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 {23}سورة البقʛة الآية 

 صلّى الله عليه و سلʤّقال رسول الله 

لََئِكَةَ }  َy َّ́ةِ، وَ إِنَّ ال َɦ ُ لَهُ طَرِيقًا إِلَى ال لَ اللََّّ ا سَهَّ ًy سُ فِيِه عِلْ ِy مʥَْ سَلَكَ طَرِيقًا يَلْتَ
 َ̡  { تَهَا رِضًا لِطَاِلِب العِلʤِْ لَتَضُع أَجِْ́

 -رواه أبو داود و التʛمʚي  -



شكر كلمة  
 اللهم لك اūمد كما يǼبغي Ūلال وجهك و عظيم سلطانك،
 و لك الشكر و المǼة أن يسرت ووفقت لإتمام ǿذا العمل،

له و و الصلاة و السلام على سيد الأولين و الآخرين و خاتم الأنبياء و المرسلين سيدنا محمد و على آ
.صحبه أجمعين  

".من لا يشكر الǼاس لا يشكر الله "بقوله صلى الله عليه و سلم  و عملا  
و دعمها بجزيل الشكر و جميل العرفان إلى الدكتورة خان أحلام على توجيهاتهايشرفني أن أتقدم   

.و ترضىجميل معاملتها الأخوية فجزاǿا الله عǼا كل خير ووفقها لما تحب  و ،نصحهاو   
أقدم شكري و تقديري Ūميع أعضاء ǼŪة المǼاقشة على قبولهم مǼاقشة ǿذǽ الدراسة و تقييمها كما  

.و تثميǼها فلهم مني جزيل الشكر و عظيم الامتǼان  
.للمسئولين بالمؤسسة العمومية للصحة اŪوارية طولقةتقدم بشكري أكما   

و تشجيع أو مساعدة أو نصيحة أي ألى كل من ساǿم بر إتقدم بالشكر اŬالص أن أكما لا يفوتني 
.صب في مصلحة الدراسة    



 

   
إلى رمز الوف اء و فيض السخاء وجود العطاء، إلى من  حملتƴي وهƴا على وهن،    إلى التي

ƴي و زادت عزيمتيغمرتƴد في دراستي و شجعتƴانها، و كانت لي السƴي بعطفها وح  ،
لى ست الحبايب  إأغلى جوهرة أملكها في الوجود، ... إلى من كرمت بالجƴة تحت قدميها

 .و حفظها الله لƴا  أطال الله في عمرها  "حياة"أمي الغالية  

سعى جاهدا من أجل    لى الذيإ،غلى ما وهبه الله لي في هذƵ الحياةأملك و  أعز ما  أإلى  
لى مرشدي و مصدر  إ،مالا  لم يدخر جهدا و لا    وأكون في أعلى و أفضل الم  راتب،   أن

أطال الله  " صالحال"بي  ألى الذي انحƴي له احتراما و تقديرا و فخرا لكونه الغالي  إ،فخري  
 .و حفظه الله لƴا  عمرƵفي  

 :اتي العزيزاتخو أ سƴدي و ركيزتي و أعز الƴاس إلى ق لبيالكƴز الذي لا يفƴى    إلى

 " فريال"           "نسرين"

 رحمهم الله  الطاهرة  جدتي و جدايلى روح  إ

 "فريحة" طال الله في عمرها  أإلى حبيبة ق لبي جدتي  

 ".ميرةأحبيبتي  "ختي  أو ابƴة خالتي و  ، "نادية" خالتي الغالية تحية خاصة و خالصة إلى

 ،"صمرة"عمتي الغالية   إلى

 "   وداد"و  " سعاد  " لى حبيبات ق لبي بƴات عميإ

 و الجيران  لى جميع الأهل و الأق اربإ

 "   وداد"  "أميرة"   "مƴى"   "هدى" :ات عمريصديق   إلى

  "خالد"   " عبد الله"   " مينأ"  " نضال": صدق ائي الأعزاء  ألى  إ

 GRH  7102  زملاء الدراسة خاصة دفعة ماستر  إلى

 .حوتهم ذاكرتي و نساهم ق لمي  من  لى كلإ

 ياسميƴة
 
 
 

 



  
 :ملخص

الداخلي،التوجه نحو الزبون،الدعم التدريب،الاتصال )بعادǿ ǽدفت الدراسة إلى اختبار أثر التسويق الداخلي بأ
 .للصحة اŪوارية طولقة العاملين بالمؤسسة العموميةالمواطǼة التǼظيمية لدى على سلوكيات (الإداري

ي ئالإحصاو بعد التحليل باستخدام برنامج التحليل ،عامل 97استخدام استبيان تم توزيعه على عيǼة مكونة من وقد تم   SPSS . 

سلوك المواطǼة التǼظيمية وجود أثر ذو دلالة إحصائية للتسويق الداخلي في  : توصلت الدراسة لمجموعة من الǼتائج أهمها 
تسويق الداخلي ، حيث فسر متغير ال(0...)لمؤسسة العمومية للصحة اŪوارية طولقة ،و ذلك عǼد مستوى الدلالة با
 . من التغيرات اūاصلة في سلوك المواطǼة التǼظيمية( % 79.4)

كبر،لما له من أضرورة الاǿتمام بتطبيق التسويق الداخلي بشكل  :أهمها قرااحاتو خلصت الدراسة إلى العديد من الا
 تقديم خدمات ذات مستوى عالامل و عالية في التعموظفين لهم قدرات ومهارات مǼافع كبيرة تتجلى في اūصول على 

نظمة و التعليمات اللازمة ضافي  من خلال وضع الأتشجيع ممارسة العاملين لسلوكيات الدور الإ، من اŪودة الى الزبائن
 .ة اŪهود العفوية و التطوعية لهمألمكاف

 سلوك المواطǼة ،داريعم الإالد،التوجه نحو الزبون،الاتصال الداخلي، التدريب، التسويق الداخلي: الكلمات المفتاحية
     .التǼظيمية 
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  المقدمة

  أ‌

 :  المقدمة
ويل فهي المحرك الأساسي لكل الǼشاطات التي تǼتج عǼها Ţ، لمǼظمةاتعتبر الموارد البشرية من أǿم موارد 

 إلا ،الآلاتن المǼظمة تشمل عǼاصر متعددة كالأعمال و الǼشاطات و الموارد المتاحة و و مع أ. المدƻلات إű ńرجات
. عمال و يوفر الموارد و يستƼدمهاالذي يǼظم و يوزع الأ وفه الإطلاق،تبر أǿم ǿذǽ العǼاصر على أن العǼصر الإنساني يع

،إلا أن المǼظمة قد تفشل  و مهما بلغت المǼظمة من التطور في تصميمها للهيكل التǼظيمي وƻطوط الإنتاج و نظم الرقابة
 . وظفيها لتحقيق أǿدافهابسبب تعييǼها لأفراد غير مǼاسبين أو لعدم قدرتها على Ţفيز م

ن ųاح المǼظمات لم يعد يعتمد على تطوير مǼتجات şصائص وأسعار و ترويج فقط بل أصبح يتوقف على إ
  هم ئهمية العملاء وƻدمتهم و ارضاقدرة المǼظمات على أن تبذل جهدا و إيمانا حقيقيا بمجموعة من القيم التي تعكس أ

 ، متميزال ƻدمة العملاء على Ŵو ن تطوير معارف العاملين و تǼمية مهاراتهم في ůو كذلك الاǿتمام بواقعها الداƻلي م
 . و المفهوم اūديث الذي أصبح يعاŀ ذلك ǿو مفهوم التسويق الداƻلي

و يمثل توجها استراتيجيا قائما ، ويعد التسويق الداƻلي أǿم المفاǿيم اūديثة التي ترتبط بالمورد البشري مباشرة
إذ أن آثارǽ شاملة لكثير من الأنشطة التسويقية الداƻلية و اŬارجية ،و اعتبر التسويق الداƻلي من المفاǿيم التي ، بذاته

 . تعŘ بتوفير بيئة عمل مǼاسبة تساعد العاملين في Ţقيق أفضل أداء
      مية الكفء مǼه ،على تكويǼه و تǼ ونظرا لأهمية المورد البشري فإن إحدى المهام الرئيسية للإدارة ǿو قدرتها

     من ƻلال الاستثمار الأمثل لطاقاته ، و تشكيل و تعديل سلوكه و إدارة ذلك السلوك للحصول على أفضل الǼتائج
لذا أصبح السلوك الطوعي و . المطلوب Ţقيقها و قدراته و تǼظيمها و توجيهها بشكل يتǼاسب مع الأǿداف المتǼامية

ا بعد مصطلح سلوك المواطǼة التǼظيمية مطلب الكثير من المǼظمات بسبب آثارǽ الإŸابية و الذي أطلق عليه الباحثون فيم
 .التي مǼها Ţسين أداء المǼظمة و تقليل مستوى التسرب الوظيفي ورفع الروح المعǼوية للعاملين و ما إń ذلك 

حول العلاقة التأثيرية بين التسويق انطلاقا من الأهمية المذكورة أنفا جاءت ǿذǽ الدراسة و التي تتبلور فكرتها 
 . الداƻلي و سلوك المواطǼة التǼظيمية

 

 

 

 



  المقدمة

  ب‌

  :الدراسةإشكالية 

أثارت التطورات الأƻيرة داƻل العمل و ƻارجه تساؤلات Şثية عديدة حول سلوكات العاملين في مǼظمات 
المǼافسة و تعقد المهام الوظيفية،وتلاحق الابتكارات و الإبداعات السريعة،تلك  اشتدادƻصوصا مع ، الأعمال اليوم

ة و التحديات المذكورة استدعت اūاجة الماسة من مǼظمات الأعمال إń الاǿتمام بالمورد البشري وűرجاته الاšاǿي
شري يمثل أثمن و أندر الموجودات في بيئة أصبح المورد الب  إذ، ǽؤ السلوكية الطوعية التي تذǿب أبعد من الدور المطلوب أدا

و للحفاظ على استمرارية المǼظمة و نموǿا يتطلب الدعم المستمر من قبل المǼظمة و تبǼيها التسويق الداƻلي . الأعمال
 : لذا جاء البحث اūاŅ للإجابة عن التساؤل الآتي . الذي تǼعكس نتائجه إŸابيا على űرجات العاملين و سلوكياتهم

 ؟  طولقةلمؤسسة العمومية للصحة اŪوارية با ما أثر التسويق الداخلي في سلوك المواطنة التنظيمية 

 :الإشكالية التساؤلات الفرعية التالية ǿذǽ وتǼدرج ضمن 

 ؟ طولقةالعمومية للصحة اŪوارية  ةبالمؤسسǿو مستوى التسويق الداƻلي  ما-1

 ؟ طولقةالعمومية للصحة اŪوارية  ةبالمؤسسالعاملين لدى  السائدǿو مستوى سلوك المواطǼة التǼظيمية  ما-2

 ؟ طولقةالعمومية للصحة اŪوارية  ةبالمؤسس في سلوك المواطǼة التǼظيميةالتسويق الداƻلي  أبعاد ما أثر-3

  :أǿداف الدراسة

 :ǿذǽ الدراسة إŢ ńقيق الأǿداف التالية تسعى 

 .الǼظرية المتصلة بمفهومي التسويق الداƻلي و سلوك المواطǼة التǼظيمية تǼاول المفاǿيم -1
 .د بالمؤسسة العمومية للصحة اŪوارية طولقةئالتعرف على مستوى التسويق الداƻلي السا -2
د لدى العاملين بالمؤسسة العمومية للصحة اŪوارية ئالتعرف على مستوى سلوك المواطǼة التǼظيمية السا -3

 .طولقة
في المؤسسة العمومية للصحة اŪوارية ثر التسويق الداƻلي في سلوك المواطǼة التǼظيمية أالتعرف على  -4

 .طولقة

 : أهمية الدراسة 

 :تبرز أهمية الدراسة من ƻلال ما يلي 
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و  ئهاǼتائج المتحققة من وجودǽ على أداŹظى باǿتمام كبير من طرف المǼظمات بسبب ال اتتǼاول موضوع-1
 . زيادة فعاليتها في ظل التغيرات و التطورات الهائلة التي Ţصل في العالم في كافة المجالات

2-Ƽلي وي القرار معلومات مهمة حول مستوى التسويق ذنتائج الدراسة قد توفر لمتƻة  الداǼسلوك المواط
 .الفعاليةǼاسبة لرفع مستوى الكفاءة و في المؤسسة Űل الدراسة و بالتاŅ تساعدǿم في اţاذ الإجراءات الم التǼظيمية

 :نموذج الدراسة

Ņلال الشكل التاƻ موذج الافتراضي للبحث منǼيمكن التعرف على ال: 

 نموذج الدراسة (: 10)الشكل 
      
 

   
 

 

 من اعداد الطالبة بناء على الدراسات السابقة: المصدر

  

 التسويق الداخلي
 التدريب

 الاتصال الداخلي
سلوك المواطنة 
 التنظيمية

‌

 يثارالا -
 الكياسة -
 السلوك الحضاري -
 الروح الرياضية -
 التوجه نحو الʚبون    الضمير الحي  -

 الدعم الاداري 
لتابعالمتغيʙ ا المتغيʙ المستقل  
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 :الدراسة  فرضيات

 :ǿذا البحث للتأكد من صحة الفرضيات التالية يأتي

في مستوى سلوك المواطǼة التǼظيمية لتسويق الداƻلي ثر ذو دلالة إحصائية ليوجد أ:"الفرضية الرئيسية 
 " طولقةالعمومية للصحة اŪوارية  ةبالمؤسس

 :وتǼدرج ضمن ǿذǽ الفرضية الفرضيات الفرعية التالية

 .طولقةالعمومية للصحة اŪوارية  ةبالمؤسسللتدريب في سلوك المواطǼة التǼظيمية  ثر ذو دلالة إحصائيةأ يوجد .1
العمومية للصحة اŪوارية  ةبالمؤسسفي سلوك المواطǼة التǼظيمية للاتصال الداƻلي ر ذو دلالة إحصائية ثيوجد أ .2

  .طولقة
العمومية للصحة اŪوارية  ةبالمؤسسفي سلوك المواطǼة التǼظيمية للتوجه Ŵو الزبون يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  .3

  .طولقة
.ةطولقالعمومية للصحة اŪوارية  ةبالمؤسسفي سلوك المواطǼة التǼظيمية  للدعم الإداري يوجد أثر ذو دلالة إحصائية .4

  

 :التعريفات الإجرائية
 فيز العاملين :  التسويق الداخليŢ ظمة لتدريب وǼدمة العمل العمل الذي تقوم به المƻ و كذلك دعم العاملين في

 . لتحقيق رضا الزبائن
  موعة من الاجراءات والعمليات لاكت: التدريبůظمة  ساب و تطوير المهارات و المعرفةǼات لدى العاملين في المǿاšوالا

 .إŸابية للمǼظمة والعاملين على حد سواءرفع مستوى الأداء و Ţقيق نتائج ل
  داف العمل الإ : الداخليالاتصالǿقيق أŢ تبادل الأفكار و البيانات بغرض řداف الم. دارييعǿقيق أŢ ظمةأي أنǼ 

 .و الإدارة مرتبط بتبادل الأفكار و المعلومات بين űتلف القطاعات و الإدارات
 ذة:  التوجه نحو الزبونƼالمعلومات الضرورية وصول إللتعرف على احتياجات و رغبات الزبائن و ال الإجراءات المت ń

 .حولهم لتحقيق استجابة سريعة
 إدارة الأفراد بأسلوب يؤدي لكسب احترامهم و ثقتهم و تعاونهم :  الدعم الإداري 
  تهجه ال :التنظيميةسلوك المواطنةǼو بدون توقع أي مقابل  عاملالسلوك الذي ي ǽطواعية برضا نفسه غير مرغم أو مكر

 .مادي في مقر عمله
   يالضميرūلال  :اƻ رين منƻظمة و الآǼو المŴ وقات العمل و زيادة مستويات الأداء الالتزام بأسلوك الفرد غير المباشر

 .عن المستوى المتوقع و الانصياع التلقائي إń سياسات و أنظمة وتعليمات و قواعد العمل في المǼظمة



  المقدمة

  ه‌

  صل في بيئة العمل دون شكوى أو تذمر بالإضافة سلوك الفرد  :الرياضيةالروحŢ اسبة التيǼو استيعاب الأشياء غير المŴ
 .امح و الصبر و الإحساس بمشكلات الآƻرينإń التس

 ضاريūشاطات : السلوك اǼياة الاجتماعية  السلوك و الūاءة في اǼلال انغماسه و مشاركته البƻ التي يبديها الفرد من
 .ةالمǼظمللمǼظمة و متابعة كافة أنشطتها كحضور الاجتماعات و الǼدوات والإطلاع على الǼشرات التي تصدرǿا 

 و مدى مساعدة ال :الإيثارǿ اص الذين حوله عاملوƼفي المهام المتعلقة بالعمل(  ءالعملا ،الرؤساء ،الزملاء) للأش. 
 ي :الكياسةǿ و Űع المشاكل المتعلقة بالعمل من اǼص مƼرين،ثير السلوك على أدراكه لتإ و ،وقوعهاولة الشƻالآ         

 .المشاكل معهمثارة إǼšب  وƻرين، الآعدم استغلاله ūقوق  و
 : الدراسة  ǿيكل

حيث .و فصل تطبيقي نظريين فصول، فصلينń ثلاثة إالدراسة  اقسمǼ الدراسة،شكالية إجابة عن بغرض Űاولة الإ
ساسيات التسويق أسǼتǼاول في المبحث الثاني  والأول، ń ماǿية التسويق الداƻلي في المبحث إول سǼتطرق في الفصل الأ

 .و عوائقه مزايا الداƻلي،نماذج التسويق  ńإفي المبحث الثالث فسǼتعرف فيه  االداƻلي، أم
ń إفي المبحث الثاني  قونتطر  الأول،ń ماǿية سلوك المواطǼة التǼظيمية في المبحث إو في الفصل الثاني فسǼتعرض فيه 

ثير التسويق الداƻلي في سلوك المواطǼة ń تأإ الأƻير فسǼتعرففي المبحث  االتǼظيمية، أمساسيات سلوك المواطǼة أ
 . التǼظيمية

ثير التسويق الداƻلي في سلوك و الذي سǼتǼاول من ƻلاله تأ، ƻيرا الفصل الثالث الذي ƻصص للدراسة التطبيقيةأو 
 .طولقةلمؤسسة العمومية للصحة اŪوارية من وجهة نظر موظفي االمواطǼة التǼظيمية 

 
  :الدراسات السابقة

  الدراسات المتعلقة بالتسويق الداخلي :أولا

حول أثر التسويق الداƻلي كمدƻل لإدارة الموارد البشرية على (: 2112سعيد شعبان حامد )دراسة -0          
 .2002لكلية التجارة جامعة الأزǿر القاǿرة  ةمقدم الإدارة،دكتوراǽ في  ة، رسالالصحيةمستوى جودة اŬدمة 

تهدف ǿذǽ الدراسة إń تقييم الممارسات الفعلية الاستراتيجية و سياسات التسويق الداƻلي لدى المستشفيات  
 .ة للتأمين الصحي بالقاǿرة الكبرىالتابعة للهيئة العام

 :الدراسةمن أǿم نتائج ǿذǽ  و
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تǼمية و تدريب ، وضوح أدوار العمل لدى العاملين)إŸابي بين التسويق الداƻلي بأبعادǽ السبعة  ارتباطوجود -
داƻل المؤسسة الدافعية لدى العاملين و التفاعل بين  الاتصالاتمكافأة العاملين،العلاقات بين العاملين ،، العاملين

 .ومستوى جودة اŬدمات المقدمة للمǼتفعين(العاملين و العملاء 

حول أثر التسويق الداƻلي في Ţقيق الالتزام التǼظيمي متعدد : ( 2101ة كبوارائد ضيف الله ش)دراسة -2        
عمان ،الأردن ،الأوسط لشرق جامعة ا،كلية الأعمال ،الأبعاد في أمانة عمان الكبرى ،مذكرة ماجستير في الإدارة 

2010.  

المعلومات التسويقية ، فرق العمل، ،التمكين التدريب)بأبعادǿ ǽدفت ǿذǽ الدراسة لبيان أثر التسويق الداƻلي 
 .التǼظيمي الالتزامالعاملين في أمانة عمان الكبرى من ƻلال أنواع  التزامكمتغير مستقل في Ţقيق (الدعم الإداريو 

 :الدراسةو من أǿم الǼتائج التي توصلت إليها 

 .لتǼظيمي في أمانة عمان الكبرىا الالتزاموجود أثر للتسويق الداƻلي بأبعادǽ على –

   .إŸابي و ذلك حسب نتائج التحليل الإحصائي اšاǽ وتǼظيمي للعاملين بمƼتلف أنواعه ذ التزاموجود -

بالتطبيق ،ثرǽ على الرضا الوظيفيأواقع ممارسات التسويق الداƻلي و  :(2101سهام موسى دربالي )دراسة -3
 ،عمالدارة الأإفي  مذكرة ماجستير، ردنمستشفى الملك عبد الله اŪامعي بالأطارات الطبية و التمريضية في على الإ

 .2010،ردن الأ ،جامعة اليرموك 

ثرǽ على الرضا الوظيفي في القطاع الصحي في أń اكتشاف واقع التسويق الداƻلي و إǿدفت ǿذǽ الدراسة 
 .ربدإمستشفى الملك عبد الله في 

 :ليها الدراسةإǿم الǼتائج التي توصلت أو من 

 .Ÿابيةإنشطة المقترحة جاءت بمستويات ممارسات التسويق الداƻلي من ƻلال الأ–

 .Ÿابية بين تطبيق التسويق الداƻلي و Ţقيق الرضا الوظيفيإوجود علاقة  –

 الدراسات المتعلقة بسلوك المواطنة التنظيمية:ثانيا 

حول العوامل المؤثرة على واقع سلوكيات المواطǼة التǼظيمية  ( : 2101ماجد بن سليمان الفاتح )دراسة -0
 و الإدارية الاجتماعيةكلية العلوم ، من وجهة نظر ضباط إدارة المرور بمديǼة الرياض مذكرة ماجستير في العلوم الإدارية

 .2010، ،المملكة العربية السعودية جامعة نايف العربية للعلوم الأمǼية
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ńالدراسة إ ǽذǿ دفتǿ  ظيمية لدىǼة التǼم العوامل المؤثرة على ممارسات ضباط سلوكيات المواطǿالتعرف على أ
ضباط إدارة المرور في مديǼة الرياض كذلك Ţديد أي عامل من العوامل المؤثرة في سلوك المواطǼة التǼظيمية الأكثر تأثيرا في 

 .تعزيز سلوك المواطǼة التǼظيمية لدى أفراد المجتمع 

 :الدراسةئج ǿذǽ من أǿم نتا

  .الوظيفي الالتزامإن العامل الأǿم الذي يؤثر على ممارسة سلوك المواطǼة التǼظيمية ǿو -

شكل فعال في المؤسسة Űل وجود العديد من المعوقات التي Ţول دون ممارسة سلوك المواطǼة التǼظيمية ب-
 .الدراسة

المدارس و علاقتها بسلوك المواطǼة التǼظيمية حول الأنماط القيادية لمديري (: 2102القحطاني )دراسة-3
مذكرة ماجستير في الإدارة التربوية و التƼطيط المرحلة الثانوية لمحافظة جدة ، للمعلمين من وجهة نظر معلمي مدارس

 .2012،كلية التربية جامعة أم القرى ،المملكة العربية السعودية ،

الذي يسهم في رفع مستوى المواطǼة التǼظيمية لدى معلمي Ţديد الǼمط القيادي إǿ ńدفت ǿذǽ الدراسة  
 .عليم العام للبǼين بمحافظة جدة المرحلة الثانوية لمدارس الت

 ǽذǿ م نتائجǿالدراسةمن أ: 

ن الǼمط السائد و الممارس لدى مديري المدارس اūكومية للمرحلة الثانوية بمحافظة جدة ǿو الǼمط القيادي إ-
  .الديمقراطي

 .لثانوية بمحافظة جدة بدرجة عاليةعاد سلوك المواطǼة التǼظيمية ممارسة من طرف معلمي المرحلة اإن أب-

حول إدراك العدالة التǼظيمية و دور ǿا في Ţقيق سلوكيات المواطǼة (.: 2102لينا محمد سالم البوق )دراسة -3
 في العلوم الإدارية قسم يربمديǼة الرياض ،مذكرة ماجست نعبد الرحمالتǼظيمية من وجهة نظر الموظفات ŝامعة الأميرة بǼت 

 .2014، لرياض ،المملكة العربية السعوديةالعلوم الإدارية جامعة نايف العربية للعلوم الأمǼية ا

ǿدفت ǿذǽ الدراسة إń التعرف على مدى إدراك الموظفات بالمؤسسة للعدالة التǼظيمية بأبعادǽ المƼتلفة و 
  .مدى توافر سلوكيات المواطǼة التǼظيمية بأبعادǽ المƼتلفة بالمؤسسة Űل الدراسةالتعرف كذلك على 

 ǽذǿ م نتائجǿالدراسةمن أ: 

 .بعاد سلوكيات المواطǼة التǼظيميةأن الموظفات في ǿذǽ المؤسسة يدركن أبعاد العدالة التǼظيمية و أ-
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سلوكيات المواطǼة التǼظيمية من وجهة نظر الموظفات بين أبعاد العدالة التǼظيمية و أبعاد  طرديهوجود علاقة -
  .بالمؤسسة Űل الدراسة

 الدراسات التي تناولت العلاقة بين التسويق الداخلي و سلوك المواطنة التنظيمية :ثالثا 

حول الدور الوسيط للملكية الǼفسية šاǽ الوظيفة على العلاقة بين : (2102دǿليز خالد عبد  ) دراسة
عمال ůلة الاقتصاد و الأ،كاديمية الفلسطيǼية التسويق الداƻلي و سلوك المواطǼة التǼظيمية في المؤسسات الأممارسات 

  .2012، 1العدد ، 22المجلد ،اŪامعة الاسلامية غزة  ،

كاديمية التسويق الداƻلي في المؤسسات الأعلى كل من درجة ممارسات ń التعرف إǿدفت ǿذǽ الدراسة 
و درجة ممارستهم لسلوك المواطǼة ،و درجة الشعور بالملكية الǼفسية للعاملين šاǽ الوظيفة التي يشغلونها ،الفلسطيǼية 
ń اƻتبار دور الشعور بالملكية الǼفسية šاǽ الوظيفة كمتغير وسيط على العلاقة بين إيضا أ كما ǿدفت،التǼظيمية 

 .ممارسات التسويق الداƻلي و سلوك المواطǼة التǼظيمية

 :ج ǿذǽ الدراسة ئǿم نتاأو من 

  .ممارسة التسويق الداƻلي تؤثر اŸابيا على سلوك المواطǼة التǼظيمية –
الشعور بالملكية الǼفسية šاǽ الوظيفة يتوسط العلاقة بين ممارسات التسويق الداƻلي و سلوك المواطǼة  –

  .التǼظيمية
 :التعقيب على الدراسات السابقة

 ‚ليه الدراسات السابقة المتعلقة بموضوع الدراسة من نتائج و توصيات إطلاع على ما توصلت يتضح لǼا من الإ          
 : نستǼتج بعض الملاحظات مǼها

 مازال مفهوما جديدا ƻصبا للدراسة و البحث فيهاجمعت الدراسات السابقة على ان مفهوم  التسويق الداƻلي  –
 .وجود نموذج واضح و صاŁ للتطبيق ńإكما مازال يفتقر ‚
 .كدت الدراسات السابقة على ضرورة تبř التسويق الداƻلي في المǼظماتأ –
 .دراك لوجود سلوك المواطǼة التǼظيميةإن Ǽǿاك أń إغالبية الدراسات السابقة  كدتأبصورة عامة  –
 .التسويق الداƻلي يؤثر اŸابيا على سلوك المواطǼة التǼظيمية –

 بعاد متغيريأوظفتها في Ţديد  و‚استفادت ǿذǽ الدراسة من الدراسات السابقة في جانبها الǼظري  و قد
عدم  ǿويميز ǿذǽ الدراسة عن الدراسات السابقة وما ‚داة جمع البيانات و تعيين فقراتها أو في تصميم ‚الدراسة 

