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The effect of internal marketing in organizational 

commitment with the presence of job satisfaction as 

a mediator variable 

Study in a sample of workers in private Hospital in 

Jordan.  

 

Abstract  
The study aims to demonstrate the impact of internal marketing 

dimensions (training, motivation, team work, internal communication) 

in organizational commitment with the presence of job satisfaction as a 

mediator variable. Study in sample of workers in private Hospital in 

Jordan.                                                                                           

  The researcher relied on primary sources and secondary sources in 

the study  through books and professional journals in this area, also 

questionnaire has been designed to collect data. Also he used 

Statistical processors such as (path & spss) to  measure the impact of 

the dimensions of internal marketing in achieving the commitment of 

Nurses in Private Hospital in Jordan in the Jordanian capital  Amman , 

which include certified nurses in Private Hospital in Jordan, so the 

total number of nurses in Private Hospital in Jordan was (1468), 

composed the sample from (295) nurses were distributed (295) 

questionnaire on them, and recovered (277) . on the other hand; the 

researcher used the methods appropriate statistical analysis of data       

the arithmetic mean and standard deviation.                                            
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The main important result of the study reached a trace of the internal 

marketing dimensions of the commitment of nurses in Private Hospital 

in Jordan, also reached a trace of the internal marketing in achieving  

job satisfaction of nurses in Private Hospital in Jordan, as well as 

reached a trace of the internal marketing dimensions of the 

commitment of nurses in Private Hospital in Jordan through job 

satisfaction, According to the result of statistical analysis of the study. 

The researcher  recommended that further efforts towards meetings the 

needs of nurses and gain the satisfaction through training, motivation, 

means internal communication and the recommendation to work as a 

team to ensure that they continue to work and its faithfulness.       
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 وللفصل الأا

 المقدمة العامة للدراسة

  :تمهيد1-1 

 وأالسعر المناسب  لي لا يعتمد فقط على جودة المنتج أوأن نجاح المنظمات في الوقت الحا   

ل التنافس الشديد والبيئة مة للمنظمة في ظبل يعتمد على عناصر ومتغيرات داع,  للمنتج الترويج

وذلك من خلال أهم العناصر الداعمة لنجاح المنظمة لذا يعتبر العنصر البشري من . المحيطة

البحث عن العوامل التي تعمل على تأهيل العنصر البشري ليكون عنصراً فعالًا وعاملًا مؤثراً 

ر وهنا تكمن أهمية التسويق الداخلي الذي يعمل على تطوي. في نجاح المنظمة وتحقيقها لأهدافها

 . للمنظمة والتزامهماهم عن العمل وتدريب وتحفيز العاملين من أجل كسب رض

من  الثمانياتهر في مفاهيم التسويقية الحديثة والذي ظيعد مصطلح التسويق الداخلي من الو  

القرن العشرين لمحاكاة التسويق التقليدي وسحب العلاقة بين المنظمة والعملاء على العلاقة بين 

ها تحاول بنفس الوقت تسهيل وبناء العلاقة فكما تحاول المنظمات تقديم الأفضل لعملائ, العاملين

 (Rafiq & Ahmad,2000, p440).   مع العاملين

حيث  ,الإفرادلدى "  النفسية"  بالسيكولوجيةوثيقاً  ارتباطاالتنظيمي  الالتزاموترتبط مواضيع    

ى الايجابية وهي بمثابة مقياس لمد المؤشراتمن  عتبارهاإتعتبر من أهم العوامل التي يمكن 

فراد مرتفعة فإن ذلك يؤدي إلى تحقيق النتائج التي كانت معنويات الأ فإذا ,فرادالأفاعلية أداء 

                                             وبالتالي لا بد للمنظمات من , ترغب المنظمة في تحقيقها

وية المزاج السائد بين تهتم بالروح المعنوية للأفراد الذين يعملون بها ويقصد بالروح المعن أن
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لمنظماتهم  بالالتزامجماعة من الافراد تتميز بالثقة فيما بينهم وبالأدوار التي يلعبونها وبشعورهم 

بين الروح المعنوية  طرديهوأن هنالك علاقة , هداف المنظمةوالاستعداد والعمل من أجل تحقيق أ

 .)إنتاجيتها ازدادتكلما ,ن بالمنظمةالروح المعنوية للعاملي رتفعتأفكلما , وإنتاجية المنظمة

 (  3ص, 2009,أبوالعلا

 أسباب أو أسسمن  للمنظمة والإخلاصوالذي يعتبر الوفاء  التنظيمي بالالتزامأن الاهتمام    

لان المنظمة تكتسب عناصر بشرية تملك القدرة على تطوير  ,نجاح المؤسسة في سوق العمل

  .(W.Burke 2005, p12) تمر بها المنظمة رغم كل الظروف التي قد وتنميتهالعمل 

 لىإ الحاجة هميةأ برزت, الصحية الخدمات  مجال في حدثت التي للتطورات نتيجةو    

لذا , ختصاصاتالأ مختلف ضمن للمرضى الطبية الرعاية تقدم خاصة وجود مستشفيات

التنظيمي  الالتزامالداخلي ودوره في تحقيق  تسويقالتوجهت الدراسات الحديثة نحو الاهتمام ب

للعاملين نحو وظائفهم وذالك من خلال توفير بيئة عمل تساهم في جعل العاملين على درجة 

 .مناسبة من الرضا الوظيفي في مهنة التمريض في المستشفيات الاردنية الخاصة في عمان

 العاملين شعور درجة وهو الوظيفي الرضاالتنظيمي عن طريق  الالتزامويكتسب    

 نأ منطلق من به الاهتمام جاء وقد يشغلونها التي الوظيفة في تهمهم قضايا نحو هاتهمواتجا

 مع المباشر التعامل موقع في هم من وبالذات – موظفيها رضا تجعل نأ يجب المؤسسات

 سمى ما بتطبيق الاهتمام جاء هنا من. الزبون نحو التوجه قبل تركيزها محط – الزبائن

 وتحفيز وتطوير جذب تتضمن ستراتيجياتلأ تطبيق بأنه تعريفة تم والذي الداخلي بالتسويق

 تطبق ان يجب حيث, الخدمات أفضل تقديم من تمكنهم لكي المؤسسة لدى العاملين
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 يقدمون الذين الاشخاص على الخارجي المستهلك نحو الموجهة التسويقية الاستراتيجيات

 (.2ص , 2008,أحمد) لهم الخدمة

لداخلي من العناصر المهمة التي يجب أن تهتم بها المنظمات والمؤسسات لذا يعتبر التسويق ا

والتركيز على تدريبهم وتحفيزهم , البشرية الكوادروبالذات القطاع الخدمي الذي يعتمد على 

وبة على وتوفير وسائل الاتصال الدخلي لهم ليكونوا مؤهلين ومدربين لتقديم الخدمة المطل

يعتبر قطاع المستشفيات من القطاعات المهمة والضرورية وهو  ;من ناحية أخرى. أفضل شكل

لذا يعتبر , يعتبر من القطاعات الخدمية التي تقدم خدمة العلاج للمرضى من خلال الممرضين

الممرضين عنصر مهم في هذا القطاع وقد تبين أن المستشفيات تهتم بتدريبهم وتحفيزهم 

يزيد من رضاهم والتزامهم  والذي بدورهوتوفير وسائل الاتصال والعمل بروح الفريق 

 .للمنظمة

 :وتساؤلاتها الدراسة مشكلة2-1 

وزيادة عدد المستشفيات الخاصة في  الصحية الخدمات  مجال في حدثت التي تطوراتلل نتيجة 

في جراها الباحث مع عدد من العاملين من الكوادر الطبية الأردن ومن خلال مقابلات أولية أ

تلك المستشفيات نحو دارات حظ أن هناك توجه حقيقى لدى إلو ,الخاصةردنية لاالمستشفيات ا

مما دفع الباحث إلى محاولة معرفة أثر . لتزام العاملين وكذالك زيادة رضاهمزيادة مستوى إ

التسويق الداخلي المطبق في بيئة عمل تلك المستشفيات ومعرفة أثره في الالتزام التنظيمي 

 .والرضا الوظيفي
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 :التالية بالأسئلةهنا يظهر أن مشكلة الدراسة يمكن التعبير عنها من 

 :ولالأ السؤال الرئيس

في  (صال الداخليالأتو وفرق العمل التدريب والتحفيز)بأبعاده المختلفة  التسويق الداخليما أثر 

لتزام التنظيمي عند العاملين في مهنة التمريض في المستشفيات الاردنية زيادة مستوى الإ

 لخاصة؟ا

 :سئلة التاليةويتفرع عنة الأ

 في في مهنة التمريض للعاملين أثر التدريب في تحقيق الالتزام التنظيميما  1-

 ؟الخاصة الاردنية المستشفيات

الاردنية أثر التحفيز في تحقيق الالتزام التنظيمي في مهنة التمريض في المستشفيات ما  2-

 الخاصة؟

التمريض في المستشفيات  تحقيق الالتزام التنظيمي في مهنةأثر فرق العمل في  ما 3-

 الاردنية؟

ض في أثر الاتصال الداخلي في تحقيق الالتزام التنظيمي في مهنة التمري ما 4-

 المستشفيات الاردنية الخاصة؟

 :الثاني السؤال الرئيس

 (لاتصال الداخلياو وفرق العمل والتحفيز التدريب) بدلاله أبعادة أثر التسويق الداخلي ما

 في عند العاملين في مهنة التمريض  الرضا الوظيفي زيادة مستوىفي 
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 المستشفيات الاردنية الخاصة؟

 :الثالث السؤال الرئيس

 يف للعاملين في مهنة التمريض الالتزام التنظيمي في تحقيقأثر الرضا الوظيفي  ما

 ؟ةصاخلا ةيندرلاا تايفشتسملا

 :الرابع السؤال الرئيس

( تصال الداخليالاو وفرق العمل والتحفيز التدريب) ادةبدلاله أبع أثر التسويق الداخليما 

 وجود الرضا الوظيفي كمتغير وسيط؟ مع للعاملين التنظيمي الالتزام زيادة مستوىفي 

    :الدراسة أهداف 3-1 

لتزام أثر التسويق الداخلي في تحقيق الإوفقاً لمشكلة الدراسة والمتمثلة بمعرفة 
 :هداف التاليةالاردنية الخاصة  يتفرع منها الأ ياتالتنظيمي للعاملين في المستشف

 في المستشفيات الاردنية الخاصة المطبق  التعرف على أثر التسويق الداخلي. 

حيث  (التدريب والتحفيز وفرق العمل والاتصال الداخلي)بأبعاده المختلفة 

 .يتوقع أن يكون لذالك أثر في درجة التزام الممرضين

  فرق العملو والتحفيز التدريب)بدلاله أبعادة  يق الداخليمعرفة أثر التسوكذالك ,

 .في تحقيق الرضا الوظيفي( الاتصال الداخليو

  للعاملين بمهنة التمريض الالتزام التنظيمي في تحقيقمعرفة أثر الرضا الوظيفي كذالك. 

  فرق العملو والتحفيز التدريب) بدلاله أبعادة معرفة أثر التسويق الداخليكذالك ,

 .في تحقيق الالتزام التنظيمي مع وجود الرضا الوظيفي كمتغير وسيط( لاتصال الداخلياو
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 :الدراسة أهمية4-1

قطاع المستشفيات والذي يعتبر من  ما سأحاول تقديمه حول الدراسة من أهمية أهمية بعتن   

بيراً يشكل جزءاً كحيث أصبح قطاع الخدمات , ردنفي الأ الاقتصادية ميةقطاعات الخدالأهم 

يتكون عدد العاملون حيث . القومي ويسهم بشكل كبير في توظيف العماله الوطنية من الأقتصاد

, وزارة الصحة) عامل وعاملة 12463 من في المهن الطبية والمهن الطبية المساعدة

ستحاول الدراسة تقديم صورة واضحة ومعلومات  لذا. (2ص, 2011,الاحصائات العامة 

من خلال متغيرات إحصائية لقياس أثر التسويق الداخلي في زيادة مستوى  ند للبحث العلميتتس

أيضاً تساعد في , الالتزام التنظيمي لدى الممرضين العاملين في المستشفيات الاردنية الخاصة

بيان مدى أهمية مفاهيم التسويق الداخلي بصورة نظرية وتقدم برامج تساعد على تطبيقه في 

 .خاصةالمستشفيات الاردنية ال

 :الدراسة فرضيات 5-1

 :الاولى الرئيسة الفرضية 

: HO1عند مستوى  حصائيةإ دلالة ذو أثريوجد  لا(0.05>a) بدلاله أبعادة  تسويق الداخليلل (

عاملين في لل التنظيمي الالتزام تحقيق في (الاتصال الداخليو وفرق العمل والتحفيز التدريب

  .الخاصة ةالاردني المستشفيات في مهنة التمريض

 :يلي  ويفرع منها ما

: HO1-1  عند مستوى  إحصائيةدلاله  ذو أثريوجد لا( 0.05>a) في تحقيق  تدريبلل

 .التنظيمي الالتزام
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 : HO2 -1عند مستوى  إحصائيةدلاله  ذو أثريوجد  لا( 0.05>a) في تحقيق  لفرق العمل

 .التنظيمي الالتزام

1- :HO3ند مستوى ع إحصائيةدلاله  ذو أثريوجد  لا( 0.05>a) في تحقيق حوافز لل

 .التنظيمي الالتزام

1-HO4: عند مستوى  إحصائيةدلاله  ذو أثريوجد  لا( 0.05>a) في  تصال الداخليللا

 .التنظيمي والالتزام تحقيق

 :ة الثانيةالفرضية الرئيس

HO2:يوجد أثر ذو دلاله إحصائية عند مستوى  لا(0.05>a) للتسويق الداخلي بأبعاده 

 .في تحقيق الرضا الوظيفي( الاتصال الداخلي, فرق العمل, التحفيز, التدريب)مجتمعة

 :ة الثالثةالفرضية الرئيس

HO3:يوجد أثر ذو دلاله إحصائية عند مستوى  لا(0.05>a)  للرضا الوظيفي في تحقيق

 .الالتزام التنظيمي

 :الرابعةة رئيسلالفرضية ا

HO4:عند مستوى  إحصائيةيوجد أثر ذو دلاله  لا (0.05>a) فرق , التدريب)للتسويق الداخلي

بوجود الرضا الوظيفي كمتغير في تحقيق الالتزام التنظيمي ( الاتصال الداخلي, التحفيز, العمل

 .وسيط
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 :الدراسة نموذجأ 6-1

, مستقل   كمتغير الداخلي التسويق بين أثر وجودل الافتراضي النموذج في موضح هو كما 

 .والرضا الوظيفي كمتغير وسيط, كمتغير تابع نظيميالت والالتزام

 

 

        HO1 

 

            HO4    
                 HO2    

                                                              HO3 
    

 

 

 

 

 

 

 (تصميم الباحث نموذج الدراسة منأ ليكشتتم )

 

الرضا 
 الوظيفي

لتزام الا
 التنظيمي

 المتغير المستقل تابعالمتغير ال

 وسيطالمتغير ال

 التسويق الداخلي

 التدريب

 التحفيز

 فرق العمل

 الاتصال الداخلي
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 :الدراسة حدود 7-1

إلى نهاية الفصل الدراسي الثاني من  صل الدراسي الاولمن بداية الف:  الزمنية الحدود 1-

 .2013-6-21الى  2012-9-1أي من تاريخ  .2013\2012نفس العام 

 .عمان العاصمة الاردنية في الخاصة الاردنية المستشفيات : المكانية الحدود 2-

 .العاملين في مهنة التمريض في المستشفيات الخاصة الاردنية:  البشرية الحدود 3-

 :الدراسة محددات 8-1

 :تعميم نتائج هذه الدراسة بالمؤشرات التالية يتحدد

المستشفيات الاردنية  في والممرضات الممرضين علىتطبيق هذه الدراسة  سيقتصر 1-

 .الخاصة في عمان

 . 2012\2013ياق الزمني الذي ستجري فيه وهو عامبالسّ ,راسةنتائج هذه الدّ تتحدد2- 

 .على المستشفيات الاردنية الخاصةنتائج هذه الدراسة تعميم  سيقتصر3- 

 

 :الاجرائية التعريفات 9-1

 :( internal marketing ) الداخلي التسويق-1

العاملين خصوصاً الذين يحتكون بشكل لتدريب وتحفيز ه المنظمة بوهو العمل الذي تقوم 

 ,Kotler).رضا الزبائن  مباشر مع الزبائن وكذالك دعم العاملين في الخدمة للعمل لتحقيق

2006,P 45) 
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معلومات للعاملين في مهنة الهو عملية تدريب وتحفيز وتوصيل ويقصد به في هذه الدراسة 

 .ض في المستشفيات الاردنية الخاصة لتحسين الاداء المتوقع وكسب رضاهم والتزامهمالتمري

 

 :(Team work) ق العمليفر-2

نظيمي لتحقيق هدف أو مهمة محددة تتطلب التنسيق جماعات يتم أنشاؤها داخل الهيكل الت

لين عن تحقيق هذه ويعتبر أعضاء الفريق مسؤو, الفريقوالتفاعل والتكامل بين أعضاء 

 (11ص , 2010, السد يري. )الاهداف

جل تحقيق أهداف أويقصد به في هذه الدراسة مجموعة من الممرضين يعملون معاً من 

 .لتالي زيادة التزامهموبا ايعملون به التيالمستشفى 

 

 :(Training)  التدريب-3

مجموعة من الإجراءات والعمليات لاكتساب وتطوير المهارات والمعرفة والاتجاهات لدى 

العاملين في المنظمة لرفع مستوى الاداء وتحقيق نتائج ايجابية للمنظمة والعاملين على حد 

 (.2009, الطائي والعلاق) سواء

جل تنمية تقدمها المستشفيات من أاسة هي البرامج والدورات التي ويقصد به في هذه الدر

 .التزامهمينعكس على  بدوره والذي مهارات وقدرات العاملين في مهنة التمريض
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 (:Rewards)التحفيز-4

من خلال تحسين , رف التحفيز بأنه مجموعة العمليات التي تدفع الأفراد نحو تحقيق الأهدافعي

 ,Farzad, A)من دوافع  على ما يحصلون عليه اعتماداا عندهم أدائهم وتقديم أفضل م

2007). 

