يضاف إلى ىذا الموظف زيادة عن النقطة )

 دة عشرة أعوام كحد أقصىشيكلا لم 30حيث يضاف عن كل عام 

 . موظف جديد عند التثبيت1

 :بعد انتياء ثلاثة شيور من دوام الموظف الجديد يتم تقييمو كالآتي -

 .التقييم من قبل المسؤول والمجنة الفنية أ

 شيكلاً  200 =  95% - 90%

 شيكلاً  150 =  89% - 85%

 شيكلاً  100 =  84% - 75%

 التجربةيجدد لو فترة  50 =  74% - 65% 

 %  = قرار إداري بحقو42اقل من 

 .الشيادات الأكاديمية ب

 شيكلا 900ماجستير     = 

 شيكلاً  030بكالوريوس   = 

 شيكلاً  000دبموم         = 

 شيكلاً  30توجييي       = 

 : .الدورات ذات العلاقة ت

 شيكلاً  90عن كل دورة يتم زيادة 

 :.غلاء المعيشة ث

 "شيكلا 23عمل الفمسطيني "حسب المتبع في مكتب ال
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 .الزوجة:  ج

 شيكلا 30يتم إضافة 

 1+  9ملاحظة: موظف جديد مع خبرة يضاف الراتب الأساسي مع علاوة القسم وما ينطبق عميو من البنود 

 

 "الموظف القديم الذي مضى عمى تثبيتو أكثر من عام"ضمن طاقم الشركة.2

 :ىنا تأتي زيادتو حسب النظام الآتي

  الكفاءة .حسب أ

 شيكلاً  200 =  95% - 90%

 شيكلاً  150 =  89% - 85%

 شيكلاً  100 =  84% - 75%

 شيكلاً  50 =  74% - 70%

 %     = لا يوجد زيادة لو حسب الكفاءة50اقل من 

 .حسب توسيع الميام )العلاوات( ب

يامو اليومية يتم التعامل عند توسيع ميمة أي موظف في مجال عممو أي عندما يكمف بميام إضافية زيادة عمى م

 :معو كالآتي

   شيكلاً  300مسؤولية عامة              :         يتم إضافة مبمغ وقدره  •

 شيكلاً  100مسؤولية وردية             :          يتم إضافة مبمغ وقدره  •

 شيكلا 900مسؤولية عامة عن قسم    :          يتم إضافة مبمغ وقدره  •

 شيكلاً  000قسم فرعية        :          يتم إضافة مبمغ وقدره  مسؤولية •

 .توسيع ميام               :          يحدد المبمغ المضاف حسب طبيعة الميام المضافة •

 :% فما فوق حسب توزيع الأقسام63يجب أن يكون الحد الأدنى لمموظفين الحاليين الحاصمين عمى تقيم • 

  شيكلا 9900المخرطة، المنجرة، المحاسبة، التصميم، المحددة: يكون ليذه الأقسام  الصيانة، الجودة،  -

 شيكلا 9000تكنولوجيا المعمومات، المكاتب الإدارية، الكراج، سائقي السيارات: يكون ليذه الأقسام  -
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 شيكلاً  0700التمديدات، البراميل، الخلاط، الساحة، المخازن: يكون ليذه الأقسام   -

 شيكلاً  0530وط، الحقن، المطعم، التعبئة، الإنتاج، الخدمات العامة: يكون ليذه الأقسام الخط -

 تعتبر الزيادة التي تضاف إلى راتب الموظف حتى يصل الحد الأدنى الحالي لقسمو ىي الزيادة الوحيدة فقط •

 هأي موظف راتبو أعمى من الحد الأدنى تحتسب لو زيادة حسب التقييم المذكور أعلا• 

 