 .ول مرة دون وجود وسيطفهذǽ الدراسة ستربط متغيري الدراسة لأ جمعت متغيري الدراسةات سابقة وجود دراس
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 :تمهيد

و لقد نشأ , من ǿذا التوجه الداخلي للعاملين بها Ǽظماتيعد التسويق الداخلي من المفاǿيم اūديثة الŖ مكǼت الم

مما , يشاركون في إنتاج اŬدمة Ǽظمة التسويق الداخلي في سوق اŬدمات و كانت غايته الأساسية ǿو جعل العاملين في الم

و من ثم تقديم خدمات باŪودة الŖ ترضي العميل اŬارجي و لاسيما أفراد اŬط , يتوجب عليهم تقديم الأداء الأفضل 

 يو تبř مفهوم التسويق الداخلي إń ما ǿو أبعد من ميدانه التقليد استعمالثم توسع ,مي لصلتهم المباشرة مع العملاء الأما

 . Ǽظماتليشمل كل أنواع الم

المبحث  لسيتǼاو  ,مباحث ثلاثالتسويق الداخلي من خلال تقسيمه إń التعرف على  و سǼحاول في ǿذا الفصل

و المبحث الثاني سيتǼاول  .أǿدافهالأول ماǿية التسويق الداخلي من حيث مفهومه و مراحل تطورǽ و خصائصه و أهميته و 

أما المبحث الثالث سيتǼاول .وظائفه و مرتكزاته وأبعادǽ ,خلال المزيج التسويقي الداخلي  التسويق الداخلي منأساسيات 

 .تطبيقهمزايا و عوائق ,ųاحهنماذج التسويق الداخلي و عوامل 
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 .الداخليماǿية التسويق  :الأولالمبحث 

, الإطارات تقاس من خلال أدائها و بما أن ǿذǽ مǼظمة تمثل الإطارات البشرية حجر الأساس في Ţقيق أǿداف أي 

كان لابد من معرفة العوامل الŖ تؤثر على ǿذا الأداء كاūاجات و الرغبات المادية و المعǼوية و معرفة كيفية إشباعها لذلك 

Ǽظمة أي أن الم,أنهم زبائن داخليين  اعتبارعلى أن تقوم بتلبية حاجات و رغبات عامليها لتحسين أدائهم  Ǽظماتعلى الم

 .و ǿو ما يسمى بالتسويق الداخلي  عامليهاتتبŘ فلسفة التسويق و تطبيقها على 
 .مفهوم التسويق الداخلي و مراحل تطورǽ : المطلب الأول 

 .مفهوم التسويق الداخلي : أولا 

لوصف تطبيق التسويق داخليا في الكثير من  02برز مفهوم التسويق الداخلي خلال العقود الأخيرة من القرن 

  عامليهدف إń تطوير ال باعتبارǽت المǼظمات و قد دُرس ǿذا المفهوم و تمت مǼاقشته بشكل واسع في أدبيات تسويق اŬدما

 .وكذلك التحول في جودة اŬدمات الŖ تقدمها المǼظمة كضرورة حتمية .كزبون 

والŖ  6791هما عام في مقالت ''Sasser et Arbiel''بالتسويق الداخلي كان من قبل  الاǿتمامإن بداية 

الداخلي بفضل  بالتسويق الاǿتمامحيث تزايد ,طريقة الš Ŗلب أفضل العاملين ناقشت وظيفة بيع اŬدمة في السوق بال

 . 1من جهة و تǼامي اūاجات الإنسانية من جهة أخرىالمǼظمات حدة المǼافسة ما بين  ازدياد
                                                           

(1 )Ņبي عبد بلباǼقيق في الداخلي التسويق دور, الŢ دمات جودةŬة حالة دراسة, الزبائن رضا كسب ثم المصرفية اǼوك من عيǼالتجارية الب 
(BDL.BNA.BADR )ورقلة مرباح قاصدي جامعة,التسيير وعلوم التجارية و الاقتصادية العلوم كلية,التسيير علوم في ماجستير مذكرة, دراربأ 

 .69 ص,0262,اŪزائر
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لتسويق خدماتهم  Ǽظمةإجراءات م اţاذو تطوّر مفهوم التسويق الداخلي عǼدما بدأ المسوقون في قطاع اŬدمات 

كر  و الأǿم من وظيفة التسويق في ǿذا القطاع يمارسون اŪزء الأ عاملينمǼطلقين في ذلك من أن ال,  في المقام الأول عاملينلل

, Ņأفضل الأفراد  اختيارو بالتا( ط الأمامي من ذويŬاصة الذين يعملون في اş المباشر مع الزبائن الاتصالو) و ذلك من

 .Ţقيق أفضل تفاعل مع الزبائن أجل 

خيرة تتطرق اń لفظ التسويق الداخلي للإشارة اń اŪهود ق بدأت الكتابات التسويقية في الآونة الأو من ǿذا المǼطل

 Ǽ.1ظمةبأهمية أدائهم الفعّال و دورǽ في Ţقيق الأǿداف العامة للمǼظمة داخل الم عاملينفي إقǼاع ال التسويقية المبذولة
 : 2و يشير مفهوم التسويق الداخلي إů ńالين أساسيين

لتحسين مستويات  ومن ثم فمن الضروري أن تدرك المǼظمة و Ţدد ما يمكن القيام به. الأفراد و الإدارات ǿم زبائن .6

 .ون اŪودة و خدمة الزب
ن الفكرة الرئيسية وراء إذ إ,Ǽظمة و أǿدافها و استراتيجياتهايǼبغي أن يعملوا بطريقة تتوافق مع رسالة الم عاملينجميع ال .0

 و يتعاملون بǼجاح في جميع, التسويق الداخلي تكمن في ضمان أن جميع العاملين يقدمون الأفضل في تمثيل المǼظمة 

 .التفاعلات مع الزبون الǼهائي 
تطبيق فلسفة و سياسات التسويق "  بأنه’’ Barry‘‘عرفّه  ثحي ,الداخليو اختلف الباحثون في تعريف التسويق 

بالتاŅ سيقومون بأداء  و ,عليهمبالتاŅ فإنهم أفضل الأفراد الممكن توظيفهم و المحافظة  و ,المǼظمةعلى الأفراد العاملين في 

                                                           
 التسيير وعلوم التجارية و الاقتصادية العلوم كلية,ماجستير في علوم التسيير مذكرة, الفǼدقية اŬدمات جودة تطوير في الداخلي التسويق دور, عباسي بوبكر(1)

 . 33ص,0227,  ورقلة, مرباح قاصدي جامعة,
 المصارف في العاملين و الزبائن من لعيǼّة استطلاعية دراسة, اŬدمة جودة و الداخلي التسويق بين العلاقة, موسى عواد رأفت, بدراوي فرج الرضا عبد(  2)

 . 33 ص,0263 بغداد,93 العدد,67 المجلد,  البصرة جامعة, الادارية و الاقتصادية العلوم ůلة, العراقية التجارية



  الفصل الاول                                                              الاطار النظري للتسويق الداخلي

5  

غباتهم كزبائن يتم دراسة حاجاتهم و ر   Ǽظمة أن العاملين بالم اعتبارń إ وǿذا التعريف يشير 1." لممكǼةبأقصى طاقاتهم ا أدوارǿم

في  Ǽظمة قيق رضاǽ و ǿذا ما تبتغيه المń تقديم خدمات متميزة للزبون اŬارجي و Ţمما يؤدي إ,و تلبيتها لتحقيق رضاǿم 

 .الأخير

اŪهود الهادفة لتزويد العاملين بفهم واضح للأǿداف و "التسويق الداخلي على أنه   ''Gumessen''كما عرّف 

   2. " المهمات الŖ ترغب المǼظمة في Ţقيقها بالتدريب و التحفيز و المكافأة وفقا لمستوى إųاز الأǿداف
اŬدمية و أǿدافها فلسفة و نشاط يستهدفان إيصال رسالة المǼظمة "ويعرّف التسويق الداخلي كذلك بأنه 

  3"للعاملين
ولقد ركّزت  .الإŸابيإن الفكرة الأساسية للتسويق الداخلي Ǽǿا تعř تبř جميع أعضاء المؤسسة التفكير و السلوك 

التسويق الداخلي بأنه   ''Johnson''فعرّف ,لزبون و المبيعات عǼد العاملين تعاريف أخرى على نشر الوعي و إدراك ا

 4."خلق بيئة داخلية تدعم الوعي و إدراك الزبون و المبيعات لدى العاملين  نشاطات تستهدف"
لعاملين على أنهم ń معاملة االعملية الŖ تدعوا إي على أنه و مما سبق يمكǼǼا صياغة تعريف شامل للتسويق الداخل

على إشباعها و كذلك تطوير خذين كل ما يترتب على ذلك من تشخيص احتياجاتهم و رغباتهم و العمل زبائن داخليين أ

                                                            .ستويات اŬدمة المقدمة من قبلهم قدراتهم و مهاراتهم بهدف Ţسين م
 .  024ص,0223  ,3ط,ردنالأ,  عمان , التوزيع و للǼشر وائل دار,  اŬدمات تسويق, الضمور حامد ǿاني (1)
 الاقتصادية للعلوم بغداد كلية ůلة, البياع فرع, الرشيد مصرف في تطبيقي Şث, العاملين اداء في دورǽ و الداخلي التسويق اجراءات, اخرون و محمد جاسم رجاء(2)

 . 043ص, 0264,العراق,42 العدد, اŪامعة
دارة الفǼدقية و السياحية رسالة دكتوراǽ في الإ, العاملين نظر وجهة من الفǼادق صǼاعة, الداخلي التسويق إجراءات و تقǼيات قياس, الǼبي عبد حميد  الطائب( 3)
 . 630 ص,0226, ردنالأ ,عمان,ردنية جامعة الزيتونة الأ,دارية كلية الاقتصاد و العلوم الإ,
نيǼوي  Űافظة في التجارية المصارف من عيǼة في ميدانية دراسة, العاملين إداء في الداخلي التسويق إجراءات ثرأ, جاسم ثابت حسان, صادق سليمان درمان( 4)
 . 36 ص,0221 ,العراق, 07 العدد, 93 المجلد ,الموصل جامعة, الإقتصاد و الإدارة كلية, الرافدين تǼمية ůلة,
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 مراحل تطور مفهوم التسويق الداخلي : ثانيا 

نه توجد ثلاثة أشكال űتلفة تؤشر التطور و التقدم الذي عرفه ة أدبيات التسويق الداخلي يتضح بأمن خلال مراجع

 : 1التسويق الداخلي و ǿي
 :مرحلة دافعية و رضا الموظف  .1

ركزت الغالبية العظمى من الكتابات خلال المرحلة الأوń لتطوير مفهوم التسويق الداخلي و Ţديدا كتابات 

"Berry  "على قضية ǽعن الم عاملدافعية ال و زملاؤ ǽظمةو رضاǼ يقوم بها داخلها Ŗويكمن السبب , و الأعمال ال

بتحفيز  الاǿتمامة اūقيقة الŖ ترى أن جذور مفهوم التسويق الداخلي تǼبع دائما من القǼاعة بضرور الرئيسي وراء ذلك في 

ūعلهم على استعداد العاملين و اš Ŗم بالصورة الǿسين صول على رضاŢ هود بغرضŪلبذل مزيد من ا Ŗدمة الŬجودة ا

, باعتبارǿم مستهلكين داخليين  عاملينى ضرورة الǼظر إń الالتسويقية تؤكد علومن Ǽǿا بدأت الكتابات . Ǽظماتهمتقدمها م

والتعامل مع الوظائف باعتبارǿا مǼتجات Ÿب أن يتم تصميمها بشكل جيد لإرضاء و إشباع حاجات و رغبات ǿؤلاء 

 .المستهلكين الداخليين 

كانت ترتكز (و زملاؤBerry  ǽ) التسويق الداخلي في ǿذǽ المرحلةو بالتاŅ أغلب الإسهامات الŖ تǼاولت مفهوم 

 :على الǼقاط التالية 

 .كمستهلكين داخليين  عاملينال -
 .الوظائف كمǼتجات داخلية  -
                                                            .عاملينŢفيز و إرضاء ال -

 .637- 634 ص,0222،مصر , القاǿرة, اŪامعية الدار, المتقدم التسويق, الǼجا بوأ العظيم عبد محمد( 1)
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 :مرحلة التوجه بالمستهلك  .2
 الاǿتمامń ضرورة إ" Gronroos"تشير اŬطوة الثانية في تطور مفهوم التسويق الداخلي و الŖ تمت من خلال 

بشكل كبير في  عاملو يعǿ řذا تغلغل ال. عملاء أثǼاء تقديم و أداء اŬدمةو ال عاملينو التفاعل الذي يتم بين ال بالتواصل

 .الأمر الذي Ÿعله في حالة تفاعل دائم مع العميل حيال تقديمه لها , اŬدمة الŖ يؤديها 

ي و البائع لن يقتصر أثثيرǿا فقط على ń أن العلاقات التفاعلية الŖ تتم بين المشتر إ" Gronroos"حيث أشار 

استغلالها و  مǼظمةير الفرص التسويقية الŖ يمكن للقرارات الشراء و إعادة الشراء و إنما سيمتد أثثيرǿا بشكل قوي على توف

ية بيعوتوجه بالسوق و أفراد عاملين لديهم عقلية , و يتطلب اقتǼاص ǿذǽ الفرص وجود توجه بالمستهلك  ,مǼها الاستفادة

 :و بالتاŅ من أجل الاستفادة من الفرص التسويقية المتاحة Ÿب أن تعمل المǼظمة على أن يكون لديها  .مميزة

 .السوقلديهم توجه بالمستهلك و  عاملين -
 .لديهم عقلية بيعية عاملين -
من تفعيل (اŬلفيظفو اŬط الامامي و اŬط  يقُصد مو )بين űتلف الوظائف داخل المǼظمةوجود تكامل و تǼاسق  -

 .العلاقات مع الزبائن 
 .Ǽظمةق كأساليب و تقǼيات داخل الماستخدام التسوي -
 :التغييرمرحلة الاستراتيجية و إدارة  .3

كوسيلة لتǼفيذ استراتيجية ń توضيح دور التسويق الداخلي  تّاب إبدأت ǿذǽ المرحلة من خلال اšاǽ عدد من الك

ń جهود تسويقية داخلية إنما Źتاج بالدرجة الأوń إ Ǽظمةيذ الفعّال لاستراتيجيات أي محيث يمكن القول بأن التǼف, Ǽظمةالم
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و Ţاول في نفس الوقت إŸاد ,فة ń القضاء على التعارض و الصراعات الداخلية الŖ قد Ţدث بين الوظائف المختلتسعى إ

 .فالتǼسيق اللازم بين ǿذǽ الوظائ اتصالات داخلية جيدة تسهم في تفعيل

إن مثل ǿذǽ الوظائف أو التوسعات على مفهوم التسويق الداخلي قد šعل مǼه أداة لتǼفيذ أي استراتيجيات تǼظيمية 

 .أو موجهة إń خارجها Ǽظمةń داخل المإذا كانت موجهة إ بغض الǼظر عمّا

 :يتم الǼظر إليه كميكانيزم يمكǼه و تبعًا لذلك فإن التسويق الداخلي

 .بين الأقسام و الإدارات المختلفة  الانعزاليةţفيض درجة  -
 .تقليل الصراعات الŖ قد Ţدث بين أو داخل الوظائف التǼظيمية  -
 .التغلب على مقاومة التغيير  -

 ,اليومń القوى الŖ تسود عالم الأعمال التسويق الداخلي يمكن أن تعزّى إ وǼǿاك عوامل ساعدت على ظهور مفهوم

 1:وǿذǽ القوى ǿي
 الاŢادات و التحجيم و غيرǿا من و الشديد الŖ تتمثل بالاندماجات أن العديد من المǼظمات تمر Şالات من التغير  -6

 .الداخليالتحولات الŖ تتطلب الاǿتمام بمفهوم التسويق 
و أن ǿذا  ات تمكين العاملين لغرض زيادة التركيز على العلاقات مع الزبائنءديد من المǼظمات قد قامت بإجراأن الع -0

 .مكثفة للعاملين على قيم العلاقات التجارية الŖ تǼتجها المǼظمة الأمر يتطلب تدخلا كاملا و برامج تدريبية 
                                                               ń زيادة الاعتماد على ما يعرف مما أدى إ, عدم التفرغ بالعقود و الأجور اليومية و , زيادة نظم العمل بالأجور  -3

 على اūصول متطلبات ضمن مذكرة, المدني المجتمع مǼظمات في العاملين داءأ على الداخلي التسويق ثرأ, ربان رجب احمد عمر, لبد ابراǿيم ابراǿيم زاǿي(  1)
 .63- 64ص ص,0263,غزة, الاسلامية اŪامعة,معهد التǼمية المجتمعية ,المدني المجتمع مǼظمات إدارة في متخصص مهř ديبلوم
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 .اŪودةبالعقود اŬارجية و مستواǿا من حيث 
 ǿذا قلل من ربط ǿذǽ الطرفين بما źص الغايات و القيم  و ,العاملينتدني درجة الولاء المتبادل بين أرباب العمل و  -4

 .مما يتطلب الاǿتمام بالتسويق الداخلي لسد ǿذا الǼقص , المشتركة
 ن المǼظمة و الإطارات العاملة فيها أمن ن الطرائق اŪديدة المطبقة في العمل و نشوء طبقة المǼظمة المتعلمة تتطلب إ -3

 .تتعلم باستمرار المهارات اŪديدة المطلوبة لذلك فإن قيم العلاقات الداخلية تعد المظلة الŖ تغطي ǿذǽ الإجراءات 
 خصائص التسويق الداخلي :الثانيالمطلب 

 التسويقيةالموارد البشرية و الإدارة  إدارةن التسويق الداخلي Źمل ميزات و خصائص مستمدة من تكامل تطبيقات ń أيشار إ

 :يليلهامة للتسويق الداخلي بما و يمكن تلخيص اŬصائص ا ,

 ة التǼافسية و في تقليص الاتصالات ǿي الǼقطة اūاسمة لǼجاح التسويق الداخلي كما له دور حاسم في اكتساب الميز  -6
 . 1الصراع  داخل نطاق الطاقم الوظيفي

 ولية لر امج خدمة الزبون و الاستراتيجيات ولكǼها مضمǼة باŪودة الأ, Ǽفصلة عموما ليس أنشطة مالتسويق الداخلي  -0
 2.يعد ǿيكل تمهيدي للǼشاط التسويقي اŬارجي و ,المرافقةنشطة يشكل ǿيكل الأ ثحي, الكليةو الأعمال 

 :خلالمن  Ǽظمةمل الوظائف المختلفة داخل المالتسويق عملية إدارية تعمل على تكا -3
ń و أن ǿذǽ الأنشطة تؤدي إ,ن الأنشطة الŖ يقومون بها ععاملين لديهم دراية وخر ة كافية التأكد من أن كل ال -

                                                            إشباع حاجات العملاء اŬارجيين 
 العلوم ůلة, العين مديǼة فرع -الامارات-الاسلامي ظبي ابو بǼك حالة دراسة, العاملين رضا على الداخلي التسويق ممارسات ثرأ,بكر ابو محمد الله عبد يمنأ( 1)

 . 63 ص, 0263،السودان  ,6العدد,61 المجلد, التكǼولوجيا و للعلوم السودان جامعة العلمي البحث عمادة, الاقتصادية
 . 33 ص,0223,الاردن, عمان, حامد دار, المصرفي التسويق, العجارمة تيسير(2)
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 .عدادǿم و Ţفيزǿم لأداء عملهم بكفاءة التأكد من أن كل العاملين تم إ -
 لإدارة عملية التبادل و التفاعل بين  Ǽظمةيطبق داخل الملتسويق الداخلي فا:اجتماعيةالتسويق الداخلي عملية  -4

  :لمث اجتماعيةو إنما Ǽǿاك حاجات , فالعاملين لا تقتصر حاجاتهم على اūاجات المادية فقط,و العاملين بها Ǽظمة الم

 . 1و يريدون إشباعها و ǿذا ما يتحقق من خلال التسويق الداخلي, و الصداقة  نتماءالا, الأمن
  أهمية وأǿداف التسويق الداخلي:الثالث المطلب

 أهمية التسويق الداخلي: أولا

تقدم لهم المǼافع و أثتي أهمية التسويق الداخلي في خلق الوسط الذي يعامل فيه العاملين على أنهم زبائن داخليين 

 .الǼاجحاŬدمات و كذلك في كون التسويق الداخلي متطلبا أساسيا للتسويق اŬارجي 

  :2أهمية التسويق الداخلي بالǼسبة للمǼظمة  -6
ǿ ظمةǼظمة إيعد التسويق الداخلي في المǼه المǼأسواقها و الطريق الذي تعر  م ńارجيةŬتعزز من خلالها موقعا  و ,ا Ŗالأداة ال

 ǽذǿ افسيا فيǼدافها المسطرة  .الأسواقتǿظمة و أǼية المŞابا على أداء و رŸعكس إǼذا ما يǿو يكتسي التسويق الداخلي , و

 .استراتيجية المǼظمة, رة العامة بǼاء الصو , إدارة التغيير : أهميته بالǼسبة للمǼظمة انطلاقا من ثلاثة Űاور ǿي 

  التغييرإدارة: 
 إدخال أنظمة وأ, جدًاتوى الأرباح بǼسبة كبيرة تعتمد المǼظمة إحداث تغييرات كبيرة مثل أن تقرر رفع مس قد

                                                           
كلية   , الادارة في ماجستير رسالة, الكبرى عمان امانة في للعاملين بعادالأ متعدد التǼظيمية الالتزام Ţقيق في الداخلي التسويق ثرأ, شوابكة الله ضيف رائد (1)

 . 63-64 ص,0262, ردنالأ, الاوسط الشرق جامعة,عمال الأ
 .034 ص,0222 ،المملكة العربية السعودية ,الرياض, العبيكان مكتبة, الملاح عمرو ترجمة, اŬدمات دارةإ, نورمان ريتشارد  ( 2)
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جديدة داخل المǼظمة مثل تكǼولوجيا المعلومات أو غيرǿا من التغييرات الكر ى و الŖ عادة ما تكون غير űططة بمعŘ فيها 

و المفاجأة أو تفرضها ظروف معيǼة و Ǽǿا يلعب التسويق الداخلي دوراً مهمًا في قبول و إųاح ǿذǽ   الاندفاعنوع من 

 .التغييرات 
 اء الصورة العامةǼب : 

مفهوم  –قطاع السوق ) حسب ريتشارد نورمان تعد صورة المǼظمة أحد العǼاصر الأساسية من بين خمسة عǼاصر

ة و الصورة ǿي بمثابة أداة إعلامي. في نظام إدارة مǼظمة اŬدمة ( ثقافة المǼظمة  –نظام التسليم  –صورة المǼظمة  –اŬدمة 

 :بهدف(الاخرين في الǼشاط المتدخلين,الزبائن,سوق التوظيف,الموظفين)تستعملها المǼظمة للتأثير على
 .التوقع الاستراتيجي -
 .دخول السوق بفعالية -
 .و على الأقل بأقل التكاليف ń موارد متǼوعة اتسهيل الوصول إ -
 .توجيه سلوك الأفراد لزيادة الدافعية و الإنتاجية  -

الداخلي و التعريف بǼقاط تسيير المǼظمة لدى أفراد  الاتصالو Ǽǿا يلعب التسويق الداخلي دوراً مهمًا من خلال 

جميع العاملين ǿم زبائن  نالمستهدف و لذلك يقال أأو القطاع المǼظمة ثم من خلال الأفراد العاملين Ţاول التموقع في السوق 

 .Űتملين

 ظمةǼاستراتيجية الم  : 
وجهود التسويق الداخلي تعمل على تقليل , ń تعاون و تǼسيق بين űتلف الأفراد و الوظائف ة Źتاج إتǼفيذ أي استراتيجي

  .التداخل و الصراع الوظيفي و بǼاء الالتزام المطلوب لتǼفيذ تلك الاستراتيجيات على أحسن وجه حدة
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 : عاملينالتسويق الداخلي بالǼسبة للأهمية  -2
 1:من عدة مǼافع تǼجم عن تطبيق التسويق الداخلي مǼها نعاملو يستفيد ال

 قيق الرضا لدى العاملينŢ : قيق الرضا وŢ وǿ تج عن تطبيق برامج التسويق الداخليǼت Ŗم المزايا الǿأحد أ

أحد أبرز  عتر  ي البحث عن حاجات و متطلبات العاملين و العمل على تلبيتها لدى العاملين ف بالاستقرارالشعور 

 .العوامل الŖ تساǿم في إرضاء العاملين 
 سين مستوى أداء العاملŢ يعتر  العامل أول المستفيدين من برامج التسويق الداخلي لأنها تعمل على :  تطوير و

ń برامج التدريب و التطوير و غيرǿا من الأنشطة الŖ تدخل ضمن برامج كافة الظروف الملائمة بالإضافة إ  توفير

 .لذي يقوم بهدة اعتزازǽ بالعمل االتسويق الداخلي و الŖ تساǿم في Ţسين أداء العامل و بالتاŅ زيا
  سين العلاقات بينŢسواء كان في نفس  ,لزميلهمن خلال برامج التسويق الداخلي تتغير نظرة الفرد  :العاملين

إŸابي بالǼسبة للفرد أو  للمǼظمة أمر نتماءبالابشكل جذري و بالتاŅ يصبح الشعور المستوى الإداري أو أعلى أو أقل 

 .عاملال
  يقوم  عاملتولد شعوراً لدى ال برامج التسويق الداخلي:  بمعنى الوظيفة العاملشعور Ŗبأهمية المهام و الواجبات ال

ń مما Ÿعله يسعى إبها في المساهمة في Ţقيق الأǿداف المشتركة للمǼظمة و العاملين و بالتاŅ تتغير نظرته لمعŘ العمل 

 .باūاجات المادية فقط الاكتفاء نŢقيق الذات و التميز في العمل و إشباع اūاجات العليا بدلا م
 

                                                           
 
 علوم في ماجستير رسالة,  اŪزائر في البǼكي القطاع حالة, اŬدمية المؤسسة في المصداقية و الوظيفي الرضا على الداخلي التسويق ثرأ, الاخضر محمد Űجوبي (1)

 . 62ص,0262,اŪزائر, تلمسان, بلقايد بكر ابو جامعة ,كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير و العلوم التجارية  , خدمات تسويق ţصص ,التسيير
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 ي أǿداف التسويق الداخل :ثانيا

يساعد التسويق الداخلي جميع العاملين داخل المǼظمة في بǼاء علاقات طويلة الأمد مع العملاء و يؤدي العاملون في 

Şاجات العملاء ومن أǿداف المǼظمات الدور اūاسم في ذلك و ǿذا يتطلب تطوير العاملين ليكونوا على وعي و معرفة 

 :التسويق الداخلي 

 .بǼاء بيئة عمل مستقرة في المǼظمة تتصف بمعǼوية عالية و إحساس بالمسؤولية و تؤثر إŸابيا في Ţقيق أǿداف المǼظمة  -6
 لذا جاء التسويق الداخلي . عدم إغفال علاقاتهم و أشكال التعاون بيǼهم مهاراتهم وتدريب العاملين و تقوية  -0

 .لتوضيح ǿذا المفهوم و Ţديد أساليب التعامل بين العاملين و بǼاء العلاقات الداخلية و التعاون بيǼهم 
 . 1العمل على إųاح الاستراتيجية التسويقية للمǼظمة -3
 نشر المعلومات و تبادلها بين جماعات العمل الذين يتفاعلون مع الǼشاطات التسويقية بهدف اţاذ قرارات تسويقية  -4

 .لةفاع
 .تفعيل اūوافز الŖ من خلالها يتم تشجيع العاملين و Ţفيزǿم بهدف Ţسين الأداء على Ŵو مستمر  -3
 .تطوير قدرات و كفاءات العاملين في المǼظمات الصǼاعية و اŬدمية  -1
 دورǿم في  لات تروŸية داخلية لتشجيع العاملين و تفعيلمبيق التسويق الداخلي في المǼظمة على القيام Şطيساعد ت -9

 .Ţقيق الأǿداف الاستراتيجية 
                                                            المحافظة على العاملين الذين يتمتعون بمهارات عالية وذلك من خلال تزويدǿم بكافة مستلزمات العمل المادية و  -2
 الشرق جامعة, الاعمال كلية, عمالالأ دارةإ في ماجستير مذكرة, الاردن في الصǼاعية الشركات في الداخلي التسويق تطبيق,مطاحن Űمود Űمود سلوى(  1)