هو تشجيع العاملين في مهنة التمريض معنوياً ومادياً والذي ينعكس ويقصد به في هذه الدراسة 

 .لى التزامهمبدورة ع

 

 (: Internal communication)  الداخلي الاتصال-5

 تحدث والتي الرسمية وغير منها الرسمية صالالات عمليات جميع على الداخلي الاتصال يقوم

 .(2008,أحمد)الوظيفية المستويات جميع على المنظمة داخل في

نشرها وتوزيعها داخل المستشفيات ويقصد به في هذه الدراسة مجموعة المعلومات التي يتم 

 .على العاملين في مهنة التمريض

 

 : (Organizational commitment) التنظيمي الالتزام -6

في بذل أكبر عطاء أو جهد ممكن  ورغبتهبها  وارتباطه منظمتهلفرد مع درجة التطابق ل

 .لصالح المنظمة التي يعمل فيها مع رغبة قوية في الاستمرار في عضوية هذه المنظمة

 (10ص 2011 ,الساكت,حمدان)
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الاردنية  في المستشفيات والولاء لتزاملابا الممرضين شعورهو  ويقصد به في هذه الدراسة

من  والإخلاص في تقديم الواجبات المطلوبة والرغبة بالعمل فيها المسؤولياتالخاصة وتحمل 

 .أجل تحقيق أهدافها

 

 :( (Job Satisfactionالوظيفيالرضا  7-

أو سارة ناشئة عن عمل الفرد أو  ايجابية انفعاليةيعرف الرضا الوظيفي بأنه حاله عاطفية 

الاشياء رضا الوظيفي من أدراك الفرد الى أي مدى يوفر العمل تلك وينتج ال, خبرته العملية

 (97ص , 2004 ,حريم) .التي يعتبرها هامه

عن أسلوب التدريب والتحفيز  ويقصد به في هذه الدراسة هو رضا العاملين في مهنة التمريض

 .داخل المستشفيات الاردنية الخاصة ووسائل الاتصال الداخلي وعن طبيعة العمل
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 الثاني الفصل

 السابقة والدراسات النظري الْاطار

 :الداخلي التسويق مفهوم 1-2

 على يقوم ساسهاأ كان حيثفي بداية السبعينيات  مرة لأول الداخلي التسويق فكرة طرحت  

 فيها والمعروف الملموس الجزء كونه الخدمة تقديم في البشري العنصر على التركيز يجب نهأ

 المؤسسة مراريةاست وبالتالي ولائهم وضمان بالزبائن الاحتفاظ على الكبير ثرلاا لها وبالتالي

 تحقق عالية بجودة للزبائن خدمة توفير نحو الطريق الداخلي التسويق أعتبر أي. ونجاحها

 .(  Gronroos, 2000,p123) الخدمة من الهدف

وتدريبهم وتحفيزهم ين وتوظيف العاملين المناسب ختيارا بأنة الداخلي التسويق يعرف   

وتشجيعهم ومكافأتهم وتوفير المعدات والتكنولوجيا المناسبة بهدف توصيل الخدمة ذات الجودة 

فينظران الى التسويق  وباك كينيثأما  .(Zethaml &Bittner, 2006,p 357)المطلوبة 

مة الموجهة التسويقية الداخلية المتكاملة للمنظ الاتصالاتالداخلي على أنه عبارة عن جهود 

 .(15ص ,2011, صبيح, شقيقات, حواره) .للزبائن في الخارج

 مع الاهمية بمقدار تعامل بأنة الداخلي التسويق( 240ص , 2002,الضمور) عرف وقد  

 لتحقيق وخطط معدة برامج خلال من الخارجي السوق – العاملين – الداخلي السوق حاجات

 .والعملاء العاملين حاجات وتلبية يقتحق طريق عن المرغوبة التنظيمية الاهداف
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 على نطويت التي المهمة بأنة(   Kotler & Keller,2006, p397 )  عرفه حين في   

 بأنه تعريفه تم كما. بنجاح الزبائن خدمات على قادرين لجعلهم الموظفين وتحفيز تدريب

 خلق جلأ من وياتوالمست الوظائف مختلف في العاملين وتمكين تحفيز بها يتم التي العملية

) ه كما عرف .المؤسسة هدافأ لتحقيق تقود بدورها والتي الخارجين الزبائن لدى ايجابيه خبرة

Mulhern & Schultz, 2006, p 209) وتحفيز وتدريب واختيار استقطاب تشمل عملية بأنه 

 أكثر جوهرية اعمال فلسفة الداخلي التسويق يصبح وبذلك, الموظفين ومكافأة وتقديم وتوجيه

 .الترويج أدوات استعمال مجرد من

 ,وتطور, وتحفز, نظرية إستراتيجية أدارية تجذبأن التسويق الداخلي  (Dennis)كما عرفه 

 كانتكما . جعل ظروف العمل تتفق مع حاجات الموظفينوتحافظ على الموظفين من خلال 

لتبني  الموظفينيشجع  الذي التسويق الداخلي دورتدعم  بين الباحثين الشائعة وجهات النظر

توجه أن التسويق الداخلي يستطيع أن يغير ( Geonroos )كما أقترح  .متطلبات السوق

 ,Azizi, Ghytasivand)الموظفين وسلوكهم وينشر ثقافة التعاون 

Fakharmanesh,2012,p 124.)     

وتطوير  محاولة المنظمة لتعليم بأنهالتسويق الداخلي  (Coper & Cronin, 2000)أعتبر 

كما اعتبروا أن الموظفين هم الادوات , وتحفيز أدارة الموارد البشرية لتقديم خدمة أفضل

الوظائف منتجات داخلية بشكل فقد أعتبر  (Parasuraman ,2000)أما . الاولية للمنظمة

الموظفين ومطالبهم ليصبحوا عملاء المنظمة  يلبي احتياجات خاص في القطاع الخدمي الذي

 (Abzary, Ghorbani, Madani, 2011, 148) .الداخلين
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ورأى كل  وقد .القضايا المتعلقة بالتسويق الداخلي( Preston & Steel, 2002, 143)ناقش 

الذي  للتسويق الداخلي اً مهماًعنصر منهم أن توظيف وتدريب وتحفيز وتطوير الموظفين يكون

 .اح التسويق الخارجيبدورة يؤثر على كل موظف للعمل بتركيز وكفاءة عالية لنج

تطوير التفاعل أن التسويق الداخلي يستخدم في تحفيز و( Robinson, 2001, p403)وقد أكد 

, التي تؤدي بدورها الى تحسين موقف الموظفين مع العملاء الخارجين, مع قاعدة العملاء

يكون لجميع أو لقسم التسويق بل  المبيعات التسويق الداخلي ليس فقط لموظفيبالإضافة إلى أن 

 .تشارك الإدارة العليا شخصياً بدعم هذه العمليةلذالك . الموظفين العاملين ضمن أي مؤسسة

خلي الى اتطبيق التسويق الديقسم  (Richardson & Robinson)و( Gronroos)ووفقاً الى 

ي ويشير المستوى الاستراتيجي الى خلق بيئة داخلية لدعم وع. استراتيجي أو تكتيكي: مستويين

ركيز على بينما يشير المستوى التكتيكي الى الت, الذهني من خلال أفراد المبيعاتالعملاء 

 .المبيعات الداخلين وأنظمة المعلومات الداخلية لبيع وتسويق الخدمة المقدمة موظفي

(Basualdo, 2010,p 3) 

اً أساسياً في يكون التسويق الداخلي منهجية ادارية لدعم وتحفيز الموظفين الذين يلعبون دور

أستخدم بنك التجزئة البريطاني التسويق الداخلي لتطبيق . تحسين تركيز الموظفين نحو عملائهم

وقد أستخدم البنك أيضاً أدوات  ,ثقافة التركيز على العملاء كوسيلة لتحسين الأداء الوظيفي

مة تجارية لنقل البنك من بيئة غير ربحية إلى علاالتسويق الداخلي لتعزيز ثقافة الموظف 

 .(Basualdo, 2010,p 4).ناجحة

تبدأ المنظمات الناجحة خطتها التسويقية بموظفيها وليس بالعملاء وهو ما يسمي بالتسويق 

وليس المقصود بالتسويق الداخلي ما يكون عكس التسويق الخارجي أو الدولي كما لا . الداخلي
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تلك الجهود : "يقصد بالتسويق الداخلي يُـقصد به كذلك بيع المنتجات للموظفين بالمنظمة وإنما

لإيجاد قيمة لموظفي المنشأة ومن ثم الاتصال بهم وتوصيلها لهم لتحقيق أكبر قدر ممكن من 

 لأنهم يعتبرون من أهم أصحاب المصالح المتعاملين مع المنظمة" أهدافهم وأهداف المنشأة

Stakeholders ف الأهمية النسبية للحاجة إلي بالتأكيد تختل .والمستهدفين بالنشاط التسويقي

تسويق المنظمة إلي موظفيها بحسب دور كل منهم وعلاقاتهم التنظيمية بالعملاء حيث تزيد عند 

المتعاملين مع الجمهور عن باقي موظفي الأعمال  Front officeموظفي المكاتب الأمامية

لداخلي لتقليص الفجوة لذا تهتم المؤسسات بعملية التسويق ا .. Back officeالأخرى الخلفية

 (88 ع, 2008, أحمد. )بينها وبين موظفيها

وأخيراً يمكن تعريف التسويق الداخلي على أنه عبارة عن مجموعة من ألاستراتيجيات التي 

بهدف تحقيق , تهدف إلى توضيح السياسات والبرامج الموجهة والمساعدة للممرضين بالمشفى

 .يهممستويات عالية من الرضا والالتزام لد

 :أهمية التسويق الداخلي 2-2

تأتي اهمية التسويق الداخلي في خلق الوسط الذي يعامل فية العاملين على أنهم زبائن داخليين 

تقدم لهم المنافع والخدمات من جهة وكذالك في كون التسويق الداخلي متطلباً أساسياً للتسويق 

قطاع الخدمات مهتمين في تكوين  من جهة أخرى أن الزبائن ولا سيما في .الخارجي الناجح

علاقات مع الأفراد والمنظمات وليس مع السلع فأنه على الرغم من تزايد استعمال التقنية في 

وبذالك . مع العاملين المتبادلةإلا أن الزبائن ما زالوا معتمدين على العلاقات , قطاع الخدمات

لى أساس مطالبهم واحتياجاتهم هم الذين فأن العاملين الراضين الذين سيتم خلق الدافعية لديهم ع

 (.Dennis, 1995,p 57).يحددون ما يرضي العميل الخارجي
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إلى أن تبني مفهوم التسويق الداخلي في  (Rafiq & Ahmed, 2000, P53 )هذا وأشار  

وعلى الاخص في , المؤسسات يؤدي إلى التأكيد على اهميه التفاعل بين العاملين والعملاء

بين ( خصائص الخدمة ) ويعود السبب في ذلك تلازم عملية تأدية الخدمة , مات مؤسسات الخد

 .البائع والمشتري للخدمة

يركز التسويق الداخلي على أهميه مشاركة العاملين الإدارة العليا في وضع الأهداف 

 ,Rafiq & .Ahmed)والاستراتيجيات وذلك لتحقيق الاهداف بالكفاءة والجودة المناسبة 

2000, P. 453) 

وأخيراً تأتي أهميه التسويق الداخلي في كونه يشير إلى ضرورة التنسيق بين العاملين في 

الصفوف الامامية والعاملين في الصفوف الاخرى بهدف تأدية خدمة كفؤه تتسم بالجودة 

 .ويرضى عنها العملاء

 

    :مثلث الخدمة 3-2

بمثلث الخدمة وهو يؤكد ويعزز  لقد أشارت كتب كثيرة أن هنالك أطاراً استراتيجياً يعرف

أهمية العنصر البشري في قدرة المنظمة على الحفاظ على وعودها والنجاح في بناء علاقات 

 (.1) رقم وأن هذه المثلث يظهر ثلاث مجموعات متشابكة كما في الشكل , جيدة مع العملاء
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 ( 1) الشكل رقم 

 المنظمة

 التسويق الخارجي                      التسويق الداخلي                       

 

 العاملون                  التسويق التفاعلي               العملاء         

(Kotler, 2006,p 412) 

وهذه المجموعات تتمثل بالمنظمة والعاملين والعملاء وبين هذه المجموعات الثلاث للمثلث 

والتسويق , والتسويق الداخلي, يق الخارجيالتسو: أنواع من التسويق وهي  ةيوجد ثلاث

 .التفاعلي

وعند دراسة مثلث الخدمة أعلاه نجد ان الجانب الأيمن يمثل جهود التسويق الخارجي التي 

تقوم المنظمة بها للتعرف على توقعات العملاء من المنظمة والعمل على أعطاء وعود للعملاء 

لانات والعلاقات العامة وترويج المبيعات بخصوص ما يتم إيصاله لهم وذالك من خلال الإع

وفي هذه الحالة يعتبر أي شخص يقوم بالاتصال مع العملاء قبل تأدية , والتسويق المباشر

الخدمة جزاءاً من التسويق الخارجي ومع هذا يعد التسويق الخارجي نقطة البداية لمسوقي 

 .الخدمات

يلعبه التسويق الداخلي لمساعدة مزودي  ويمثل الجانب الأيسر من المثلث الدور المهم الذي

وتتمثل نشاطات التسويق الداخلي , الخدمات وزيادة قدراتهم في إيصال وتقديم الخدمة الموعودة
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توفير المعدات والتكنولوجيا اللازمة لتأدية , تشجيعهم, تحفيزهم, تدريبهم, بتوظيف العاملين

 .الخدمة المطلوبه

مثل ما يسمى بالتسويق التفاعلي والذي من خلاله يتم الحفاظ أما الجانب السفلي من المثلث في

 (.kotler, 2006, p 412.)على الوفاء بالوعود أو الفشل في ذالك من قبل موظفي المنظمة

 :الداخلي التسويق عناصر 5-2

 :(Training)  التدريب 1-

 توظيف تيجيةاسترا أية وأن, خلياالد التسويق عناصر من اساسيا عنصراًالتدريب  يعتبر  

 على للحفاظ ووسائل وسياسات برامج للمؤسسة يكن لم ما معنى بلا تصبح نأ يمكن ممتازة

 أيضا متعلق الداخلي التسويق فإن وهكذا, المؤسسة في تعيينه بداية منذ جيد وظيفي كادر

 ودةوبالج بإتقان واجباتهم أداء في ساعدهمت التي والتمكين التدريب فرص العاملين منحببرامج ل

 تقليص في ذالك يسهمس كما, العملاء رضا وبالتالي الموظفين رضا على ينعكس مما المطلوبة

  (Zeithaml & Bitmer, 2006, p.368.)التشغيل كلفة

تمارسه المنظمة يهدف تحسين اداء الفرد في الوظيفة التي  ويعرف التدريب بأنه نشاط معتمد

التي وقد يكون الوسيلة الوحيدة , للمنظمة وهو واحد من وسائل تطوير العاملين. يشغلها

والتدريب هو تعليم وينطبق . لم يكن لديها برامج للتطوير أن, تعتمدها المنظمة لتطوير العاملين

علية تعريف علماء النفس للتعليم بكونه تغير ثابت نسبياً في الحصيلة السلوكية للفرد يحصل 

 (.443ص, 2004,برنوطي.) نتيجة الخبرة
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دمة في عملية التدريب هي تمكين العاملين وهي جعل أهم الاستراتيجيات المستخومن    

الموظفين قادرين على إيجاد الحلول لبعض المشاكل التي يواجهها العاملون في تقديم الخدمات 

 .القرارات الملائمة اتخاذوإعطاء العاملين حق , طلوبة منهمالم

وغيرها من الانشطة التي , ركة في المعلوماتآخرون أن تمكين العاملين يعني المشاوأضاف  

 .والتنظيميةتساهم في الوصول إلى نتائج ايجابية في العمل وتحقيق الاهداف الفردية 

(Potochny, 1998, p:4)   

على اتصال بشكل متكرر  أن الموظفين في الصفوف الامامية وتعود أهمية تمكين العاملين إلى

 كالعمل وسلومتابعة سيرالصعب على المديرين مراقبة ولذا من , وجهاً لوجه مع العملاء

.نيلماعلا   (Lovelock & Wirtz, 2004, P.325-326) 

 :وتشمل أهمية التدريب على جانبين رئيسين

 :الاهمية بالنسبة للمنظمة 1-

يشكل التدريب أهمية كبيرة للمنظمة بحيث يعمل على  تحسين مهارات العاملين وتطويرها 

وتوجيهم  وذالك من خلال معالجة نقاط الضعف لديهم, ت الموكولة لهم بشكل أفضللتقديم الخدما

من , كما قد يساهم التدريب في ربط أهداف العاملين بأهداف المنظمة. نحو الخطوات الصحيحة

يساعد على خلق اتجاهات ايجابية داخلية وخارجية والعمل على تنميتها نحو تحقيق ناحية أخرى 

 (.258-259ص , 1999, مرعي),(273-274ص , 2006, آخرونالطائي و) .الربح

 :أهمية التدريب للعاملين 2-

كما يشكل التدريب أهمية بالنسبة للعاملين في تزويد العاملين بمهارات قد لا تكون موجودة 

كما يساعد وينمي ويوفر الفرص أمام . لديهم نمكنهم من أداء واجباتهم بالكفاءة المطلوبة
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من ناحية أخرى يمكن أن يزيد التدريب من . وير والتميز والترقية في العملتطلالعاملين ل

, الطائي وآخرون).ين بأن المنظمة مكان ملائم للعملالالتزام للمنظمة ويعزز من أدراك العامل

 (.258-259ص , 1999, مرعي),(273-274ص , 2006

حيث أن , العاملين رلتطويالتدريب وسيلة رئيسية  أن (444ص, 2004,برنوطي)وكما أوصى 

كما أنه وسيلة لمعالجة الكثير . في التدريب اهتمامهاأكثر الشركات لا تهتم بالتطوير وتحصر 

وفيما يلي , من المشاكل التي يمكن للمنظمة أن تعاني منها عندما يكون سببها هو أداء العاملين

 .يقة أدائهمسبب سلوك العاملين وطرنماذج لمشاكل شائعة قد تعاني منها المنظمة ب

 .مشاكل انخفاض الانتاجية أو ارتفاع تكاليف العمل 1-

 .مشاكل ارتفاع معدلات الدوران 2-

 .مشاكل الخلل في تأهيل العاملين للإمكانيات المطلوبه 3-

 .مشاكل عدم تمكن المشرفين والمدراء من أداء عملهم 4-

 : Rewards ) )زيفتحال 2 

الشخصي لبذل الجهد المضاعف من أجل تحقيق هدف  يعرف التحفيز بالرغبة أو الاستعداد

يكون التحفيز سلسلة من القوى المتعددة التي تعمل معاً في و.معين أو مصدر دخل أخر

نظرية التحفيز بناءً على العوامل  هيرزبيرج وقد طور فريدريك .الشخص أو البيئة الشخصية

انت العوامل الرئيسية للتحفيز ك, في هذه النظرية. التي تنتج الرضا الوظيفي وعدم الرضا

كل هذه العوامل تدعى . والتطور والمسؤولية نفسهالعمل و والأهتمام ألانجازوالرضا هي 
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 يعودتزيد من عملية الرضا الوظيفي والتحفيز ولكن غيابهم لا  وجود هذه العوامللذا . محفزات

والتي تتضمن إدارة ( لنظافةعوامل ا)أما المجموعة الثانية من العوامل تدعى  . إلى عدم الرضا

وقد وصى . وظروف العمل العلاقات الشخصية مع المشرفينو الراتبو وسياسة الشركة

لذا العديد من المنظمات طبقت هذه . عدم الرضا هيرزبيرج بأن غياب هذه العوامل يؤدي إلى

 (.French, 1998, p 107.)النظرية مما أدت إلى جعل المدراء مهتمين بعامل التحفيز

 ليهع يحصل ما بين سببية علاقة وجود, (preston & steel, 2002, P387)  اقترح ولقد  

 الى سيؤدي الداخلية الخدمات جودة تحسين نأ هنا المقصود .رضاهم وبين حوافز من العاملون

 الخارجين العملاء رضا وبالتالي العاملين رضا عنه سينتج بدورة والذي العاملين تحفيز زيادة

 .رضاهم ليكف مما

 ومكافأة تحفيزال نظمةأ هميةأ على ,(lovelock & Wirtz, 2004, P 330) أكد وقد هذا   

 همأ من واحدة انها على والفاعلية الكفاءة وزيادة الاداء مستوى تحسين في العاملين

 مؤسسات من الكثير فشل نوأ, فيها والبقاء للمؤسسة العاملين ولاء تضمن التي الاستراتيجيات

 العاملين لتحفيز فعالة انظمة توافر عدم الى يعود عالية جودة ذات خدمة تقديم في ماتالخد

 بعض تعتقد كما المادي التحفيز على فقط تقتصر ولا العاملين لتحفيز عديدة طرق وهناك

والثناء  المادي التحفيز إلى إضافة التحفيز من خرىأ نواعأ الى بحاجة فالعاملون, المؤسسات