 . 69 ص,0262, ردنالأ, وسطالأ
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 1.المعǼوية 
و الهدف على , الهدف على المستوى الكلي : ń ثلاثة مستويات من الأǿداف الداخلي إكما يمكن تقسيم أǿداف التسويق 

 .الاستراتيجي و أخيرا الهدف على المستوى التكتيكي المستوى 

 :الداخليǿداف التسويق أ يلخص Ņو اŪدول التا

  أǿداف التسويق الداخلي :(1)رقم  اŪدول 

 التطبيقات مستويات الأǿداف

 العاملين أكثر تفهما و Ţفيزا و اǿتماما بالعملاءجعل  الهدف العام

 الهدف الإستراتيجي

 خلق البيئة الداخلية الŖ تدعم الشعور بالعميل و تفتح العقلية البيعية بين الافراد -

    دعم الطرق الادارية -

 سياسة الافراد دعم -

 دعم سياسة التدريب الداخلي و دعم اجراءات التخطيط و الرقابة -

 ن تقبل داخليا قبل طرحها في السوقأ اŬدمة كاملة و Ÿب تطوير -

 Ÿب تفعيل قǼوات الاتصال الداخلية و البيع الشخصي -

 الهدف التكتيكي

 ن يتصرفوا بطريقة معيǼةأن يفهموا لماذا يتوقع مǼهم أعلى العاملين  -

 (، اŬدمة الداعمة الأساسيةاŬدمة )Ÿب عليهم دعم موقف معين  -

 اŬدمات و الǼشاطات الاخرى الŖ يتوقع مǼهم دعمهاŸب عليهم قبول  -

                                                            ǿ022اني حامد الضمور ، مرجع سابق ، ص :المصدر
61  -63ص  ص, سابق عمرج, اللهرائد ضيف   (1 ) 
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 أساسيات التسويق الداخلي : المبحث الثاني 

لذلك يعتمد على  وولا يكون أ Ǽظمةلعاملين داخل المن الاǿتمام بالتسويق الداخلي من قاعدة مفادǿا أيǼطلق ا

  .ń العاملين باعتبارǿم عملاء داخليينجيهات ŝانب المǼتجات و اŬدمات إالمفاǿيم و الǼظام و التو 

 المزيج التسويقي الداخلي :ولالأالمطلب 

  (التوزيع.الترويج ,السعر,المǼتج) ربعة التقليدية عاملين عǼاصر المزيج التسويقي الأداخلي للاليتضمن المزيج التسويقي 

 :  1و ǿي

, ط التسويقية و غير التسويقية نه تلك الاستراتيجيات و اŬطيمكن وضع المǼتج في أبسط صورة على أ:  لمǼتجا :ولا أ

, Ūعل اŬطط تǼفذ بالطريقة الŖ ترغبها الإدارة  يتضمن تصميم المǼتج تلك القيم و الاšاǿات و السلوك المراد تعديلهو 

وتغيير , و قد يتطلب ذلك زيادة في ميزانية التسويق , وبالطبع فإن Ǽǿاك العديد من الأبعاد الŖ يتضمǼها تصميم المǼتج 

ا العميل عǼد نقاط بالإضافة اń تغيير الطرق الŖ يتعامل به, نظام و معايير الرقابة المستخدمة في تقييم الأداء التسويقي 

 .البيع 

أن ( العاملين)لبه الإدارة من عميلها الداخلي يتضمن عامل السعر في المزيج التسويقي الداخلي ما تط : السعر :ثانيا 

طط التضحية بمشروعات و وقد يتضمن ذلك التأييد لهذǽ اŬ. يدفعه عǼد اقتǼاعه باŬطط و الاستراتيجيات اŪديدة 

كثر من الاǿتمام بمدى الملائمة ت معيǼة للاǿتمام şدمة العميل أدارات űتلفة و وضع أولويااملين في إاǿتمامات أخرى للع

 الخ..لهذǽ السياسات من جانب العاملين 

                                                           
 .  43 ص,6774,مصر,  اŪامعية الدار,التسويق, الصحن فريد محمد(  1)
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كثر من ذلك ǿي التكلفة السيكولوجية المرتبطة بتبř الأفراد لوجهة نظر الإدارة و تغيير معتقداتهم و اšاǿاتهم و طرق و الأ

 .مع اšاǿات الإدارة اūديثة  لتتلاءمعملهم 

خدام كثر عǼاصر المزيج التسويقي أثثيرا على العملاء الداخليين من حيث إمكانية استيعتر  الترويج من أ:  الترويج :ثالثا 

ال يمكن قǼاع العاملين و تغيير اšاǿاتهم و سلوكهم على الǼحو المطلوب و بطبيعة اūوسائل الاتصالات المختلفة لإعلام و إ

ń ذلك يمكن استخدام وسائل الاتصال إ بالإضافةاŬطط التقارير و ملخص : استخدام وسائل الاتصالات المكتوبة مثل 

الترويج لزملائهم و  في Ǽظمةالأفراد ذوي التأثير داخل الماستخدام  وو الǼدوات  الاجتماعاتي من خلال الشخص

كلما زادت فعالية ǿذǽ   تصالالاا تعددت الوسائل المستخدمة في وكلم. فكار و اŬطط المطلوب تǼفيذǿا مرؤوسيهم للأ

 .الاتصالات في Ţقيق أǿدافها 

الذي يتم من ( رالمسا)لداخلي تتعلق أساسا بالطريقة أوإن قǼوات التوزيع المستخدمة في المزيج التسويقي ا:  التوزيع :رابعا 

وسائل الاتصال المستخدمة من لقاءات و اجتماعات و تدريب و ندوات ń العملاء الداخليين و خلاله تقديم المǼتج إ

ساسية لتسليم المǼتج و تعتر  المهارات الإدارية للمسير و قدرته على تǼظيم ǿذǽ اللقاءات و الǼدوات من العǼاصر الأ,الخ ...

وات توزيع للإستراتيجيات التسويقية و نظمها قǼ Ǽظمةمن ثم يمكن اعتبار ثقافة الم و,الخ...ń نظام المتابعةبالإضافة إ, 

 .الداخلية 

 :  1و Ǽǿاك عǼاصر أخرى للمزيج التسويقي تتمثل في

 وتمثل űتلف المهام و طرق العمل و الاستراتيجيات الŖ يتم , ń طرق تسليم المǼتج الداخلي و تشير إ:  العمليات -6
                                                            .يوية بواسطة أدوات الاتصال الداخلتسليمها بطريقة كتابية أو شف

 . 039ص,0221, ردنالأ ,العلمية اليازوري دار, معاصرة مفاǿيم و سسأ التسويق, البكري ثامر(   1)
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  .المباشر المسئولو تعر  عن نمط الإشراف و العلاقة مع  :الأفراد -0
نها تمثل بيئة العمل الطبيعية و كحالة ت مهمة بشكل كبير لأعلى مستوى التسويق الداخلي ليس :الماديالدليل  -3

 .يق المؤتمرات أو التدريب اŬارجيطر  نع ,العاملينو المهام الŖ يكلف بها  خاصة السياسات

  الداخلي التسويق مرتكزات و وظائف :الثاني المطلب
 المǼظمة على الفوائد و المزايا من الاستفادة للمǼظمة يمكن ممارستها و تطبيقها عǼد وظائف و مهام الداخلي للتسويق

 .المحيط و فيها العاملين و
 الداخلي التسويق مهام:أولا

 1:التالية الثلاث العǼاصر في متمثلة الأدوار و المهام ǿذا

  (: الإعلامية المهمة) الإعلام .1
 للمǼظمة الداخلية الطاقات كل بتوجيه ذلك و الداخلي للتسويق الأساسية المفاتيح إحدى الداخلي الإعلام يعتر 

  .التجارية و الاقتصادية و الأǿداف Ţقيق Ŵو
  :الكفاءات تǼمية و تطوير .0

 تطبيق و تǼفيذ عن مسئولة الأخيرة ǿذǽ و العليا الإدارة عاتق على البشرية الكفاءات تǼمية و تطوير مسؤولية تقع

 الرضا Ţقيق بالتاŅ و إشباعها على العمل و لديها عاملينال رغبات و حاجات دراسة خلال من الداخلي التسويق برامج

                                                             . المتميزة الكفاءات تǼمية و تطوير اń يؤدي الرضا ،وǿذا للعاملين الوظيفي
 42 ،ص سابق مرجع ، عباسي بوبكر(  1)



  الفصل الاول                                                              الاطار النظري للتسويق الداخلي

18  

 المباشر التأثير ذات الآليات من اūوافز أن حيث ، الداخلي للتسويق ساسيةالأ المهام من التحفيز يعتر : التحفيز .3

 . الموظفين إنتاجية و سلوك على

  الداخلي التسويق مرتكزات:  ثانيا
 الراǼǿة القوية المǼافسة ظل في المǼظمات ųاح في الأساس لأنه المǼظمة داخل البشري بالعǼصر الداخلي التسويق يهتم

 1: هما عǼصرين على يرتكز ǿو و

 :الاšاǿات تسيير  .1
 التسويقي الفكر نشر و الزبائن مع بالتعامل اŬاص الفكر نشر و أǿدافها و المǼظمة Ŵو العاملين كافة توجيه أي

 .المǼظمة داخل
  :الاتصالات تسيير .2

 تمكǼهم الŖ المعلومات تدفق ضمان ،و المختلفة التسيرية المستويات بين للاتصال جيد نظام وجود ضمان تعř يأ

  .بالزبائن المباشرة الصلة ذات الوظائف تلك خاصة و مǼهم المطلوبة عمالالأ ųازإ من
  الداخلي التسويق أبعاد :الثالث المطلب

 و جهة من العاملين رضا Ţقيق و أǿدافها Ţقيق في المǼظمات لǼجاح الأساسية الركيزة الداخلي التسويق أبعاد تعد

 : التالية الأبعاد على الداخلي التسويق يشمل ،و اخرى جهة من العملاء رضا

 

                                                            
 ص ،0221، مصر, الǼشر و للطباعة المعارف ةأمǼش ، الاقتصادية الاندماجات و الكيانات في الأداء Űور للتسويق اūديثة الاšاǿات ، سالمان صفر عماد  (1)

 .39 – 31ص
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 :التدريب .6

 سلوكية Űددة تغييرات حداثإ ńإ ،تهدف عمله في الفرد Űورǿا مستمرة و مǼظمة عملية'' نهأ على التدريب يعرف 

 وأ فيها يعمل الŖ المǼظمة وأ يؤديه الذي العمل وأ الفرد ،يتطلبها مستقبلية وأ حالية Űددة احتياجات لمقابلة ذǼǿية و فǼية و

 '' 1. الكبير المجتمع

       ، مهارته تǼمية و قدراته بصقل البشري العǼصر كفاءة رفع ńإ تهدف عملية و علمية وسيلة التدريبو يعتر   

 الǼتائج و يةناح من التدريبية ǿدافالأ بين المǼشود اūقيقي التوازن Ţقيق لضمان بالمعلومات تزويدǽ و اšاǿاته تغيير و

 . 2اŬدمات في اŪودة ńإ للوصول بها تمتعهم Ÿب الŖ الضرورية اŬر ات و خرىأ يةناح من المحققة التدريبية

 تǼمية و تطويرǿم ńإ يبالسع ،بالعاملين حتفاظبالا اŬاصة السياسات عدادإ في مهما دورا الداخلي للتسويق و

 .فضلأ بصورة المǼتج و اŬدمة تقديم بهدف تǼفيذǿا و اŬاصة التدريبية الر امج بتصميم أدائهم لتحسين مهاراتهم

 و الصحيحة المواقف و الاŸابية السلوك مظاǿر اتباع على العاملين تدريب ǿي الداخلي للتسويق المميزة السمة نإ

 . 3عالية بكفاءة اعمالهم لتأدية مؤǿلين Ÿعلهم لما الاتصال مهارات تقانإ

 

 

 

                                                           
 . 623 ص ، 6770 ،مصر ، القاǿرة ، التعاون و التجارة مكتبة ، الافراد إدارة ، الوǿاب عبد محمد علي(  1)
 .49 ص ، 6721 ،مصر  ، القاǿرة ، شمس عين مكتبة ، الافراد إدارة ، التجار فريد(  2)
  01 ص ، سابق مرجع ، مطاحن Űمود Űمود سلوى(  3)
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 :الإداري الدعم .2

 يستطيعوا حŕ حاجاتهم تلبي داريإ دعم نظمةأ ńإ مǼظماتهم في مؤثرين ليكونوا اŬدمية بالمǼظمات العاملون Źتاج 

 الدعم ،فيعرف له وضةفالم المهمة أداء على العامل تعين الŖ الصلاحيات توفير خلال ،من العملاء Ŵو جهودǿم تركيز

 1".  تعاونهم و ثقتهم و احترامهم لكسب يؤدي بأسلوب الǼاس إدارة'' انه على داريالإ
 Ÿب بما العاملين علامإ و ،مباشرة المهمات على شرافالإ و المعǼوي بالدعم العاملين تزويد داريالإ الدعم يتطلب و

 نهبأ شعورǽ خلال من المعǼوية الروح لرفع زملائه و الفرد ما بين التوافق Ţقيق داريالإ الدعم وجهأ من و.مŕ و ينأ و عمله

  3:يلي لما Űققا داريالإ الدعم يكون نأ يفترض و. 2معهم ودية صداقات و اŸابية علاقات تكوين استطاع حيث مقبول
  .العاملين توقعات Ţقيق -
 .ضعفهم نقاط من التخلص على العاملين مساعدة -
 . العاملين مع تعاطف فيها العمل جواءأ تكون -
 :الداخلي الاتصال .3

 ،حيث صعدةالأ űتلف على و الوظائف و المستويات جميع في اŪماعات و فرادالأ بين تعاملات"نهبأ الاتصال يعرف      

 تكون حŕ اŬارجي التسويق استراتيجيات مع جǼب ńإ جǼبا تطبيقها ،وŸب الداخلي التسويق تطبيقات ǿمأ من يعد

                                                           
 32ص ، 0226 ، ردنالأ ، عمان ، التوزيع و للǼشر الفاروق دار, ترجمة خالد العامري، الافراد ارةدإ ، ارثر بيل( 1)
 02 ص ، سابق مرجع ، شوابكة الله ضيف رائد(  2)
 03ص ، سابق مرجع ، مطاحن Űمود Űمود سلوى(3)
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 بين فيما المǼظمة في العلاقات توثيق و للإدارة الولاء و حترامالا و الثقة بǼاء في الداخلي الاتصال هميةأ تكمن و1. "فعالة

 .خرىأ جهة من العاملين و دارةالإ ما بين و جهة من العاملين
 من ذلك كل يتم نأ Ÿب نهأف العاملين Ţفيز و تطوير و جذب في بدورǿا القيام المǼظمة تستطيع نأ جلأ من و

 الداخلي التسويق في جليا يبدو الاتصال دور نأ كما للعاملين دارةالإ رؤيا توضيح على تعمل داخلي اتصال شبكة خلال

 Ţافظ بالتاŅ و خرىالأ دون المعيǼة الفئة ţص الرسائل ǿذǽ نأ حيث العاملين من فئة لكل ةيǼمع رسائل دارةالإ توجه عǼدما

 نظام بǼاء في المدخلات ǿمأ حدأ لأنه الداخلي التسويق فعالية على الداخلي الاتصال فعالية وتعتمد. المضمون فعالية على

 الداخلي التسويق يعتر  ،و بالعملاء المباشر الاتصال فرادأ خاصة الموظفين داءأ على دائما يسهر نهأ ،كما بالمǼظمة المعلومات

 اūديثة و الدقيقة التسويقية المعلومات نشر يتضمن ،حيث ǿدافهأ لتحقيق وسائله ǿمأ من الداخلي التسويقي الاتصال

  2.المحددة ǿدافالأ و يتوافق جعله و المباشر الاتصال فرادأ و العاملين سلوك لتوجيه اŬارجية و الداخلية
 : الزبون Ŵو التوجه .4

 جودة Ŵو توقعاته و الزبون حاجات Ţقيق على تركيزǿا و المǼظمة أثكيد درجة" نهبأ الزبون Ŵو التوجه يعرف

 . له قيمة علىأ لتحقيق سعيها و الزبون Ŵو المتجهة المǼظمة نشاطات يتضمن الزبون Ŵو التوجه نبأ ،ويذكر3" اŬدمة

                                                           
 في العاملين من عيǼة دراسة ، وسطيا متغيرا الوظيفي الرضا وجود مع التǼظيمي الالتزام في الداخلي التسويق أثر ، سǼيǼة أبو المحسن عبد حسين محمد( 1)

رسالة ، -موبيليس-حالة مؤسسة اتصالات اŪزائر للهاتف الǼقالدراسة تقييم واقع الاتصال التسويقي في المؤسسة الاقتصادية اŬدمية ،اد بوجǼانة ،فؤ  (2) .  09 ،ص 0263 ، ردنالأ ، العليا للدراسات الاوسط الشرق جامعة، الاعمال ادارة في ماجستير مذكرة ، اŬاصة الاردنية المستشفيات
 .34- 44ص ص ، 0262، اŪزائر، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، ţصص تسويق، كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير، في علوم التسييرماجستير 

Ţقيق šريبي لدور الوسيط لإدراك جودة اŬدمة ، دراسة استطلاعية Ţليلية لعيǼة من : التوجه Ŵو الزبون وولائه أميرة ǿاتف اǼŪابي ، ،عامر علي حسين (  3)
 .34 ،ص 0227 ،العراق ، القادسية جامعة ، الاقتصاد و الادارة كلية ، التجارية و الاقتصادية للعلوم الغري ůلة، الاǿلية المصارفزبائن 
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 عدم ،و الدائمين زبائǼها على حفاظها ǿو السوق في تطورǿا و بقائها سر نبأ علم على المؤسسات صبحتأ وقد

 طريق عن ولائهم و رضائهم حيازة خلال من لاإ لها يتسŘ لا ،وǿذا ذلك مكنأ نإ جدد زبائن كسب يضاأ و فيهم التفريط

řو التوجه تبŴ ظمةالم في ولالأ الهدف جعله و الزبونǼ مما، řولوياتالأ من ولويةأ جعله وأ عتبارالا بعين يهأر  خذأ الزامية يع 

 احتياجات لتلبية التسويقي نشاطها ţضع Ǽظمةالم نأ على يدل الذي ǿو الزبون Ŵو التوجه و ةǼظمالم وجود سبب لأنه ،

 . 1المستهلك

 المǼظمة لمǼتج المǼاسب الزبون Ÿادإ من بدلا للزبون المǼاسب المǼتج تقديم فكرة على يقوم التسويقية الفلسفة جوǿر و

 .ǽظمات على توجب الفلسفة بهذǼياكلها من تغير نأ نواعهاأ بمختلف عمالالأ المǿ ظيميةǼتتصدر نأ من ،فبدلا جذريا الت 

 كافة في تغلغلهم عن فضلا فيه المستويات علىأ Źتلون الزبائن ضحىأ التقليدية للمǼظمات التǼظيمي الهرم قمة العليا دارةالإ

 .2التǼظيمية المستويات
  عوائقه و ،مزاياǽ الداخلي التسويق نماذج:  الثالث المبحث

 ńإ Ţتاج نشطةأ و فلسفة ǿو بل تعتǼقها نأ المǼظمة على يǼبغي فلسفة فقط يمثل لا الداخلي التسويق مفهوم نإ

 الǼماذج من ůموعة خلال من المǼظمة في الواقع رضأ على šسيدǽ و الداخلي التسويق مفهوم تبř جلأ من عمل و جهد

 . المǼظمة في تطبيقه من تمكن العوامل و
 

                                                            
 .66سǼيǼة ، مرجع سابق ، صمحمد حسين أبو ( 1)
 جامعة،  الاقتصاد و الادارة كلية ، الباǿر ůلة ، القادسية جامعة كليات في حالة دراسة ، الزبون Űو متوجهة Űلية جامعات Ŵو ، جلاب دǿش احسان (2)

 .06 ص ، 0264 ،العراق ،  القادسية
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  الداخلي التسويق نماذج:  ولالأ المطلب
 و الاكاديميين قرارإ ńإ بالإضافة، الداخلي للتسويق المتزايدة هميةالأ ńإ للتسويق اūديثة الدراسات شارةإ من بالرغم

 ساساأ يعود السبب ،و بالمǼظمات تطبيقه كيفية توضح الŖ فقط الǼماذج بعضلا إ بǼاء يتم لم نهأ لاإ، بأهميته واسع Ŵو على

 : ńإ

  .له واضح مفهوم و دقيق تعريف وجود عدم -
 .مكوناته و لعǼاصرǽ دقيق Ţديد وجود عدم -

  .نشطةالأ ǿذŢ ǽديد يتم كيف دقيق Ţديد وجود عدم -
 ق و تǼفيذ التسويق الداخلي و ǿي ساسية توضح كيفية تطبيأń وجود ثلاثة نماذج إير مؤلفات التسويق الداخلي و تش

 كزبائن العاملين اعتبار خلال من الداخلي للتسويق ''Berry'' مفهوم على أساسا يرتكز الذي ولالأ الǼموذج -

  .داخليين
 التسويق على التركيز خلال من الداخلي للتسويق '' Gronroos'' مفهوم على يرتكز الذي و الثاني الǼموذج -

  .التفاعلي
 .بالمǼظمة العاملين وسط بالعميل التوجه لتطوير الداخلي التسويق استخدام على يرتكز الذي الثالث الǼموذج -

  :التفاصيل من بمزيد الǼماذج ǿذǽ اń سǼتطرق يلي فيما و
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 :الداخلي للتسويق ''Berry'' مفهوم على المرتكز الǼموذج: ولاأ
 ،و''Berry'' اقترحه ما وفق للمǼظمة داخليين كعملاء العاملين معاملة و اعتبار فكرة على يرتكز الǼموذج ǿذا

  1: يلي فيما الǼموذج لهذا ساسيةالأ اŬصائص تتمثل

 وǿذا للمǼظمة، خرأ مǼتج يأ مثل الطريقة بǼفس وظائفهم تعامل نأ يتطلب داخليين كعملاء العاملين معاملة و اعتبار -

řظمة تقوم نأ و عتبار،الا بعين العاملين رغبات و احتياجات تؤخذ نأ يعǼهود ببذل المŪعل اŪ تجاتهاǼجذابة م 

 .الداخليين لعملائها
ممارسات إدارة الموارد البشرية مثل إشراك ومساهمة خلال  من يتحقق كمǼتجات الوظائف و كعملاء العاملين معاملة -

من أجل اجتذاب واستبقاء  أيضا من خلال تطبيق تقǼيات التسويق داخل المǼظمة و ,المǼظمةفي قرارات و أعمال  لعاملا

 .الموجهين بالعملاء العاملين
في الǼهاية موجه بالمستهلك  ويغير موقفهم ليصبح العامل، رضاǿمعملاء داخليين سوف يؤدي إń  اعتبار العاملين -

 .رضا العملاء وبالتاŅ إń خلق ميزة تǼافسية للمǼظمة في السوق و، مما يؤدي إń جودة اŬدمة( خدمة الزبائن أولا)

 :ول للتسويق الداخلي و الشكل التاŅ يوضح الǼموذج الأ

 

 

                                                            
(1)Nada ali . internal marketing  an exploratory  study of the implementation  of internel marketing in 

Small insurance brokers in the UK .doctoral dissertation,the bournemouth university.2010. p 36 – 41 
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               الداخلي للتسويق ’’Berry‘‘نموذج  :(22) رقم الشكل
 
  

 

Source: Nada Ali, op.cit,P43 
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داخلي من أجل كعميل   ما ذكرنا سابقا يتبŘ فكرة العاملمن خلال الشكل السابق يتضح لǼا أن ǿذا الǼموذج ك

 : أن تعمل على تصميم و تشكيل الوظائف بطريقة تساǿم في Ţقيق كل من رضا العامل ورضا العميل ومǼه على المǼظمة

  .إشباع رغبات وحاجات العاملين -
 .المǼظمةفي الاندماج والمشاركة في خطط وسياسات  إعطاء فرص للعاملين -
 .العاملينبأفضل  الاحتفاظ جذب و -

تهلك، الأكثر توجها بالمس اعد على جذب و الاحتفاظ بالعاملينويس، وǿذا الأمر يؤدي إŢ ńقيق رضا الأفراد

راضيين وموجهين بالمستهلك ǿي في اūقيقة تمتلك ميزة تǼافسية كبيرة تمكǼها من تقديم خدمات  والمǼظمة الŖ تمتلك عاملين

 .ŝ1ودة عالية ورفع حصصها في السوق
  :وقد وجهت العديد من الانتقادات لهذا الǼموذج مǼها

التركيز  نوأ العاملين،الǼموذج šاǿل حقيقة وجود المǼظمة وǿي إشباع وتلبية حاجات العملاء اŬارجين وليس  ǿذا -

 .وتلبية احتياجاتهم وتǼاسي أن Ǽǿاك عميل خارجي له عواقب وخيمة على إرضاء العاملين
ţضع لمطالبهم وتلبي  وبالتاŅ لا يمكن أن مع احتياجات العاملين ك إمكانية تعارض احتياجات المǼظمةǼǿا -

 .احتياجاتهم
 

                                                             
 43ص سابق، مرجع الأخضر، محمد Űجوبي(  1)
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 1للتسويق الداخلي«  Gronroos»الǼموذج المرتكز على مفهوم : ثانيا

فرص تسويقية مهمة ولا يمكن لها الاستفادة من ǿذǽ ، يستǼد ǿذا الǼموذج على أن التسويق التفاعلي للمǼظمة

 .ومتحلين بالعقلية البيعية، لديهم توجه بالمستهلك ووعي أو إدراك şدمة الزبون الفرص التسويقية إلا بوجود عاملين

ويتضح من الǼموذج أنه لتǼفيذ برامج التسويق الداخلي يǼبغي أن تكون مدعومة من الإدارة العليا ولذلك عليها أن 

 : تلتزم بدعم

وجه بالمستهلك واستيعاب العاملين في Ţقيق الت وبالأخص التدريب على خدمة الزبون لأنها مرحلة حرجة: برامج التدريب -

 .لأهمية الوعي şدمة الزبون
أي ضرورة استقطاب الأفراد المǼاسبين، ، بمعŘ مدى تطابق الوظائف المتوفرة مع الأفراد: سياسات وبرامج التوظيف -

 .وتصميم الوظائف بما يلائم الأفراد الذين سيشغلونها
مج التسويق الداخلي Źتم على المǼظمة أن تدعم مشاركة جميع الموظفين و العاملين في أي ųاح برا: الإدارة التشاركية -

 .  űتلف المستويات في عملية التخطيط ووضع الاستراتيجيات
خاصة من ǿم على اتصال مباشر مع . أي إعطائهم اūرية في اţاذ القرارات والتصرف:القراراتفي اţاذ دعم العاملين  -

 .الزبائن
من أجل ، بكل التغيرات الŢ Ŗصل في الاستراتيجيات قبل الشروع في تǼفيذǿا الإدارة أن تطلع العاملين Ÿب على -

وبالتاŅ يستطيع أن يؤديه على أحسن ، الأدوار الŸ Ŗب أن يؤديها في أثدية أو تسليم اŬدمة أن يدرك العامل

                                                            .وجه
 .41ص ،نفسه مرجع(1)
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واعين şدمة الزبون ومدركين  و، راضيين وŰفزين ملينيعř وجود عا: التزام الإدارة بدعم ǿذǽ اŪهود والأنشطة -

و الأرباح ومن ثمة Ţقيق رضا الزبون ونم، وتقديم خدمات ŝودة عالية، وبالتاŅ تفاعل جيد مع الزبائن، لأدوارǿم

 .وحصص المǼظمة في السوق

 :و الشكل التاŅ يوضح الǼموذج الثاني للتسويق الداخلي 
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 للتسويق الداخليGronroos»  «نموذج  :(23)الشكل 
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 49 ،ص سابق مرجع الأخضر ، محمد Űجوبي:  المصدر