 .بالجهود ترافوالاع والمدح

  :عدة أنواع وتقسم الحوافز الى -

 :الحوافز الايجابية 1-

 :وهي الحوافز التي تنمي روح الإبداع والتجديد وتقسم إلى
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والزيادات في الاجر , بأنها الأجر والعلاوات السنوية الحوافز المادية وعرفاها زويلف -

المادية المالية تتشكل من الأجر وذكر ليوبولد أن الحوافز . المقابلة لزيادات نفقات المعيشة

وكذالك المزايا مثل التأمين الصحي والمشاركة . على أساس الساعة أو الأسبوع أو السنة

التحفيز المادي عدة أشكال من  ويأخذ. بالطفولة ونظام الأجازات وبرامج العناية بالإرباح

 ,ايا ذات القيمة الماديةالهد, التعويضات, الأجور والمرتبات: كما ذكرها مرعي أهمها التالي

 .الزيادات السنوية
 

, بالإدارةأشراك العاملين , وتقدير جهود العاملين, وتشمل الترقيات الحوافز المعنوية -

ويمكن سرد بعض أشكال التحفيز المعنوي كما ذكرها العقيلي على . وضمان استقرار العمل

, تم ربطها مع الاداء والانتاجية إذافرص التقدم والترقية وتكون كحافز فعال : النحو التالي

حمدان ) .تقدير جهود العاملين وذالك من خلال منح شهادات تقدير وثناء للعاملين

  .(15ص , 2011,والساكت

 

 : الحوافز السلبية 2-

ويقصد بها بأنها عقوبات مختلفة يتم ايقاعها على الموظفين قد تؤدي في النتيجة الى تغير 

وبالتالي قد يكون دافعاً يعمل على شحن الموظف , أو للأفضلوك الموظف أما للأسوأ سل

 .لتحسين أدائه أو تراجعه

 :وقد قسم الربابعة  الحوافز السلبية على أساس

أو , أو العمل على توقيف علاوته السنوية, حوافز مادية تتمثل في تنزيل درجة الموظف -

 .العمل على التوقيف المؤقت للموظف
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, على لوحة الشرف في المنظمة حرمان الموظف من نشر اسمه تمثل فيوتحوافز معنوية  -

 .ر في عملهأو توجيه تنبيه للمقص

 .معين يكون قد أنجزهقيامة بعمل حوافز فردية وتتمثل بإعطاء حافز لفرد معين نتيجة  -

وتساعد , حوافز جماعية وتتمثل بتوجيه حافز لمجموعة من العاملين يعملون في قسم معين -

ة في هذه الحالة على التفاف العاملين باتجاه تحقيق الهدف والوصول لرفع الحوافز الجماعي

 .(17ص , 2011,حمدان والساكت) .الكفاءة والإنتاجية

 

 :(Team Work)فرق العمل  3-

هي جماعة تتكامل مهارات أعضائها الذين يلتزمون بهدف مشترك أو مجموعة من الاهداف   

 (25ص , 2010, ابكةالشو) .بتحقيقها انفسهم التي ألزموا

ن الافراد يتقاسمون ثر من فريق العمل عبارة عن اثنين أو أككما أشار آخرون الى أ  

المسؤولية وفقاً لمخرجات الاداء المحدودة في ظل مجموعة القواعد التي تحددها المنظمة 

 .(Guerin, 1997, p 2)لتنظيم عملهم 

التنظيمي لتحقيق هدف أو مهمة محددة داخل الهيكل ق العمل هي جماعات يتم أنشاؤها وفر

عن  لينؤومسويعتبر أعضاء الفريق , تتطلب التنسيق والتفاعل والتكامل بين أعضاء الفريق

والفريق في النهاية هو وسيلة لتمكين الافراد من العمل الجماعي المنسجم . تحقيق هذه الاهداف

ولكن دث عن ديناميكية الجماعة وغالباً ما يستخدم لفظ الجماعة عندما نتح, كوحدة متجانسة
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, 2010, السديري.)العمل قعندما يكون الحديث عن التطبيقات العملية فأننا نستخدم لفظ فري

 (.11ص 

والإدارة اليابانية تركز (. 70ص , أوشي) ة اليابانية تهتم بتقوية قيم الادارة الموحدةأن الادار  

وعلى التفاعل السلوكي أكثر من تركيز , يةعلى الجماعة أكثر مما تركز على الفرد أو الفرد

وهذا ما يجعل , وعلى المسؤولية الجماعية أكثر من المسؤولية الفردية, الاستقلالية والعزلة

, نجم).اكة وقيمها قبل الافرادالجماعة وسيلة تكامل وترابط من أجل الالتزام والتماسك بالشر

 (14ص, 2004

التأكيد على روح الجماعة والعمل كفريق واحد وهذا أن أبرز خصائص الادارة اليابانية    

يعتمد  أن تقسيم العمل في المنظمات اليابانية. يعني السيطرة للفريق على الفردية في العمل

أسلوب الجماعة في توزيع المهمات والصلاحيات حيث ينتمي الفرد في المنظمة إلى جماعة 

ومعنى عضوية الفرد في جماعة ما لا في المنظمات  عمل واحدة أو أكثر خلال فترة عمله

تكون ثابتة طوال الوقت بل تتغير من حين الى أخر لتوطيد عرى الالفة والتعاون مع أكبر عدد 

 .(55ص , 2002, العميان. )ممكن العاملين في المنظمة

 :فوائد فرق العمل

وج بنتائج جيدة الخرفعالية القيام بالعمل وتعزيز المصداقية ويزيد هذا المفهوم : التعاون 1-

 .ستغلال الجيد لمهارات وقدرات العاملينوالإ

ويعتمد هذا الاسلوب على الاتصال المستخدم فتصل المعلومات بيسر : نقل المعلومات 2-

 .وسهوله يؤدي إلى زيادة كفاءة العمل كفريق
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 رد بشكل صحيح بعيد عن الإسرافحيث تستخدم الموا :الاستخدام الامثل للموارد 3-

 .بها والهدر

, 2010, اللوزي.)القرارات الموضوعية والابتعاد عن العشوائية والتخبط بالعمل اتخاذ 4-

 .(256ص 

 

 :(internal communication)الداخلي الاتصال 4-

 وعلى والوظائف المستويات جميع في والجماعات الافراد بين تعاملات بأنه الاتصال يعرف   

 جنب إلى جنبا تطبيقها ويجب الداخلي التسويق قاتتطبي اهم من يعد حيث. الاصعدة مختلف

 ,Rafiq, M. & Ahmad, 2000)  فعالة تكون حتى الخارجي التسويق ستراتيجياتا مع

p173.) 

 في العلاقات وتوثيق للإدارة والولاء والاحترام الثقة بناء في الداخلي الاتصال أهميه تكمن   

 Lovelock. )اخرى جهة من والموظفين الادارة بين وما  جهة من الموظفين بين فيما الشركة

& Wirtz,, 2004, p343) ,اتجاهين ذو يكون نوأ الاتصال لنجاح الضروري لمن وأنه ,

 ,Schiff man, L.G. & Kanuk) للمستلم أهميتها مدى على يعتمد المعلومة فنجاح

2007,p265 .)بسهوله يسمى ما هو الداخلي الاتصال نجاح به يقاس ما همأ من نأ كما 

 الراضين غير فالموظفون, للعاملين تصل التي الرسالة أو المعلومة ودقة المعلومة إلى الوصول

 لا لأنهم الخارجين الزبائن مع تعاملهم على ذلك يعكسون سوف ودقتها المعلومات جودة عن
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 اتالمعلوم هذه يفسرون فهم لذلك, الزبائن تجاه وواجباتهم لمهامهم الواضحة الصورة يملكون

 (.Naude, 2003, p187)  معلومات من علية يحصلون لما إدراكه حسب كل

 ,Berry, L. L. & Parasuramn) أشار فقد الداخلي التسويق في الاتصال دور عن أما   

1991,p291 )وتحفيز وتطوير جذب في بدورها القيام المنظمة ستطيعت نأ جلأ من أنه إلى 

 رؤيا توضيح على تعمل داخلي اتصال شبكة خلال نم ذلك كل يتم ان يجب فإنه العاملين

 الادارة توجه عندما الداخلي التسويق في جليا يبدو الاتصال دور نأ كما. للعاملين الادارة

 الاخرى دون المعنية الفئة تخص الرسائل هذه ان حيث الموظفين من فئة لكل معينة رسائل

 (. Rafiq, M. & Ahmad, P.K., 2000  المضمون فعالية على تحافظ وبالتالي

بأنه يجب  الداخلي التسويق خلال من الداخلي الاتصال دور لخص كل من سنسك وفا كيك وقد

على المنظمة العمل على التخطيط والتنفيذ لبرامج الاتصال الفعاله والعمل على تشجيع الافراد 

واجهها وأيضاً أهمية لتبني ثقافة المنظمة وحمايتها والحفاظ عليها من جميع المخاطر التي قد ت

دعم أدارة الموارد البشرية في المنظمة التي بدورها تعزز العلاقات الداخلية على مستوى 

 ,Sincic) .الأفراد وعلى مستوى الإدارة مما يسهل من عملية الاتصال الداخلي داخل المنظمة

D. & Vokic, 2007, p175). 
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  :قنوات ووسائل الاتصال الداخلي 6-2

الات الداخلية الى اتصالات رسمية و غير رسمية والتي تعمل بدورها على بناء تقسم الاتص
 :العلاقات الاجتماعية داخل المنظمة

 :الرسمي الاتصالوسائل _ 

. المنطوقة والمذكرات والخطابات الموجهة من عضو في المنظمة إلى عضو أخروهي الكلمة 
 :ويقسم الاتصال الرسمي إلى

 :الاتصالات الشفهية 1-

 .وهي الاتصال الشفهي الذي يحدث بين الافراد ورؤسائهم أو مرؤوسيهم المباشرين

 :المذكرات والخطابات 2-

وهي أنه اذا اراد فردان في أقسام مختلفة من الادارة نفسها الاتصال فيجب أن يتوجه الاتصال 
ى رئيس ثم ينتقل منه الى رئيس القسم الثاني عن طريق المرور ال, الاولالى رئيس القسم 

 .الادارة

 :انسياب الاوراق 3-

وهي تحقيق الجمع بين المعلومات بنقل المعلومات التي يتم الحصول عليها في ميدان العمل 
وقد يتم في حالات أخرى القيام . الى المكتب الرئيسي لاتخاذ القرار عن طريق أنسياب الاوراق
 .الادلهبذالك بنقل معلومات المكتب الرئيسي عن طريق التعليمات و

 :الأدله 4-

ففي عدم وجود , ستعمال دائم نسبياًإة المقصود منها أن يكون لها منظموهي نقل ممارسات ال
 .مثل هذه الادله فإن السياسات الدائمة ستظل ساكنة في عقول أعضاء المنظمة الدائمين

 :رسميةالغير الاتصالات  -
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فمن خلال هذه القنوات , رسميةر وهي النظام الذي سيضل مدعوماً دائما من قبل قنوات غي
 ,Saimon, 2003. )سوف تنساب المعلومات والمشورة والنصح وحتى الاوامررسمية الغير 

p 312-317) 

 

اء يالسابقة تساعد في الحصول على موظفين اكف التسويق الداخلي جميع أبعاد ويرى الباحث أن

احية أخرى يعتبر التسويق من ن. ومهتمين وناجحين في عملهم وخدماتهم المقدمة للمنظمة

يساعد يضاً أ, ل البيئة المحيطةظ فيى ديمومتها أساس قيام المنظمة والمحافظة علالداخلي 

ن نسبة الربح نتاجية التي بدورها تزيد موتقليل الكلف الأ نتاجيةيق الداخلي على تطوير الأالتسو

اءاً على الدراسات النظرية بنو. تحقيق رضا العاملين وزيادة ولائهم لىبالإضافة إ, للمنظمة

 وفرق العمل والتحفيز التدريب) داخلي والأدب السابق أعتمد الباحث أربعة عوامل للتسويق ال

ت الأردنية الخاصة لقياس الموظفين العاملين في المستشفيا لتطبيقهم على( الاتصال الداخلي و

ئة عمل مناسبة وجعل العاملين لتكوين بيلإلتزام التنظيمي والرضا الوظيفي رتباطهم باومعرفة أ

    .مجهزين لجميع ظروف العمل

 :التنظيمي الالتزام 7-2

ولو  .الباحثين إلا في نهاية الستينات وأوائل السبعينات هتمامأفي  الالتزام التنظيمي لم يدخل   

 لذا, قلتها للحظنامي التنظي الالتزامالمتخصصة في موضوع  والأبحاثنظرنا لعدد الدراسات 

وتزداد تلك , إن تحديد التعاريف أو المفاهيم في العلوم السلوكية يكتنفها نوع من الصعوبةف

, فيهنظراً لتعدد العوامل والمتغيرات المؤثرة , التنظيمي لتزامالإعند بحث موضوع  الصعوبة
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 لكونه ظاهرة نفسية ونتائج الدراسات التي تناولته, دراستهمداخل  ختلافوأ ,عنهوالناتجة 

 (13ص , 2011,الساكت, انحمد)

 ارتباطه و منظمتهقوة تطابق الفرد مع "  التنظيمي هو الالتزامأن  (streers)يرى ستيرز    

حاله نفسية "التنظيمي بأنه عبارة عن  الالتزام (Allen and Meyer)ويعرف ألن وماير ". بها

 تجاهاالتنظيمي بأنه  لتزامالافيعرف  (حريم)أما ".  تعكس علاقة الفرد بالمنظمة التي يعمل فيها

وهو عملية مستمرة يقوم العاملون في المنظمة من خلالها بالتعبير , الفرد للمنظمة التزامنحو 

حالة "بأنه ( العطية) ويعرفه".  وبقائها نجاحها واستمراروحرصهم على المنظمة  هتمامهماعن 

".  فيها عضويتهبالمحافظة على  ورغبتهومع أهدافها , توحد العامل مع المنظمة التي يعمل فيها

لك أجماعاً من إلا أن هنا التنظيمي الالتزاموعلى الرغم من هذا التعداد الواضح في تعاريف 

يعكس مدى الانسجام والترابط بين  ,الأبعادالتنظيمي مفهوم متعدد  الالتزامن قبل الباحثين على أ

وزيادة , تحقيق أهدافهاالجهد من أجل لبذل المزيد من الافراد  استعدادومدى , الفرد والمنظمة

 (. 2009, 25م ,الملامحة, خليفات) .فضلًا عن الرغبة في البقاء فيها, فعاليتها

التنظيمي  الالتزامبموضوع  هتموااويعتبر بورتر وستيرز ومودي من أهم الباحثين الذين    

لعامل مع المنظمة أو ا الموظف اندماجبأنه مدى قوة "التنظيمي  الالتزاموقد عرفوا , يتهمهوأ

للتنظيم الذي يعمل به يتمتع بحاله من  انتماءوأوضحوا أن الفرد الذي يمتلك  ". التي يعمل بها

أشاروا إلى صفات محددة يتصف بها , والعاملين بها مؤسستهالانسجام والرضا والتفاعل مع 

 :صفاتهؤلاء الافراد لها أثر في تحديد مدى ولاء الفرد التنظيمي ومن هذه ال

 .قوي بقبول أهداف المؤسسة وقيمها عتقادأ1- 

 .ورغبة قوية لبذل أقصى جهود ممكنة لصالح المؤسسة نيابة عنها ستعدادا2- 
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 .في المؤسسة عضويته استمرارالرغبة الجادة في المحافظة على 3- 

تفاعلية ونرى من خلال هذا المفهوم أنه ركز على الفرد التي تظهر لدية حالة وجدانية داخلية  

هو  للالتزامفهذا المفهوم , وتترجم لتظهر على سلوكياته, مؤسستهمن الاتفاق والانسجام مع 

فأنه يكرس معظم طاقاته من أجل  للمؤسسة بالالتزامفحين يشعر الفرد  ,معرفي إدراكيمفهوم 

, مةويميل دائماً للبقاء في المنظ, أفضل موقع, بل ليرقى بها الى أعلى تقدير ,الأهدافهذه 

 .(13ص ,2011,الساكت,حمدان) .بالالتزاموهذه الصورة لمن يتمتع 

 :السلوك الناجم عن الالتزام التنظيمي 8-2

م ينجم عن التزام العاملين لمنظماتهم عدة مخارج يكون في معظمها سلوكيات ايجابية تعود عليه

 :اً في المنظماتومن أبرز هذه المخرجات وأكثرها تأثير, وعلى منظماتهم بالفوائد الكبيرة

 :شعور العاملين بالروح المعنوية 1-

حيث يقصد بالروح المعنوية الاستعداد الوجداني الذي يهيئ للعاملين مشاركة زملائهم للأنشطة 

 .المختلفة

للعاملين  ولذالك تبين الدراسات بأن للالتزام التنظيمي دوراً مهماً في رفع الروح المعنوية

منظمة التي ينتمون إليها ويدفعهم للعمل بتعاون وحماس كبير لتحقيق وال, فيجعلهم يحبون عملهم

فالمنظمات التي تهيئ مبدأ المشاركة تعمل على رفع الروح المعنوية . الأهداف التنظيمية

وبالتالي تتبلور لديهم المسؤولية اتجاه العمل وزيادة التزامهم , للعاملين وتحفز اداء أعمالهم

 (40ص , 2005, العوفي).له
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 :عدم تسرب العاملين 2-

ويعتبر التسرب للعاملين في المنظمات أو تركهم لأعمالهم من الظواهر السلبية التي تهدد حياة 

فالعاملون الذين يتمتعون بمهارات وكفاءات عالية من حيث الأداء . المنظمات وتمنع تقدمها

المنظمة وبالتالي تدني والاتصال والمشاركة فإن تركهم للعمل سيؤثر على الأفراد وثقتهم في 

الإنتاج وأيضاً يؤثر على درجة تماسك الجماعة وتكاملها وتعوق تعزيز التماسك فيضعف 

 (41ص , 2005,العوفي) .الالتزام

 :ضغوط العمل 3-

إن مصادر ضغوط العمل هي من أشد العوامل التي تؤثر على الموظف والمنظمة ولهذه 

وأكثرها تأثيرا على كفاءة المنظمة , ي للعاملينالالتزام التنظيمالضغوط أثر مباشر على 

وفاعليتها في سعيها لتحقيق أهدافها كما أن الالتزام التنظيمي يسهم في خلق التصورات وبناء 

والتعرف على مدى رضاه عن , حول مكانه الفرد في المنظمةالتقييمات الذاتية والإنسانية 

 (380ص , 2006,السعودي).المنظمة بمختلف أبعادها

  :أهمية الالتزام التنظيمي 9-2

يعد الالتزام التنظيمي من الظواهر السلوكية التي نالت اهتماماً متزايداً من قبل العديد من 

لما يشكله من أثار كبيرة في نجاح المنظمة واستمرارها في بيئة الأعمال , الكتاب والباحثين

ن الدراسات الأهمية الواضحة وقد أكدت الكثير م, (Stallworth, 2003: 405 )التنافسية 

إذ أوضحت الدراسات إن ارتفاع مستوى الالتزام التنظيمي في بيئة العمل , للالتزام التنظيمي

ينتج عنه انخفاض مستوى مجموعة من الظواهر السلبية والتي في مقدمتها ظاهرتي الغياب 
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ن أهمية الالتزام إلى أ( 16, 2006, حنونة)كما أشار , (37, 2006, الوزان) ودوران العمل

فعلى المستوى الفردي يسهم في رفع , التنظيمي تتضح من خلال التأثير المتعدد المستويات

, مستوى الرضا الوظيفي والذي ينعكس على انخفاض معدل دورانهم ومستويات غيابهم

أما على مستوى المنظمة فنجد أنه يزيد من مستوى , والشعور بالاستقرار الوظيفي لديهم

اء للمنظمة وزيادة الانتاجية وتقليل التكلفة الناتجة عن غياب العاملين وعن عدم أدائهم الانتم