ةــداعمـــــــــــــــــــــــــــــــــالالإدارة   
معلومات قبل إطلاق 

حملات التسويق 
( إتصال داخلي) برامج التوظيف  

حرية تصرف  إدارة تشاركية  التدريب  الداعمة 
 الموظف 

 ǽفز وواعي بالمستهلك  موظف واعي ومدرك لأهمية دورŰ رضا الموظف موظف 
جيدتفاعل   

 جودة اŬدمة المدركة
 رضــــــــا المستهلك
 زيادة الأرباح

 التسويق 
 التفاعلي

 زيادة حجم 
 المبيعـــــــــــات
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 1نموذج أحمد و رفيق المرتكز على التوجه بخدمة الزبون : ثالثا

وǿذا ما يعكس أهمية العاملين ǿذا الǼموذج يركز على استخدام التسويق الداخلي لتطوير التوجه بالعميل وسط      

 .Ţقيق أǿداف المǼظمة ء، وبالتاŅالعملاو دور التوجه şدمة العميل في Ţقيق رضا 

 :رفيق بعض العلاقات و الروابط في ǿذا الǼموذج مǼهاويقترح أحمد و 

 .الرضا الوظيفي مرتبط بطريقة غير مباشرة مع جودة اŬدمة من خلال التوجه بالعميل -
 .وŹقق التفاعل الوظيفي Źفز العاملين(التسويق كمقاربة) تطبيق المدخل التسويقي -
 .سيؤدي إń الرضا الوظيفي والتوجه بالعملاء المدخل التسويقي وتمكين العاملين نشاطات التسويق الداخلي مثل -
التوجه بالعملاء والرضا الوظيفي سيؤدي إń رضا العملاء ويتضح من ǿذا الǼموذج أن التǼفيذ الفعال للتسويق الداخلي،  -

 : 2يكون من خلال العلاقات المتبادلة بين الأنشطة التالية
 .تبř تقǼيات تسويقية داخليا -
 .التحفيز -
 .التǼسيق والتكامل بين الوظائف -
 .التمكين -

واعتǼاقهم للتوجه بالمستهلك وبالتاŅ تسليم خدمات ŝودة عالية تساǿم في  ا ما يؤدي إŢ ńقيق رضا العاملينوǿذ

 .رضا المستهلكين وŢقيق مكانة تǼافسية في السوق

                                                           
)1( Nada Ali, op.cit,P48 

 Ű42جوبي محمد الأخضر، مرجع سابق، ص  (2)
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 :لثالث للتسويق الداخلي و الشكل التاŅ يوضح الǼموذج ا

  نموذج أحمد و رفيق للتسويق الداخلي :(20) رقم الشكل 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 613محمد عبد العظيم أبو الǼجا، مرجع سابق، ص: المصدر

 

 

التعاون والتكامل 
 دافعية وŢفيز الموظف الوظيفي

 الرضا الوظيفي
 التمكين

إتباع المدخل 
 التسويقي

 التوجه بالمستهلك
 جودة اŬدمة

رضا المستهلك 
 الǼهائي
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 عوامل ųاح التسويق الداخلي   : المطلب الثاني

فهما الأساس في Ţقيق . يعتمد ųاح التسويق الداخلي على التعاون بين قسمي التسويق و إدارة الموارد البشرية     

 :الǼجاح للتسويق الداخلي ويتركز ذلك حول اŪوانب التالية

فعيل عملياتها على الإدارة أن تعمل باšاǽ المعرفة الدقيقة ŝوانب العملاء والŖ تمكǼها من ت:فهم حاجات العملاء  -6

وظيفة التسويق تزود إدارة الموارد البشرية  و، فالإدارة تدعم اŪهد التسويقي عر  وسائل التعيين والتدريب، الوظيفية

لاستخدامها في أنظمة تقويم العاملين ودůها في عمليات إدارة اŪودة الشاملة ، بالمعلومات بدراسات قياس رضا العملاء

 .1للمǼظمة
إذ يمكن تقويمها ، من المستحسن أن تكون سياسات إدارة الموارد البشرية متوافقة مع الهدف العام:والتقويمالمتابعة  -0

حيث تقوم الإدارة بقياس نظام الاتصالات الداخلية الŖ تتوافر ، مقارنة بمستويات الأداء المعيارية وإسهامها في الأǿداف

 .2د لها ومدى إسهامها في Ţقيق الأǿدافلديها و تقوم الإدارة بمقارنتها بالمعيار المحد
فرق العمل جماعة Űدودة العدد يتعاون أفرادǿا في ظل الشعور بالوحدة و :فرق العمل والمشاركة في اţاذ القرار -3

ومشاركة العاملين في Ţديد المشكلات بواسطة فرق العمل تمكǼهم من إجراء . المسؤولية اŪماعية لتحقيق ǿدف مشترك

إذ إن المرؤوسين أكثر قدرة من الإدارة العليا في Ţديد المشكلات الŖ تواجههم في Ǽاسبة ،اţاذ القرارات المالتغيرات و 

  .أدائهم لأعمالهم وإŸاد اūلول المǼاسبة على الدوام وذلك لممارسة الأعمال بشكل يومي
                                                           

 .07 -02سلوى Űمود Űمود مطاحن، مرجع سابق، ص ( 1)
 .002ص ،0223 ،سوريادمشق، الرضا، دار ،اŬدمات تسويق مبادئ محمد، أيوب دعيول، زاǿر محمد (2)
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ويعد العمل ، زيادة الولاء للمǼظمة وأǿدافهاوتعد مشاركة العاملين في العمل اŪماعي من أǿم اŪوانب الŖ تساعد على 

 .1اŪماعي أداة فعالة لتشخيص المشكلات وإŸاد اūلول المثلى
إن اشتراك العاملين في المǼظمة من دون الǼظر إń الموقع الإداري يؤدي إŢ ńفيز العاملين لتحقيق الأǿداف :اūوافز  -4

 .وضعها وخلق روح الانتماء لديهم لأنهم أسهموا في عملية التطوير لأن ǿذǽ الأǿداف تم إشراكهم في، وŢمل المسؤولية
الأمر الذي يرفع الروح المعǼوية ، وتعد المكافآت من الوسائل الفعالة في Ţفيز العاملين لتحقيق أǿداف المǼظمة 

 . ويشعر الأفراد بأهمية الأعمال الŖ يقومون بها

علاقة وثيقة  كفهǼا ،بالالتزامالشعور لديهم  روتطوي ،العاملينداء والغرض الأساسي من المكافآت ǿو Ţسين أ     

لذلك فإن Ţسين جودة اŬدمات  و ،أخرىبين الاعتراف ŝهود العاملين ومكافأتهم من جهة ورضا العملاء من جهة 

 2.المقدمة للعاملين يقود إŢ ńسين العلاقة مع العملاء
 مزايا وعوائق تطبيق التسويق الداخلي :المطلب الثالث

 مزايا تطبيق التسويق الداخلي: أولا

 :3إن تطبيق التسويق الداخلي يمǼح المǼظمة ůموعة من المزايا من بيǼهما     
 .على تقديم أداء أفضل ( عاملينال)تشجيع السوق الداخلي  -
                                                            .وإعطائهم السلطة وŢملهم المسؤولية عاملينتمكين ال -

 .36-32 ص سابق، مرجع مطاحن، Űمود Űمود سلوى (1)
 . 322ص ،6777 الأردن، العقل، ،دار تطبيقي وظيفي استراتيجي مدخل: اŬدمات تسويق حميد، الطائي العلاق، بشير (2)
 الاقتصادية العلوم ،كلية التسيير علوم في دكتوراǽ ،رسالة ةجزائري فǼادق ůموعة حالة دراسة المعرفة في التشارك على الإستراتيجية القيادة أثر، جوǿرة أقطي(3)

 .622،ص0264 ، ،بسكرة خيضر محمد ،جامعة السيير وعلوم والتجارية



  الفصل الاول                                                              الاطار النظري للتسويق الداخلي

34  

 .مشترك داخل المǼظمةخلق فهم  -
 تشجيع الأفراد على المساهمة في ųاح المǼظمة  -
  .في قسم التسويق على تعلم ثم أداء المهام بطريقة تسويقية عاملينمساعدة ال -
 .لعاملينلاحتفاظ بالزبائن وتطوير اا -
 .عاملينللالثقافة والهيكل وإدارة الموارد البشرية والرؤية والإستراتيجية مع اūاجات الاجتماعية والمهǼية  تكامل -
 .خلق التǼاسق والتعاون بين الأقسام في المǼظمة -

كما يعد التسويق الداخلي أداة ناجحة لإدارة التغيير وتǼفيذǽ بفعالية داخل المǼظمة فهو يساعد على šاوز مقاومة 

 .تغيير داخل المǼظمةال

 عوائق تطبيق التسويق الداخلي: ثانيا

 : Ǽǿ1اك ůموعة عوائق لتطبيق التسويق الداخلي من بيǼهما

 .المهřغياب اتفاق حول معŘ المفهوم وضعف فهمه في الوسط  -
 .ت إدارية في التعامل لدى العاملينعدم وجود مهارا -
 . طبيعة الهيكل التǼظيمي غير المرن والممارسات البيروقراطية -
 .التصادم بين الأفراد والأقسام وšاǿل التابعين وعدم الاستماع لهم  -
 . والتعامل معهم على أنهم أدوات في المǼظمة šاǿل قدرات العاملين -
                                                            ومقاومة التغيير عدم اūماية المعلوماتية للعاملين -

  .622 ،ص نفسه مرجع (1)
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 خلاصة الفصل 

م في من خلال ǿذا الفصل أن التسويق الداخلي كأسلوب مǼفرد للإرادة و كفلسفة متميزة له قدر مه نستخلص

 . وŢقيق أǿداف المǼظمة Ţسين و ترقية أداء العاملين

إن مفهوم التسويق الداخلي يساǿم في تǼمية المǼظمة من خلال الاǿتمام ŝميع العاملين بها والبحث عن كيفية إقامة 

ووضع أنظمة فعالة لتحفيزǿم،  التسويق الداخلي بتدريب العاملين م فلسفةتته لذ،علية معهم لكسب ولاء الزبون علاقات تفا

فǼجاح ǿذǽ الفلسفة يأتي من خلال دعم ، وإشراكهم في اţاذ القرارات الإدارية والأخذ بآرائهم، وإمدادǿم بالمعلومات اللازمة

 .   لداخلي والدعم الإداري والتوجه Ŵو الزبون وذلك دائما لتحقيق أǿداف المؤسسةاستراتيجيات التدريب والتحفيز والاتصال ا

داء أن تطبيق التسويق الداخلي في المǼظمة يؤثر بشكل اŸابي على ابراز العديد من السلوكيات الاŸابية مǼها زرع حب إ

 .ليه بالتفصيل في الفصل الثانيإو ǿذا ما سǼتطرق ،ضافية و ǿو ما يعرف بسلوك المواطǼة التǼظيمية دوار الإالأ
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 :تمهيد     

  اليومعمال تساؤلات Şثية عديدة حول سلوكات العاملين في المǼظمات لأخيرة في بيئة اأثارت التطورات الأ 

ǿذǽ ,الاتصالتكارات و الإبداعات وسرعة تطور وسائل و تلاحق الإب,المǼافسة و تعقد المهام الوظيفية اشتدادخصوصا مع 

و السلوكية الطوعية  يةالاšاǿبالمورد البشري و űرجاته  الاǿتمامعمال إń ات الأاūاجة الماسة من مǼظم تدعتاسالتحديات 

سس علمية رشيدة تساعدǿا على بحث عن سلوكات تǼظيمية تقوم على أو ال,داؤǽأبعد من الدور المطلوب أ الŖ تذǿب

متزايدًا بسلوك المواطǼة التǼظيمية و  امااǿتمخيرة و قد شهد الغرب في العقود الأ,تهادائها و Ţقيق كيǼونستوى أبم الارتقاء

 .العوامل المؤثرة عليه

سيتǼاول المبحث ,ń ثلاث مباحثسǼحاول في ǿذا الفصل إبراز ماǿية سلوك المواطǼة التǼظيمية من خلال تقسيمه إ

أما المبحث . اطهاو أنم أهميتها و فوائدǿا ,خصائصها ,ظيمية من حيث نشأتها و مفهومها ول ماǿية سلوك المواطǼة التǼالأ

Űدداتها و أثارǿا و العوامل المعززة لها و معوقاتها و في ,الثاň سيتǼاول أساسيات سلوك المواطǼة التǼظيمية من خلال أبعادǿا

في سلوك ( لدعم الإداريا,التوجه Ŵو الزبون,تصالالا,التدريب)ǽ المبحث الأخير سǼتعرف على تأثير التسويق الداخلي بأبعاد

 .Ǽة التǼظيميةالمواط
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  ماǿية سلوك المواطǼة التǼظيمية المبحث اȋول
التǼبؤ به من  و ,تفسيرǽيهتم العلماء و الباحثون في السلوك التǼظيمي بدراسة سلوك الأفراد في المǼظمات و تقييمه و 

ظمات اليوم إń سلوكيات من أجل Ţقيق ǿذǽ الكفاءة و الفعالة Ţتاج مǼ و.أǿداف المǼظمة بكفاءة و فعاليةأجل Ţقيق 

  .تǼظيمية تساعدǿا على الǼمو و الǼجاح في ظل بيئة تǼافسية وتغيرات مستمرة

                                              نشأة سلوك المواطǼة التǼظيمية:المطلب اȋول
السلوك التǼظيمي الذي Ţتاجه مفاǿيم يعتبر سلوك المواطǼة التǼظيمية الذي ظهر في الفكر الإداري المعاصر أحد 

يمارسون سلوكيات تتجاوز متطلبات أدائهم الرسمية لتحقيق  عاملينحيث Ţتاج إń ,ة التحديات المǼظمات المعاصرة لمواجه

 .الǼجاح و Ţسين الأداء العام للمǼظمة

عام   (chester Barnard)إń كتابات العالم تشستر برنارد و تعود جذور مفهوم سلوك المواطǼة التǼظيمية 

بالرغم من أهمية الهيكل "حيث قدم أول Ţليل شامل لطبيعة المǼظمة و وصفه بالǼظام التعاوň و أدرك برنارد بقوله  8391

الأشخاص  استعدادو أن ,إلا أنها لا Ţدد الطبيعة الأساسية للأنظمة التعاونية,  سمي و الضوابط و ما لها من مكانةالر 

 2:يتجاوز" للتعاون الاستعداد"و بالǼسبة له فإن 1" لمبذولة في الǼظام التعاوň أمر لا غŘ عǼهللمساهمة في اŪهود ا
 . ǿم ůبرون على أدائها و للأوامرإطاعة الأفراد  -
                                                       .أدائهم لمهام Űددة Źصلون في مقابلها على تعويض ماŅ و إلا فلن يقوموا بها -

د العزيز بجدة تأثير أنماط القيادة الإدارية على سلوك المواطǼة التǼظيمية ، دراسة تطبيقية على موظفات جامعة الملك عب، عالية بǼت ابراǿيم طحطوح  ( ( 1 
 .99،ص 6182،مذكرة ماجستير في الإدارة العامة ،كلية الاقتصاد و الإدارة ،جامعة الملك عبد العزيز ŝدة ، المملكة العربية السعودية ،

 

)2(  Organ, podsakoff and Mackenzie ,Organizational Citizenship Behavior its nature :Antecedents and 

conseqeuces ,fondation for organizational science ,asage publications series ,ISSUE 1,2006,p45 
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 .امن قبل تتطلب مهارات للقيام به ةلأداء مهام ربما غير مفهوممهارات معيǼة  امتلاك -
إń ,من قبل العاملين " وňااŪهد التع"و كذلك أشار إń أن عملية تǼظيم و Ţسين  أداء أي مǼظمة يعتمدان على 

 .جانب قيامهم بتǼفيذ وظائف Űددة 
 .عاملينرضا أو عدم رضا ال تعبير عنسواء كان إŸابيًا أو سلبيًا فهو " للتعاون الاستعداد"أن " Barnard"ويرى        

نلتعاو ل الاستعداددوراً في  اł...... ,ةالشخصي, ساǼŪ, العمرن ناحية الشخصية م للاختلافات كما أشار إń أ 1. 
الǼوع الأول أطلق عليه , عاملينن السلوكيات المرغوبة من البين نوعين م(Katz)وفي بداية الستيǼات فرّق كاتز

للمهام المطلوبة مǼهم بشكل مǼتظم طبقا للمعايير و معدلات الأداء الرسمية  عاملينتعلق بتǼفيذ الك الرسمي و يمصطلح السلو 

يتعلق بالسلوكيات الŖ تتجاوز الرؤساء و زملاء العمل  و ,الرسميبيǼما الǼوع الثاň أطلق عليه مصطلح السلوك غير . المقررة 

 .ن تساǿم في تعزيز فعالية المǼظمةمأن ǿذǽ المساهمات ůتمعة على مر الز  و, اūاجةعǼد 

 :2أن المǼظمات الفعالة Ÿب أن تتوفر على ثلاث أنماط من المساهمات و ǿي( Katz)ويرى كاتز
 .الأفراد للمحافظة على عضويتهم واستقطابجذب  .8
 .و يفضل أن تتجاوز اūد الأدŇ من المعايير الكمية و الǼوعية, الرسميةأداء الأفراد أدوارǿم  .6
                                                           ثل الأنشطة التعاونية مع الزملاءم,و الإبتكارية الŖ تتجاوز الوصف الوظيفي الاختياريةبعض السلوكيات  ممارسة .9

، مذكرة ماجستير SNVIفعالية المواطǼة التǼظيمية في تدعيم الإبداع التǼظيمي بالمǼظمة ،دراسة حالة المؤسسة الوطǼية للسيارات الصǼاعية ǿارون سميرة ،  (1)
 . 7، ص6182الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير ، جامعة أمحمد بوقرة ،  بومرداس، اŪزائر في علوم التسيير ، كلية العلوم 

،العدد  86العلوم الإنسانية و الإدارية، المجلد  –المجلة العلمية Ūامعة الملك فيصل خالد ،سلوك المواطǼة التǼظيمية في جامعة الملك آل زاǿر،علي ناصر شتوي ، (2)
 . 993،ص 6188ربية السعودية ،، المملكة الع 8
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 .و تقديم أفكار لتحسين المǼظمة
و السلوكيات التعاونية عاوň أليصف اŪهد الت Organeو في نهايات السبعيǼات ظهر مصطلح المواطǼة في فكر 

أن السبب اūقيقي ,الأداء الوظيفي و حول العلاقة بين الرضا الوظيفي  ذكر في الدراسة الŖ أجراǿاحيث ,ارية التلقائية كبتالا

مرادفاً   باعتبارǽيرجع إń تعريف الأداء الوظيفي بشكل ضيق , لفشل الباحثين في التوصل إń علاقة سببية بين ǿذǽ المتغيرات 

ك لو مǼذ ذ.1لاقة السالفة الذكر عǼد تعريف متغير الأداء بشكل أوسعو أنه من المتوقع الكشف عن الع,الإنتاجية  لمصطلح

 .الǼاحيتين الǼظرية و التطبيقيةاūين توالت الأŞاث و الدراسات الŖ تǼاولت سلوكات المواطǼة التǼظيمية من 

 مفهوم سلوك المواطǼة التǼظيمية و خصائصها : المطلب الثاني

 ة مفهوم سلوك المواطǼة التǼظيمي: أولا

ففيما يتعلق ,بين الباحثين و المهتمين لا حول تسميته ولا حول تعريفه  اتفاقالم يلق مفهوم سلوك المواطǼة التǼظيمية 

       ,  الاجتماعيبتسميته فقد أطلق عليه تسميات űتلفة مǼها سلوك الدور الإضافي و سلوك الموالاة أو الدعم أو التأييد 

كما أن الباحثين لم يتفقوا حول مسمى ǿذا السلوك  .السلوك غير المكلف أو غير المفروض, و سلوك المواطǼة التǼظيمية 

لوك الدور الإضافي فالذين أطلقوا عليه تسمية سScholl et al( "8317 )" فحسب. فإنهم لم يتفقوا أيضًا حول تعريفه,

و يقع خارج , ككل Ǽظمة  إŸابي في أداء المير وظيفي و له تأث,ذلك الǼمط من السلوك الذي يصدر من الفرد "عرفّوǽ بأنه 

 2." ة للوظيفة و يتضمن بعدًا إيثارياً نطاق المتطلبات الرسمي
                                                      

(1 ) ، ňظيمية و علاقته بالإبداع الإداري دراسة مقارنة نحو نموذج مقترحعبد السلام بن شايع القحطاǼة التǼفلسفة في العلوم   رسالة،    سلوك المواط ǽدكتورا
  83 ،ص 6182 ، مǼية ، الرياض ، المملكة العربية السعوديةالأمǼية ، كلية العلوم الاجتماعية و الإدارية ،جامعة نايف للعلوم العربية للعلوم الأ

،  ů ،82لة العلوم الإنسانية و الاجتماعية ،العدد  سلوك المواطǼة التǼظيمية كأداة للفعالية التǼظيمية في المǼظمات اūديثةحمزة معمري ،بن زاǿي مǼصور ،  (2)
 .22، اŪزائر، ص6182جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 
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ůموعة من الأفعال لم "و عرفّه بأنه  الاجتماعيفقد أطلق عليه سلوك الموالاة أو الدعم Puffer( "8317)"أما 

 1." لمǼظمة تسمو على المصلحة الفرديةمǼافع ل  ومصاŁولكǼها šلب  ,الوظيفيŢدّد بصورة مباشرة من قبل الوصف 
سلوك طوعي يقوم به الفرد يتعدّى حدود دورǽ الرسمي و "وك المواطǼة التǼظيمية على أنه سل" Organ"و يعرّف 

 2."و ترقيات العاملين  بمكافآتتشمله لوائح المǼظمة اŬاصة  متطلبات وظيفته و لا
و اŪانب  اختيارياŪانب الأول كونه سلوك طوعي ,لتǼظيمية من ثلاثة جوانب ǿذا التعريف تǼاول سلوك المواطǼة ا

 .و الترقيات بالمكافآتسلوك إضافي ليس ضمن السلوك المحدد رسميا و اŪانب الثالث كونه غير مرتبط الثاň كونه 

قوم بها العامل و ǿو نمط من أنماط السلوك الŖ ي" بأنهسلوك المواطǼة التǼظيمية Mcallister( "8313)"و عرّف 

  3. " القانونية للمǼظمة الرسمية وغير مكلف بها رسميا ضمن اللوائح 
تǼاول سلوك المواطǼة التǼظيمية من ناحية واحدة فقط وǿي التكليف أي أن العامل غير  Mcallisterنلاحظ أن 

 .المكلفغير عليه السلوك  فقد أطلقمكلف بأدائه 

 

 

                                                      
ة، ůلة سلوك التطوع التǼظيمي لدى أعضاء الهيئات التدريسية في اŪامعات اȋردنية و علاقته ببعض المتغيرات الديموغرافيراتب السعود ، سوزان سلطان ، ( 1)

 .77-92،ص 6111،البحرين،  2العدد 3العلوم التربوية و الǼفسية ،كلية التربية ، جامعة البحرين ، المجلد 
أثر المǼاخ التǼظيمي على سلوك المواطǼة التǼظيمية ،دراسة تحليلية لآراء عيǼة من أعضاء الهيئة التدريسية في  معهد الإدارة اعيل و آخرون ،محمد ناصر إسم(  2)

  683،ص 6186، العراق  ů،91لة كلية بغداد للعلوم الإقتصادية اŪامعة ،العدد 
  683، ص 6112قادمة لإدارة الموارد البشرية ،مǼشورات المǼظمة العربية للتǼمية الإدارية ، مصر ،،المهمة ال العدالة التǼظيميةعادل محمد زايد ،   (3)
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سلوك خارج الدور الذي لا يتحدد من خلال الوصف "على أنه " Schnake and Dumbler"و يعرفّه 

عقاب في حالة عدم حدوثه من قبل المǼظمة و لكǼها تستفيد  وأ, حدوثهفي حالة  مكافآتولا يترتب عليه  ,للفردالوظيفي 

 1"مǼه بشكل أو بأخر لتحسين كفاءتها و أدائها 
على ممارسة عاملين يمكǼها مكافأة أو عقاب ال المǼظمة لا ǿذا التعريف أضاف على التعاريف السابقة الذكر أن

 .عǼها الامتǼاعسلوك المواطǼة التǼظيمية أو 

 لا, العاملمن طرف  اختياريو مما سبق يمكǼǼا صياغة تعريف شامل لسلوك المواطǼة التǼظيمية بأنه سلوك تطوعي 

  .داء الفعال للمǼظمةي و يدعم الأوǿذا السلوك يقو  ,الرسميةيǼدرج Ţت نظام اūوافز 

 خصائص سلوك المواطǼة التǼظيمية: ثانيًا

سلوك المواطǼة التǼظيمية يتصف بمجموعة من اŬصائص تمثلت في  نأ ,السابقةالمفاǿيم  استعراضيلاحظ من خلال 

 :يليما 

 .الفردأنه سلوك طوعي يǼبع من الأدوار الإضافية الŖ يمكن أن يقوم بها  .8
 .للمǼظمةل نظام اūوافز الرسمية لا تتم مكافأته من خلا .6
 .المǼظمةأنه سلوك يسهم في زيادة فاعلية  .9
2. ǿازųددة ضمن الوصف الوظيفيسلوك طوعي يفوق المهام المطلوب إŰ ا و غير. 

                                                      
 ů ،26لة دراسات العلوم الإدارية ، المجلد  أثر الثقافة التǼظيمية على سلزك المواطǼة التǼظيمية في بلدية الوسطية في Űافظة اربد باȋردنزياد العزام ،   (1) 

 . 881، ص 6187ردن ، ، الا 8،العدد
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لأخرى أو من ůتمع لأخر وفقا لطبيعة ţتلف ǿذǽ الأفعال من مǼظمة  و, واحدًاǿو ůموعة من الأفعال و ليس فعلا  .7

  ǿ.1و تطوعي إضافي و ما ,العملئح و الثقافات المحددة لما ǿو رسمي في و لشكل اللوا
و لكن يتوقع الفرد أن تؤخذ ǿذǽ , لا Ÿلب ǿذا السلوك أي فائدة أو مصلحة مباشرة رسمية للفرد على المدى القصير .2

ها أفضلية و ميزة عǼد ظهور فرص تǼافسية أو تمييزية أي أن ǿذǽ السلوكيات Ţقق لممارس الاعتبارالسلوكيات في 

 .تǼافسية
فهو يعكس ولاء . في ǿذا السلوك بالرغم من كونه سلوك تطوعي  الاŵراطŢرص المǼظمات على تشجيع العاملين على  .7

 2.إليها انتمائهالفرد و 
 أهمية سلوك المواطǼة التǼظيمية و فوائدǽ: المطلب الثالث

 أهمية سلوك المواطǼة التǼظيمية : أولا

مما يساǿم إجمالا في فعالية و ,وك المواطǼة التǼظيمية من كونه يؤثر إŸابيا على عدة جوانب في المǼظمة تǼبع أهمية سل

الإŸابية لسلوك المواطǼة  الآثاروذكر عدد من الباحثين . ųاح المǼظمة في البيئة التǼافسية الŖ تشهدǿا المǼظمات المعاصرة 

 3:تاŅكالالمǼظمة و ǿي   و المجموعة و, التǼظيمية على كل من الفرد 
 :أهميته على مستوى الفرد   - أ

8-  ǽسين إنتاجية و أداء الفرد و تطويرŢ ذاتيًايعمل على.                                                       
أثر علاقة الفرد برئيسه و إدراكه للدعم التǼظيمي كمتغيرين وسطين على العلاقة بين العدالة التǼظيمية و سلوك المواطǼة التǼظيمية ، حامد سعيد شعبان ،  (1)

  89،ص 6119جامعة الأزǿر ، مصر ، ،،  كلية التجارة  ميدانية في كلية التجارة دراسة
 ساس لبǼاءأالعلاقة بين سلوكيات المواطǼة التǼظيمية و جودة اŬدمة البǼكية المؤثرة في رضا عملاء البǼك التجاري اŪزائري كج ǿواري ،مريم شرع ،معرا   (2 ) 

 . 892،ص  6113،اŪزائر ، ů ،7لة الواحات للبحوث و الدراسات غرداية ،العدد  الاستراتيجيات التǼافسية
 .92ص ، مرجع سابق ، طحطوح عΎليΔ بنΕ ابراهيم ( 3) 
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 . يقلل من معدلات التسرب الوظيفي -6
على أداء أعمالهم عن طريق ţصيص وقت أكبر للتخطيط الفعّال و جدولة  عاملينŹسن من قدرة المدراء و ال -9

 .و حل المشكلات , الأعمال 
 :أهميته على مستوى المجموعة   - ب

 .العمليساعد على تǼسيق الǼشاطات بين أعضاء المجموعة و فرق  -8
 .يساǿم في التقليل من الصراعات بين الأفراد  -6
 .بين أعضاء المجموعة و فرق العمل الاجتماعييعمل على تماسك الǼظام  -9

 :أهميته على مستوى المǼظمة  - ت
 .المǼظمةتاجية على مستوى يعمل على زيادة معدلات الأداء و الإن -8
,            المǼظمةالصيانة داخل  و, الانضباطيقلل اūاجة إţ ńصيص جزء من الموارد في المǼظمة في وظائف  -6

 .لزيادة الإنتاجية الكلية للمǼظمةمن ǿذǽ الموارد  الاستفادةو 
 .بهم الاحتفاظالأكفاء و  عاملينيمكّن المǼظمة من جذب ال -9
 .المǼظمةالǼفسية و التǼظيمية داخل Źسن من الظروف  -2
7-  ńظمة و يؤدي إǼد من التباين في أداء المūايعمل على اǿاستقرار . 
 .يعزز من قدرة المǼظمة على التكيّف مع المتغيرات البيئية  -2
  .يساǿم في Ţسين رضا العاملين و المستفيدين من خدمات المǼظمة  -7
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 :فوائد سلوك المواطǼة التǼظيمية: ثانيا
  1:فوائد سلوك المواطǼة التǼظيمية فيما يأتين إبراز يمك

 .معدلات دوران العمل لوجود عاملين مكرسين للعمل في المǼظمة و البقاء فيها لمدة طويلة  اŵفاض .8
 .زيادة التماسك و الروابط بين العاملين  و, المǼظمةفي  الاجتماعيالمساعدة على خلق رأس المال  .6
 .للوقت استثمارو مǼها تكاليف التهيئة و التǼشئة و التدريب و Ţقيق أفضل  ţفيض التكاليف في المǼظمة .9
 .العملفرق  ,الشاملةدعم توجهات الإدارة اūديثة مثل إدارة اŪودة  .2
 .بǼاء بيئة أفضل للعمل ضمن المǼظمة  .7
 .Ţقيق ميزة تǼافسية مستدامة  .2
 .دمة من قبل الأفراد زيادة رضا الزبون من خلال Ţسين جودة اŬدمة أو السلعة المق .7
 . تعزيز الأداء المǼظمي و زيادة فعالية المǼظمة لتحقيق أǿدافها .1
 .شكلات بين العاملين داخل المǼظمةتقليل حجم الم .3

  أنماط سلوك المواطǼة التǼظيمية : المطلب الرابع 
Ǽظماتهم و الŖ يمكن تلخيصها في معاملون ط و الصور الŖ يمارسها اليضم سلوك المواطǼة التǼظيمية العديد من الأنما

Ņحو التاǼ2:على ال 
                                                       

أثر سلوك المواطǼة التǼظيمية في تحجيم الإشكالية الاجتماعية ، دراسة استطلاعية تحليلية مقارنة لآراء عيǼة من بشرى ǿاشم محمد ، أسيل حمدي عثمان ، ( 1)
 .  888، ص 6189العراق ، 96للعلوم الاقتصادية ،العدد ،ůلة كلية بغداد  العاملين في وزارتي التعليم العاŅ و البحث العلمي و الإعمار و الإسكان

 66-68عبد السلام بن شايع القحطاň ، مرجع سابق ،ص (2)
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 :الǼمط المتعلق بشؤون العمل .1
    , لعمل المتغيبين عن ا الآخرينكمساعدة ,ئه في الأمور المتعلقة بالعمل الموظف لزملا مساعدةيشمل ǿذا الǼمط 

   حŕ ,  دة الرئيس أو المشرف في عملهذوي الأعباء الوظيفية الكثيرة و مساع الآخرينو مساعدة ,و توجيه الموظفين اŪدد 

لأنها ليست من , إذ إن ǿذǽ الممارسات ǿي أعمال تطوعية لا يتُوقع من الشخص أن يقوم بها , و لو كان غير مطلوب مǼه 

 .ظيفته  أساسا متطلبات و 

 :الǼمط المتعلق بالسلع و اŬدمات المقدمة من المǼظمة  .2
مثل إرشادǿم أو , لمراجعين بأمور تتعلق بالسلع و اŬدمات المقدمة يتضمن ǿذا الǼمط مساعدة العملاء أو ا

 .وشرح الطرق و الإجراءات الŖ تساعدǿم لكي يستفيدوا من خدمات تلك المǼظمة , الإصغاء لهم 

 :الǼمط المتعلق بالتǼظيم الإداري  .3
 الانصرافو مثل اūضور , لها  و العمل وفقا, للقيم التǼظيمية و السياسات و اللوائح  الانصياعو ǿذا من خلال 

وكذلك باقتراح ŢسيǼات تǼظيمية أو إدارية أو إجرائية , السليم  ستخدامالاالموارد التǼظيمية  استخدامو , وفق المواعيد المحددة 

 .الإجراءات المتعلقة بالبǼاء التǼظيمي أو الممارسات الإدارية أو  الاقتراحاتمن أجل جعل المǼظمة أكثر ųاحا و تميزا مثل , 

 :الǼمط المتعلق باȋمور الشخصية  .4
الŖ تواجه , أو العائلية أو العاطفية  الاجتماعيةيتضمن ǿذا الǼمط تقديم المساعدة في الأمور المتعلقة بالمشكلات 

 .ها الاخر عǼه فيسعى لمساعدترفّهالزملاء و المدراء و العملاء و يع
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 :افية خارج حدود المǼظمة الǼمط المتعلق بالتطوع للقيام بأعمال إض .5
في اللجان أو  كالاشتراكعلى القيام بأعمال إضافية من أجل مساعدة المǼظمة  عامل يشمل ǿذا الǼمط إقبال ال

و اūضور  ,الأخطارأو التغلب على الصعوبات الŖ تواجه العمليات التǼظيمية و حماية المǼظمة من  ,بالعملالمشاريع المتعلقة 

 .و الǼدوات عاتللاجتما الاختياري

 : لȊخرينالǼمط المتعلق بتقديم المǼظمة  .6
و الدفاع عǼها و عن مصاūها كذكر إŸابياتها مع العاملين و العملاء  الآخرينو ذلك باūديث عǼها بصورة طيبة أمام 

 . خرينالآمما يسهم في Ţسين سمعتها عǼد ,و الوقوف معها في الظروف الصعبة الŖ تواجهها , 

 المواŅ يوضح űتلف أنماط سلوك المواطǼة التǼظيمية و الشكل 
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 أنماط سلوك المواطǼة التǼظيمية: (55)لشكل رقم ا

 

 

 

 

 

 

 

 66ص,مرجع سابق :عبد السلام بن شايع القحطاň  :المصدر

 

 

 

 

 

 

أنماط سلوك 
 سلوك التطوع المواطǼة التǼظيمية

 مساعدة الزملاء
مساعدة 
 المشرف

توجيه الموظفين 
 اŪدد

مساعدة 
 العملاء

الدفاع عن 
 المǼظمة
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 أساسيات سلوك المواطǼة التǼظيمية  :الثانيالمبحث 

زايد من قبل باحثي الإدارة في السلوك التǼظيمي الذي حظي باǿتمام مت يعتبر سلوك المواطǼة التǼظيمية أحد جوانب

ونة الأخيرة و يرجع ذلك Ūانب كبير مǼه لتأثيرǽ اūيوي على التماسك و التفاعل الإŸابي بين أعضاء التǼظيم مما يساǿم في الآ

مة و قدرتها على المǼافسة و حمايتها من Ţسين الأداء الفردي و المؤسسي و إدارة الوقت بشكل فعّال و تعزيز بقاء المǼظ

 .الأخطار 

 و الǼظريات المفسرة له أبعاد سلوك المواطǼة التǼظيمية :اȋولالمطلب 

 أبعاد سلوك المواطǼة التǼظيمية:أولا

 حقيقة و في, ن خمسة أبعاد ميرى أنها تتض ومǼهم من, من الباحثين من يرى بأن للمواطǼة التǼظيمية بعدين فقط 

اسيين لا يرفضون مقولة فالذين يرون أن ǿذا المفهوم يتضمن بعدين أس, متكاملين وغير متǼاقضين  الاšاǿينإن ǿذين  الأمر

يرون أن ǿذǽ الابعاد اŬمسة يمكن إدراجها من خلال ǿذين البعدين كما ǿو  لأنهمخر الذي Źددǿا şمسة أبعاد التيار الأ

 Ņمبين في الشكل التا:     
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 أبعاد سلوك المواطǼة التǼظيمية وفق نموذج ثǼائي و خماسي الأبعاد ( :56) الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

لتجارية اثر الالتزام التǼظيمي و الثقة في الإدارة على العلاقة بين العدالة التǼظيمية و سلوكيات المواطǼة التǼظيمية بالتطبيق على البǼوك ا, أميرة محمد رفعت حواس  :المصدر

 . 69 ص,6119,مصر,في إدارة الأعمال جامعة القاǿرة  ستيرماجمذكرة ,

 السلوك
 اūضاري

عاد سلوك المواطǼة التǼظيمية أب  
 الǼموذج خماسي الأبعاد الǼموذج ثǼائي الأبعاد

 البعد 
 البعد المǼظمي

 الفردي
يūا يرمضلا   

 الروح
 الرياضية
 السلوك

 اūضاري
ةسايكال  

 الإيثار
ةسايكال  

   يūا يرمضلا 
  الروح الرياضية

 الإيثار
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 الǼموذج ثǼائي اȋبعاد:أولا 

و البعد الثاň يفيد الأفراد  يتكون سلوك المواطǼة التǼظيمية وفق ǿذا المǼظور من بعدين البعد الأول يفيد المǼظمة ككل

 : 1و ǿي كالأتي
 :البعد المǼظمي  .1

بل إń ,فرد معين  ńتكون موجهة إ وذلك بهدف إفادة المǼظمة ككل و لا,فرد السلوكات الŖ يقوم بها ال ǿي تلك

 .المǼظمة كوحدة

 :البعد الفردي .2
أي ǿي سلوكات موجهة , آخرينو ǿي تلك السلوكات الŖ يقوم بها الفرد بغرض مساعدة ومعاونة فرد أو أفراد 

 .للأفراد و ليس للمǼظمة ككل 

 الǼموذج خماسي اȋبعاد : ثانيا 

 2:تكون سلوك المواطǼة التǼظيمية من خمسة أبعاد نذكرǿا كما يليي
 

                                                       
، مذكرة أثر إدراك العاملين للعدالة التǼظيمية على ابعاد اȋداء السياقي ،دراسة تطبيقية على موظفي وزارات السلطة الوطǼية الفلسطيǼيةصابرين مراد نمر، ( 1)

 .    91،ص  6181ير في إدارة الأعمال، كلية التجارة ، عمادة الدراسات العليا ،اŪامعة الإسلامية ،غزة ،فلسطين ، ماجست
أثر عدالة التعاملات على سلوك الموطǼة التǼظيمية ،دراسة تحليلية لآراء العاملين في شركات عبد اūفيظ علي حسب الله ،  سلامة عبد الله الطعامسة ،(  2) QIZ ردنفيȋزائر ، العدد   اŪضر ،الوادي ، اŬ لة رؤى الاقتصادية ،جامعة الشهيد حمهů ،1 ،6187  637،ص. 
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 :الإيثار .1
و ǿو السلوك التلقائي الموجه Ŵو أعضاء المǼظمة و الرؤساء و الزملاء في المهام المتعلقة في العمل و كيفية إųازǽ أو 

 .عملاء المǼظمةń مساعدة زبائن و المساعدة و مد يد العون في المشكلات الشخصية لهم بالإضافة إ

 : الكياسة  .2
و ǿذا ، الآخرينوبات العمل خاصة الŖ تؤثر على ń سلوك الفرد الموجه Ŵو Ǽšب المشكلات و صعإ و تشير

السلوك يساǿم بشكل كبير في تقديم الاقتراحات و تمرير المعلومات و تسهيل إجراءات و عمل المǼظمة و يتضمن مساعدة 

 . 1ية أو غير رسميةالعاملين و معاونتهم بصورة رسم
 :الروح الرياضية  .3

      ن تذمر أو رفض أو ما شابه ذلك و و تعكس مدى Ţمل الشخص لأي متاعب شخصية مؤقتة أو بسيطة د 

 2.و ادخار الطاقة الموجهة لمثل ذلك لإųاز العمل
 :الضمير اūي  .4

يفته من خلال ظمن متطلبات و الدنيا التطوعي الاختياري الذي يتجاوز اūدود لعامل و يعǿ řذا البعد سلوك ا 

ختياري في حل المشاكل في االعمل و ŢسيǼه و المساهمة بشكل بداء مقترحات تسهم في تطوير إضافية و إالتطوع بأعمال 

Ǽمةظالم. 

                                                       
  68، ص 6187ردن ،الأ ،  6، العدد  82، المجلد  الاقتصادية، ůلة العلوم  ردنفي اQIZ  ȋ ، أثر العدالة الإجرائية على سلوك المواطǼة التǼظيمية ،دراسة تحليلية لȊراء العاملين في شركاتسلامة عبد الله خلف الطعامسة، عبد اūفيظ علي حسب الله ( 1)
(2  ) ، ňد بن نصار القحطاǼظيمية للمعلمين ، من وجهة نظر معلمي مدارس المرحلة الثانوية سǼة التǼنماط القيادية لمديري المدارس و علاقتها بسلوك المواطȋا

  27، ص 6186ارة التربوية و التخطيط ، كلية التربية ، أم القرى ، المملكة العربية السعودية ،ة ماجستير في الإدر ، مذك جدة بمحافظة
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  :اūضاريالسلوك  .5
و تطورǿا من خلال  عمال المǼظمة و اūرص على ųاحهافي إدارة أ المسؤوليةالفعالة و  عاملو يشير إń مشاركة ال

المتابعة المستمرة لما يكتب و يǼشر كإعلانات و تعاميم داخلة في المǼظمة كما يعř احترام قوانين و أنظمة المǼظمة و المحافظة 

 . 1على سمعتها و اūرص على حضور الاجتماعات و اللقاءات المرتبطة بالعمل
  المواطǼة  التǼظيمية لوكالǼظريات المفسرة لس: ثانيا 

Ǽفعة مادية أو فراد جهودǿم لمبادلتها مع مالأالتبادŞ Ņيث يبذل   الفرد و المǼظمة تأخذ الطابعإن العلاقة بين

و نظرية التعاون  الاجتماعيكلا من نظرية التبادل   باستخدامو يمكن تفسير العلاقة بين الفرد و المǼظمة اجتماعية متوقعة ،

 . الǼظريتين لتفسير سلوكيات المواطǼة التǼظيمية  حيث قام بعض الباحثين باستخدام ǿاتين

  الاجتماعيالتبادل  نظرية: أولا

أن  من حيث فراد و مشرفيهم و بين الأفراد و بعضهم البعض ألأالى العلاقات بين يǼطوي مفهوم ǿذǽ الǼظرية ع

ذلك وعية أو توقيت ǿذا الرد ، ددون نو المعاملة بالمثل لقاء ما يقومون به و  لكǼهم لا Źفراد يتوقعون ردا للجميل أالأ

فراد قد فإن الأ الاجتماعيالتبادل  نظريةو حسب .اد و المǼظمات الŖ يعملون بها فالǼظرية تقترح وجود عقد ضمř بين الأفر 

ǿو موضح  كما. 2المواطǼة التǼظيمية للرد بالمثل على المعاملة العادلة الŖ يشعرون بها من مشرفيهم  سلوكياتźتارون إظهار 

 Ņدول التاŪفي  ا : 

                                                       
، ůلة اŪامعة الإسلامية للدراسات الاقتصادية  أثر العدالة التǼظيمية على سلوك المواطǼة التǼظيمية في مراكز الوزارات اūكومية في اȋردنر كريم ابو تاية ، دǼب (1)

 872، ص 6186، الأردن ،  6، العدد  61، المجلد و الإدارية 
 6، دار الفكر للطباعة و الǼشر ،عمان ، الطبعة  دراسة السلوك الإنساني الفردي و اŪماعي في المǼظمات الإدارية: السلوك التǼظيمي  محمد قاسم ، ňالقريو (  2)
  . 868، ص 8339،
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  الاجتماعينظرية التبادل  ( :52)اŪدول رقم

 ما الذي يقدمه العاملون ما الذي تقدمه المǼظمة
 الدعم التǼظيمي و الدعم القيادي  -
 العدالة التǼظيمية و تمكين العاملين  -
 الثقة التǼظيمية -
 مشاركة العاملين في القرارات  -
 جودة حياة العمل  -
 التحويلية  القيادة -

 دعم و تأكيد الذات  -
 الالتزام التǼظيمي  -
 المواطǼة التǼظيمية -
 الاستغراق الوظيفي  -

 92صابرين مراد نمر ،مرجع سابق ، ص :المصدر 

 نظرية التعاون : ثانيا 

ظرية التبادل فيما تركز نǼظري لسلوك المواطǼة التǼظيمية ،ة الǼظرية الثابتة الŖ تغطي الإطار الالتعاون بمثاب ظريةتعد ن

همية العمل فإن نظرية التعاون تؤكد على أد ،فراالثǼائية بين الفرد و المǼظمة ،أو العلاقات بين الأ الاجتماعي على العلاقة

فراد في اŪماعات  لعام لدراسة كيفية توجيه سلوك الأطار اعاون الإاŪماعي لتحقيق أǿداف اŪماعة و تقدم نظرية الت

 .كمواطǼين تǼظيميين 

عيا من أجل Ţقيق أǿداف مشتركة ، التعاون يصبح ممكǼا عǼدما يدرك الأفراد أنهم يكافحون جمو تقترح الǼظرية أن ا

مما يدعم اŪماعة لتحقيق ǿدفها العام ، و قد أسهمت على الǼجاح أيضا  الآخرينن ųاح كل فرد مǼهم يعř مساعدة أي أ

وك المواطǼة التǼظيمية لأنه من الممكن تصǼيفها للكشف على بيئة العمل ككل نظرية التعاون في تمكين الباحثين من دراسة سل

                                                        .1أو جماعات صغيرة
 . 868 محمد قاسم ، مرجع سابق ، صňالقريو (  1)
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 Űددات و آثار سلوك المواطǼة التǼظيمية :الثانيالمطلب 

 Űددات سلوك المواطǼة التǼظيمية  : أولا

لأسباب الŖ تقف خلف لقد قدمت العديد من الدراسات و الأŞاث من طرف الباحثين بغرض التعرف على أǿم ا

Ǽها ǿذǽ الدراسات كانت كما من أǿم المحددات الŖ كشفت ع و المǼظمات،لمواطǼة التǼظيمية في سلوك ا اختفاءظهور أو 

  :يلي

 :التǼظيميالولاء  .1

 اعتقادǽبها و  ارتباطهالفرد مع مǼظمته و  اندماجحالة تتضح فيها قوة تطابق و ''يعرف الولاء التǼظيمي على أنه  

بالعمل بها   الاستمرارالقوي بأǿدافها و قيمتها و استعدادǽ لبذل أقصى جهد في سبيل ųاحها و استمرارǿا و رغبته القوية في 

كما يعرف على أنه استعداد الفرد لبذل درجات عالية من اŪهد لصاŁ المǼظمة و الرغبة القوية في  البقاء فيها و قبول القيم 

  1 .'' ةو الأǿداف الرئيسية للمǼظم
كبيرا من الباحثين و خصوصا علاقته بسلوك المواطǼة إلا   اǿتماماو يعد الولاء التǼظيمي من بين المحددات الŖ نالت 

عن  مسئولو بالرجوع إń تفسير ǿذǽ العلاقة تبين أن الولاء الوظيفي تبايǼت حول قوة العلاقة بيǼهما ،أن نتائج دراساتهم 

السلوكي عǼدما تكون  الاšاǽعن Ţديد  لو مسئإń جانب أنه و العقاب ، على المكافآت السلوك الذي لا يعتمد أساسا

  .2التوقعات من نظام اūوافز قليلة
                                                       

 . 22سǼد بن نصار القحطاň ، مرجع سابق ، ص( 1)
  63عبد السلام بن شايع القحطاň ، مرجع سابق ، ص (2)
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 :الوظيفيالرضا  .2

الوظائف الŖ يشغلونها و يتوقف ذلك  اšاůǽموعة المواقف العاطفية للأفراد '' كن تعريف الرضا الوظيفي على أنهيم 

بأنه '' كما يعرف.  1''بين المكافآت الŖ تقدمها بيئة العمل للفرد و أولويات الفرد لهذǽ الوظائف  سجامالانعلى الملائمة و 

 .2'' حالة عاطفية تǼتج عن تثمين المǼظمة لأداء العامل
Źصل  علق بالمزايا الŖاūالة العاطفية الإŸابية الǼاšة عن تقييم الفرد لعمله سواء فيما يت '' كما يعرف أيضا بأنه

  3 . ''سلوب القيادة أو زملاء العملعليها أ
قد أجريت الكثير من الدراسات الميدانية للكشف عن العلاقة بين الرضا الوظيفي و سلوك المواطǼة التǼظيمية،  و

 . وخرجت ǿذǽ الدراسات بǼتيجة مفادǿا أن الرضا الوظيفي يرتبط بشكل وثيق بسلوك المواطǼة التǼظيمية

فكلما كانت اūالة الوجدانية للفرد تتسم بمستويات ، الرضا الوظيفي يعد أكبر Űدد لهذا السلوك وأكد البعض أن

إيمانا ، رضا عالية اšاǽ الوظيفة و ظروف العمل أسهم ذلك في دفع الفرد إń بذل المزيد من اŪهود و تقديم خدمات إضافية

الارتقاء بوضعها الوظيفي و اūرص على Ţسين مستوى أدائها من الفرد بأن الرضا يستمد من الانهماك بشؤون المǼظمة و 

     شريطة إحساس الفرد بالوجود الفعلي للإنصاف ، دون أن يتوقع اūصول على أية حوافز إضافية مقابل ǿذǽ الممارسات

ين أحسǼوا إليه ونفعوǽ أولئك الذ و عاملة تبادلية بين الو بالتاŅ تفسر ǿذǽ العلاقة على أنها علاق. و العدالة التǼظيمية

ǽ4.وقدرو                                                       
 622، ص 6117،مؤسسة طيبة للǼشر و التوزيع ، مصر ، السلوك التǼظيميمحمد العيرفي ، ( 1)
  22،ص 6111ردن ،، دار الصفاء ، الا أطر نظرية و تطبيقات عملية: الرضا الوظيفي سالم الشرايدة ،  (2)
 ǿ61ارون سميرة ، مرجع سابق ص  (3)
، المملكة 6العدد  87الاقتصاد والإدارة، المجلد: ، ůلة جامعة الملك عبد العزيزŰددات وأثار سلوك المواطǼة التǼظيمية في المǼظماتأحمد بن سالم العامري، ( 4)

 72،ص6119العربية السعودية،
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 : الثقافة التǼظيمية .3

ůموعة القيم و المبادئ و المعايير و المعتقدات الŢ Ŗكم إطار العمل و سلوكات "تعرف الثقافة التǼظيمية بأنها 

 العمل في المǼظمة  ůموعة القيم و المفاǿيم الأساسية الŖ يتم إŸادǿا وتǼميتها داخل ůموعات"ويقصد بها أيضا  1. "الأفراد

وŢدد سلوكهم ، و تعليمها للعاملين اŪدد لتحديد طريقة تفكيرǿم وإدراكهم وشعورǿم اšاǽ بǼية العمل الداخلية و اŬارجية

 .2"وتؤثر في أدائهم وإنتاجياتهم
اسات أن الثقافة إن الثقافة التǼظيمية أحد أǿم العوامل المؤثرة في سلوك الأفراد في űتلف المǼظمات وقد كشفت الدر 

التǼظيمية تؤثر على سلوك المواطǼة التǼظيمية إما سلبا أو إŸابيا تبعا للاعتقادات الŖ تقوم عليها الثقافة السائدة داخل 

فإذا كان المتعارف عليه و السائد  .ثل ǿذا الǼوع من السلوك التطوعيالمǼظمة، وذلك من خلال مدى تشجيعها أو رفضها لم

Ǽة من السلوكيات  عاملينتم تشجيع ممارسة الظمة أن يفي المǼظمة سيتأثرون بذلك  نفإ ،التطوعيةلأنماط معيǼجميع أفراد الم

بما ǿو  عاملون،أي أن يقوم ال أما إذا كانت القيم التǼظيمية تؤكد عكس ذلك. وسيǼعكس ذلك على سلوكهم وأفعالهم

وŹد من تفكيرǿم بالقيام ؛ ق بما يطلب مǼهم فقطيلتزمون بشكل دقي عاملينذلك الفسوف Ÿعل ، مطلوب مǼهم فقط

 .ǿ3ذا ما سيجعل حجم ممارسات سلوكيات المواطǼة التǼظيمية Űدود للغاية، بسلوكيات تطوعية
 :القيادة الإدارية .4

، ومن وجهة  التأثير في الأخريين و توجيه جهودǿم لتحقيق ما يصبو إليه القائد"تعرف القيادة الإدارية على أنها  

وتعد . 4 " فإن القيادة تمثل عملية التأثير على الفرد و اŪماعة لتوجيههم Ŵو Ţقيق غايات وأǿداف المǼظمة. تǼظيمية نظر                                                       
 .629، ص6116، دار اŪامعة اŪديدة، الإسكǼدرية ȋعمال الدوليةإدارة اعبد السلام أبو قحف، (1)
 . 898، ص 6111 ،رصم، الدار اŪامعية، الإسكǼدرية، دليل التفكير الاستراتيجي وإعداد اŬطة الإستراتيجيةمصطفى Űمود أبو بكر، ( 2)
 .77أحمد بن سالم العامري، مرجع سابق، ص  (3)
 . 677، ، ص6112 ،  6ط، دار وائل للǼشر، الأردن،لتǼظيمي في مǼظمات اȋعمالالسلوك اŰمود سلمان العميان، ( 4)
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 الŖ بدورǿا تؤثر تأثيرا بالغا، وفي بǼاء وتكوين قيم ومبادئ وثقافة المǼظمة، القيادة أحد أǿم العوامل المؤثرة في البيئة التǼظيمية

  . في űتلف المستويات الإدارية في سلوكيات الموظفين

مارسات سلوكيات المواطǼة التǼظيمية الŖ يقوم بها القائد انعكاساتها المباشرة على قيم وأفعال لموما من شك أن 

م عن روح Ǽوتصرفات تفبقدر ما يظهر من القادة ممارسات . الذين يستلهمون التوجيه و الإرشاد مǼهم، وسلوك المرؤوسين

بقدر ما تكون آلية القدوة ذات تأثير إŸابي في Ţريك و Ţفيز الأفراد ، فصح عن أبعاد المواطǼة التǼظيمية لديهموت، التطوعية

 .Ŵ1و أفعال مماثلة
Ǽظيمية، لذلك أكدت العديد من الدراسات العلاقة القوية و الإŸابية القائمة بين القيادة الإدارية وسلوك المواطǼة الت

،والدافعية  والتشجيع الإبداعي، وتزداد في ظل القيادة التحويلية القائمة على التأثير الكارزماتي للقائد اظمǿذǽ العلاقة الŖ تتع

وبالتاų Ņد أن ǿذǽ اŬصائص ǿي الŖ تشكل الأرضية والقاعدة الŖ يǼمو ، والاǿتمام باūاجات الفردية للمرؤوسين الإلهامية

 .2فيها ويزدǿر بها السلوك التطوعي
 :الة التǼظيميةالعد .5

درجة Ţقيق المساواة والǼزاǿة في اūقوق و الواجبات الŖ تعبر عن علاقة الفرد "تعرف العدالة التǼظيمية على أنها  

اšاǽ المǼظمة الŖ يعملون فيها وتأكيد الثقة  عاملينŢقيق الالتزامات من قبل الفكرة العدالة مبدأ  دبالمǼظمة، وšس