أما على المستوى الاجتماعي فيؤدي الالتزام التنظيمي  ,وفاعليهللأعمال المنوطه لهم بكفاءة 

وفيما يتعلق , إلى خلق جو من الترابط والعلاقات الاجتماعية بين العاملين في المنظمة

ى القومي فيؤدي الالتزام التنظيمي إلى خلق إلى جو من الترابط والعلاقات الاجتماعية بالمستو

وفيما يتعلق بالمستوى القومي فيؤدي الالتزام التنظيمي إلى زيادة , بين العاملين في المنظمة

 اء الافرادالناتج القومي في المحصلة النهائية للالتزام وذالك عن طريق زيادة كفاءة وفاعلية أد

 . العاملين بالمنظمة

 :التنظيمي الالتزاممكونات 10-2 

 (Brown,2003, p30)ثلاث مكونات للالتزام التنظيمي ( Allen & Meyer)وقد عرض 

 :العاطفي الالتزام-

في مجريات  ,بالفهم والمشاركة مع المنظمة يشير الالتزام العاطفي إلى تعلق الموظف العاطفي

الموظف الذي يحمل التزام  ويستمر .بالعمل أو ما يخصه اتخاذ القرارات سواء ما يتعلق

  .ما دامت المنظمة تحتاجه للعمل عاطفي قوي بالاستمرار في العمل
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 (:المعياري)الولاء الأخلاقي -

وغالباً ما يعزز هذا الشعور , ويقصد به إحساس الموظف بالالتزام نحو البقاء مع المنظمة

ليس فقط  ,الإيجابيوالسماح لهم بالمشاركة والتفاعل , ة لمنسوبيهابالدعم الجيد من قبل المنظم

والتخطيط ورسم المساهمة في وضع الأهداف ببل , وتنفيذ العمل الإجراءاتفي كيفية 

 .السياسات العامة للتنظيم

 :الولاء المستمر-

أن  (choong)في حين حدد , ويشير ألى مدى أدراك الفرد للتكاليف المصاحبة لتركة المنظمة

. الالتزام المستمر يعبر عن أدراك الفرد لحساب الربح والخسارة في الاستمرار في المنظمة

ويستند هذا النوع من الالتزام إلى أن الالتزام التنظيمي يعبر عن تراكمات المصالح المشتركة 

 ة أوأكثر من كونها عملية عاطفي, بين الفرد والمنظمة( الترقيات, المكافأت, التعويضات)مثل 

 .أخلاقية

التنظيمي هو طريق للولاء الذي يقود إلى جعل الموظف يهتم بالعمل  الالتزامويرى الباحث أن 

لذا بعد حصول الموظف على حاجاته الاساسية , جزء مملوك له وبمهامه وبمؤسسته كأنه

ووصوله لمرحلة الرضا يحاول العمل على رد جزء من ذلك الرضا على المنظمة من خلال 

في العمل وانجازه له بشكل أفضل وأسرع وحرصة على كسب عدد من العملاء بصورة  تفانيه

يجب من ناحية أخرى يعد الالتزام التنظيمي ظاهرة سلوكية نفسية . مباشرة أو غير مباشرة

والتي قد تحد من عادات وسلوكيات سيئة قد تؤثر على التعامل معها بعناية وتركيز كبير 
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في أداء  والإخلاص التأخير عن العملو وران العامليننظمة منها دمستوى نجاح واستمرار الم

 .الوظيفة

 :الوظيفي الرضا 11-2

أشار الرضا الوظيفي نحو موقف  في ذالك الوقت 1930.ظهر مصطلح الرضا الوظيفي في    

التجربة " اجرى الباحث مايو في غرب شيكاغو  1932-1992وفي  ,هلمعالفرد العاطفي اتجاه 

وقد . وأظهرت النتيجة أن مشاعر العاملين تؤثر على أدائهم لعملهم بشكل أفضل. " ن هاوثور

كان المسوق الاول والرئيسي للرضا الوظيفي والإنتاجية هي العوامل النفسية والاجتماعية 

هو هوبك الذي  1935الذي جاء مع نظرية الرضا الوظيفي وكان الباحث الاول . للموظف

 (Wang, 2012, 84) . لوظيفي هو حاله كلية من العقلاعتقد أن الرضا ا

( Tannenbaum)أعتقد . يفهم ونظرياتهم نحو الرضا الوظيفيتعار العديد من الباحثينطور 

أن الرضا ( Vroom)وأقترح , وظيفتهيكون مستوى رضا الفرد نحو  بأن الرضا الوظيفي

 )كما أشار . و أدوار عملهمعاطفياً نح ونويستجيب ونيشعر ينالوظيفي يكون كيف الموظف

Chun-Hsing Chang ) يكون مرتبط , في عملهم الموظفين أكثرأن مستوى الرضا للفرد أو

والفرص المتاحة , طبيعة العمل, و الموقع, و ساعات العمل, بعوامل عدة مثل الرواتب

نحو أن الرضا الوظيفي يشير إلى شعور يحمل الفرد ( Spector, 2000 )كما أعتقد .للموظف

   (Wang, 2012, 85) .عملهعملة وجوانب أخرى من 

يعرف الرضا بأنه الاستجابات النفسية السلبية أو الايجابية الصادرة عن العاملين تجاه    

أو مدى رضاهم عن مهامهم ومسؤوليتهم , جوانب عديدة مثل الاجور التي يتقاضاها العاملون
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كما يمكن تعريفة بشكل مختصر بأنه (. 2005, السعودي) أو علاقاتهم برؤسائهم أو زملْائهم 

, 2007, الباحسين)قدرة الوظيفة التي يشغلها الموظف على تحقيق حاجاته المختلفة وإشباعها 

 (.211ص 

منظمة وهل يتم التعامل إن اتجاهات العاملين في المنطقة تتحدد بمدى ما يشعرون به تجاه ال   

 الافعاللذلك كلما زاد رضاهم قلت احتمالية ردود , نهم أعضاء فيها ام عاملونمعهم على أ

ن رضا الزبائن الداخلين يؤدي إلى رضا الزبائن وكما أ. (42ص , 2008,أحمد)السلبية لديهم 

لذا فإن التسويق الداخلي يلعب دوراً  (Rafiq, M. & Ahmad, 2000, p212)الخارجين 

ا للعاملين وبالتالي القيام بأعمالهم أساسياً في رضا الزبائن من خلال العمل على تحقيق الرض

 .(Zeithaml, A & Bitner, 2006, p276)بجودة عالية من خلال ممارستهم لعملهم 

أن التسويق الداخلي يمر بمراحل تبدأ بأهمها , (Rafiq, M. & Ahmad, 2000)وقد أورد    

اعتبار  ى أنإل (Farzed, A., 2007)وقد أشار , والتي تتمثل بالتحفيز والرضا الوظيفي

هم مراحل التسويق الداخلي يعزي إلى وعي الادارة بأثرة على مرحلة الرضا الوظيفي من أ

جودة الخدمة المقدمة للعملاء مما أدى بالمنظمات لتبني مفهوم الرضا الوظيفي لتدفع موظفيها 

الرضا  منعدالاوالمؤشرات المهمة . ليها العميلبالتالي لتقديم الخدمة بالجودة  التي يتوق إ

الفرد لوظيفته ومدى مشاركته في العمل وعدم انسجامه  التزامالوظيفي تكمن في تدني درجة 

, خرىيهات مرؤوسيه من جهة أمع زملائه في العمل من جهة وعدم التقييد بالتعليمات وتوج

وبالتالي , ثقة الموظف بالمؤسسة وعدم اعتزازه بانتمائه لها نعداماكما يؤدي عدم الرضا إلى 

 (.89 ص, 2004, حريم)ينعكس ذلك كله على ادائه اتجاه زبائن المؤسسة 
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 ,أن الرضا الوظيفي هو معيار عام للموظفين لتوجهيهم نحو وظائفهم( Robbins)كما أقترح 

كما يؤدي الرضا . فالمستوى العالي من الرضا الوظيفي يؤدي الى التوجه الصحيح نحو العمل

يكون , من ناحية أخرى. ه من العواطف الايجابية نحو العملالوظيفي الى السعادة أوالى حال

مثل الرضا من خلال أنجاز  نفسهالرضا الوظيفي مستوى من الرضا المحقق من خلال العمل 

 (Ahmad & Al-Borie, 2012, 85.)في العملالاستقلالية , احترام الذات, العمل

 

ن المميزات المتاحة له ضم ويرى الباحث أن الرضا الوظيفي يكون رضا الفرد عن جميع

يعزز الرضا الوظيفي . السياسة الداخلية, الأجازات السنوية,الرواتب, المنظمة مثل التدريب

وقد يؤدي الرضا الوظيفي . بشكل أسرع يحقق أهدافها طوير المنظمة واستمرارها وعملية ت

مما تؤدي  لين في المنظمةالناتجة عن الأفراد العامالى تقليل ردود الفعل السلبية اتجاه المنظمة 

 .الى تقليل التكلفة والوقت والجهد

 :التسويق الداخلي والالتزام التنظيمي12-2 

لمفهوم التسويق الداخلي يكون لضمان شعور الموظفين واعتناء الادارة بهم  الرئيسي التوجه

ظفين يكون مترجم الى توجه المو التطبيق الناجح لمفهوم التسويق الداخلي. وبأحتيجاتهم

من ناحية . الايجابي نحو عملهم من خلال الالتزام التنظيمي ودافعية العمل والرضا الوظيفي

أخرى يكون نقص التزام الموظفين مؤذي للمنظمة نتيجة فقر الأداء الذي يؤدي الى انخفاض 

أن التسويق الداخلي يكون  (Hogg)أقترح  وقد .الخدمة المقدمة وزيادة التكلفة على المنظمة

 (Abzary, Ghorbani, Madani, 2011, 149).الالتزام الموظفين لاكتسابحل ال
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 :علاقة الرضا الوظيفي بالالتزام التنظيمي 13-2

يتضح مما سبق أن مفهوم الالتزام التنظيمي أكثر عمومية من مفهوم الرضا الوظيفي والذي 

مباشراً رتبط ارتباطاً إذ ي, يمثل مفهوماً أقل استقرار وأسرع تشكيل من الالتزام التنظيمي

 .الفرد لحاجاته من خلال التنظيم الذي ينتمي أليه إشباعبدرجة 

ويؤيد هذا ما , فان ثمة علاقة ارتباط تجمع بين المفهومين الاختلافوعلى هذا الرغم من 

توصل أليه ريز الذي يؤكد على أن هذه العلاقة ألارتباطيه تقود إلى الاعتقاد القوي في أهداف 

وقيمة الاستعداد لبذل أقصى جهد ممكن لصالحة والرغبة الشديدة في الاحتفاظ  التنظيم

 (23ص , 2006, حنونة) ايجابيةوتوقع كل من ايفان وجورج أن تكون هذه العلاقة , بعضويته

 :أهمية العاملين 14-2

حيث  ,من جهة أخرى وللمريضمن جهة  للمستشفىتكمن اهمية العاملين فيما تقدمه وظيفتهم 

تتمثل وظيفة العاملين بأنها كل  لذا. المستشفى ومرضاةشكلون حلقة الوصل الاهم بين ي

لشراء الخدمة من خلال عملية اتصال إنسانية  المرضاةالخطوات الهادفة لتعريف وإقناع 

 .( 371 ,1999,عبيدات) .اسطة عاملين متخصصين في العملوشخصية وبو

 :أهميه العاملين بالتالي (Lovelock, C., & Writz, J., 2004)وقد لخص 

 : العنصر المركزي في الخدمة -

وهم الذين يزودون الزبون بالخدمة وبالتالي يحددون جودة الخدمة , فهم الجزء المرئي فيها

 .المقدمة
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 :م المؤسسة الخدمية كلهاهُ -

حيث انهم يمثلون المؤسسة الخدمية أمام الزبون فهم في نظر الاخرون يعتبرون المؤسسة 

 .نفسها

 :يمثلون العلامة التجارية للمؤسسة -

فهم يشكلون العلامة , حيث انهم يحددون فيما إذا كانت المنظمة تفي بوعدها اتجاه الزبائن أم لا

التجارية واسم المنظمة والذين يحددون درجة رضا الزبائن عن المنظمة من خلال تعاملهم 

 .معهم

 :أهميه التسويق للمستشفيات 15-2

فالمستشفيات اليوم بحاجة الى مـداخـل , مهم جـداً لنجاح وبقاء أي مستشفى يعد التسويـق  

فعالة في أدارتها والتسويق هو أحد هذه الأدوات التي تجعـل المستشفيات تحقق أهدافها 

فالتطبيق السليم لمبادئ , بصورة أكثر كفاءة وفاعلية وبأقـل الكلف والمشاكل المحتمله 

تعديل البرامج او , وتقييم إمكانات المنظمة الحالية, غبات العلماء تَحديد حاجات ور)التسـويق 

وإقناع العملاء باستخدام , وتطويرها لمواجهة حاجات ورغبات العملاء, الخدمات الحالية

يٌمـكن أن يسهم إسهـاماً كبيراً في استخدام موارد المستشفى الاستخدام ( خدمات المنظمة

حيث , ستشفى على أسواقها والتغييرات التي تطرأ فيهاكما أن التسوق يعرف الم, الأمثل

الفرص  اكتشافتستطيع  بذالك تقدير حجم الطلب على خدماتها وجعلها في موقف أفضل في 

, ويحسن إمكاناتها في إشباع حاجات ورغبات زبائنها, التسويقية التي من المُمكن استغلالها

 (kotler 1987 pp.29)   .المجتمعويعزز قدرتها في الاستجابة لمتطلبات واهتمامات 
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 :واقع الرعاية الصحية في الاردن

حيث , المنطقة دول في المستويات أفضل من يعتبر الاردن في الصحية الرعاية مستوى إن

ثم افتتح آخرون إحداهما للإمراض  6291في الاردن في مدينة عمان تأسس أول مستشفى 

وقد تزايدت المستشفيات بشكل طردي . 6291ام العامة والأخر للإمراض المعدية وذلك في ع

مع زيادة عدد السكان حيث تم أنشاء المستشفيات الخاصة والمراكز الصحية الشاملة وعدد من 

للتغطية بالتأمين الصحي للمملكة وكما أشارت له وزارة الصحة فقد بلغ المعدل العام . المراكز

جنوب مؤمناً صحياً كما كان جميع من أقليم ال %85كما وضحت بأن حوالي , %70حوالي 

من الاطفال  %97و , الاطفال الاردنين دون سن السادسة مؤمنين صحياً من قبل وزارة الصحة

من ناحية أخرى فقد كانت . دون سن السادسة مؤمنين صحياً بغض النظر عن جنسيتهم

نقدية على تلقيهم هي أكثر المستشفيات التي يدفع فيها الافراد مبالغ مستشفيات القطاع الخاص 

ويبن الجدول التالي تطور عدد المستشفيات . خدمات الرعاية الصحية حين دخولهم إليها

 (2011, وزارة الصحة) 2005-2010.للفترة الواقعة مابين والأسرة 

 تطوير عدد المستشفيات والاسرة ( :2-1)جدول       

 

 (2013, وزارة الصحة)     

 

 2010 2009 2008 2007 2006 2005 السنة

 61 60 60 60 58 56 عدد المستشفيات

 3888 3855 3712 3696 3707 3600 عدد الاسرة
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 : السابقة الدراسات 16-2

 :العربية الدراسات:ولاأ

أثر استخدام التسويق الداخلي على جودة الخدمة المقدمة ): بعنوان( 2007 ,علي)دراسة _ 

 .(لعربي الطبيالمرضى والمراجعين في المركز ا) للعملاء 

سعت هذه الدراسة إلى البحث في أثر استخدام التسويق الداخلي على جودة الخدمة المقدمة 

وقد بينت الدراسة أن هنالك علاقة , (المرضى والمراجعين في المركز العربي الطبي) للعملاء 

وكذالك وجود بين ممارسة التسويق الداخلي وجودة الخدمة المقدمة للعملاء فكانت علاقة ايجابية 

نظام تحفيز دلاله إحصائية بين أنظمة دعم الموظفين والحفاظ على أفضل الموظفين ووجود 

)  وقد تمت دراسة استراتيجيات التسويق الداخلي التالية, العاملين على جودة الخدمات المقدمة

دعم اللازمة اختيار وتعيين الافراد والمنافسين وتطوير قدرات العاملين وتوافق وتقديم أنظمة ال

 (.والحفاظ على أفضل العاملين

أثر تطبيق التسويق الداخلي في الرضا الوظيفي ) بعنوان( 2008, ضمورال و أمل) دراسة _

 (.لموظفي المبيعات في مجموعة الاتصالات الاردنية

هدف الدراسة إلى تعرف مدى تأثير التسويق الداخلي في مستوى الرضا الوظيفي من وجهة 

وذلك من خلال الكشف عن تطبيق تلك , لبيع في مجموعة الاتصالات الأردنيةنظر موظفي ا

وتحديد مدى تأثير العوامل الديموغرافية في العلاقة بين ,المجموعة لمفهوم التسويق الداخلي

وبناءاً علية كانت النتائج تتصف . مكونات التسويق الداخلي ومستوى الرضا لدى العاملين

الاردنية في تطبيق استراتيجيات التسويق الداخلي من وجهة نظر بنجاح مجموعة الاتصالات 
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فيما تبين عدم فاعلية الادارة , موظفي البيع والمتمثلة في التطوير والتوظيف والاتصال الداخلي

كما جاء في اهم . في تطبيق استراتيجية التحفيز كإحدى إستراتيجيات التسويق الداخلي

سويق الداخلي على نحو واضح من قبل الادراة في مجموعة مفهوم التيتم تبني  بأنالتوصيات 

وان يكون الجهد مشتركا بين .الاتصالات الاردنية خاصة وجميع المؤسسات الخدمية عامة

من خلال المناقشات والمقابلات , إدارتي الموارد البشرية والتسويق معا حيث اتضح للباحثين

في الشركة وكذالك من خلال النتائج أن الاستطلاعية مع مجتمع الدراسة وصانعي القرار 

مصطلح التسويق الداخلي غير متعارف علية أو غير واضح سواء على مستوى موظفي البيع 

 .أو  على مستوى الادارة

دراسة , (ضغوط العمل وأثرها على الولاء التنظيمي): بعنوان (2009 ,أبوالعلا) دراسة_ 

 .داخلية في قطاع غزةن في وزارة التطبيقية على المدراء العاملي

ضغوط العمل على درجة الولاء التنظيمي الدراسة إلى التعرف على أثر مستوى  هدفت هذه

التعرف على  ومحاولاتالوطني بقطاع غزة  والأمنعند المدراء العاملين في وزارة الداخلية 

عمل وأيضاً التعرف على فروق المتوسطات في ضغط ال, الاسباب التي تزيد من ضغوط العمل

والولاء التنظيمي للعاملين في وزارة الداخلية بقطاع غزة والتي تعزي للمتغيرات الشخصية 

 .والوظيفية

عملية التوزيع على أسلوب العينة  واقتصرتوقد أستخدم الباحث الاستبانة لجمع المعلومات 

ة وزار مدراءمدير من  147مجتمع الدراسة يضم فراد حيث ان عدد أ, لعشوائية الطبقيةا

 .والمديريات المدنية منها والعسكرية والإداراتمن مختلف الأجهزة الوطني  والأمنالداخلية 
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 :ولقد خلصت الدراسة لعدد من الدراسة