                                                        .3"  الطرفينالتǼظيمية المطلوبة بين
 العربية المجلة، اūديثة السلوكية الǼظريات بعض ضوء في ميدانية تحليلية دراسة: العامة المǼظمات في التǼظيمي التطوع سلوك Űددات اللطيف، عبد محمد خليفة( 1)

 .61ص  ،الكويت  ،جامعةالكويت 8 العدد ،7 المجلد الإدارية، للعلوم
 .72أحمد بن سالم العامري، مرجع سابق، ص( 2)
 العراق، ،9 العدد ،3 المجلد القادسية، جامعة ،الاقتصادية و الإدارية للعلوم القادسية ůلة السياقي اȋداء في التǼظيمية العدالة أثر حسين، علي عامر العطوي( 3)

 .823ص ،6117
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 1 :ويتكون مفهوم العدالة التǼظيمية من ثلاثة أبعاد رئيسية ǿي
 .تعř مدى شعور الفرد بأن ما Źصل عليه مساو لما يبذله من جهد مقارنة بزملائه :عدالة التوزيع-

 . ة عادلةالتǼظيمي المكافآتبأن الإجراءات المتبعة في Ţديد  عاملينوتعř مدى إحساس ال :عدالة الإجراءات-

 . فيقصد بها مستوى العلاقة بين الرئيس و المرؤوسين خلال عملية تقويم الأداء :عدالة التعاملات-

كشفت الدراسات الميدانية ، وşصوص العلاقة بين العدالة التǼظيمية بأبعادǿا المختلفة وسلوك المواطǼة التǼظيمية  

لتǼظيمية و سلوك المواطǼة التǼظيمية حيث أظهرت ǿذǽ الدراسات أن عن وجود علاقة قوية بين احساس الموظفين بالعدالة ا

بالمساواة و الإنصاف سواء  عاملينلتǼظيمية وذلك لأن إحساس الالعدالة التǼظيمية تؤثر اŸابيا في مكونات سلوك المواطǼة ا

وبالتاŅ ، اšاǽ المǼظمة الŖ يعملون بهافيما يتعلق بعدالة الإجراءات أو التوزيع أو التعاملات تولد لديهم الشعور بالمسؤولية 

 . 2في العديد من الممارسات التطوعية الاŵراط

 : السياسة التǼظيمية .2

واستخدام المصادر المختلفة للقوة تعř السياسة التǼظيمية الǼشاطات التǼظيمية الداخلية الهادفة إń اŸاد وتطوير 

فالسياسة التǼظيمية ǿي ها اŬيارات غامضة وغير متوقعة ،لتحقيق الأǿداف الŖ يسعى لها الشخص في المواقف الŖ تكون في

 .3القوة غير الرسمية وذات الطبيعة غير الشرعية
                                                      

 .63ص سابق، مرجع القحطاň، عشاي بن السلام عبد (1)
 .27ص سابق، مرجع القحطاň، نهار بن سǼد(2)
 .23ص سابق، مرجع نمر، مراد صابرين (3)
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ى الǼواحي المختلفة للحياة في المǼظمة، وترتبط السياسة التǼظيمية بسلوك المواطǼة التǼظيمية من خلال تأثيرǿا عل

اللاشرعية سعيا وراد Ţقيق الأǿداف  فارتفاع مستوى ودرجة السياسة التǼظيمية يزيد من الممارسات السلوكية الغير رسمية و

ث تقل حي، ǿذا الوضع يتǼاقض مع الأسس الŖ يقوم عليها سلوك المواطǼة التǼظيمية، الشخصية أو حŕ تلك المتعلقة بالعمل

الممارسات التطوعية في المǼظمة مع زيادة حدة السياسة التǼظيمية نظرا لما يصاحب ذلك من ضعف الرضا الوظيفي والثقة 

 .العامة بالǼظام وكذلك ضعف الإحساس بالعدالة التǼظيمية والŖ جميعها ترتبط بسلوك المواطǼة التǼظيمية ارتباطا قويا

 : الدوافع الذاتية .7

والŖ تعمل على Ţريك السلوك والعمليات ، حاجات الفرد الداخلية للإųاز وŢقيق الذات''الذاتية يقصد بالدوافع 

حيث تقوم عملية ، فهي القوى الداخلية المحركة للفرد للقيام بعمل معين دون توقع اūصول على حوافز مادية خارجية، الǼفسية

 .1''التحفيز Ǽǿا على أساس العمل نفسه
بالاŵراط بممارسات تطوعية في ůال عمله  عاملǼة التǼظيمية من خلال قيام الالذاتية بسلوك المواطوترتبط الدوافع 

 عامليمكن القول بأن ال وبالتاŅ، خارج الدور الموصوف له رسميا في مǼظمته ودون توقعه اūصول على أي مردود مقابل ذلك

ن يفتقر إليها إń ممارسة سلوك المواطǼة التǼظيمية وذلك لأنها تساǿم الذي يتمتع بالدوافع الذاتية يكون ميالا أكثر من غيرǽ مم

 .2في إشباع حاجاته الداخلية المتمثلة في الإųاز وŢقيق الذات
لأنها تعتبر Űفزا داخليا وعاملا نفسيا ، إذن لدوافع الفرد الذاتية علاقة قوية بدرجة ممارسته لسلوك المواطǼة التǼظيمية

 .كثر من العوامل اŬارجية المحيطة به و الموجودة في بيئة عملهيؤثر بتصرفاته أ

                                                      
 .77ص سابق، مرجع العامري، سالم بن أحمد (1)
 .23ص سابق، مرجع نمر، مراد صابرين(2)
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 : مدة خدمة العامل .1

      ةفقد بيǼت دراس اختفاءǽفي وجود سلوك المواطǼة التǼظيمية أو  ار ة خدمة العامل في مǼظمة العمل دو تلعب مد

"  Organ and Rayan  "اكǼǿ عاملعلاقة سلبية بين مدة خدمة ال أن Ǽظيميةوسلوك المواطǼفقد تبين أن ، ة الت

اŪديد لا  عامللطويلة ويعود السبب إń أن الالعاملين اŪدد يظهرون ǿذا الǼوع من السلوك أكثر من العاملين ذوي اŬدمة ا

يعرف أو غير متأكد من حجم المسؤوليات المطلوب مǼه اţاذǿا وبالتاŅ فإنه Źددǿا بشكل واسع لكن ما إن يتكيفوا مع 

،  جتماعي للمǼظمة وتقل درجة الغموض و عدم التأكد عǼدǿم حŕ يصبحوا أكثر قدرة على Ţديد أدوارǿم بدقةالǼظام الا

 .1مما يترتب عǼه قلة الǼشاطات الإضافية التطوعية الŖ يقومون بها
ما يزيد  في حين توصلت دراسات أخرى إń أن سلوك المواطǼة التǼظيمية يوجد بدرجة أكبر لدى الأفراد الذين أمضوا

سǼة مقارنة بالأفراد الذين تقل خدمتهم عن ذلك إذ أنه كلما زادت سǼوات اŬبرة في العمل اطمأن الفرد على Ţقيق  61عن 

ومن ثم يǼدفع Ŵو كافة ، ويتطلع إŢ ńقيق طموحاته الŖ ترتبط بتحقيق أǿداف العمل بشكل مميز، حاجاته الأساسية

 .2بتكار و التطوير والتجديد في أساليب العمل وتقǼياتهالأساليب الŢ Ŗقق الإبداع والا
ǽتلف حول مدى، إذن حسب ما تم ذكرţ د أن الآراءų ظيمية،  تأثير مدة خدمة العامل على سلوكǼة التǼالمواط

بأنه كلما وǼǿاك من يقول ، فهǼاك من يقول بأنه كلما كان العامل جديدا كلما كان أداؤǽ للسلوكيات المواطǼة التǼظيمية أكثر

 . زادت مدة خدمة العامل كلما زادت درجة ممارسته لسلوك المواطǼة التǼظيمية

                                                       
 .97ص سابق، مرجع سميرة، ǿارون(1)
 كلية التخطيط، و التربوية الإدارة في ماجستير مذكرة جدة، بمديǼة للبǼين اūكومية العام التعليم مدارس معلمي لدى ميةالتǼظي المواطǼة سلوك الزǿراň، محمد(  2)

 .26ص ،6117 ، السعودية العربية المملكة القرى، أم جامعة التربوية، الإدارة قسم التربية
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 :عمر الموظف .3

فقد بيǼت دراسة . أكدت بعض الدراسات أنه لعمر الموظف تأثيرا واضحا على سلوك المواطǼة التǼظيمية 

"Wanger and Rush " ةǼوظفأن عمر الم 6111س Ǽظيميةيمكن أن يؤثر على سلوك المواطǼفقد اتضح أن ، ة الت

ǿذǽ العاملين الأصغر سǼا تقريبا يظهرون ǿذا الǼوع من السلوك لأسباب ţتلف عن تلك الš Ŗعل كبار السن يمارسون مثل 

فعمر الموظف Źدد نظرته للعمل وبالتاų Ņد أن كبار السن يتمتعون Şاجات أقل للإųاز وŢقيق الأدوار الإضافية التطوعية ،

الأمر الذي يؤثر على توجهاتهم Ŵو أنفسهم ، وأكبر للالتزام الاجتماعي والعلاقات الإنسانية من صغار السن نسبيا الذات

 .وأعمالهم و الآخرين

ففي الوقت الذي يهتم صغار السن بموضوع العدالة و العمليات التبادلية الŖ يتم بموجبها الموازنة بين ما يبذلونه من 

 .1من مردود ųد كبار السن يهتمون بالعلاقات الاجتماعية والأخلاقية الŖ يتم بǼاؤǿا عبر الزمنجهد وما Źصلون عليه 
 من Ǽǿا يمكن القول أن العوامل المؤدية إń ظهور سلوك المواطǼة التǼظيمية عǼد الأفراد ţتلف باختلاف أعمارǿم 

 آثار سلوك المواطǼة التǼظيمية:ثانيا

وǿذا ما ، وعلى المǼظمة من جهة أخرى، ة تأثيرا على الأفراد العاملين بالمǼظمة من جهةإن لسلوك المواطǼة التǼظيمي

أكدته العديد من البحوث و الدراسات السلوكية بأنه لسلوك المواطǼة تأثيرا كبيرا على أداء المǼظمة و الفرد وجماعة العمل، 

خلال الاستخدام الأمثل للموارد المتاحة و المحافظة عليها  وعلى مستوى المǼظمة  فإنه يسهم في Ţقيق الفعالية التǼظيمية من

                                                      
 .21ص سابق، مرجع نمر، مراد صابرين (1)
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وأشارت دراسة أخرى أنه من أجل خفض تكاليف اŬدمة والإنتاج والمصاريف  .1والتكيف مع الظروف المǼاخية لبيئة العمل

اليف و اŬدمات بأقل التك و ما Ţتاجه من تقديم السلعمǼظمات اليوم ،التشغيلية و البقاء في بيئة العمل المعقدة الŖ تعيشها 

ى العطاء أكثر مما يتطلبه الدور الموارد البشرية القادرة عل استقطابحيث أن قلة الموارد Ţتاج إń لمواجهة المǼافسة الشديدة ،

 .للقيام بالأعباء الوظيفية أكثر مما ǿو مطلوب مǼهم  عامليهاأو التǼمية و تطوير 

الذين يظهرون مستوى مǼخفض من  فالأفرادشكل مباشر على التسرب الوظيفي كما يؤثر سلوك المواطǼة التǼظيمية ب

لضعف  انعكاسمعǼاǽ أن التسرب الوظيفي ǿو  .ة في ترك المǼظمة و العكس صحيح سلوك المواطǼة التǼظيمية لديهم رغبة قوي

ودة و كمية العمل المǼجز فكلما كان سلوك المواطǼة التǼظيمية في المǼظمات كما يساعد سلوك المواطǼة التǼظيمية على زيادة ج

 .سلوك المواطǼة التǼظيمية كلما زادت جودة العمل و إتقانه

        و إنتاجية الفرد أداءو على المستوى الفردي كشفت الدراسات أن سلوك المواطǼة التǼظيمية يؤدي إŢ ńسين 

 . 2عاملو زملاء العمل حول ذلك ال ساءالرؤ  انطباعفالوجود المستمر يؤثر عبر الوقت على و تطويرǽ ذاتيا ،
و التǼسيق بين الأفراد و الوحدات الإدارية ،  الاتصالكما وجد أن سلوك المواطǼة التǼظيمية يؤدي إŢ ńسين سبل 

 .من خدمات المǼظمة  نالمستفيديو رفع الروح المعǼوية للعاملين و Ţسين رضا العملاء و 

 

 

                                                       
 كلية الǼفس علم في ماجستير مذكرة ،مسيلة بولاية المحلية الإدارة موظفي من عيǼة لدى التǼظيمية المواطǼة سلوك تǼمية في التǼظيمي ءالولا دور وليد، شلابي( 1)

 . 76ص ،6182، بسكرة، خيضر، محمد جامعة ، الاجتماعية و الإنسانية العلوم
 76.79ص سابق، مرجع العامري، سالم بن أحمد(2)
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 ة لسلوك المواطǼة التǼظيمية العوامل المعزز : المطلب الثالث 

   1:لقد أوضحت الدراسات وجود ůموعة من العوامل المعززة لسلوك المواطǼة التǼظيمية و ǿي
 العوامل الشخصية الإيجابية: 

للمعلومات  عاملينتعكس القǼاعة بالعمل فهم الإذ ، بالآخرينو الثقة قǼاعة بالعمل ،و التعهد الفعال ،و تشمل ال 

لي عة تعريفهم لأعمالهم و šعلهم يعبرون عن الدور الإضافي بأنه من ضمن الدور الفيو تؤثر في عملذاكرتهم ،المعرفية في 

و أدوارǽ  هؤولياتمسكان أقدر على تعريف ، عاملمستوى التعهد الذي يمر به ال أما التعهد الفعال فإنه كلما ارتفعللمǼصب ،

دي ذلك للقيام بأنماط سلوكية متميزة ،و على العكس فإن فقدان الثة بالآخرين ؤ ما يثق الأفراد بالآخرين ي  دو عǼ. الإضافية 

 . اعتياديةيǼتج عǼه أنماط سلوكية 

 عوامل المركز الوظيفي: 

و مستوى العمل الهرمي ،فالأفراد ذوي اŬدمة الطويلة تصبح لديهم علاقات و تشمل توŅ المǼصب في المǼظمة ، 

،  ةلسلوك الدور الإضافي Ŵو المǼظممما يولد لديهم مشاعر إŸابية تǼعكس في شكل أنماط ، ضمǼية و روابط قوية مع المǼظمة

كما أن توŅ المǼاصب العليا يزيد من اūافزية و من إمكانية العمل بشكل فعال فضلا عن زيادة اūرية فيما يتعلق بممارسة 

 .الإضافي أنماط سلوكية متǼوعة و الŖ من ضمǼها تقديم أنماط سلوك الدور 

 

                                                       
،  داء الشركات و سلوك المواطǼة التǼظيمية ـ دراسة تطبيقية في الشركات الصǼاعية في مديǼة سحابأأثر الدعم التǼظيمي في الدين نوح ، علياء حسř علاء ( 1)

 .91 – 63، ص 6189دارة الاعمال ،كلية الاعمال ، الشرق الأوسط ، ‘مذكرة ماجستير في 



الاطار الǼظري لسلوك المواطǼة التǼظيمية                              الفصل الثاني                            

65  

 العوامل الموقفية المدركة: 

تركة لكل من و تشمل قيم العمل و خصائص العمل ،إذ تشير قيم العمل إń وجود قيم مشتركة تدل على مǼفعة مش 

 احترامالفرد و  احترامفعǼدما يشعر الفرد أن قيم العمل تتضمن ذات أثر إŸابي ،ń وجود علاقات الأفراد و المǼظمة ،و تؤدي إ

ما خصائص العمل و şاصة المحفزة أ الأداءŢ ńسين تؤدي إ تمسؤوليافي  الاشتراكفإنه سيلتصق بها و يعمل على جتهم ،حا

و تزيد من ممارستهم الدافعية الداخلية لدى الأفراد ،و التغذية الراجعة فإنها تزيد من ، الاستقلاليةمǼها مثل العمل ذي معŘ و 

 .لأنماط سلوك الدور الإضافي 

 العوامل المعيقة لسلوك المواطǼة التǼظيمية : المطلب الرابع 

 : ů ń1موعة من المعيقات ǿيلوكيات المواطǼة التǼظيمية تعود إبس Ǽظمةفي الم عاملينإن عدم مساهمة ال
و سلوكياتهم  عاملينط الشديد يؤثر على كفاءة المن ضغوط العمل ،فالضغ فيخفها في التو قيم Ǽظمةعجز ثقافة الم -

 . أدائهمالإضافية الإŸابية مما يǼعكس على تميز 

 .وجدت بأنها تشكل حافزا قويا لسلوكيات المواطǼة التǼظيمية الŖلتحقيق العدالة التǼظيمية  Ǽظماتالعديد من الم افتقار -

 .ةǼظمŴو الم الإŸابية معن عدم تقوية توجهاته المǼظمة، فضلافي القرارات الŖ تهم  عاملينال اشتراكدم ع -

للقيام  عاملينيقف عائقا أمام ال ا، مموظائفهم اšاǽم للتعبير عن آرائهم و عدم رضاǿ عاملينعدم إتاحة الفرصة لل -

  .2 بسلوكيات غير Űسوبة
                                                        .مسؤولياتهمو عدم وفاء المديرين بوعدǿم و بيǼهم و بين قياداتهم ، المرؤوسينتدŇ مستوى الثقة و ضعف العلاقة بين  -

يمية و أهميته في تحسين آداء العاملين ،دراسة حالة مؤسسة إتصالات الهاتف الǼقال موبيليس ، وحدة سلوك المواطǼة التǼظرشيد مǼاصرية ، فريد بن ختو ، ( 1)
  662، ص  6187، اŪزائر ، ů،1لة آداء المؤسسات اŪزائرية ، لعدد  ورقلة

،  8، عدد  68لة العلوم الإدارية ، جامعة الملك سعود ،ůلد ، ů أثر الثقافة التǼظيمية على سلوكيات المواطǼة التǼظيمية ، دراسة تطبيقيةمحمد حمدي جابر ، ( 2)
  67ص ،ةيدو عسلا ةيبر علا ةكلملماالرياض ،



الاطار الǼظري لسلوك المواطǼة التǼظيمية                              الفصل الثاني                            

66  

 .الإداري و الوظيفي  الاستقرارو الإدارية الŖ تتعلق بعدم  الاقتصاديةو  الاجتماعيةبعض العوامل  انتشارظهور و  -

و على الرغم من كثرة المعيقات الŖ تقف حائلا أمام سلوك المواطǼة التǼظيمية فإن الكثير من الدراسات أظهرت 

 : 1رق علاجها نذكر ما يليسبلا عديدة لمعاŪة ǿذǽ المعيقات ،و من أساليب التغلب عليها و ط
حث المديرين للعاملين بمǼظماتهم على التمسك بالقيم الديǼية من أجل تدعيم القيم الإŸابية للعمل التعاوň و التطوعي  -

  .ŝانب العمل الرسمي و القضاء على القيم السلبية

الشخصي لدى  الاتصالة مهارات التفكير و اǿتمام القيادات الإدارية بالعمل على تفعيل البرامج الداعمة للعاملين كتقوي -

  .الإضافية عاملينمن خلالها تتحسن نشاطات ال و الاǿتمام بفرص تكوين صداقات في العمل و الŖ، عاملينال

و العمل على إشباع  الاجتماعيةو الاǿتمام Şالتهم الǼفسية و رسمية بين العاملين ،ń بǼاء علاقات مفتوحة غير السعي إ -

 .عدم التركيز على العلاقات الرسمية فقط  حاجاتهم و

 .في المǼظمة احتياجاتهمالقرارات الŖ تهم حاجاتهم و  اţاذمشاركة العاملين في  -
 

 

 

 

                                                       
 18شلابي وليد ، مرجع سابق ، ص ( 1)
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 مساهمة التسويق الداخلي في سلوك المواطǼة التǼظيمية: المبحث الثالث

ن رو شعي امدǼع صةاخ، مةظǼلما و ادر فلأا ينب ةيباŸلاا ةقلاعلا و ةقثلا زيز عتا لهمم ار Ǽصع ليخادلا قيو ستلا برتعي

  .يةيمǼظتالة طǼوالما وكسلا Ǽهم ةيباŸلاا تايكو لسلا نم ديدعلا مهيدلق لźا مم، مله اهمعد و مةظǼلمام ماǿتبا

ȋظيمية أ:ولالمطلب اǼة التǼثر التدريب في سلوك المواط 

،و عمله  للمǼظمة البشرية لمواردلالدفعة اŪديدة ءǽ ت المختلفة و ǿذا من خلال إعطاعلى مسايرة التحولا التدريب مل يع  
د واŪماعة من فالتدريب يهدف إń إحداث تغيرات في الفر ، على صقل المواǿب المتميزة و القادرة على الابتكار و التجديد

ǿذا الفرد أو تلك اŪماعة السلوك والاšاǿات مما Ÿعل عدلات الأداء وطرق العمل ،ارات،ماŬبرات والمهناحية المعلومات ،
 1. للعمل بكفاءة وإنتاجية عالية مǼاسبين

ء وكيفية وتǼمية مهاراتهم وقدراتهم في التعامل مع العملاداخلي يهدف إń تطوير العاملين ،و التدريب ضمن التسويق ال
Ţقيق اŪودة داخلياً إń تǼمية قيمهم وتوجهاتهم Ŵو ضرورة خدمة ǿؤلاء العملاء و كذلك يهدف و خدمتهم بشكل يرضيهم ،

         ن المǼظمة جادة في الاǿتمام فالفرد بمجرد احساسه بأ.  2وعليهمǼظمة ها سيعود بالفائدة على الملأن Ţقيقوخارجياً ،
ǿداف التǼظيمية رسة السلوكيات الŖ تدعم الأو الاعتǼاء به قد يقوي من عزيمته و يرفع من معǼوياته و ǿذا ما سيǼعكس بمما

 3.مثل سلوكيات الالتزام و السلوكيات الŖ لا يتضمǼها الدور الرسمي
 

 

الملتقى الدوŅ حول التǼمية البشرية و فرص الاندماج في اقتصاد المعرفة ، ساسية لتǼمية القدرات البشريةحد المقومات اȋأالتدريب ك، بن زراهي منصور ( ( 1                                                       
  . 616ص ،   6112  ،اŪزائر ، جامعة ورقلة ، كلية اūقوق و العلوم الاقتصادية   ، اءات البشرية الكف و
رسالة دكتوراń ،  ǽ بǼك الفلاحة و التǼمية الريفيةإشارة رية مع الإئفاق تطبيق التسويق الداخلي في المؤسسات المصرفية العمومية اŪزاأ، ساǿل سيدي محمد ( 2)

قتصاد و تسيير إمذكرة ماجستير في  ، دراسة حالة مركب تكرير البترول بسكيكدة،داء الموارد البشرية أدور التدريب في تحسين ، ίهήة قήمش ساعد (3 )   . 682 ص،  6117  ،اŪزائر ،جامعة تلمسان ،ţصص تسويق 
 . 867ص ، 6117 ،اŪزائر ،سكيكدة ، 8377وت أ 61جامعة ،المؤسسات 
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1  أثر الاتصال الداخلي في سلوك المواطǼة التǼظيمية:المطلب الثاني  
 المعلومات بشكلر الداخلي عبارة عن ůموعة من الإجراءات و الأساليب المصممة لتصحيح و Ţليل و نش لالاتصان إ

إذ كلما ، تفق و انسياب المعلوما،وللاتصال الداخلي دورا ǿاما داخل المؤسسة فهو Źافظ على تدالمǼظمة مǼظم داخل 
.توفرت أنظمة جيدة للاتصالات كلما زادت كفاءة العمل  

و لا تستطيع الإدارة أن ؤǿم ،يعرف العاملين ما يعمل زملافبدون الاتصال لا الفعال ǿو مفتاح ųاح المǼظمة ، إن الاتصال
  و لا يستطيع المشرفون إصدار التوجيهات و التعليمات و الإرشادات اللازمةومات عن المدخلات الŢ Ŗتاجها ،تتسلم المعل

لمعلومات الكافية لإتمام و تتمثل الاتصالات بمدى اūصول على ا. و لا يمكن Ţقيق التعاون فيما بين الوحدات التǼظيمية
و ما مدى سهولة و صعوبة الوسائل المستخدمة للاتصال بين الرؤساء و  المرؤوسين إذ إن ذلك سيؤدي لميل العاملين ، العمل

Ūداف المببذل اǿظمةهود الطوعية لتحقيق أǼ . فتوافر أنظمة اتصال واضحة و مفتوحة بين الرؤساء و المرؤوسين سيزيد من
عاملين لسلوك المواطǼة على ممارسة ال اŸابا  مما يǼعكسن ،استعدادǿم للتعاو  درجة الثقة بين الطرفين و يشجعهم و يزيد من

.التǼظيمية  
أثر التوجه نحو الزبون في سلوك المواطǼة التǼظيمية : المطلب الثالث   

صبح رضا الزبون ǿدف كل أيعŘ الزبون باǿتمام كبير عبر űتلف مراحل تطور فلسفة الفكر التسويقي اūديث ،حيث 
رباح المǼظمة من خلال أنه يقوم على Ţقيق ة ،و المفهوم اūديث للتسويق يعتبر الزبون حجر الزاوية في المǼظمة ،لأمǼظم

2.ن رضاǽ يؤدي اų ńاحهاصول المǼظمة ليس لها قيمة بدون وجود الزبون لأأن أشباع حاجياته و رغباته ،كما إ  
قسام ،و زبون خارجي و ǿو الذي موقعه خارج دارات و الأ في جميع الإفراد العاملينو الزبون نوعان زبون داخلي و يشمل الأ

Űور اǿتمام المǼظمة فهي تسعى لتحقيق رغباته و حاجياته و ǿذا ما Ÿعل  يضا ǿوأن الزبون الداخلي أ،و بما  3المǼظمة
جاوز دورǿم الرسمي و متطلبات ń تǼمية السلوك الطوعي لديهم و القيام بمهام تتإكثر رضا مما يؤدي أالعاملين بالمǼظمة 

.وظيفتهم                                                          
682ص ،مرجع سابق  ،خرون آمحمد نΎصر اسمΎعيل و  ( 1 ) 

77ص ، سابقمرجع سليمان صادق ،حسان ثابت جاسم ،درمΎن      (2 )     ΏلΎن طΎاأ،علاء فرحǼŪشر و الت، 8الطبعة ،(دارة معرفة الزبونإ)دارة المعرفة إ، يئمير اǼ79ص ، 6113ان،عموزيع ،دار الصفاء لل   (3 ) 
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أثر الدعم الإداري في سلوك المواطǼة التǼظيمية :المطلب الرابع  
كل اŪهود الŢ Ŗسن من  و ،تدريبهممن خلال تطويرǿم و  لينمعالل Ǽظمةعن مدى مساندة الم دارةدعم الإ يعبر         

1.ةو تسليم اŬدم الأداءقلقهم من الفشل أو الإخفاق في و  ارتباكهممستواǿم و معرفتهم وتزيد من ثقتهم و تقلل من   
ń المرؤوسين بوضوح باستخدام الشعارات و الرموز مع إو إيصالها ،و الإدارة الداعمة لها القدرة على تقديم رؤية مقǼعة

فكير لإŸاد طرق كما Ţرص على تشجيع المرؤوسين على الت،و طرق Ţقيقها  Ǽظمةǿم حول رؤية المئآراتشجيعهم على ابداء 

ń اųاز الأعمال إللمرؤوسين و تǼميته و المبادرة  ųاز المهام الموكلة اليهم و ǿذا ما يؤدي اń خلق السلوك الطوعيجديدة لإ

 2.لمتǼوعة غير المكلفين باųازǿاو المهام ا
  

  
         

 

 

                                                       
 القيادة التحويلية و علاقتها بمستويات الولاء التǼظيمي لدى الضبط الميدانيين بقيادة حرس اūدود بمǼطقة مكة، بن علي الغامدي بن عبد اللهعبد المحسن  (  (2 .61،مرجع سابق ،ص د ضيف الله شوابكة ئرا  (1)

 .27ص ، 6188،السعودية ة بيعر الة لكملما،مǼية جامعة نايف العربية للعلوم الأ،مذكرة ماجستير  ، المكرمة
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 :خلاصة الفصل