حيث بلغ الوزن , العمل الذي يشعر به المدراء ظهر بوجه عام ضعيف ضغوطإن مستوى 

ثم , ع الدوروط ثم صراوأن عبئ العمل هو أكثر العوامل تأثيراً على الضغ% 53.13النسبي 

كما خلصت الدراسة إلى وجود درجة عالية من الولاء التنظيمي لدى المدراء , الثقافة التنظيمية

كما خلصت الدراسة إلى عدم وجود فروق بين مفردات العينة حول أثر , % 82.49بنسبة 

 .يةضغوط العمل على درجة الولاء التنظيمي تعزى للمتغيرات الشخصية والوظيفمستوى 

وقد أوصت الدراسة بعقد برامج تدريبية للمدراء في الوزارة بشكل عام والذين يحملون درجة 

الاخرى وتشجيعهم على  بالأجهزةالثانوية العامة بشكل خاص حيث نسبتهم مرتفعة مقارنة 

وتشجيع المدراء والعاملين في وزارة الداخلية لتقديم مزيد من الابداع , إكمال الدراسة الجامعية

توفير بيئة عمل أفضل من البيئة الحالية من خلال توفير ما يلزم , والتميز وتشجيعهم على ذالك

محاولة نشر ثقافة الانجاز لدى العاملين في , من احتياجات لتيسير العمل بالصورة الصحيحة

الوزارة من خلال عقد الندوات وورش العمل حول أهمية ثقافة الانجاز ودورها في تعزيز 

 .لوزارة في المجتمعمكانه ا

حقيق الالتزام التنظيمي أثر التسويق الداخلي في ت)  بعنوان( 2010 ,الشوابكة) دراسة_ 

 (بعاد للعاملين في أمانة عمانمتعدد الأ

, فروق العمل, والتمكين, التدريب) بأبعادههدفت هذه الدراسة إلى بيان أثر التسويق الداخلي 

كمتغير مستقل في تحقيق التزام العاملين في أمانه عمان ( داريوالدعم الا, والمعلومات التسويقية

 .كمتغير تابع( العاطفي, المعياري, الاستمراري)الكبرى ومن خلال أنواع الالتزام التنظيمي 
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أستبانه وبنسبة ( 391) استرجاعوتم , أستبيان تم توزيعها( 400)من وتشكلت عينة الدراسة 

صلت إليها الدراسة وجود أثر للتسويق الداخلي بأبعاده على ومن أهم النتائج التي تو. (97,5)

وكذالك ضرورة الاهتمام بالتدريب الشامل في مختلف , التزام العاملين في أمانه عمان الكبرى

 .المستويات الادارية والمتصل بالتطور التكنولوجي بشكل دوري ومستمر

تسويق الداخلي في ولاء العملاء تأثير ال) بعنوان( 2011,صبيحو شقيقات و حواره) دراسة_ 

 (.من خلال الرضا الوظيفي

بين إجراءات التسويق الداخلي المتمثلة في عدة  والأثرتناولات هذه الدراسة تحليل العلاقة 

وتناولت الرضا , الاجر المناسب, البرامج التدريبية, ومنها معرفة مهام الوظيفة عناصر

, قيةوفرص التر والمكافآتنظام الحوافز  ,شرافالإوطبيعة , الوظيفي من خلال ظروف العمل

فهم , مثل من وجهة نظر العاملين في الاهتمام والعناية بالعملاءوتناولات ولاء العملاء المت

والتي أصبحت من الموضوعات الحيوية , احتياجات العملاء وتلبيتها بأسرع وقت متاح

ار قطاع المؤسسات المالية بوصفها ختيالعلمي للدراسة فقد تم أوبخصوص الاطار . والمعاصرة

 مؤسسة 153عينة قوامها  اقتناعحيث تم , الجانب الميداني من الدراسة لأجراءمجالا مناسبا 

وقد تركزت .الاستبانة كأداة رئيسية لجمع البيانات واستخدمت, مالية في مدينتي نابلس وجنين

ي في الرضا الوظيفي وولاء علاقة وأثر إجراءات التسويق الداخل مشكلة الدراسة حول مدى

ومن أجل تحقيق أهداف . الدراسة مجموعة من الفرضيات لحل هذه المشكلة واعتمدت, العملاء

بين متغيرات  والأثريوضح طبيعة العلاقة  افتراضيالدراسة وفرضياتها تم صياغة نموذج 

 .الدراسة
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لتوصل إليها من خلال ختتمت هذه الدراسة بمجموعة من الاستنتاجات والتوصيات التي تم اأو

 :نتائج الدراسة الميدانية والتي أهمها

 .وجود علاقة ارتباط معنوية بين إجراءات التسويق الداخلي والرضا الوظيفي 1-     

 .تؤثر إجراءات التسويق في ولاء العملاء من خلال الرضا الوظيفي 2-     

 :الاجنبية الدراسات:ثانيا

 :بعنوان(Marchiori and Henken, 2004) مركيوري وهنكن  دراسة_ 

(Evaluate faculty members in medical colleges of organizational 

loyalty.) 

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على تقييم اعضاء هيئة التدريس في الكليات الطبية للولاء 

هدفت الدراسة كما , (والمعياري, والمستمر, الولاء التنظيمي العاطفي) بأبعاده, التنظيمي

, للتعرف على العلاقة بين أبعاد الولاء التنظيمي ومجموعة من المتغيرات المتمثلة في العمر

وقد , ومدة الخدمة في المؤسسة الحالية, ومدة الخدمة في التعليم العالي, والرتبة الاكادمية

المتحدة  كلية طبية في الولايات( 15)من  اختيرواعضواً ( 1121)تكونت عينة الدراسة من 

بين الولاء المعياري  إحصائيةوخلصت الدراسة إلى وجود علاقة إيجابية ذات دلالة . وكندا

في مستوى الولاء التنظيمي العاطفي  إحصائيةوأن هنالك فروق ذات دلاله , الوظيفي والأداء

مستمر بين الولاء ال إحصائيةووجود علاقة إيجابية ذات دلاله , ومدة الخدمة في التعليم العالي

 .الخدمة في المؤسسة نفسها مدةو
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 :بعنوان( (San Hwang and Jang Chi, 2005 دراسة_ 

(Relational among internal marketing ,employee job satisfaction and 

hotel performance.) 

 مافي التنظيمي الأداء و الوظيفي ,الرضا الداخلي التسويق بين العلاقة على تجريبية دراسة وفي

  توزيع ,تم تايوان في دولياً فندقاً( (61 العينة شملت. تايوان في الدولية بالفنادق يتعلق

 بأن أن الدراسة نتائج أظهرت. فقط استبيان (359) العينة من الاستجابة و, استبيان(850)

 للرضا وكان. العاملين لدى الوظيفي الرضى على قوي إيجابي تأثير له الداخلي التسويق

 بأن الدراسة نتائج أكدت كما. المنظمات أداء على إيجابي تأثير الداخلي التسويق و يالوظيف

 يساعد الارتباط هذا و التنظيمي الأداء و الوظيفي الرضا الداخلي, التسويق بين ارتباطاً هناك

 .المرونة من مهم مستوى و العمل مهام إنجاز في

 بين الارتباط حول جداً مهمة و يجابيةا نتائج الى توصلت الدراسة هذه أن الملاحظ ومن 

 .الاداء و الوظيفي الرضا و الداخلي التسويق

 :بعنوان, (Sincic & Vokic 2007) دراسة_ 

(Integrating internal communications, human resource management 

marketing concept, into the new internal marketing philosophy) 

راسة إلى تحليل مفاهيم التسويق الداخلي إدارة الموارد البشرية والاتصال الداخلي هدفت هذه الد

كما هدفت إلى التوصل , المفاهيم والاختلافات فيما بينها هذهودراسة المجالات التي توظف فيها 

كما توصلت هذه  ,الذكرالتي تربط بين المفاهيم سابقة , إلى فلسفة جديدة للتسويق الداخلي

وقد اوصت الدراسة بتبني , إلى ان المفاهيم الثلاثة ترتبط على نحو كبير فيما بينهاالدراسة 
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كما توصلت إلى أن , فلسفة جديدة في التسويق الداخلي تحت أسم العلاقات الداخلية في التسويق

بل يجب أن تتبناها جميع  ,الأخرىبدائرة معينة من غير  العلاقة لا يجب ان تكون منوطة هذه

 .منظمةدوائر ال

 :بعنوان (Ching & sheng 2009) دراسة_ 

( Perceptions of internal marketing and Organizational Commitment 

by Nurses.) 

هدفت هذه الدراسة إلى دراسة خدمة العملاء بالمراكز الصحية من خلال التسويق الداخلي 

كيف يمكن للتسويق الداخلي أن والالتزام التنظيمي من قبل الممرضات وهي عبارة عن تقرير 

يزيد الالتزام التنظيمي لدى الممرضات والحد من معدل دوران العمل لتعزيز الميزة التنافسية 

وقد كانت النتائج بأن على مديري المستشفى ضرورة الاعتراف بأهمية التسويق . للمنظمة

ع تزايد الضغوط التنافسية بهم وبقائهم مع منظماتهم م والاهتمامالداخلي والاحتفاظ بالعاملين 

وخفض  بالممرضات للاحتفاظبالتدريب وتعلم الممرضات لأنها أفضل طريقة  الاعتناءوكذالك 

التكاليف ودوران العمل ومشاكل العاملين مع أصحاب العمل وعليهم أيضاً فهم حاجات 

 .وتطلعات العاملين في مجال التمريض

 :بعنوان( Mishra,2010) دراسة_ 

(Internal marketing- a Tool to Horness Employees service 

Organization in India) 

الدراسة إلى أن التسويق الداخلي لإدارة وتوظيف العاملين المحترفين في المنظمات  هذههدفت 

ولغاية , الهندية يقوم على مفهوم التواصل مع الاسواق الداخلية ويضع العاملين مثل الزبائن
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وقيادة القوى العاملة إلى المستويات  وتوجيهيق الداخلي سيساعد في تحفيز تنفيذ خطة التسو

وقد ركز , فردية و أهمية اللقاءات بين العاملينويركز على الاتصالات ال. أعلى من الاداء

الباحث على ان التسويق الداخلي يتكون من برامج التسويق والتدريب لتنمية العاملين وفعالية 

وكذالك إعطاء العاملين . والحفاظ على الايدي العاملة الماهرة داخل المنظمة الاتصالات الداخلية

الصلاحية في القرارات المتعلقة بمهام عملهم والحوافز التي تعتبر عنصراً فعالًا في جذب 

 العنصر البشري إلى 

 .المنظمة

 :بعنوان( shueh – chin Ting, 2011 )دراسة 

The Effect of Internal Marketing on Organizational Commitment Job 

Involvement and Job Satisfaction as Mediators. 

كان الغرض من هذه الدراسة هو وجود القليل من الدراسات التي جمعت بين التسويق الداخلي 

هذه الدراسة توضح العلاقة بين التسويق الداخلي والالتزام التنظيمي من . والالتزام التنظيمي

وقد كانت الدراسة . (Job involvement & Job satisfaction)ور الوساطة خلال د

كما . معلم ومعلمة  275 وقد تكونت عينة الدراسة من , تجريبية و اعتمدت على استبيان المسح

توصلت هذه الدراسة إلى أن التسويق الداخلي و مشاركة الوظيفة و الرضا الوظيفي لهم تأثير 

علاوة على ذالك لعبت الوساطة دور التأثير على العلاقة بين , تنظيميمباشر على الالتزام ال

 .التسويق الداخلي والالتزام التنظيمي

 



www.manaraa.com

 
 
49 

 

 

 :ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة6-2 

 :عن الدراسات السابقة يمكن تلخيصه بالاتي أهم ما يميز هذه الدراسة أن

  الاتصال و لفرق العمو والتحفيز دريبالت)التعرف على أثر التسويق الداخلي بأبعاده

 .التنظيمي في المستشفيات الاردنية الخاصة لتزامفي تحقيق الإ( الداخلي

 موضوع التسويق الداخلي والالتزام التنظيمي ت أغلب الدراسات التي تناول

 .كانت أجنبية على حد علم الباحث

  من تطبيق الدراسة على المستشفيات الاردنية الخاصة والتي تعتبر

القطاعات الخدمية الضخمة في الاردن والتي تحتوي على عدد كبير من 

 .العاملين

 وسيط بين التسويق الداخلي والالتزام ستخدام الرضا الوظيفي كمتغير إ

 .التنظيمي
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 الفصل الثالث

 منهجيـــة الدراسة

 :منهج البحث 1-3

دبيات المنشورة جوع إلى الأنهج الوصفي وذالك بالرأستخدم الباحث في تصميم هذه الدراسة الم

. والمتعلقة بموضوع الدراسة من كتب ومقالات ودراسات لإعداد الجانب النظري من البحث

ث ميداني على العاملين في مهنة بح البحث في هذه الدراسة على إجراء ويعتمد منهج

 .وذلك من خلال توزيع استبيان على عينة الدراسة. التمريض

 

 :مجتمع الدراسة2-3 

 صةالمستشفيات الاردنية الخا فيالعاملين في مهنة التمريض  تكون مجتمع الدراسة مني 

سبعة ختيار إوقد تم  ,مستشفىتسعة وثلاثون  والبالغ عددهم, (عمان)العاملة في العاصمة 

 ستقلالالإو سراءالإو الطبي العربي المركزو الخالديو الأردنو الاسلامي) وهي مستشفيات

 :ك لسببينوذال .(ستشاريوالأ

عيون أو والتي ليست متخصصة بعلاج أمراض معينه مثل ال ختيار المستشفيات العامةأ 1-

 .الكبد السرطان أو

 .سرير 100المستشفيات التي يزيد عدد أسرتها عن  2-

 (2010 ,حصائات العامةدائرة الأ ,الأردنيةوزارة الصحة )
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في المستشفيات الاردنية  (القانونين) عدد العاملين في مهنة التمريض( 3-1) يوضح الجدول

                  .الخاصة

 الخاصة د الممرضين في المستشفيات الاردنيةاعدأ( 3-1)جدول 

 

 . 2012دائرة الموارد البشرية المستشفيات الاردنية الخاصة : المصدر 

 

 

 

 المجموع الكلي أنثى ذكر سم المستشفىأ الرقم

 320 193 127 سلاميالإ 1

 271 160 111 ردنالأ 2

 275 122 133  الخالدي 3

 188 86 102 المركز العربي الطبي 4

 155 81 74 الإسراء 5

 103 52 51 ستقلال الأ 6

 156 80 76 ستشاريالأ 7

 1468 774 694 المجموع  
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 :عينة الدراسة3-3

الممرضين  منهختيار قسم التمريض وحيث تم أ ,الطبقية العشوائيةعتماد أسلوب العينة تم أ 

 كانت نسبت الأسترجاع    حيث( 277)أستبانه وأسترجع منها ( 295)القانونين وقد تم توزيع 

, قبل الباحث هي التي ساهمت في تحقيق تلك النسبةالمتابعة الدائمة من  مع العلم بأن (94)% 

زع لضمان توزيع الاستبيان والانتظار حتى يتم استرجاع الاستبيان المو وكان ذالك من خلال

والتي يبلغ عددها  % 20))وقد تم اختيار عينة الدراسة بنسبة . استرجاع أكبر عدد ممكن

 .ت الاردنية الخاصةممرض وممرضة في المستشفيا ( (295

 .مستشفى تبيان الموزع حسب كلأعداد الاس(  3-2) ويوضح الجدول 

 الاستبيان المسترد الاستبيان الموزعة الممرضينعدد  أسم المستشفى الرقم

 59 64 320 لاسلاميا 1

 52 54 271 الاردن 2

 45 55 275  الخالدي 3

 37 38 188 المركز العربي الطبي 4

 31 31 155 الإسراء 5

 21 21 103 الاستقلال  6

 32 32 156 الاستشاري 7

 277 295 1468 المجموع  
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 :دوات الدراسةأ 4-3

 :الدراسات الثانوية

 .وذلك بهدف بناء الاطار النظري للدراسة, سائل الجامعيةالكتب والدوريات والر

 :المصادر الأوليّة

على الأدب النظري والدراسات السابقة ذات  أعتماداً( الاستبانة)أداة الدراسة تم تصميم  

الباحث بإعداد الاستبانة وفقا لأسئلة  قامالصلة, والتعمق بالكتب والمراجع ذات الصلة؛ إذ 

 : (2الملحق رقم )وتم تقسيمها الى أربعة أجزاء الدراسة وفرضياتها

أشتمل على المعلومات الديموغرافية المتعلقة بمفردات عينة الدراسة مثل : الجزء الأول 1-

 ( .والخبرة العملية, والحالة الأجتماعية, المؤهل العلمي, العمر, الجنس)

 Alaa            ساتمأخوذة من عدة درا على سبعة عشر عبارة اشتمل: الجزء الثاني 2-

eddin, Jan Fang, yoonk yung, Olivia Lee))  تسويق الداخلي لقياس التمثل عناصر

التسويق الداخلي على الممرضين داخل المستشفيات الخاصة وكانت الأداء الفعلي لتطبيق 

 :عناصر التسويق الداخلي كالاتي

 (1-4)رات وتم قياسه بالفق التدريب -

 (5-8)سة بالفقرات التحفيز وتم قيا -

 (9-12)روح الفريق وتم قياسه بالفقرات  -

 (13-17)الاتصال الداخلي وتم قياسه بالفقرات  -
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 Jan Fang, Olivia)مأخوذة من عدة دراسات  فقرات ةخمسأشتمل على : الجزء الثالث 3-

lee) (.18-22 )بالفقرات  لقياس الرضا الوظيفي وتم قياسه 

 yoonk yung, Alaa)مأخوذة من عدة دراسات  ى خمسة فقراتأشتمل عل: الجزء الرابع 

Elddin)  (.23-27) بالفقرات لقياس الالتزام التنظيمي وتم قياسه 

إذ توزعت البدائل على , مستوى الإجابة لكل فقرة وفقاً لمقياس ليكرت الخماسيوقد تم تدريج 

                     (.غير موافق بشدة, غير موافق, محايد, موافق, موافق بشدة) 

 

 :المعالجة الاحصائية 5-3

لتحقيق أهداف الدراسة والإجابة عن أسئلتها تم استخدام المعالجات الاحصائية المناسبة من 

 :وهي(SPSS)خلال برنامج الحزمة الاحصائية للعلوم الاجتماعية 

أثر التسويق ) ة لاختبار فرضيات الدراسة أي لاختبار تأثير المتغيرات المستقلة في التابع 1-

حيث تم استخدام أسلوب تحليل الانحدار الخطي البسيط , (الداخلي في تحقيق الالتزام التنظيمي

تم استخدام أسلوب و. المعنوية Tالحرجة ومعامل الارتباط بيرسون و  Tلاحتساب قيمة 

معامل  الحرجة ومعامل الارتباط المتعدد Fالتحليل والانحدار الخطي المتعدد لاحتساب قيمة 

يستخدم سأيضاً , او المعنوية وميل ثابت المعادلة تم احتساب القيمة الاحتماليةكما  ²Rالتفسير 

 .تحليل المسار لاختبار المتغير الوسيط
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وذلك للحكم على استجابة عينة الدراسة على , والانحرافات المعيارية, المتوسطات الحسابية 2-

 .متغيرات الدراسة

 .تخدم  هذا المعامل للتحقيق من ثبات اداة القياس المستخدمةيسسفا حيث معامل كرونباخ ال 3-

وذلك لوصف أفراد مجتمع الدراسة وفقا لخصائصهم , والنسب المئوية, التكرارات 4-

 .الشخصية

 :البيانات جمع أسلوب 7-3

 لالحصو تم التي المتخصصة الادارية الادبيات على للدراسة النظري الاطار في الباحث أعتمد

 على الاعتماد لكاوكذ ودوريات كتب من الاردنية والمكتبات والكليات الجامعات من عليها

والقيام بزيارة مجتمع الدراسة للحصول على  .الصحة وزارة عن الصادرة الدورية النشرات

  .الموافقات والبيانات المطلوبة التي تساعد في الوصول للغاية المطلوبة

 :صدق أداة الدراسة

من الاساتذة المختصين  (1)الملحق رقم  عرض الأستبانة على مجموعة من المحكمينلقد تم 

بغرض تدقيقها والتأكد من مناسبة الفقرات , خمسةفي عدد من الجامعات والبالغ عددهم 

حيث أبدوا ملاحظات وتعديلات مقترحة قام الباحث بتعديلها على فقرات . وصحتها وصياغتها

 .(2)الملحق رقم  ةالاستبانه بصفتها النهائي
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 :ثبات اداة الدراسة

لإبعاد ( كرونباخ الفا ) للتأكد من ثبات أداة القياس المستخدمة في الدراسة تم احتساب معامل 

 :الدراسة كما يلي لإبعاديوضح قيم الفا (  3-3 )والجدول . الدراسة

  التسويق الداخلي في المستشفيات الأردنية الخاصةنتائج ثبات مجالات ( 3)جدول  يبين
 للاتساق الداخلي (الفا كرونباخ)بأسلوب 

 

 قيمة الفا كرونباخ عدد الفقرات  المجال الرقم
 0,768 4 التدريب 1

 0,820 4 التحفيز 2

 0,805 4 روح الفريق 3

 0,825 5 الاتصال الداخلي 4

 0,897 17 للتسويق الداخلي الكلي 5

 0,867 5 ضا الوظيفيالر 6

 0,887 5 الالتزام التنظيمي 7

 0,943 27 الكلي للاستبيان 

 

تتمتع بقيم اتساق داخلي  التسويق الداخلي في المستشفيات الأردنية الخاصةان ( 3)يبين الجدول 

لمجال   0,768وتراوحت قيم الثبات ما بين  0,943ككل  للأداةبدرجة عالية حيث بلغت 

وتعد جميع هذه القيم مناسبة وكافية  للدرجة الكلية لمجالات التسويق الداخلي 0,897و  التدريب

 .مثل هذه الدراسة وتشير الى قيم ثبات مناسبة لأغراض
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 الفصل الرابع

 التحليل الإحصائي واختبار الفرضيات

 :مقدمة 

الدراسة تتعلق بالبيانات التي جمعت بواسطة أداة  سوف يتم في هذا الفصل تناول عدة جوانب

كذالك الأجابه عن , ثم تحليل ومناقشة الفرضيات, حيث تم وصف خصائص عينة الدراسة

 .أسئلة الدراسة

 :وصف خصائص عينة الدراسة 1-4

 عينة الدراسة من حيث المتغيرات الديمغرافية أفرادوصف ( 1)جدول 

 النسبة التكرار الفئة المتغير

 الجنس
 57,76 160 ذكر

 42,24 117 أنثى

 100,00 277 المجموع

 العلمي المؤهل

 0,00 0 دبلوم

 95,67 265 بكالوريوس
 4,33 12 دراسات عليا

 100,00 277 المجموع

 العمر
 
 
 
 

 72,56 201 سنة 29إلى  20من 

 20,94 58 سنة 39إلى  30من 
 6,50 18 فأكثرسنة  40

 100,00 277 المجموع
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 الاجتماعية الحالة

 57,76 160 أعزب

 0,36 1 أرمل

 1,44 4 مطلق

 40,43 112 متزوج

 100,00 277 المجموع

 سنوات الخبرة

 60,65 168 سنوات 4إلى  1من 

 18,41 51 سنوات 8إلى  5من 

 7,22 20 سنة 13إلى  9من 
 13,72 38 سنة فأكثر 14

 100,00 277 المجموع
 

بالدراسة حسب الخصائص الديموغرافية توزيع العاملين المشمولين ( 4-1)يشمل الجدول رقم 

 :وكما يلي

أما المتغير , (%57,76)ويبين الجدول أن التكرار الاكثر في متغير الجنس كان الذكور بنسبة 

وكانت نسبتهم  سالثاني وهو المؤهل العلمي فقد كانت الاغلبية لحاملي شهادة البكالوريو

وكانت  (20-29)للبالغين سن ت الاغلبية العمر فقد كانأما المتغير الثالث وهو , ((95,67%

أما المتغير الرابع وهو الحاله الاجتماعية فكانت الاغلبية لفئة الاعزب , (%72,56)نسبتهم 

اما المتغير الاخير وهو سنوات الخبرة فقد كانت الاغلبية لفئة , (%57,76)نت نسبتهم كاو

 %60,65).)وكانت نسبتهم  1-4الخبرة بين 
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 :ات الحسابية والانحرافات المعياريةالمتوسط 2-4

المعياري والوسط  الانحراف ستخراجإعن أسئلتها تم  جابهوالأختبار فرضيات الدراسة لإ

 :عينة الدراسة على النحو الأتي إجاباتالحسابي لوصف 

للتسويق الداخلي في المستشفيات  الحسابية والانحرافات المعيارية المتوسطات( 4-2)جدول 

 مرتبة ترتيباً تنازلياً  لخاصةالأردنية ا

المتوسط  المجال الرقم

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الأهمية 

 النسبية

 المستوى

3 
 مرتفع 75,22 0,80 3,76 روح الفريق

 متوسط 70,27 0,79 3,51 التدريب 1

 متوسط 62,35 0,91 3,12 الاتصال الداخلي 4

 متوسط 52,94 0,99 2,65 التحفيز 2

 متوسط 65,20 0,68 3,26 الكلي 

 

 اكان متوسط للتسويق الداخلي في المستشفيات الأردنية الخاصةأن  (4-2)يلاحظ من الجدول  

, وجاء مستوى المجالات بين ( 65,20)بأهمية نسبية ( 3,26), إذ بلغ المتوسط الحسابي 

بة , وجاء في الرت( 3,76 -2,65)مرتفع ومتوسط , إذ تراوحت المتوسطات الحسابية بين

, وفي المرتبة ( 75,22)وأهمية نسبية ( 3,76)بمتوسط حسابيمجال روح الفريق الأولى 
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,وقد تم تحليل ( 52,94)بأهمية نسبية ( 2,65)بمتوسط حسابي  التحفيزالأخيرة جاء مجال  

 :وفقاً لمجالاتها وذلك على النحو التالي للتسويق الداخلي في المستشفيات الأردنية الخاصة

 التدريب مجال :أولا

للتسويق الداخلي في المستشفيات  تم حساب المتوسطات الحسابية, والانحرافات المعيارية

 .يبين ذلك( 4-3)والجدول  التدريبفي مجال  الأردنية الخاصة

للتسويق الداخلي في المستشفيات  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية (4-3)جدول 

 مرتبة ترتيباً تنازلياً يبالتدرفي مجال  الأردنية الخاصة

 الفقرة الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المستوى المعياري

1 

 موظفيه تدريب على المستشفى يعمل

 أفضل أداء لتحقيق
 مرتفع 0,88 3,96

2 

 الموظفين تدريب المستشفى يعتبر

 له استثماراً
 مرتفع 1,05 3,73

3 

 المستشفى هذا في التدريب يكون

 لكل  الفردية جاتبالاحتيا مرتبط

 موظف

 متوسط 1,06 3,25

4 
 لتدريب كافية موارد المستشفى يضع

 الموظفين
 متوسط 1,12 3,12

 متوسط 0,79 3,51 المتوسط الحسابي العام 
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مجال في  تسويق الداخلي في المستشفيات الأردنية الخاصةالأن ( 4-3)يلاحظ من الجدول   

بين وجاء مستوى فقرات المجال   ,(3,51)لحسابي كان متوسطا, إذ بلغ المتوسط ا التدريب

, وجاءت في الرتبة ( 3,96-3,12)إذ تراوحت المتوسطات الحسابية بين  ,ومرتفع متوسط

بمتوسط "  يعمل المستشفى على تدريب موظفيه لتحقيق أداء أفضل" وهي ( 1)الأولى الفقرة 

يضع المستشفى موارد كافية " وهي (4), وجاءت في الرتبة الأخيرة الفقرة (3,96)حسابي 

وهذا يؤكد التدريب في المستشفيات الاردنية , (3,12)بمتوسط حسابي  " لتدريب الموظفين

الخاصة إذ أن جميع متوسطات عبارات التدريب كانت أعلى من درجة الحياد في المقياس ذي 

 (.3)النقاط الخمسة المستخدم في الدراسة والبالغة 

 

 التحفيزمجال  :ثانيا

للتسويق الداخلي في المستشفيات  حساب المتوسطات الحسابية, والانحرافات المعياريةتم 

 .يبين ذلك( 4-4)والجدول  التحفيزفي مجال  الأردنية الخاصة

 (4-4)جدول 

 للتسويق الداخلي في المستشفيات الأردنية الخاصة المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية

 :يباً تنازلياًمرتبة ترت التحفيزفي مجال 
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 :في مجال التحفيز المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية (4-4)جدول 

 الفقرة الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 المستوى

 متوسط 1,19 2,86 العلمية بمؤهلاتي السنوية زيادتي ترتبط 3

4 

 بشكل للعمل يشجعني المستشفى في الحوافز نظام

 أفضل
 متوسط 1,32 2,63

2 

 اصحاب مع السنوية وزيادتي دخلي يرتبط

 المؤسسات في المتشابهة العلمية المؤهلات

 .الأخرى

 متوسط 1,21 2,58

 متوسط 1,16 2,51 حافزاً أتلقى  استثنائياً شيئاً أفعل عندما 1

 متوسط 0,99 2,65 المتوسط الحسابي العام 

 

مجال في  ي المستشفيات الأردنية الخاصةللتسويق الداخلي فأن ( 4-4)يلاحظ من الجدول 

, وجاء مستوى فقرات المجال  متوسط (2,65)كان متوسطا, إذ بلغ المتوسط الحسابي  التحفيز

( 3), وجاءت في الرتبة الأولى الفقرة ( 2,86-2,51), إذ تراوحت المتوسطات الحسابية بين 

, وجاءت في الرتبة (2,86)ابي بمتوسط حس" ترتبط زيادتي السنوية بمؤهلاتي العلمية" وهي 

بمتوسط حسابي " يضع عندما أفعل شيئا استثنائيا أتلقى حافزا" وهي( 1)الأخيرة الفقرة 
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وهذا يؤكد التحفيز في المستشفيات الاردنية الخاصة إذ أن جميع متوسطات عبارات , (2,51)

خدم في الدراسة التحفيز كانت أعلى من درجة الحياد في المقياس ذي النقاط الخمسة المست

 (.3)والبالغة 

 روح الفريقمجال  :ثالثا

للتسويق الداخلي في المستشفيات  تم حساب المتوسطات الحسابية, والانحرافات المعيارية

 .يبين ذلك( 4-5)والجدول  روح الفريقفي مجال  الأردنية الخاصة

لي في المستشفيات للتسويق الداخ المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية (4-5)جدول 

 مرتبة ترتيباً تنازلياً روح الفريقفي مجال  الأردنية الخاصة

 الفقرة الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 المستوى

4 

 في الزملاء أحد مساعدة أحتاج أني شعرت إذا

 مساعدتي في يتردد لا فإنه العمل
 مرتفع 0,96 3,92

2 
 المسؤولياتب للقيام العمل في الزملاء يتعاون

 اليهم الموكلة
 مرتفع 0,94 3,86

1 

 المعلومات تبادل على الزملاء يحرص

 بينهم فيما
 مرتفع 0,99 3,78

3 

 بعلاقات يتمتع بأنه بالمستشفى فرد كل يشعر

 رؤسائه مع طيبة
 متوسط 1,11 3,49
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 مرتفع 0,80 3,76 المتوسط الحسابي العام 

مجال في  اخلي في المستشفيات الأردنية الخاصةللتسويق الدأن ( 4-5)يلاحظ من الجدول 

, وجاء مستوى فقرات المجال  (3,76)كان متوسطا, إذ بلغ المتوسط الحسابي  روح الفريق

, وجاءت في الرتبة الأولى (3,92-3,49), إذ تراوحت المتوسطات الحسابية بين  متوسط

العمل فإنه لا يتردد في  إذا شعرت أني أحتاج مساعدة أحد الزملاء في" وهي ( 4)الفقرة 

يشعر " وهي ( 3)وجاءت في الرتبة الأخيرة الفقرة , (3,92)بمتوسط حسابي " معاونتي بسرعة

وهذا يؤكد , (3,49)بمتوسط حسابي "كل فرد بالمستشفى بأنه يتمتع بعلاقات طيبة مع رؤسائه

وح الفريق روح الفريق في المستشفيات الاردنية الخاصة إذ أن جميع متوسطات عبارات ر

كانت أعلى من درجة الحياد في المقياس ذي النقاط الخمسة المستخدم في الدراسة والبالغة 

(3.) 

 

 الاتصال الداخليمجال  :رابعا

للتسويق الداخلي في المستشفيات  تم حساب المتوسطات الحسابية, والانحرافات المعيارية

 .يبين ذلك( 4-5)والجدول  الاتصال الداخليفي مجال  الأردنية الخاصة

 (4-5)جدول 

 للتسويق الداخلي في المستشفيات الأردنية الخاصة المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية

 مرتبة ترتيباً تنازلياً روح الفريقفي مجال 
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 :لمجال روح الفريق المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية (4-5)جدول 

 الفقرة الرقم
المتوسط 

 الحسابي

لانحراف ا

 المعياري
 المستوى

1 

 مع المعلومات مشاركة على المستشفى يعمل

 الجدد الموظفين
 مرتفع 1,01 3,74

 متوسط 1,14 3,25 الشكاوى لإيصال جديدة بقنوات المستشفى يزودنا 2

3 
 المسؤلون يقوم المستشفى في سياسة أي تعديل قبل

 بمرحلة مرحلة بذلك بأعلامي
 متوسط 1,30 3,14

5 
 عبر المهمة المعلومات غالباً لنا المستشفى نيعل

 الانترنت
 متوسط 1,20 2,88

4 

 واقتراحات لأراء بالغة أهمية المستشفى يعطي

 بوظيفتهم المتعلقة الموظفين
 متوسط 1,24 2,58

 متوسط 0,91 3,12 المتوسط الحسابي العام 

 

مجال في  دنية الخاصةللتسويق الداخلي في المستشفيات الأرأن ( 4-5)يلاحظ من الجدول 

وجاء مستوى فقرات المجال  , (3,74)كان متوسطا, إذ بلغ المتوسط الحسابي  الاتصال الداخلي

وجاءت في الرتبة الأولى  ,(3,74-2,58), إذ تراوحت المتوسطات الحسابية بين  متوسط

سط بمتو" يعمل المستشفى على مشاركة المعلومات مع الموظفين الجدد" وهي ( 1)الفقرة 

لنا غالبا يعلن المستشفى " وهي( 4)وجاءت في الرتبة الأخيرة الفقرة , (3,74)حسابي 
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وهذا يؤكد الاتصال الادخلي في  ,(2,58)بمتوسط حسابي "عبر الانترنتالمعلومات المهمة

المستشفيات الاردنية الخاصة إذ أن جميع متوسطات عبارات الاتصال الداخلي كانت أعلى من 

 (.3)المقياس ذي النقاط الخمسة المستخدم في الدراسة والبالغة  درجة الحياد في

 الرضا الوظيفيمجال  :خامسا

للتسويق الداخلي في المستشفيات  تم حساب المتوسطات الحسابية, والانحرافات المعيارية

 .يبين ذلك( 4-6)والجدول  الرضا الوظيفيفي مجال  الأردنية الخاصة

للتسويق الداخلي في المستشفيات  ة والانحرافات المعياريةالمتوسطات الحسابي (4-6)جدول 

 مرتبة ترتيباً تنازلياً الرضا الوظيفيفي مجال  الأردنية الخاصة

 الفقرة الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 المستوى

3 

 التي والعدل الاحترام درجة عن راضٍ أنا

 رئيسي من اتلقاها
 متوسط 1,19 3,39

 متوسط 1,16 3,22 المستشفى في عني المسئولين عن راضٍ أنا 1

 متوسط 1,12 3,13 المستشفى سياسة عن راضٍ أنا 2

 متوسط 1,24 2,51 الآن أتقاضاه الذي الراتب عن راضٍ أنا 4

5 
 في أتقاضاه الذي المادي الحافز عن راضٍ أنا

 المستشفى
 متوسط 0,96 2,93

 متوسط 0,96 2,93 المتوسط الحسابي العام 
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كان متوسطا, إذ بلغ المتوسط الحسابي  جال الرضا الوظيفيمأن ( 4-6)يلاحظ من الجدول 

, إذ تراوحت المتوسطات الحسابية بين  , وجاء مستوى فقرات المجال  متوسط(2,93)

أنا راض عن درجة الاحترام " وهي ( 3), وجاءت في الرتبة الأولى الفقرة (2,41 –3,39)

, وجاءت في الرتبة الأخيرة الفقرة (3,39)بمتوسط حسابي " رئيسي والعدل التي أتلقاها من

وهذا  ,(2,41)بمتوسط حسابي "الحافز المادي الذي أتقاضاه الآن أنا راض عن" وهي ( 5)

الرضا في المستشفيات الاردنية الخاصة إذ أن جميع متوسطات عبارات  الرضا الوظيفييؤكد 

المقياس ذي النقاط الخمسة المستخدم في الدراسة كانت أعلى من درجة الحياد في  الوظيفي

 (.3)والبالغة 

 

 الالتزام التنظيميمجال  :سادسا

للتسويق الداخلي في المستشفيات  تم حساب المتوسطات الحسابية, والانحرافات المعيارية

 .يبين ذلك( 4-7)والجدول  الالتزام التنظيميفي مجال  الأردنية الخاصة

 (4-7)جدول 

 للتسويق الداخلي في المستشفيات الأردنية الخاصة الحسابية والانحرافات المعيارية المتوسطات

 :مرتبة ترتيباً تنازلياً الالتزام التنظيميفي مجال 
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 :المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للالتزام التنظيمي (7-4)جدول 

 الفقرة الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 المستوى

 متوسط 1,25 3,33 التزامي المستشفى يستحق 5

2 

 عن الخارج في الاخرين مع بالتكلم كثيراً أستمتع

 المستشفى
 متوسط 1,20 3,09

 متوسط 1,20 3,07 الخاصة مشاكلي المستشفى مشاكل بأن أشعر أنا 3

 متوسط 1,24 2,94 المستشفى هذا في المهنية حياتي بقضاء  سعيداً سأكون 1

4 
 هذه داخل العمل من نوع أي أقبل أن عدمست ناأ

 المؤسسة
 متوسط 1,25 2,87

 متوسط 1,02 3,06 المتوسط الحسابي العام 

مجال في  للتسويق الداخلي في المستشفيات الأردنية الخاصةأن ( 4-7)يلاحظ من الجدول  

ات المجال  , وجاء مستوى فقر(3,06)كان متوسطا, إذ بلغ المتوسط الحسابي  الالتزام التنظيمي

, وجاءت في الرتبة الأولى الفقرة ( 2,87–3,33), إذ تراوحت المتوسطات الحسابية بين  متوسط

, وجاءت في الرتبة الأخيرة الفقرة (3,33)بمتوسط حسابي " التزامييستحق المستشفى " وهي ( 5)

 ,(2,87)بمتوسط حسابي "أنا مستعد أن أقبل أي نوع من العمل داخل هذه المؤسسة وهي ( 4)

وهذا يؤكد الالتزام التنظيمي في المستشفيات الاردنية الخاصة إذ أن جميع متوسطات عبارات 

الالتزام التنظيمي كانت أعلى من درجة الحياد في المقياس ذي النقاط الخمسة المستخدم في 