المواطǼة التǼظيمية ǿو ذلك السلوك الطوعي الذي يظهرǽ العامل اšاǽ ن سلوك أمما سبق تǼاوله في ǿذا الفصل يمكن القول 

Ţركه الطبيعة ،يمتاز بالاŸابيةǿو سلوك  و .  و اšاǽ المǼظمة بصفة عامة(زبائن،قادة،زملاء )الفاعلين في بيئة عمله 

 .نه يتجاوز حدود الدور الرسميلأ،كراǿيةولا تفرضه الطبيعة الإ ،الاختيارية

الزملاء و  ń مساعدةإفالطابع الفردي يهدف ،ن واحدآن سلوك المواطǼة التǼظيمية ذو طبيعة فردية و مǼظمية في أ يمكن القول

 .ń مساعدة المǼظمةإالطابع المǼظمي يهدف 

 ( داريالدعم الإ،التوجه Ŵو الزبون ،الداخلي  لالتدريب ،الاتصا)بعادǽ ن التسويق الداخلي بأأو من خلال دراستǼا توصلǼا 

و العمل على ،حساس الفرد باǿتمام المǼظمة بتطوير مهاراته إفراد سلوك المواطǼة التǼظيمية فثيرا اŸابيا في ممارسة الأتأتؤثر 

و بغرض . ń دفع الفرد اń تǼمية السلوك الطوعيإǿذا ما يؤدي ،دارة و مساندة العاملين و دعم الإ،Ţقيق حاجاته و رغباته

ذلك  وميدانيا، ثر التسويق الداخلي في سلوك المواطǼة التǼظيمية أائج الǼظرية سǼحاول التعرف على كد من صحة ǿذǽ الǼتأالت

Ņفي الفصل الموا. 
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:تمهيد  
Ǽظري بعدما تطرقǼإا في القسم ال  ńظيميةǼة التǼحاول في ، كل من التسويق الداخلي و سلوك المواطǼسǿ سقاط إذا الفصل

.ة العمومية للصحة اŪوارية طولقةو ذلك في المؤسس، و موجود في الواقعǿليه نظريا على ما إما تم التوصل   
وك المواطǼة التǼظيمية لدى العاملين بالمؤسسة العمومية للصحة اŪوارية ثر التسويق الداخلي في سلأحيث سǼحاول Ţديد 

جل اختبار صحة فرضيات الدراسة تم الاعتماد على الاستبيان  أń المعلومات اللازمة و من إو في Űاولة للوصول ،طولقة 
.Ǽتائج و اختبار فرضيات الدراسة ثم تفريغ و Ţليل ال، المǼظمة زيعه على عيǼة من العاملين فيداة جمع للبيانات بتو أك  

سة Űل الدراسة من خلال سǼتǼاول في المبحث اȋول تقديم عام للمؤس ń ثلاثة مباحثإو قد تم تقسيم الفصل 
و المطلب الثاň سǼتǼاول فيه الهيكل العمومية للصحة اŪوارية  طولقة ،المطلب اȋول يتǼاول التعريف بالمؤسسة مطلبين ،

، هجي للدراسة من خلال ثلاثة مطالبسة Űل الدراسة ، أما المبحث الثاň سǼتطرق فيه إń الإطار المǼالتǼظيمي للمؤس
و في المطلب الثاň سǼتǼاول فيه ůتمع و عيǼة الدراسة أما في المطلب ȋول المǼهج المتبع في الدراسة ،سǼتǼاول في المطلب ا

  ه إń ثباتساليب الإحصائية و في المطلب الرابع سǼتطرق فيو اȋ ساليب جمع البياناتأالثالث سǼتǼاول فيه مصادر و 
حيث نتǼاول في ،ń نتائج الدراسة و Ţليلها و اختبار الفرضيات إق فيه أما المبحث الثالث سǼتطر و صدق أداة الدراسة ،

أما سلوك المواطǼة التǼظيمية ،Ţليل فقرات Űور ما في المطلب الثاň أالمطلب اȋول Ţليل فقرات Űور التسويق الداخلي 
           اختبارالرابع و اȋخير سǼتǼاول فيه  طلبأما المالقبلية لǼموذج الاŴدار  تالاختباراالمطلب الثالث سǼتǼاول فيه 

    . الفرضياتو تفسير
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 .تقديم عام للمؤسسة Űل الدراسة : المبحث الأول 

نب المتعلقة بالمؤسسة بدءا بالتعريف بها و تصǼيفها حسب التصǼيف الوزاري جميع اŪوا ńإǿذا البحث  سǼستعرض في
   .الصحي ثم التعرف على مهامها وůلس إدارتها و التعرف على ǿيكلها التǼظيمي

 1"طولقة " التعريف بالمؤسسة العمومية للصحة اŪوارية : المطلب الأول 
 " طولقة " لصحة اŪوارية تعريف  و تصنيف المؤسسة العمومية ل: الفرع الأول 

 تعريف المؤسسة : أولا 
Ūل الدراسة على أنها مؤسسة عمومية للصحة اŰ وارية في وارية ،تعرف المؤسسةŪي أكبر مؤسسة للصحة اǿو

و  01/00/8007المؤرخ في  7/040بǼاءا على المرسوم التǼفيذي رقم  8002ولاية بسكرة تأسست سǼة 
 .ات العمومية الاستشفائية و اŪوارية الذي Źدد تǼظيم سير المؤسس

 :تصنيف المؤسسة العمومية للصحة اŪوارية طولقة : ثانيا 
 80حسب القرار الوزاري المشترك والمؤرخ في ( أ ) تصǼف المؤسسة العمومية للصحة اŪوارية طولقة في الصǼف 

Ǽيف المؤسسات العمومية ، الذي Źدد معايير تص 8008جانفي سǼة  ǿ00جري الموافق ل 0411صفر عام 
 .الإستشفائية و المؤسسات العمومية للصحة اŪوارية و تصǼيفها 

 .مهام المؤسسة العمومية للصحة اŪوارية طولقة: الفرع الثاني 
Ņوارية في التكفل بصفة متكاملة و متسلسلة في التاŪتتمثل مهام المؤسسة العمومية للصحة ا: 

  الوقاية و العلاج القاعدي. 
 خيص المرضتش. 
  واريŪالعلاج ا. 
  اصة بالطب العام و الطب المتخصص القاعديŬالفحوص ا. 
  ابية و التخطيط العائليųنشطة المرتبطة بالصحة الإȋا. 
  ية للصحة و السكانǼفيذ البرامج الوطǼت. 

 .ůلس إدارة المؤسسة العمومية للصحة اŪوارية طولقة : الفرع الثالث 
                                                            : ية للصحة اŪوارية ůلس إدارة و يضم مايلي يسير كل مؤسسة عموم

بǼاءا على وثائق المؤسسة   (1)  
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  رئيسا Ņممثل عن الوا. 
  ممثل عن إدارة المالية. 
  ات الإجتماعيةǼممثل عن التأمي. 
  يئات الضمان الاجتماعيǿ ممثل عن. 
  ممثل عن المجلس الشعبي الولائي. 
  ممثل عن المجلس الشعبي البلدي مقر المؤسسة. 
 ممثل عن المستخدمين الطبيين  ǽتخبه نظراؤǼي. 
  ǽتخبه نظراؤǼممثل عن المستخدمين الشبه طبيين ي. 
 ممثل عن جمعيات مترفقي الصحة. 
  تخب في جمعية عامةǼممثل عن العمال ي. 
  رئيس المجلس الطبي. 

 الهيكل التنظيمي للمؤسسة Űل الدراسة:المطلب الثاني

 ريات فرعية و تتضمن كل مديرية مكاتبتتكون المؤسسة من المديرية العامة و يǼدرج Ţتها أربعة مدي

 :و تتضمن مكتبين وهما كالآتي:  المديرية الفرعية للموارد البشرية: أولا 

 ازعاتمكتب تسǼيير الموارد البشرية و الم. 
  مكتب التكوين. 

 :و تتضمن ثلاثة مكاتب تتمثل فيمايلي :  المديرية الفرعية للمالية و الوسائل :ثانيا 

  و المحاسبة مكتب الميزانية. 
  مكتب الهيئات العمومية    . 
  مكتب الوسائل العامة.  

 :و تتضمن مكتبين هما كالآتي:  المديرية الفرعية للتجهيزات الطبية:  ثالثا 

  مكتب صيانة التجهيزات الطبية . 
  مكتب صيانة التجهيزات الموافقة. 

 :تب تتمثل فيمايلي و تتضمن ثلاث مكا المديرية الفرعية للمصالح الصحية  :رابعا 

  مكتب الوقاية و تطهير المحيط. 
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  مكتب التعاضدات و حسابات التكلفة. 
  فقات العامةǼظيم و متابعة تطوير الǼمكتب الت. 
 :في الشكل التخطيطي المواŅو يمكن توضيحه 

 

 " :طولقة " الهيكل التنظيمي للمؤسسة العمومية للصحة اŪوارية ( : 70) الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من الوثائق المقدمة من طرف المؤسسة انطلاقامن إعداد الطالبة :  المصدر

 المديرية العامة
المديرية الفرعية 
المديرية الفرعية  للمصالح الصحية

المديرية الفرعية  للتجهيزات الطبية
المديرية الفرعية  للمالية و الوسائل

 للموارد البشرية
مكتب الوقاية و 

مكتب صيانة  تطهير المحيط
طبيةالتجهيزات ال مكتب تسيير الموارد  مكتب الميزانية و المحاسبة 

 البشرية و المنازعات
مكتب التعاضدات و 

مكتب صيانة  حسابات التكلفة
مكتب الهيئات  التجهيزات الموافقة

 مكتب التكوين العمومية
مكتب التنظيم و متابعة 

 مكتب الوسائل العامة تطوير النفقات العامة
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 الإطار المنهجي للدراسة: المبحث الثاني
 أداةنتعرف كذلك على  وسة و على عيǼة الدراسة المختارة، ůتمع الدرا مǼهج الدراسة وعلى  لمبحثفي ǿذا ا عرفǼتس
 .الدراسةثبات أداة  اختبارو  راسةالد

 منهج الدراسة : المطلب الأول
بأنه طريقة للبحث تتǼاول ف والذي يعر ، قمǼا باستخدام المǼهج الوصفي التحليلي ǽ الدراسةمن أجل Ţقيق أǿداف ǿذ

ئج التي يتم أحداث وظواǿر وممارسات موجودة ومتاحة للدراسة والقياس من خلال مǼهجية علمية صحيحة وتصوير الǼتا
حيث يعتبر من أنسب المǼاǿج وأكثرǿا استخداما في دراسة ، التوصل إليها على أشكال رقمية معبرة يمكن تفسيرǿا

،  ويتسم المǼهج الوصفي التحليلي بالواقعية ȋنه يدرس الظاǿرة كما ǿي في الواقع، الاجتماعية الظواǿر الإنسانية و
كمية وكيفية للتعبير عن الظاǿرة وتفسيرǿا من أجل التوصل إń فهم وŢليل ويستخدم űتلف اȋساليب المǼاسبة من  

سلوك المواطǼة التǼظيمية في المؤسسة في  وأثرǽالتسويق الداخلي ويهدف البحث إń دراسة أبعاد ، الظاǿرة المبحوثة
 .العمومية للصحة اŪوارية بطولقة

 :ǿذا البحث على نوعين أساسيين من البيانات حيث اعتمد

ومن ثم ، تم اūصول عليها من خلال تصميم استبانة وتوزيعها على عيǼة من ůتمع الدراسة : البيانات الأولية .0
 Spss.V17 (Statistical package for Social Science)تفريغها وŢليلها باستخدام برنامج

ومؤشرات تدعم ، ت ذات قيمةالإحصائي وباستخدام الاختبارات الإحصائية المǼاسبة بهدف الوصول إń الدلالا
 .دراسةموضوع ال

تم اūصول عليها من خلال مراجعتǼا للكتب والدوريات والمǼشورات الورقية والإلكترونية : البيانات الثانوية .8
،  والرسائل اŪامعية و الملتقيات و المقالات المتعلقة بالموضوع قيد البحث سواء بشكل مباشر أو غير مباشر

ǿو التعرف ، والهدف من خلال اللجوء للمصادر الثانوية في ǿذا البحث، جميع مراحل البحث والتي ساعدتǼا في
ات التي حدثت وكذلك أخذ تصور عام عن آخر المستجد، على اȋسس والطرق السليمة في كتابة الدراسات

 .ةاūالي دراستǼاوŢدث في ůال 
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  ئي لها وفق اŬصائص الشخصيةوالوصف الإحصا لدراسةůتمع وعينة ا:  المطلب الثاني
 :لدراسةůتمع و عينة ا .1

العيǼة العشوائية من ůتمع  اخترناوقد ، طولقة اŪوارية ةبالمؤسسة العمومية للصحفي اȋفراد العاملين  لدراسةيتمثل ůتمع ا
 000 حيث تم توزيع . ي المجتمع المدروسويمكن تعميم الǼتائج المتوصل لها على باقوǿي تمثل ůتمع الدراسة ،الدراسة ،
    استبانة(00)،و بعد فحصها تم استبعاد  استبانة(10)و ذلك عبر زيارات ميدانية و قد تم استرجاع ما ůمله استبيان 

( 71)و بهذا يصبح عدد الاستبانات الصاūة للتحليل الاحصائي ، و ذلك نظرا لعدم Ţقيقها شروط الإجابة الصحيحة
 .( %27.72)استبانة، بǼسبة 

 وفق اŬصائص الشخصية و الوظيفية دراسةنة الالوصف الإحصائي لعي .2
 .حسب المتغيرات الشخصية و الوظيفية دراسةإń دراسة خصائص أفراد عيǼة الفيما يلي سوف نتطرق     

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية والوظيفية(: 70)اŪدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار فئات المتغير المتغير

 

 اŪنس

 %1677 29 ذكر
 %6171 50 أنثى

 %177 79 المجموع
 

 

 %8170 81 سǼة 10أقل من  السن
 % 1270 10 سǼة 40إń أقل من  10من 
 % 8071 80 سǼة 00إń أقل من  40من 
 %776 6 سǼة فأكثر 00من 

 %177 07 المجموع
 

 

 المؤǿل العلمي

 42,0% 12 ثانوي فأقل
 17,7% 04 تقني سامي

 01,1% 00 ليسانس
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          SPSS.V17من إعداد الطالبة بالاعتماد على űرجات برنامج :المصدر

في حين بلغت نسبة (%6171)بلغت نسبتهم  ثالإناث، حيا من أن غالبية المبحوثين كانو  (70)يظهر من اŪدول 
ا جععل ذلك مǼاسبا للمرأة مم، بالمؤسسةعود ذلك لطبيعة العمل و ي، من ůموع أفراد عيǼة الدراسة( %1677)الذكور

 .مقارنة بمجالات أخرى
و ذلك (سǼة 40و أقل من  10)عمارǿم بين و بالǼسبة للسن فيتضح من اŪدول أعلاǽ أن اغلب أفراد العيǼة تتراوح أ

تتراوح (% 8071)و ųد أن نسبة ، سǼة 10أعمارǿم أقل من (% 8170)في حين أن نسبة (% 1270)بǼسبة 
غالبية مما يدل على أن ، سǼة فأكثر 00كانت أعمارǿم من (% 776)و نسبة ،(سǼة 00وأقل من  40) أعمارǿم بين

 .تهتم بالكفاءات الشابة ن المؤسسة أالمبحوثين من فئة الشباب و 
حيث بلغت نسبة  قلأنوي فلثاأما بالǼسبة لمتغير المؤǿل العلمي للمبحوثين فǼلاحظ أن أغلبية العيǼة من المستوى ا

 ( %0171)حملة الليسانس في حين كانت نسبة ، من حملة شهادة تقني سامي(% 0777)و نسبة ،(4270%)
وبهذا لفئة الدراسات العليا لكل من  فئة المهǼدسين و  ( % 070)تليها نسبة   (% 0070 ) و حملة شهادة الماستر

  . ń طبيعة المهام الفǼية في المؤسسةإوǿذا يرجع  المؤسسة نستǼتج أن نسبة المستويات التعليمية مǼخفضة في

 0,0% 4 مهǼدس 
 00,0% 2 ماستر 

 5,0% 4 دراسات عليا 
 %177 07 المجموع

 

 

 سنوات اŬبرة

 

 81,1% 81 سǼوات 0أقل من 
 87,2% 88 سǼوات 00اń أقل من  0من 
 80,0% 07 سǼة 00اń أقل من  00من 
 01,0% 00 سǼة 80قل من أاń  00من 
 8,0% 8 كثر أسǼة ف 80

 %177 07 المجموع
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من ( % 8772)و ، سǼوات 5خبرتهم عن  مǼهم تقل( %8170)وعǼد التدقيق في سǼوات اŬبرة لدى المبحوثين ųد أن 
قع من المبحوثين ت( %   8070)في حين ųد أن ،(سǼوات 10إń أقل من  5من )المبحوثين  تقع خبرتهم في المجال 

( سǼة  80كثر من أاń  00من )أما اȋفراد الذين بلغت خبرتهم ،(سǼة 15إń اقل من  10من )خبرتهم ضمن المجال 
 (كثرأسǼة ف 80)تقع خبرتهم في المجال  من ůموع أفراد عيǼة البحث (% 870)و،( % 0170)فقد حددت نسبتهم بــ 

 .و űزون معرفيالمؤسسة لديهم خبرة مهǼية  وبهذا ųد أن معظم عاملي،
 

 مصادر وأساليب جمع البيانات والمعلومات والأساليب الإحصائية المستخدمة: المطلب الثالث

 مصادر وأساليب جمع البيانات والمعلومات .1
تمثل الاستبانة المصدر الرئيسي Ūمع البيانات والمعلومات لهذǽ الدراسة والتي صممت في صورتها اȋولية بعد الإطلاع على 

 :وقد تم إعداد الاستبانة على الǼحو التاŅ، ات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسةالدراس
 إعداد استبانه أولية من أجل استخدامها في جمع البيانات والمعلومات. 
 مع البياناتŪ عرض الاستبانة على المشرف من أجل اختبار مدى ملائمتها . 
 المشرف ǽحسب ما يرا Ņتعديل الاستبانة بشكل أو. 
  صح والإرشاد وتعديل وحذف ماǼم بتقديم الǿموعة من المحكمين والذين قاموا بدورů تم عرض الاستبانة على

 .يلزم
 مع البيانات اللازمة للدراسةŪ ةǼتوزيع الاستبانة على جميع أفراد العي. 

 : و قد تم تقسيم الاستبانة إń قسمين كما يلي

 .فقرات( 4)بعيǼة الدراسة وتتكون من البيانات الشخصية المتعلقة  :القسم الأول
أما المحور الثاň  ،عبارة(81)وأبعادǽ المختلفة وتتضمن بالتسويق الداخلي اȋول خاص : ويǼقسم إŰ ńورين :القسم الثاني
 .   عبارة( 80)ويتضمن سلوك المواطǼة التǼظيمية خاص بمتغير 

لذي يدعى بسلم ليكرت اŬماسي، بحيث كلما اقتربت الإجابة و ا( 0إń  0)وقد تم اعتماد مقياس للإجابة يتراوح من 
 .كلما كانت الموافقة بشكل أكبر( 0)من 

 الأساليب الإحصائية المستخدمة في Ţليل البيانات .2
وذلك باستخدام ، تم استخدام أساليب الإحصاء الوصفي والتحليلي، للإجابة على أسئلة البحث واختبار صحة فرضياته

 (:Spss.V17)الإحصائية للعلوم الاجتماعية  برنامج اūزم
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وذلك لوصف ůتمع البحث :(Descriptive Statistic Measures)مقاييس الإحصاء الوصفي  .أ 
والإجابة على أسئلة البحث وترتيب متغيرات ، على الǼسب المئوية والتكرارات عتمادبالا، وإظهار خصائصه

 .ūسابية والاŴرافات المعياريةالبحث حسب أهميتها بالاعتماد على المتوسطات ا
 .لقياس مدى صلاحية الǼموذج للاŴدارŢ(Analysis of variance :)ليل التباين للاŴدار .ب 
 التدريب: ) وذلك لاختبار أثر المتغيرات المستقلة الآتيةŢ(Sample Regression :)ليل الاŴدار البسيط  .ج 

 .سلوك المواطǼة التǼظيمية على المتغير التابع وǿو(اريدالدعم الإ، التوجه Ŵو الزبون،الاتصال الداخلي، 
 .بعاد التسويق الداخلي ůتمعة في سلوك المواطǼة التǼظيميةأثر أو ذلك لاختبار :  الاŴدار المتعددŢليل  .د 
ȋجل التحقق من التوزيع الطبيعي (: Kurtosis)ومعامل التفلطح ( Skewness) اختبار معامل الالتواء  .ه 

 (.Normal Distribution)للبيانات 
 .وذلك لقياس ثبات أداة البحث":  Cronbach’s Csefficient Alpha:ألفا كرونباخ"معامل الثبات  .و 
 . وذلك لقياس صدق أداة البحث: معامل صدق المحك .ز 
  .للتأكد من عدم وجود ارتباط عالٍ بين المتغيرات المستقلةو ذلك : معامل تضخم التباين والتباين المسموح .ح 
 (الاستبانة)أداة البحث  صدق وثبات :ب الرابعالمطل

 (Reliability):    ثبات الأداة  .0
خدام اȋداة نفسها، ويقصد بها مدى اūصول على نفس الǼتائج أو نتائج متقاربة لو كرر البحث في ظروف متشابهة باست

 coefficient alpha"" خألفا كرونبا "باستخدام معامل الثبات  دراسةتم قياس ثبات أداة ال ǽ الدراسةوفي ǿذ
cronbach’s" دد مستوى قبول أداة القياس بمستوىŹ تائج  كما يلي، فأكثر( 0.60)، الذيǼحيث كانت ال: 

 
 نتائج معاملات الثبات والصدق(: 70)جدول رقم 

 عدد العبارات المحور
ألفا  "معامل الثبات
 "كرونباخ

 معامل الصدق

 التسويق الداخلي 

 07102 8250, 6  التدريب

 07180 8570, 0 الاتصال الداخلي

 07100 9130, 6 التوجه Ŵو الزبون 
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 07141 9020, 6 داري الدعم الإ

 07100 9060, 81 المجموع

سلوك المواطǼة 
 التǼظيمية

 07200 6400, 0 الايثار 

 07211 6950, 0 الكياسة

 07181 8520, 0 الروح الرياضية 

 07110 8750, 0 السلوك اūضاري

 07178 9450, 0 الضمير اūي

 07114 8730, 80 المجموع

 07164 9310, 42 جميــــــــــــــــــــــــع العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات                       

 spss.v17من اعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج  :المصدر
     

وǿي قيمة ( 0.110)بلغت قيمته " ألفا كرونباخ"يتبين أن معامل ثبات الاتساق الداخلي ( 04)ول رقم من خلال اŪد
بالǼسبة ( 0.106" )الفا كرونباخ"حيث بلغت قيمة معامل ، وكذلك كانت القيمة لمحاور الدراسة وأبعادǿا، مرتفعة

، سلوك المواطǼة التǼظيمية لǼسبة لعبارات Űور با( 0.271)كذلك،في المقابل ماقيمته التسويق الداخلي  لعبارات Űور 
عادتها مرة أخرى Ţت ظروف فس الǼتائج إذا تم استخدامها أو إأي أنها تعطي ن، ثابتة بانةوǿو ما يدل على أن الاست

 .مماثلة
 (صدق الاستبانة) دراسةصدق أداة ال .2

فهي تتضمن فقرات ، التي صممت لقياسها قدرة الاستبانة على قياس المتغيرات( Validity)يقصد بصدق اȋداة    
 .وأن مضمونها يتفق مع الغرض التي صممت ȋجله، ذات صلة بالمتغيرات التي تعمل على قياسها

 :وللتحقق من صدق الاستبانة المستخدمة في البحث تم دراسة نوعين من الصدق

ثم عرضها على ǿيئة من المحكمين من ، دراسةا ţدم أǿداف الو التأكد من أنه دراسةللتحقق من صدق Űتوى أداة ال      :صدق المحتوى أو الصدق الظاǿري .أ 
و طلب إليهم أيضا ،(8نظر الملحق أ) الذين يعملون في جامعة محمد خيضر بسكرة، اȋكاديميين المختصين في ůال الإدارة
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 ǿا و تقويم مستوى الصياغة اللغوية و تǼوع Űتوا، من حيث عدد العبارات و شموليتها دراسةالǼظر في مدى كفاية أداة ال
 .و الإخراج أو أي ملاحظات أخرى يرونها مǼاسبة فيما يتعلق بالتعديل أو التغيير أو اūذف وفق ما يراǽ المحكم لازما

ات و آراء ǿيئة التحكيم وقامت الطالبة بدراسة ملاحظات المحكمين واقتراحاتهم و أجرت التعديلات في ضوء توصي
 .دراسةا ǿȋداف الانة أكثر فهما و Ţقيقستبلتصبح الا

و قد اعتبرت الطالبة أن اȋخذ بملاحظات المحكمين و إجراء التعديلات المطلوبة ǿو بمثابة الصدق الظاǿري و صدق 
 .بة أنها صاūة لقياس ما وضعت لهŰتوى اȋداة و بذلك اعتبرت الطال

 :صدق المحك .ب 
و ذلك كما ǿو موضح في " ألفا كرونباخ"Ūذر التربيعي لمعامل الثبات خلال أخذ ا تم حساب معامل صدق المحك من 

إذ ųد أن معامل الصدق الكلي ȋداة البحث ǿو معامل مرتفع جدا و مǼاسب ȋغراض و أǿداف ( 70)اŪدول رقم 
ǿ ǽداف ǿذجدا و مǼاسبة  ȋو أبعادǿا كبيرة  دراسةجميع معاملات الصدق لمحاور ال ǿذا البحث كما نلاحظ أيضا أن

وǿو ( 0.164)ما قيمته ، ،الذي يعبر عن اŪذر التربيعي لمعامل الثبات قد بلغ معامل الصدق الكليحيث  ،دراسةال
حيث ،التسويق الداخلي ǿذا ما دعمته معاملات الصدق المرتفعة بالǼسبة لعبارات Űور ، يدل على صدق أداة  الدراسة

 .سلوك المواطǼة التǼظيميةمعامل صدق لعبارات Űور ك(  0.114)في مقابل ( 0.100)بلغت قيمتها 
 

 عرض نتائج الدراسة وŢليلها واختبار الفرضيات: المبحث الثالث 
نتǼاول في ǿذا المبحث كل من التحليل الإحصائي الوصفي للبيانات والذي يتم فيه الإجابة عن تساؤلات الدراسة 

لإجابات ( 75)الموضح في اŪدول رقم  0-0لى مقياس ليكارت ععياري باستخراج المتوسط اūسابي و الاŴراف الم
 .التسويق الداخلي و سلوك المواطǼة التǼظيميةأفراد عيǼة البحث عن عبارات الاستبانة المتعلقة بمحوري 

 
 مقياس ليكارت للحكم على إجابات الأفراد(: 75)جدول رقم 

 درجات الموافقة فئات المتوسط اūسابي

 فضمǼخ 8‚11  ­ 0

 متوسط  1‚­66 8‚11

 مرتفع  ­ 5  1‚66

 
 من اعداد الطالبة :المصدر
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 التسويق الداخلير Ţليل فقرات Űو : المطلب الأول
Ņمن خلال طرح التساؤل التا: 

 ؟وظفين في المؤسسة العمومية للصحة اŪوارية في طولقةمالتسويق الداخلي للما ǿو مستوى :السؤال اȋول
 .سؤال سوف نقوم بتحليل الǼتائج الموضحة في اŪدول المواŅللإجابة على ǿذا ال

عن  دراسةالنسبية لإجابات أفراد عينة الالمتوسطات اūسابية والانحرافات المعيارية والأهمية (: 70)اŪدول رقم 
  التسويق الداخلير عبارات Űو 

 البعد الرقم
المتوسط 
 اūسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

ǿات اšا
 متوسط 4 7‚01200 0‚0572  التدريب .1  الآراء

0 
للعاملين  ةعداد و تǼفيذ البرامج التدريبيتقوم المؤسسة بإ

 متوسط 1 0‚461 1‚40  . بشكل دوري

يغطي التدريب المقدم نقصا حقيقيا و يكسب العاملين   8
 متوسط 0 0‚080 1‚00 .عمالųاز اȋإكفاءات و مهارات في 