 (.3)الدراسة والبالغة



www.manaraa.com

 
 
69 

 

 

 :مناقشة فرضيات الدراسة والإجابة عن أسئلتها 3-4

تم ضيات الدراسة ثم بناءا علية الاجابه عن أسئلة الدراسة ولتحقيق هذا الغرض سيتم اختبار فر

 :وفيما يلي تفصيل ذالك, ومعامل التحديد, ومعامل الأرتباط ألانحداراستخراج معامل 

HO1  إحصائية عند مستوى  دلالة ذو يوجد أثرلا(0.05=α)  الداخلي للتسويق

في تحقيق ( الاتصال الداخليو العمل فرقو والتحفيز التدريب) بدلاله أبعادة 

 .الخاصة الاردنية المستشفيات في الالتزام التنظيمي للعاملين في مهنة التمريض

 :حيث أن اختبار هذه الفرضية سيؤدي إلى الأجابه عن

 ما أثر التسويق الداخلي في تحقيق الالتزام التنظيمي؟

ستخدام الانحدار وامل التسويق بألباحث بتقصي أثر عقام اوللتحقق من هذه الفرضية فقد 

الخطي المتعدد في تحقيق الالتزام التنظيمي للعاملين في مهنة التمريض في المستشفيات 

 الخاصة الاردنية حيث يوضح الجدول التالي نتائج هذا التحليل

 :فرضيات الدراسة سوف يعتمد على قاعدة وهي واختبار الإحصائيعلماً أن التحليل 

وتقبل الفرضية , وتقبل البديلة( 0.05)العدمية إذا كانت قيمة ألفا أقل من  ترفض الفرضية) 

 (وترفض البديلة( 0.05)العدمية إذا كانت قيمة ألفا أكبر من 
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عوامل التسويق في تحقيق الالتزام أثر نتائج تحليل الانحدار الخطي لبحث ( 4-8)جدول 
 :الخاصة الاردنيةالتنظيمي للعاملين في مهنة التمريض في المستشفيات 

المتغير 
 R المستقل

R
2 

 F Sig f β T Sig الجزئية

t 
نتيجة 

 الفرضية

 التدريب

0,749 

0,561 

86,74 0,000 

0,048 0,76 0,445 

 رفض

 0,000 7,44 0,374 0,252 التحفيز

 0,115 1,58 0,102 0,038 روح الفريق

الاتصال 
 0,000 7,25 0,463 0,085 الداخلي
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حيث كانت هذه العلاقة ( 0,749)قد بلغت  في مهنة التمريض في المستشفيات الخاصة الاردنية

البالغة  fوالمرافقة لقيمة ( 0,000)يمة مستوى الدلالة ن قالة من الناحية الإحصائية وذلك لأد

لعوامل التسويق في تحقيق الالتزام أثر مما يعني وجود ( 0,05)كانت اقل من القيمة ( 86,74)

ويمكن الاستفادة من  .التنظيمي للعاملين في مهنة التمريض في المستشفيات الخاصة الاردنية

Rقيم 
العامل تحقيق الالتزام حيث ومن خلال هذه  تأثيراو في تحديد مدى مساهمة  الجزئية 2

تلاه التحفيز اذ بلغت %( 56,1)القيم يتبين ان التدريب قد حقق اعلى نسبة مساهمة اذ بلغت 

بينما بلغت للاتصال %( 3,8)ثم روح الفريق بنسبة مساهمة بلغت %( 25,2)بة المساهمة نس

ت نسبة التفسير التراكمية للعوامل الاربعة حيث بلغ%( 8,5)الداخلي اذ بلغت نسبة المساهمة 

 (تحقيق الالتزام التنظيمي للعاملين)من تباين المتغير التابع %( 93,6)ما نسبته 
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وبلغت  للتدريب( 0,445)ومستوى دلالتها البالغ ( 0,76)المحسوبة والبالغة  tو تبين قيم 

وبلغت ( 0.115)لة بمستوى دلا( 1,58)لتحفيز وبلغت ( 0,000)بمستوى دلالة ( 7,44)

بين عامل التحفيز وتحقيق الميزة  وجود علاقة خطية( 0,000)بمستوى دلالة ( 7,25)

التنافسية ووجود علاقة بين عامل الاتصال الداخلي وتحقيق الالتزام التنظيمي بينما لم تكن 

  βيمة كما تدل ق العلاقة بين التدريب وعامل روح الفريق دالة في تحقيق الالتزام التنظيمي

المتغير المستقل في المتغير التابع بمعنى اننا لو افترضنا ان قيمة  تأثيرقيمة  أوعلى مدى 

يؤثر بقيمة  التدريبفان ( ٪100)كان بقيمة  تحقيق الالتزام التنظيمي للعاملينفي  التأثير

ؤثر بينما ي( 0,102)ويؤثر روح الفريق بقيمة ( 0,374)بينما يؤثر التحفيز بقيمة ( 0,048)

 (0,463)الاتصال الداخلي بقيمة 

وقبول الفرضية البديلة التي تشير الى ( الصفرية)وبهذه النتيجة يتم رفض فرضية الدراسة 

تحديدا في عاملين هما التحفيز )لعوامل التسويق في تحقيق الالتزام التنظيمي وجود اثر 

أن التسويق الداخلي يحتوي على  ويمكن تفسير النتيجة السابقة بالإشارة الى (والاتصال الداخلي

بحيث تؤثر هذه العوامل , الاتصال الداخلي, روح الفريق, التحفيز, عدة عناصر وهي التدريب

الفرضية استناداً لذا يظهر بوضوح رفض تلك . مجتمعة على المتغير التابع الالتزام التنظيمي

المعنوية ذات العلاقة بأثر ( F)واستناداً إلى قيم الى قاعدة القرار المعتمدة في هذه الدراسة 

وهذا يجعلنا قادرين على تأكيد حقيقة قبول الفرضية البديلة , التسويق الداخلي بالالتزام التنظيمي

في تحقيق الالتزام التنظيمي في المستشفيات تسويق الداخلي الالتي تفيد وجود أثر لعناصر 

 (.الاتصال الداخلي, يقروح الفر, التحفيز, التدريب)الاردنية الخاصة بأنواعه 
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 HO1-1 لا يوجد أثر ذو دلاله إحصائية عند مستوى(0.05=α)  للتدريب في
 .تحقيق الالتزام التنظيمي

وللتحقق من هذه الفرضية فقد استخدم تحليل الانحدار الخطي البسيط حيث يوضح الجدول 
 التالي نتائج هذه الفرضية

 :دريب في تحقيق الالتزام التنظيميالتأثر ث نتائج تحليل الانحدار الخطي لبح( 4-9)جدول 

المتغير 
 R المستقل

R
2

 
F Sig f β T Sig t 

نتيجة 
 الفرضية

 رفض 0,000 7,90 0,553 0,000 62,46 0,185 0,450 التدريب
 

التدريب في تحقيق الالتزام التنظيمي للعاملين في مهنة ان قيمة العلاقة بين ( 4-9)يبين الجدول 

حيث كانت هذه العلاقة دالة من ( 0,450)قد بلغت تشفيات الخاصة الاردنية التمريض في المس

( 62,46)البالغة  fوالمرافقة لقيمة ( 0,000)الناحية الإحصائية وذلك لان قيمة مستوى الدلالة 

للتدريب في تحقيق الالتزام التنظيمي للعاملين مما يعني وجود اثر ( 0,05)كانت اقل من القيمة 

%( 18,5)ما نسبته التدريب كما يفسر  .ريض في المستشفيات الخاصة الاردنيةفي مهنة التم

 (تحقيق الالتزام التنظيمي)من تباين المتغير التابع 

وجود علاقة خطية ( 0,000)ومستوى دلالتها البالغ ( 7,90)المحسوبة والبالغة  tو تبين قيم 

التمريض في المستشفيات الخاصة  التدريب وتحقيق الالتزام التنظيمي للعاملين في مهنةبين 

المتغير المستقل في المتغير التابع بمعنى اننا  تأثيرعلى مدى او قيمة   βكما تدل قيمة  الاردنية

يؤثر التدريب ن أف( ٪100)كان بقيمة  تحقيق الالتزام التنظيميفي  التأثيرلو افترضنا ان قيمة 

بق أن الزيادة في التدريب يؤدي الى مما سفسر هذه النتيجة من خلال وت .(0,553)بقيمة 
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وبهذه النتيجة يتم رفض . (0.000)البالغة  Fوما يؤكد هذه الاثر قيمة  ,الالتزام التنظيمي

للتدريب في  أثر وقبول الفرضية البديلة التي تشير الى وجود( الصفرية)فرضية الدراسة 

 فيات الخاصة الاردنيةتحقيق الالتزام التنظيمي للعاملين في مهنة التمريض في المستش

HO2-1  لا يوجد أثر ذو دلاله إحصائية عند مستوى(0.05=α)  للتحفيز في

 .تحقيق الالتزام التنظيمي

وللتحقق من هذه الفرضية فقد استخدم تحليل الانحدار الخطي البسيط حيث يوضح الجدول 

 .التالي نتائج هذه الفرضية

 :التحفيز في تحقيق الالتزام التنظيمي أثر حث نتائج تحليل الانحدار الخطي لب( 4-10)جدول 

المتغير 
R R المستقل

2
 F Sig f β t Sig t 

نتيجة 
 الفرضية

 رفض 0,000 13,49 0,653 0,000 182,07 0,398 0,631 التحفيز
 

التحفيز في تحقيق الالتزام التنظيمي للعاملين في ن قيمة العلاقة بين أ( 4-10)يبين الجدول 

حيث كانت هذه العلاقة ( 0,631)قد بلغت المستشفيات الخاصة الاردنية  مهنة التمريض في

البالغة  fوالمرافقة لقيمة ( 0,000)دالة من الناحية الإحصائية وذلك لان قيمة مستوى الدلالة 

للتحفيز في تحقيق الالتزام مما يعني وجود اثر ( 0,05)كانت اقل من القيمة ( 182,07)

ما التحفيز كما يفسر . ة التمريض في المستشفيات الخاصة الاردنيةالتنظيمي للعاملين في مهن

 تحقيق الالتزام التنظيمي)من تباين المتغير التابع %( 39,8)نسبته 
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وجود علاقة خطية ( 0,000)ومستوى دلالتها البالغ ( 13,49)المحسوبة والبالغة  tو تبين قيم 

ي مهنة التمريض في المستشفيات الخاصة التحفيز وتحقيق الالتزام التنظيمي للعاملين فبين 

المتغير المستقل في المتغير التابع بمعنى  تأثيرعلى مدى او قيمة   βكما تدل قيمة  الاردنية

التحفيز فان ( ٪100)كان بقيمة  تحقيق الالتزام التنظيميفي  التأثيراننا لو افترضنا ان قيمة 

مما سبق أن الزيادة في التحفيز يؤدي ل فسر هذه النتيجة من خلاوت. ( 0,653)بقيمة يؤثر 

وبهذه النتيجة يتم  (.0.000)البالغة  F))وما يؤكد هذه الاثر قيمة , الى الالتزام التنظيمي

للتحفيز في  أثر وقبول الفرضية البديلة التي تشير الى وجود( الصفرية)رفض فرضية الدراسة 

 .في المستشفيات الخاصة الاردنيةتحقيق الالتزام التنظيمي للعاملين في مهنة التمريض 

HO3-1  لا يوجد أثر ذو دلاله إحصائية عند مستوى(0.05=α)  لروح الفريق

 .في تحقيق الالتزام التنظيمي

وللتحقق من هذه الفرضية فقد استخدم تحليل الانحدار الخطي البسيط حيث يوضح الجدول 

 التالي نتائج هذه الفرضية

روح الفريق في تحقيق الالتزام أثر حدار الخطي لبحث نتائج تحليل الان( 4-11)جدول 

 :التنظيمي

المتغير 
r R المستقل

2 f Sig f β t Sig t 
نتيجة 

 الفرضية

روح 
 رفض 0,000 9,14 0,618 0,000 83,65 0,233 0,483 الفريق
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 روح الفريق في تحقيق الالتزام التنظيمي للعاملينان قيمة العلاقة بين ( 4-11)يبين الجدول 

حيث كانت هذه العلاقة ( 0,483)قد بلغت في مهنة التمريض في المستشفيات الخاصة الاردنية 

البالغة  fوالمرافقة لقيمة ( 0,000)دالة من الناحية الإحصائية وذلك لان قيمة مستوى الدلالة 

لروح الفريق في تحقيق الالتزام مما يعني وجود اثر  0.0.كانت اقل من القيمة ( 83,65)

روح الفريق كما يفسر  .ظيمي للعاملين في مهنة التمريض في المستشفيات الخاصة الاردنيةالتن

 (تحقيق الالتزام التنظيمي)من تباين المتغير التابع %( 23,3)ما نسبته 

وجود علاقة خطية ( 0,000)ومستوى دلالتها البالغ ( 9,14)المحسوبة والبالغة  tو تبين قيم 

لتزام التنظيمي للعاملين في مهنة التمريض في المستشفيات روح الفريق وتحقيق الابين 

المتغير المستقل في المتغير التابع  تأثيرعلى مدى او قيمة   βكما تدل قيمة  الخاصة الاردنية

فان ( ٪100)كان بقيمة  تحقيق الالتزام التنظيميفي  التأثيربمعنى اننا لو افترضنا ان قيمة 

مما سبق أن الزيادة في روح فسر هذه النتيجة من خلال وت( 0,618)بقيمة يؤثر روح الفريق 

وبهذه (. 0.000)البالغة  F))وما يؤكد هذه الاثر قيمة , الفريق يؤدي الى الالتزام التنظيمي

وقبول الفرضية البديلة التي تشير الى وجود ( الصفرية)النتيجة يتم رفض فرضية الدراسة 

ظيمي للعاملين في مهنة التمريض في المستشفيات الخاصة لروح الفريق في تحقيق الالتزام التن

 الاردنية
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HO4-1  لا يوجد أثر ذو دلاله إحصائية عند مستوى(0.05=α)  للاتصال

 .الداخلي في تحقيق الالتزام التنظيمي

وللتحقق من هذه الفرضية فقد استخدم تحليل الانحدار الخطي البسيط حيث يوضح الجدول 

 لفرضيةالتالي نتائج هذه ا

اخلي في تحقيق الالتزام الاتصال الدأثر نتائج تحليل الانحدار الخطي لبحث ( 4-12)جدول 

 :التنظيمي

المتغير 
r R المستقل

2
 f Sig f β t Sig t 

نتيجة 
 الفرضية

الاتصال 
 رفض 0,000 15,11 0,756 0,000 228,31 0,454 0,674 الداخلي

 

الاتصال الداخلي في تحقيق الالتزام التنظيمي  ان قيمة العلاقة بين( 4-12)يبين الجدول 

حيث كانت ( 0,674)قد بلغت للعاملين في مهنة التمريض في المستشفيات الخاصة الاردنية 

والمرافقة لقيمة ( 0,000)هذه العلاقة دالة من الناحية الإحصائية وذلك لان قيمة مستوى الدلالة 

f  للاتصال الداخلي في مما يعني وجود اثر ( 0,05)كانت اقل من القيمة ( 228,31)البالغة

كما  .تحقيق الالتزام التنظيمي للعاملين في مهنة التمريض في المستشفيات الخاصة الاردنية

 (تحقيق الالتزام التنظيمي)من تباين المتغير التابع %( 45,4)ما نسبته الاتصال الداخلي يفسر 

وجود علاقة خطية ( 0,000)ى دلالتها البالغ ومستو( 15,11)المحسوبة والبالغة  tو تبين قيم 

الاتصال الداخلي وتحقيق الالتزام التنظيمي للعاملين في مهنة التمريض في المستشفيات بين 
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المتغير المستقل في المتغير التابع  تأثيرعلى مدى او قيمة   βكما تدل قيمة  الخاصة الاردنية

فان ( ٪100)كان بقيمة  قيق الالتزام التنظيميتحفي  التأثيربمعنى اننا لو افترضنا ان قيمة 

مما سبق أن الزيادة في فسر هذه النتيجة من خلال وت ,(0,756)بقيمة يؤثر الاتصال الداخلي 

. (0.000)البالغة  F))وما يؤكد هذه الاثر قيمة , الاتصال الداخلي يؤدي الى الالتزام التنظيمي

وقبول الفرضية البديلة التي تشير الى ( فريةالص)وبهذه النتيجة يتم رفض فرضية الدراسة 

للاتصال الداخلي في تحقيق الالتزام التنظيمي للعاملين في مهنة التمريض في وجود 

 المستشفيات الخاصة الاردنية

HO2  0.05)لا يوجد أثر ذو دلاله إحصائية عند مستوى=α  للتسويق الداخلي

في تحقيق ( الاتصال الداخليو وفرق العمل والتحفيز التدريب) مجتمعةبأبعاده 

 .الرضا الوظيفي

 :حيث أن اختبار هذه الفرضية سيؤدي إلى الأجابه عن

 ما أثر التسويق الداخلي في تحقيق الرضا الوظيفي المستشفيات الاردنية الخاصة؟

وللتحقق من هذه الفرضية فقد استخدم تحليل الانحدار الخطي البسيط حيث يوضح الجدول 

 ذه الفرضيةالتالي نتائج ه
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التسويق الداخلي في تحقيق الرضا أثر نتائج تحليل الانحدار الخطي لبحث ( 4-13)جدول 

 :لوظيفيا

المتغير 
 المستقل

R R
2 f Sig f β t Sig t 

نتيجة 
 الفرضية

التسويق 
 الداخلي

 رفض 0,000 18,40 0,525 0,000 338,66 0,552 0,745

 

التسويق الداخلي في تحقيق الرضا لوظيفي ين ن قيمة العلاقة بأ( 4-13)يبين الجدول 

حيث ( 0,756)قد بلغت للعاملين في مهنة التمريض في المستشفيات الخاصة الاردنية 

( 0,000)كانت هذه العلاقة دالة من الناحية الإحصائية وذلك لان قيمة مستوى الدلالة 

مما يعني وجود اثر ( 0,05)كانت اقل من القيمة ( 338,66)البالغة  fوالمرافقة لقيمة 

للتسويق الداخلي في تحقيق الرضا لوظيفي للعاملين في مهنة التمريض في 

من %( 55,2)ما نسبته التسويق الداخلي كما يفسر  .المستشفيات الخاصة الاردنية

 (تحقيق الرضا لوظيفي)تباين المتغير التابع 

وجود ( 0,000)الغ ومستوى دلالتها الب( 18,40)المحسوبة والبالغة  tو تبين قيم 

التسويق الداخلي وتحقيق الرضا لوظيفي للعاملين في مهنة التمريض علاقة خطية بين 

المتغير  تأثيرعلى مدى او قيمة   βكما تدل قيمة  في المستشفيات الخاصة الاردنية

تحقيق الرضا في  التأثيرالمستقل في المتغير التابع بمعنى اننا لو افترضنا ان قيمة 

فسر  هذه وت. ( 0,525)بقيمة يؤثر التسويق الداخلي فان ( ٪100)ان بقيمة ك لوظيفي

وما يؤكد هذه , مما سبق أن التسويق الداخلي يؤثر بالرضا الوظيفيالنتيجة من خلال 
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( الصفرية)وبهذه النتيجة يتم رفض فرضية الدراسة . (0.000)البالغة  F))الاثر قيمة 

للتسويق الداخلي في تحقيق الرضا  أثر لى وجودوقبول الفرضية البديلة التي تشير ا

 .لوظيفي للعاملين في مهنة التمريض في المستشفيات الخاصة الاردنية

HO3  لا يوجد أثر ذو دلاله إحصائية عند مستوى(0.05=α)  للرضا

 .الوظيفي في تحقيق الالتزام التنظيمي

 :حيث أن اختبار هذه الفرضية سيؤدي إلى الأجابه عن

 لرضا الوظيفي في تحقيق الالتزام التنظيمي؟ما أثر ا

وللتحقق من هذه الفرضية فقد استخدم تحليل الانحدار الخطي البسيط حيث يوضح 

 الجدول التالي نتائج هذه الفرضية

ظيفي في تحقيق الالتزام الرضا لوأثر نتائج تحليل الانحدار الخطي لبحث ( 4-14)جدول 

 :التنظيمي

المتغير 
 المستقل

R R
2

 F Sig f β t Sig t 
نتيجة 
 الفرضية

الرضا 
 لوظيفي

 رفض 0,000 19,14 0,799 0,000 366,69 0,571 0,756

 

الرضا لوظيفي في تحقيق الالتزام التنظيمي للعاملين ان قيمة العلاقة بين ( 4-14)يبين الجدول 

العلاقة حيث كانت هذه ( 0,756)قد بلغت في مهنة التمريض في المستشفيات الخاصة الاردنية 

البالغة  fوالمرافقة لقيمة ( 0,000)دالة من الناحية الإحصائية وذلك لان قيمة مستوى الدلالة 
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للرضا لوظيفي في تحقيق مما يعني وجود اثر ( 0,05)كانت اقل من القيمة ( 366,69)

كما يفسر  .الالتزام التنظيمي للعاملين في مهنة التمريض في المستشفيات الخاصة الاردنية

 (تحقيق الالتزام التنظيمي)من تباين المتغير التابع %( 55,2)ما نسبته رضا لوظيفي ال

وجود علاقة خطية ( 0,000)ومستوى دلالتها البالغ ( 19,14)المحسوبة والبالغة  tو تبين قيم 

الرضا لوظيفي وتحقيق الالتزام التنظيمي للعاملين في مهنة التمريض في المستشفيات بين 

المتغير المستقل في المتغير التابع  تأثيرعلى مدى او قيمة   βكما تدل قيمة  نيةالخاصة الارد

فان ( ٪ 100)كان بقيمة  تحقيق الالتزام التنظيميفي  التأثيربمعنى اننا لو افترضنا ان قيمة 

مما سبق أن الرضا فسر هذه النتيجة من خلال وت ,(0,799)بقيمة يؤثر الرضا لوظيفي 

وبهذه . (0.000)البالغة  F))وما يؤكد هذه الاثر قيمة , لتزام التنظيمييؤثر بالا الوظيفي

 أثر وقبول الفرضية البديلة التي تشير الى وجود( الصفرية)النتيجة يتم رفض فرضية الدراسة 

لوظيفي في تحقيق الالتزام التنظيمي للعاملين في مهنة التمريض في المستشفيات اللرضا 

 .الخاصة الاردنية

H04  يوجد أثر ذو دلاله إحصائية عند مستوى لا(0.05=a)  للتسويق الداخلي

في تحقيق الالتزام التنظيمي ( الاتصال الداخلي, التحفيز, فرق العمل, التدريب)

 . بوجود الرضا الوظيفي كمتغير وسيط

 :لتالي نتائج هذا التحليلاوقد استخدم تحليل المسار لاختبار هذه الفرضية حيث يوضح الجدول 
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التسويق في تحقيق الالتزام التنظيمي من خلال لبحث أثر  المسارنتائج تحليل ( 4-15)ل جدو

 :الرضا الوظيفي

 β المسار
 المعياري

R
2 
 

خطأ 
 التباين

e)) 
t Sig t 

نتيجة 
 الفرضية

 0,000 18,40 0,669 0,552 0,743 الرضا الوظيفي –التسويق الداخلي 
 رفض

 0,000 19,14 0,654 0,571 0,756 الالتزام التنظيمي –الرضا الوظيفي 

المعياري قد ( الرضا الوظيفي –التسويق الداخلي )قيمة معامل مسار ان ( 4-15)يبين الجدول 

( 0,756)القيمة ( الالتزام التنظيمي –الرضا الوظيفي )بينما بلغت قيمته في مسار ( 0,743)بلغ 

الرضا  –التسويق الداخلي )باين لمسار كما بلغت قيمة خطا الت. وتعتبر كلا القيمتين مرتفعتين

 .(0,654( )الالتزام التنظيمي –الرضا الوظيفي )ولمسار ( 0,669( )الوظيفي

في  للتسويق الداخلي( 0,000)ومستوى دلالتها البالغ ( 18,40)المحسوبة والبالغة  tو تبين قيم 

الرضا  –سويق الداخلي بين المتغيرين في المسار الأول الت وجود علاقة خطيةالوظيفي الرضا 

بين  وجود علاقة خطيةللرضا الوظيفي ( 0,000)بمستوى دلالة ( 19,14)وبلغت  الوظيفي

الالتزام التنظيمي وتعتبر هذه القيم لمستويات  –المتغيرين في المسار الثاني الرضا الوظيفي 

وامل المعيارية الع بأهميةمما يساعد في الاستنتاج  (0,05)الدلالة دالة إحصائيا لأنها اقل من 

للتسويق في تحقيق الالتزام ثر أوجود  ما سبقفسر هذه النتيجة من خلال وت. للمسارات المبينة

وبهذه  .(0.000)البالغة  F))الاثر قيمة  ما يؤكد هذاو, التنظيمي من خلال الرضا الوظيفي

ير الى وجود اثر وقبول الفرضية البديلة التي تش( الصفرية)النتيجة يتم رفض فرضية الدراسة 

 .في تحقيق الالتزام التنظيمي من خلال الرضا الوظيفي يلخادلا للتسويق
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 الفصل الخامس

 والتوصيات النتائج

 :مقدمة

حيث  ,لإحصائياعلى نتائج التحليل  ءاًدراسة بناوتوصيات ال نتائجهدف هذا الفصل إلى بيان ي

 :ا على النحو التاليتوصلت الدراسة الى مجموعة من الاستنتاجات والتوصيات يمكن عرضه

 :ستنتاجاتالإ

التدريب والتحفيز وفرق العمل والاتصال )بأبعاده مجتمعة  الداخليلتسويق أن تطبيق ا 1-

أن  أظهر, مرضينملل تحقيق الالتزام التنظيميفي في المستشفيات الاردنية الخاصة ( الداخلي

 مساهمة يمي وكانت أقل نسبةالتدريب حقق أكبر نسبة مساهمة في التأثير على الالتزام التنظ

  .في التأثير لروح الفريق

كما كان , على تدريب موظفيه لتحقيق أداء أفضل كما بينت النتائج أن المستشفى كان يعمل 2-

كما كانت المستشفيات تضع موارد كافية لتدريب , ستثمارا لهستشفى يعتبر التدريب االم

 .موظفيها

في المستشفيات الاردنية الخاصة في تحقيق الالتزام  أظهرت النتائج وجود أثر للتحفيز 3-

حيث كان التحفيز في المستشفيات يشجع الممرضين على العمل بشكل , التنظيمي للممرضين

 .بينت الدراسة أن المستشفيات كانت تحفز الموظفين عند قيامهم بشيء استثنائيكما  .أفضل
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حيث إذا قام أحد  ,الممرضين نبي تعاونهنالك أن  لروح الفريقبوضوح  كما تبين 4-

ضين بين الممر التعاونكما كان , يتردد بمساعدتهالممرضين بطلب التعاون من الاخر لا 

 .في أنجاز المسؤوليات الموكله لهم كما كان أيضاً ,بتبادل المعلومات فيما بينهم

م المستشفيات كانت تستخد أن من خلال ما ظهر من نتائج بخصوص الاتصال الداخلي 5-

حيث كان يعمل المستشفى على مشاركة المعلومات مع الموظفين , وسائل الاتصال بشكل منسق

كما كان المستشفى , الشكاوى لإيصال جديدة بقنوات موظفيه يزود المستشفىكما كان , الجدد

 .يزود موظفيه بالمعلومات المهمة عبر الانترنت

للممرضين في  تحقيق الرضا الوظيفيفي الدراسة وجود أثر للتسويق الداخلي  وضحت اكم 6-

ين عن علاقتهم مع يحيث كان الممرضين في المستشفى راض, المستشفيات الاردنية

 . وعن السياسات المتبعة في المستشفى, وعن رواتبهم في الوقت الحالي ,مرؤوسيهم

لك وكان ذا ,للعاملين أن الالتزام التنظيمي ذو اتجاه إيجابي إلى كما توصلت الدراسة 7-

, بأن المستشفى يستحق التزامهم الاردنية واضحا من خلال رأي الممرضين في المستشفيات

كما كانوا يشعرون بالسعادة , وأنهم سيكونون سعيدين بقضاء حياتهم المهنية في نفس المستشفى

بقية حياتهم المهنية في  قضاءيريدون كما كانوا , د تكلمهم مع الاخرين عن مستشفاهمعن

 . ممستشفياته

الرضا و الالتزام التنظيمي  وتسويق الداخلي أن هنالك علاقة بين القد أثبت النتائج  8-

مما يؤدي الى تحقيق يفي الرضا الوظ التسويق الداخلي على وجود حيث يساعد. الوظيفي

 .الالتزام لدى الممرضين العاملين في المستشفيات الاردنية الخاصة



www.manaraa.com

 
 
84 

 

 

 :التوصيات

الدراسة من استنتاجات فأن الباحث يقترح مجموعة من التوصيات  من خلال ما توصلت إلية

 :يمكن بيانها على النحو التالي

أن يتم تبني مفهوم التسويق الداخلي بشكل أكثر فاعلية من قبل الإدارة في المستشفيات   1-

وأن يكون الجهد مشتركاً بين إدارتي . الاردنية الخاصة وجميع المؤسسات الخدمية عامة

 . رد البشرية والتسويق معاً الموا

حيث ظهر من خلال النتائج أن , تنظيم اجتماعات دورية بين الممرضين وصانعي القرار 2-

 .التفاعل فيما بينهم كان ضعيفاً

 مرضينمللالشامل بشكل مستمر  والتحفيز الاهتمام بالتدريب زيادة ضرورةبيوصي الباحث  3-

 .ا له أثر على رضا والتزام الممرضينلم للحفاظ على أدائهم وتطبيقهم لعملهم

القرار لزيادة الشعور بالمسؤولية والحرص على الحفاظ  اتخاذتشجيع العاملين على عملية  4-

 .على سمعة المستشفى

عدم وراء  ةسباب الحقيقيإجراء البحوث الدائمة للوقوف على أحتياجات الممرضين والأ 5-

 .ميشعورهم بالرضا الوظيفي والالتزام التنظي
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 :المراجع العربية-

 الكتب العربية: أولا

معهد , (z)نظرية النموذج الياباني في الادارة , ترجمة حسن محمد سيد, وليم ج , أوشي -

 .السعودية –الادارة العامة 

 .عمان, دار وائل للنشر, إدارة الموارد البشرية, سعاد نائف, برنوطي-

 زهران دار, عمان, المنظمات في الأفراد كسلو, التنظيمي السلوك, (6221),حسين, حريم -

 .والتوزيع للنشر

 .للنشر زهران دار: عمان, (6ط. )التنظيمي السلوك, (9..9), حسين, حريم -

السلوك , (2003), عبدالله بن أهنية, ترجمة عبد الرحمن هيجان ,هيربرت أي, سايمون-

 .السعودية. معهد الادارة العامه. الإداري

 .عمان, دار النشر, 1ط, تسويق الخدمات, (2002), مداهاني ح, ضمور-

, وظيفي, مدخل أستراتيجي)  تسويق الخدمات, (2009), بشير, حميد والعلاق, طائي-

 .عمان, دار اليازوري للنشر والتوزيع , 1 ط, (تنظيمي

دار , 1 ط, ( مدخل شامل)مبادئ التسويق الحديث , (2009), بشير, حميد والعلاق, طائي -

 .عمان, ري للنشر والتوزيع اليازو
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دار المستقبل للنشر : عمان , (3ط ), مبادئ التسويق, (1999), محمد أبراهيم, عبيدات -

 .والتوزيع

عمان دار (. 3ط), السلوك التنظيمي في منظمات الأعمال, (2005), محمود سلمان, عميان -

 .للنشر وائل

دار وائل , 1ط , منظمات الاعمال السلوك التنظيمي في, (2002), محمود سلمان, عميان -

 .للنشر

دار  ,(النظرية والتطبيق)أسس إدارة الموارد البشرية , (1999), محمد مرعي, مرعي -

 .الرضا للنشر

الإستراتيجية والنظم )المدخل الياباني إلى إدارة العمليات , ( 2004), نجم عبود, نجم-

 .عمان, الوراق للنشر والتوزيع, 1ط , (والأساليب

 الرسائل الجامعية: انياًث

رسالة ), ,ضغوط العمل وأثرها على الولاء التنظيمي (. (2009,محمد صلاح الدين,أبو العلا-

الجامعة  الإعمالرة ن في وزادراسة تطبيقية على المدراء العاملي (ماجستير غير منشورة

 .الاسلامية

رضا الوظيفي من وجهة أثر تطبيق التسويق الداخلي على ال .(2008),ابراهيم أمل,احمد-

إدارة  ,(ماجستير غير منشورة رساله) ,نظر موظفي البيع في مجموعة الاتصالات الاردنية

 .الجامعة الاردنية, التسويق\مال الاع
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 المؤسسات في العاملين للإفراد التنظيمي الولاء على وأثرة التحفيز, 9.66,الساكت,حمدان-

 .الوطنية النجاح جامعة,الاعمال إدارة الاقتصاد كلية( رساله ماجستير غير منشورة), الحكومية

قياس مستوى الالتزام التنظيمي لدى العاملين , (2006), سامي ابراهيم حداد, حنونه -

الجامعة , إدارة الاعمال, (رساله ماجستير غير منشورة),بالجامعات الفلسطينية بقطاع غزة

 غزة, الاسلامية

تأثير التسويق الداخلي في ولاء , (2011)يوسف , بيحص, سليمان ,شقيقات, أحمد, حوارة-

جامعة , ويققسم التس, (غير منشورة ماجستيررسالة ), العملاء من خلال الرضا الوظيفي

 .دمشق, النجاح الوطنية

 

 عمان سلطنة في الخاص القطاع في العاملين أراء, (.9.6),خميس محمد أحمد, سديري-

, الاعمال ادارة, (منشورة غير ماجستير رساله),العمل فريق قيادة في مدرائهم مهارات عن

 .المتحدة المملكة,العالي للتعليم البريطانية العربية الاكاديمية

 

تأثير التسويق الداخلي على الالتزام التنظيمي متعدد , ((2010, رائد ضيف الله, الشوابكة -

, إدارة الأعمال, (نشورةغير م ماجستيررساله ), الأبعاد للعاملين في أمانه عمان الكبرى

 .جامعة الشرق الأوسط
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 قائمة الملاحق

 

 (:1)الملحق رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 الجامعة الرتبة العلمية التخصص الإسم الرقم

 الجامعة الاردنية أستاذ مساعد التسويق رائد الغرابات. د 1

 الجامعة الاردنية أستاذ مساعد التسويق ماجد الشامي. د 2

 جامعة البتراء  أستاذ مساعد إدارة الاعمال محمد القضاه. د 3

 جامعة البتراء أستاذ مساعد التسويق خالد الطراونه. د 4

 جامعة الشرق الأوسط أستاذ مشارك إدارة الاعمال علي عباس. د 5
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 الاستبانه بشكلها النهائي(: 2)الملحق رقم 

 الرحيمبسم الله الرحمن 

 المحترمين السلام وعليكم ورحمة الله وبركاته( القانونين)إخواني وأخواتي الممرضين 

يقوم الباحث بإجراء دراسة حول التسويق الداخلي في المستشفيات الاردنية الخاصة لنيل 

 درجة الماجستير في

وعية لذا نرجو الإجابة بموض, وقد تم اختياركم للمشاركة فيها, تخصص إدارة الأعمال

 حيث ستعامل إجابتكم بسرية

 .ولإغراض البحث العلمي فقط

 شاكراً حسن تعاونكم

 الطالب محمد حسين أبوسنينة

 المشرف

 محمد الشورى. د

 جامعة الشرق الأوسط
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:البيانات الديموغرافية   

:أمام الإجابة النموذجية ( X  الرجاء وضع أشارة(  

الجنس   -1 

أنثى          1-  ذكر  2-

وى التعليمي المست  -2 

دراسات عليا   بكالوريوس       - 3-  1- دبلوم             2

 3-العمر 

فأكثر  40 -3                      39-30 -2                                    29-20-1 

الحالة الاجتماعية  -4 

مطلق                     4- متزوج            أرمل                 3-  2- أعزب                   

-1 

الخبرة العملية   -5 

سنوات             2-  4-8  سنوات        3- 9-13سنوات         4- 14 فأكثر     3-1 -1 
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موافق  الفقرة التسلسل
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 بشدة

 التدريب
 يعمل المستشفى على تدريب موظفيه لتحقيق 1

 أداء أفضل

          

           يعتبر المستشفى تدريب الموظفين استثماراً له 2

يكون التدريب في هذا المستشفى مرتبط  3
 بالاحتياجات الفردية  لكل موظف

          

يضع المستشفى موارد كافية لتدريب  4
 الموظفين

          

              

 التحفيز
           ثنائياً  أتلقى حافزاً عندما أفعل شيئاً است 5

  
يرتبط دخلي وزيادتي السنوية مع اصحاب  6

المؤهلات العلمية المتشابهة في المؤسسات 
 .الأخرى

          

           ترتبط زيادتي السنوية بمؤهلاتي العلمية 7

نظام الحوافز في المستشفى يشجعني للعمل  8
 بشكل أفضل

          

 روح الفريق                                             
يحرص الزملاء على تبادل المعلومات فيما  9

 بينهم 

          

يتعاون الزملاء في العمل للقيام بالمسؤوليات  11
 الموكلة اليهم 

          

يشعر كل فرد بالمستشفى بأنه يتمتع بعلاقات  11
 طيبة مع رؤسائه

          

ذا شعرت أني أحتاج مساعدة أحد الزملاء إ 12
 في العمل فإنه لا يتردد في 

          

 معاونتي بسرعة
              

 الاتصال الداخلي                                           
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يعمل المستشفى على مشاركة المعلومات مع  13
 الموظفين الجدد 

          

              

يزودنا المستشفى بقنوات جديدة لإيصال  14
 الشكاوى

          

قبل تعديل أي سياسة في المستشفى يقوم  15
 المسؤلون بأعلامي بذلك مرحلة

          

 بمرحلة 
يعلن المستشفى لنا غالباً المعلومات المهمة  16

 عبر الانترنت

          

راء يعطي المستشفى أهمية بالغة لأ 17       
 واقتراحات الموظفين المتعلقة بوظيفتهم 

          

 الرضا الوظيفي
           أنا راضٍ عن المسؤولين عني في المستشفى 18

           أنا راضٍ عن سياسة المستشفى 19

أنا راضٍ عن درجة الاحترام والعدل التي  21
 اتلقاها من رئيسي

          

           ي أتقاضاه الآنأنا راضٍ عن الراتب الذ 21

أنا راضٍ عن الحافز المادي الذي أتقاضاه في  22
 المستشفى

          

              

 الالتزام التنظيمي  
سأكون سعيداً  بقضاء حياتي المهنية في هذا   23

 المستشفى

          

أستمتع كثيراً بالتكلم مع الاخرين في الخارج   24
 عن المستشفى 

          

أنا أشعر بأن مشاكل المستشفى مشاكلي  25
 الخاصة

          

              

أنا مستعد أن أقبل أي نوع من العمل داخل  26
 هذه المؤسسة

          

           يستحق المستشفى التزامي 27

 