خضاع العاملين اń برامج تدريبية إلى Ţرص المؤسسة ع 1
 .ǿم المستجدات في ůال عملهمأحول 

 متوسط 4 0‚860 1‚11

4 ȋاءا على اǼداف المعدة يتم وضع خطط التدريب بǿ
 .مسبقا

 مرتفع  0 0‚000 1‚20

 متوسط  6 0‚141 8‚21 .توفر المؤسسة دعما ماليا كافيا للدورات التدريبية 5

 متوسط 8 7‚55010 0‚5201 الاتصال الداخلي  .2  متوسط 8 0‚488 1‚41 .العاملين من التدريباستفادة دارة درجة تقيس الإ 6
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7 
يمكǼني بسهولة الاتصال برئيسي المباشر في حالة مواجهة 

 متوسط 0 0‚084 1‚48 . مشكلة ما في عملي

يوجد بالمؤسسة نظام اتصالات فعال يسمح بتوفير  2
 متوسط 4 0‚064 1‚47 .مǼصبيحتاجها في أالمعلومات التي 

دوارǿم و أدارة للعاملين المعلومات الكافية حول تقدم الإ 1
 .حول űتلف المهام الموكلة اليهم

 متوسط 0 0‚000 1‚60

 اتوفر المؤسسة للعاملين المعلومات اللازمة عن استراšياته 00
 . ǿدافهاأو 

 متوسط 8 0‚811 1‚04

راء و قيم أفي تقريب  تساǿم قǼوات الاتصال الداخلي 00
 .العاملين

 متوسط 0 7‚57107 0‚5507 التوجه نحو الزبون  .0  متوسط 1 0‚102 1‚04

08 
جراءات للمرضى لتلقي تعمل المؤسسة على تسهيل الإ

 مرتفع 8 0‚064 1‚70 .اŬدمة

Ţاول المؤسسة على تقديم اŬدمات للمرضى في الوقت  01
 مرتفع 1 0‚171 1‚66 .قصى الامكانياتاللازم و بأ

نه أتقدم المؤسسة الكثير في سبيل جعل المريض يشعر  04
 متوسط 6 0‚842 1‚11 .مهم جدا بالǼسبة لها

رضاء المريض لدى إدارة اń ترسيخ ثقافة تهدف الإ 00
 .العاملين

 مرتفع 0 0‚046 1‚76

ي شكوى من المريض و تلبي ترحب المؤسسة بأ 06
 . احتياجاتهم

 سطمتو  0 0‚887 1‚41
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07 
يقوم العاملين بالمؤسسة بالرد على استفسارات المرضى 

 .مهما كانت انشغالاتهم
 متوسط 4 0‚871 1‚46

 متوسط 1 7‚54700 0‚0174 داريالدعم الإ .4 

 متوسط 0 0‚800 1‚80 دارة بيئة عمل Űفزة توفر الإ 02

01 
دارة على توفير برامج الرفاǿية الاجتماعية Ţرص الإ

  (طعام الإ ،المواصلات ،نديةاȋ)للعاملين مثل 
 متوسط 6 0‚117 1‚88

 مرتفع 0 0‚800 1‚70 نسانية في العمل دارة بتوطيد العلاقات الإتهتم الإ 80

 متوسط 4 0‚802 1‚11 عمالهم أدارة فرص ابداع العاملين في تدعم الإ 80

 متوسط 1 0‚011 1‚10 يساعد المديرون العاملين على تطوير مهاراتهم في العمل 88

81 
يساعد المديرون على توجيه العاملين و حل مشكلاتهم 

 الوظيفية
 متوسط 8 0‚104 1‚68

 متوسط  7‚01405 0‚0071 ككلالتسويق الداخلي   

    spss.v17من اعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج  :المصدر

 :نستخلص ما يلي (06)من خلال اŪدول رقم 
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بية من حيث اȋهمية الǼسالرابع جاء بالترتيب " التدريب"نلاحظ أن بعد ( 06)من خلال اŪدول  :التدريب (0
باŴراف معياري ( 35‚3)ذ بلغ المتوسط اūسابي للإجابات عن ǿذا البعد ، دراسة المعطاة له من قبل عيǼة ال

لذي  و ا   (33‚2-66‚3) للدراسة  من فئات مقياس ليكارتثانية ، و ǿو متوسط يقع ضمن الفئة ال(0‚60)
إجابات أفراد عيǼة البحث على عبارات أغلب   ما نلاحظ أن،  نسبة قبول متوسطةيشير إń أن الآراء اšهت Ŵو 

 بين  حيث تراوح المتوسط اūسابي لعبارات ǿذا البعد، في المؤسسة امتوسط نها تشكل قبولاأبعد التدريب 
 .(1‚20)و  (1‚41)
ǿم أقوم بتǼفيذ البرامج التدريبية بشكل دوري و تهتم بتقديم حسب وجهة نظر العاملين تن المؤسسة أي أ

ن المؤسسة تضع خطط أو ذلك معǼاǽ  كبر متوسطأعبارة الرابعة ذات كانت ال  وعملهم، المستجدات في ůال 
ȋقيقهاللتدريب ضمن اŢ داف المرادǿ. 

من حيث  ثاňبالترتيب ال جاء"الاتصال الداخلي"نلاحظ أن بعد (06)من خلال اŪدول  :تصال الداخليالا (8
( 1‚08)إذ بلغ المتوسط اūسابي للإجابات عن ǿذا البعد ، دراسةبية المعطاة له من قبل عيǼة الاȋهمية الǼس

   (33‚2-66‚3) من فئات مقياس ليكارت الثانية ، و ǿو متوسط يقع ضمن الفئة (0‚00)باŴراف معياري 
 على ممارسة الاتصال الداخلي في المؤسسةأي أنهم موافقين ، ل متوسطقبو و الذي  يشير إń أن الآراء اšهت Ŵو 

 امتوسط نها تشكل قبولاأبعد الاتصال الداخلي على عبارات  دراسةإجابات أفراد عيǼة الكل  كما نلاحظ أن،
 .  (1‚60 )و( 1‚48) بين حيث تراوح المتوسط اūسابي لعبارات ǿذا البعد

تقوم المؤسسة بتقديم المعلومات الكافية للعاملين حول   كما،في المؤسسة  فعال تمما يؤكد على وجود نظام اتصالا
 .كل ما źص عملهم و المهام الموكلة اليهم 

من حيث ول جاء بالترتيب اȋ"التوجه Ŵو الزبون"نلاحظ أن بعد ( 06)من خلال اŪدول  : التوجه نحو الزبون (1
( 1‚00)إذ بلغ المتوسط اūسابي للإجابات عن ǿذا البعد ، اسةدر بية المعطاة له من قبل عيǼة الاȋهمية الǼس

   (33‚2-66‚3)ت  من فئات مقياس ليكار  لثانية، و ǿو متوسط يقع ضمن الفئة ا(0‚01)باŴراف معياري 
إجابات أفراد عيǼة البحث على كل كما نلاحظ أن  ، قبول متوسطلذي  يشير إń أن الآراء اšهت Ŵو و ا

حيث تراوح متوسط عبارات ǿذا  .نها تشكل قبول بين متوسط وعاŅ في المؤسسةأوجه Ŵو الزبون بعد التعبارات 
 .(1‚70)و  (1‚11)بينالبعد 

و براحتهم و تسعى لتحقيق رضاǿم من خلال  ترسيخ المتمثلين في المرضى المؤسسة تهتم بزبائǼها  نأويفسر ذلك 
 .لوقت اللازمثقافة ارضاء الزبون وتسهيل اجراءات خدمتهم في ا

من حيث اȋهمية  ثالثجاء بالترتيب ال"داريالدعم الإ"نلاحظ أن بعد ( 06)من خلال اŪدول : داريالدعم الإ (0
باŴراف ( 1‚40)إذ بلغ المتوسط اūسابي للإجابات عن ǿذا البعد ، دراسةبية المعطاة له من قبل عيǼة الالǼس

و الذي    (33‚2-66‚3) من فئات مقياس ليكارت يةثان، و ǿو متوسط يقع ضمن الفئة ال(0‚02)معياري 
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بعد إجابات أفراد عيǼة البحث على عبارات  كل كما نلاحظ أن، قبول متوسطيشير إń أن الآراء اšهت Ŵو 
 .(1‚70)و  (1‚88)بينحيث تراوح متوسط عبارات ǿذا البعد .امتوسط نها تشكل قبولاأ داريالدعم الإ

كما ،رة تساعد العاملين على تطوير مهاراتهم في العمل و حل مشكلاتهم الوظيفية و توجيههم داń الإإو ǿذا راجع      
 .نها تهتم بتوطيد العلاقات الانسانية بين العاملينأ

ن Ǽǿاك موافقة على وجود تسويق داخلي بالمؤسسة Űل أ(06)و يتضح من خلال الǼتائج السابقة في اŪدول  -
تهتم بتطبيق التسويق  ةفالمؤسس ،(1‚4600)ث بلغ المتوسط اūسابي لهاحي الدراسة بمستوى قبول متوسط

كما تقيس درجة استفادتهم ،عداد برامج تدريبية دورية يرى أفراد عيǼة الدراسة أن المؤسسة تقوم بإ ثحي ،الداخلي
لمعلومات الكافية ويشير نفس اŪدول بأن اȋفراد المبحوثين يرون أن المؤسسة تقدم لهم ا،من التدريب المقدم لهم 

و يوضح نفس اŪدول بأن المؤسسة تعمل على ،و وجود نظام اتصال فعال ،حول أدوارǿم و المهام الموكلة لهم
كما ، لعاملين لديهاارضاء الزبون لدى إń ترسيخ ثقافة إكما أنها تهدف ،تسهيل الاجراءات لزبائǼها لتلقي اŬدمة 
و توجيه اȋفراد العاملين و حل مشكلاتهم ،نسانية في العمل علاقات الإيشير اŪدول أن المؤسسة تهتم بتوطيد ال

  .الوظيفية
 سلوك المواطنة التنظيميةر Ţليل فقرات Űو : المطلب الثاني

Ņوذلك من خلال طرح التساؤل التا: 
ňواريما  السؤال الثاŪظيمية السائد في المؤسسة العمومية للصحة اǼة التǼو مستوى سلوك المواطǿ؟ة في طولقة  

Ņدول المواŪتائج الموضحة في اǼذا السؤال سوف نقوم بتحليل الǿ للإجابة على. 
 

المتوسطات اūسابية والانحرافات المعيارية و الأهمية النسبية لإجابات أفراد عينة البحث عن (: 70)اŪدول رقم 
 .سلوك المواطنة التنظيميةعبارات Űور 

 البعد الرقم
المتوسط 
 اūسابي

الانحراف 
 المعياري

الاهمية 
 النسبية

مستوى 
 عمال الموكلة اليهم ساعد زملائي على القيام باȋأ 1 متوسط 1 7‚01705 0‚0224 الايثار  .1  القبول

40‚1 011‚0 1 
  

 متوسط  0 0‚071 1‚61قلم مع جو أǿتم بمساعدة العاملين اŪدد على سرعة التأ 2 متوسط



Ūوارية طولقةالفصل الثالث                                دراسة ميدانية بالمؤسسة العمومية للصحة ا   

88  

عباء عمل ألدي قابلية لمساعدة زملائي الذين لديهم  4 متوسط 4 0‚170 1‚17 .جيب لتوجيهات رؤسائي في العمل دون تردد ستأ 3 .العمل
 .ضافيةإ

00‚1 860‚0 8 
 متوسط

 متوسط 0 7‚50420 0‚5271 الكياسة  .2  متوسط 0 0‚460 1‚80 .جل مصلحة العملأضحي باǿتماماتي الشخصية من أ 0

 مرتفع 0 0‚860 1‚77 . لائي في العملحترم خصوصيات زمأ 6

حترم أراء زملائي قبل اţاذ القرار و أتعرف على أ 7
 4 0‚804 1‚80 . رغباتهم

 متوسط

وقات قدم التشجيع و الدعم المعǼوي لزملائي في اȋأ 2
 8 0‚841 1‚76 .الصعبة

 مرتفع

ساǿم في حل المشكلات التي Ţدث بين العاملين في أ 1
 0 0‚008 1‚81 .المؤسسة

 متوسط

قوم بتزويد زملائي بالمعلومات و اŬبرات المǼاسبة التي أ 00
 . حسن وجهأعمالهم على أداء أتساعدǿم على 

61‚1 021‚0 1 
 متوسط 0 7‚54175 0‚2000 الروح الرياضية .0  متوسط

تقدم أنني إحد من زملائي فأي أت في حق أخطأذا إ 00
 .بالاعتذار مǼه

11‚1 042‚0 8 
 متوسط

 متوسط 1 0‚802 1‚87 .تغاضى عن المضايقات البسيطة في العملأ 08
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01 
ǿتم بالامتيازات و اŪوانب الاجعابية للمǼصب الذي أ
كثر من اǿتمامي باŪوانب السلبية التي لا أشغله أ

 .تǼسجم مع رغباتي
02‚1 120‚0 4 

 متوسط

 متوسط 0 0‚162 8‚21 .عمال الاضافية دون تذمرقوم بتǼفيذ اȋأ 04

في  أي خطأتقبل ملاحظات و اقتراحات زملائي حول أ 00
 . ثارة المشاكلإعملي بدون 

70‚1 011‚0 0 
 متوسط 8 7‚50074 0‚0417 السلوك اūضاري  .0  مرتفع

المراسلات التي ‚المذكرات‚علاناتتابع بانتظام الإأ 06
 . توجهها المؤسسة للعاملين و الرد عليها

11‚1 042‚0 4 
 متوسط

خرين عن عطاء صورة اجعابية لȊإحرص على أو ǿتم أ 07
 0 0‚807 1‚02 .المؤسسة

 متوسط 

حرص على حضور الاجتماعات و اللقاءات المتعلقة أ 02
 1 0‚124 1‚07 .بالعمل

 متوسط

 متوسط 8 0‚808 1‚68 .نظمة و تعليمات و قوانين المؤسسة المعمول بهاأحترم أ 01

بها ųاحي في عملي قلم مع كل التطورات التي يتطلتأأ 80
 .بالمؤسسة

60‚1 800‚0 0 
 متوسط

 متوسط 4 7‚01001 0‚0400 الضمير اūي  .0 

 متوسط 8 0‚062 1‚61 . نظمة اŬاصة و اللوائح التي تصدرǿا المؤسسةتقيد باȋأ 80

88 
حافظ على التقيد التام بمواعييد اūضور و الانصراف أ

 4 0‚481 1‚00 .من العمل
 متوسط
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81 
 (جهزة و المعداتاȋ)بعǼاية مع الموجودات العيǼيةتعامل أ

 0 0‚807 1‚67 .في مكان عملي 
 مرتفع

 متوسط 1 0‚841 1‚47 .قدم المبادرات لتحسين العمل و تطويرǽأ 84

 متوسط 0 0‚401 1‚06 .تمكن من اūضورأذا لم إعلم جهة عملي مسبقا أ 80

 متوسط  7‚00210 0‚0140 ككلسلوك المواطنة   

  SPSS.V17من إعداد الطالبة بالاعتماد على űرجات برنامج :درالمص
 :نستخلص ما يلي (07)من خلال اŪدول رقم 

بية المعطاة من حيث اȋهمية الǼس الثالث جاء بالترتيب" الايثار"نلاحظ أن بعد ( 07)من خلال اŪدول : الايثار .1
، (0‚70)باŴراف معياري ( 1‚48)عن ǿذا البعد إذ بلغ المتوسط اūسابي للإجابات ،دراسة له من قبل عيǼة ال

و الذي  يشير إń أن الآراء   (33‚2-66‚3)ت و ǿو متوسط يقع ضمن الفئة الثانية من فئات مقياس ليكار 
حيث تراوح . امتوسط نها تشكل قبولاأ الدراسةأفراد عيǼة كل اجابات ،  كما نلاحظ أن  قبول متوسط اšهت Ŵو

 .(1‚61)و  (1‚80)بينعد متوسط عبارات ǿذا الب
قلم في أدية عملهم كما يقوم بمساعدة العاملين اŪدد على سرعة التفالفرد في ǿذǽ المؤسسة يساعد زملاءǽ في تأ

 .العمل مما يعني وجود جو عمل يتميز بالثقة و الاحترام المتبادل
من حيث اȋهمية الǼسبية  ولجاء بالترتيب اȋ" الكياسة"نلاحظ أن بعد ( 07)من خلال اŪدول : كياسةال .2

باŴراف معياري ( 1‚08)المعطاة له من قبل عيǼة البحث، إذ بلغ المتوسط اūسابي للإجابات عن ǿذا البعد 
و الذي  يشير إń  (33‚2-66‚3)من فئات مقياس ليكارت الثانية  ، و ǿو متوسط يقع ضمن الفئة (0‚07)

نها تشكل  قبول بين متوسط و أ دراسةأفراد عيǼة الاجابات  ن ، كما نلاحظ أقبول متوسطأن الآراء اšهت Ŵو 
 .(1‚77)و  (1‚81)بينحيث تراوح متوسط عبارات ǿذا البعد ،مرتفع في المؤسسة 

ن العمال Źترمون خصوصيات و رغبات زملاءǿم في العمل و يقدمون لبعضهم البعض التشجيع و و يفسر ذلك بأ
ȋوي في اǼوقات الصعبة الدعم المع،ȋمان في العملمما يوفر جو من الانسجام و ا. 

من  خيرŬامس و اȋجاء بالترتيب ا" الروح الرياضية"نلاحظ أن بعد ( 07)من خلال اŪدول : الروح الرياضية .0
( 1‚87)حيث اȋهمية الǼسبية المعطاة له من قبل عيǼة البحث، إذ بلغ المتوسط اūسابي للإجابات عن ǿذا البعد 

و  (33‚2-66‚3) من فئات مقياس ليكارت ثانية ǿو متوسط يقع ضمن الفئة ال ، و(0‚02)ي باŴراف معيار 
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 نها تشكل قبولاأ دراسةأفراد عيǼة الكل اجابات   ، كما نلاحظ قبول متوسطإń أن الآراء اšهت Ŵو الذي  يشير 
 .(1‚70)و  (8‚21)بينسط عبارات ǿذا البعد حيث تراوح متو ،في المؤسسة ا و مرتفعامتوسط

 أي خطأفالعامل في المؤسسة يبادر بالاعتذار من زملاءǽ في حالة اŬطأ كما يتقبل ملاحظاتهم و اقتراحاتهم حول 
 .و ǿذا يعني توفر روح الفريق و العمل اŪماعي في المؤسسة مشاكل،ي أثارة إفي عمله دون 

من حيث  ثاňجاء بالترتيب ال" سلوك اūضاريال"نلاحظ أن بعد ( 07)ل اŪدول من خلا: سلوك اūضاريال .0
( 1‚41)اȋهمية الǼسبية المعطاة له من قبل عيǼة البحث، إذ بلغ المتوسط اūسابي للإجابات عن ǿذا البعد 

   (33‚2-66‚3)  ، و ǿو متوسط يقع ضمن الفئة الثانية من فئات مقياس ليكارت(0‚04)باŴراف معياري 
 نها تشكل قبولاأ دراسةأفراد عيǼة الاجابات ، كما نلاحظ أن قبول متوسطو الذي  يشير إń أن الآراء اšهت Ŵو 

 .(1‚60)و (1‚02)حيث تراوح متوسط عبارات ǿذا البعد، امتوسط
نظمة و القوانين المعمول بها في المؤسسة و كذا Źرص على اūضور في ن العامل Źترم اȋأو يفسر ذلك 

 . ذا يدل على رضاǽ عن العمل في مؤسسته و ǿ،الاجتماعات و اللقاءات التي ţص عمله
من حيث اȋهمية  رابعجاء بالترتيب ال" الضمير اūي"نلاحظ أن بعد ( 07)من خلال اŪدول : الضمير اūي .5

باŴراف ( 1‚12)الǼسبية المعطاة له من قبل عيǼة البحث، إذ بلغ المتوسط اūسابي للإجابات عن ǿذا البعد 
الذي  و  (33‚2-66‚3)من فئات مقياس ليكارت ثانية يقع ضمن الفئة ال ، و ǿو متوسط(0‚60)معياري 

 امتوسط نها تشكل قبولاأ دراسةأفراد عيǼة الاجابات  ، كما نلاحظ أن قبول متوسطيشير إń أن الآراء اšهت Ŵو 
 .(1‚67)و  (1‚06)حيث تراوح متوسط عبارات ǿذا البعد ،في المؤسسة

نهم حريصين في التعامل مع الموجودات أنظمة و التعليمات كما ؤسسة يتقيدون باȋن العاملين بالمأو يفسر ذلك 
و ǿذا يدل على احترام العاملين ،يقدون المبادرات لتطوير عملهم و ŢسيǼه اتصرفهم، كمالعيǼية التي Ţت 

 .للمؤسسة التي يعملون بها و قوانيǼها الداخلية
أن اȋفراد في المؤسسة Űل الدراسة يمارسون سلوك المواطǼة (07)و من خلال الǼتائج التي يوضحها اŪدول -

ǿم ئ،فاȋفراد في المؤسسة يساعدون زملا (1‚4027)بلغ المتوسط اūسابي لها  ثمتوسطة، حيالتǼظيمية بدرجة 
للقيام بأعمالهم ،و يهتمون بمساعدة العاملين اŪدد للتأقلم  ،كما Źترم اȋفراد خصوصيات بعضهم و يقدمون 

ǿم في اȋوقات الصعبة،و يساهمون في حل المشكلات التي Ţث في العمل،كما أنهم ئلزملاالدعم و التشجيع 
ثارة إǿم دون ئيبادرون في الاعتذار من بعضهم عǼد اقتراف أي خطأ،و يرحبون ملاحظات و اقتراحات زملا

ى اعطاء صورة اجعابية عǼها،و Źافظون المشاكل،وŹترمون التعليمات و القوانين المطبقة في المؤسسة ،و يسعون عل
عال على ممتلكات مؤسستهم و يقدمون مبادرات لتحسين العمل،وǿذا يدل على وجود سلوك المواطǼة التǼظيمية 

  .لدى أفراد عيǼة الدراسة
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 الاختبارات القبلية لنموذج الانحدار : المطلب الثالث
 ملائمةمن أجل ضمان  كوذل ،الاختباراتإجراء بعض  تم ،الدراسةت قبل البدء في تطبيق Ţليل الاŴدار لاختبار فرضيا

 :على الǼحو التاŅ كوذل ،الاŴدارالبيانات لافتراضات Ţليل 
 اختبار التوزيع الطبيعي 1

، ومن بين skewness)و  kurtosis)من خلال معامل الالتواء  والتفلطح  ختبار التوزيع الطبيعيوسǼقوم با
و [  71  -1]جعب أن تكون Űصورة بين ( Skewness) ال ųد دراسات تقول أن الدراسات في ǿذا المج

(Kurtosis ) صورة بينŰ [00 -  700 ]د دراسات أخرى تقول أنų ماǼبي ،    (Skewness ) جعب أن تكون
 .تطابق نتائج دراستǼا الدراسة اȋوńفي حين  ،Ű[1- 71]صورة بين ( Kurtosis)وŰ [0-  70  ]صورة بين 

حساب قيمة الالتواء والتفلطح للإجابات حول الفقرات المكونة  لكل متغير من متغيرات الدراسة مع اȋخذ  وفيما يلي
 .تر كابعين الاعتبار أن تدرج المقياس المستخدم في الدراسة ǿو سلم لي

    معاملات الالتواء والتفلطح لمتغيرات الدراسة(: 74)اŪدول رقم 
 Asymétrie Kurtosis اūد اȋعلى اūد اȋدŇ المتغيرات
 اŬطأ المعياري الإحصائيات اŬطأ المعياري الإحصائيات الإحصائيات الإحصائيات اȋبعاد
 510, 0,040- 278, 011,- 4,50 8,07 التدريب

لاتصال الداخليا  8,00 4,20 -,010 ,278 ,001 ,510 
 510, 240,- 278, 020,- 4,21 8,17 التوجه Ŵو الزبون 

داريالدعم الإ  1,21 4,00 -,042 ,278 -,810 ,510 
 510, 0,061- 278, 081,- 4,10 8,70 التسويق الداخلي 

لايثارا  0,60 4,20 -,401 ,278 -,010 ,510 
 510, 070, 278, 478,- 4,20 1,20 الكياسة
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 SPSS.V17من إعداد الطالبة بالاعتماد على űرجات برنامج: المصدر
 بعادǿا كانت Űصورة بينلتواء لمتغيرات الدراسة بمختلف أن معاملات الايتضح ا( 02)خلال اŪدول من        

بالتاŅ فمتغيرات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي ونتأكد من ذلك أيضا من خلال  و ] 078,0 و   ,-478 [  
ن حيث تشير بعض الدراسات إń أ ]0 070, ,1-061  [التي كانت Űصورة بين( kurtosis)معاملات التفلطح 

، في حين تشير الدراسات اȋخرى اȋوń إń أنه جعب أن ǿ [00 -  ،00 ]ذا اȋخير جعب أن يكون Űصور بين 
 .[71 -1]يكون Űصورا بين 

 
 اختبار الارتباط اŬطي  2

باستخدام اختبار معامل ( Multicollinearity) تم التأكد من عدم وجود ارتباط عالٍ بين المتغيرات المستقلة
لكل   (Tolerance)واختبار التباين المسموح  ، (Variance Inflation Factory)( VIF) اينتضخم التب

، وقيمة اختبار التباين (00)للقيمة( VIF)متغير من متغيرات الدراسة، مع مراعاة عدم šاوز معامل تضخم التباين
 .تباراتيبين نتائج ǿذǽ الاخ( 01) واŪدول رقم، (0.00)أكبر من( Tolerance)المسموح 

 اختبار معامل تضخم التباين والتباين المسموح(: 77)اŪدول رقم 
 VIF Tolerance المتغيرات المستقلة

 0‚602 0‚080 تدريب ال
 0‚220 0‚016 لاتصال الداخلي ا

 0‚610 0‚442 التوجه نحو الزبون 
 0‚206 0‚880 داريالدعم الإ

          SPSS.V17ات برنامجمن إعداد الطالبة بالاعتماد على űرج :المصدر

 510, 106,- 278, 078, 4,20 1,20 الروح الرياضية
 510, 480,- 278, 064,- 4,20 8,40 السلوك اūضاري

 510, 110,- 278, 002,- 4,60 1,60 الضمير اūي
سلوك المواطنة 

 510, 0,006- 278, 068, 4,06 8,20 التنظيمية 
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، وأن (0‚080و0‚880)وتتراوح بين Ū00ميع المتغيرات تقل عن  (VIF)اختبار معامل تضخم التبايننلاحظ أن قيم 
، ويعد ǿذا (0.00)، وǿي أكبر من(0‚220و0‚602)تراوحت بين (Tolerance) اختبار التباين المسموحقيم 

 ،(Multicollinearity) لمتغيرات المستقلةارتباط عالٍ بين امؤشراً على عدم وجود 
 اختبار وتفسير الفرضيات: رابعالمطلب ال

 اختبار وتفسير الفرضية الرئيسية :ولا أ
يوجد "التي تǼص على أنه  لاختبار الفرضية الرئيسية تم استخدام نتائج Ţليل التباين للاŴدار للتأكد من صلاحية الǼموذج

 طولقةؤسسة العمومية للصحة اŪوارية في الم الداخلي في مستوى سلوك المواطǼة التǼظيمية ثر ذو دلالة إحصائية للتسويقأ
 :ويمكن توضيح نتائج التحليل في اŪدول المواŅ " 0.00عǼد مستوى الدلالة 

 لاختبار الفرضية الرئيسية  نتائج Ţليل تباين الانحدار للتأكد من صلاحية النموذج(: 17)جدول رقم 

متوسططططططططططططططططططططططططططططططططططط  درجة اūرية ůموع المربعات اينمصدر التب
 المربعات

 F قيمطططططططة 
 المحسوبة

مسططططططططططططططططططططططططططططططططططتوى 
 Fالدلالة

1‚880 الانحدار  1 880‚1  070‚46  0,000* 
0‚121 اŬطا  77 070‚0  

2‚604 المجموع الدوري  78 
 (0.05)ذات دلالة احصائية عǼد مستوى الدلالة * 

                  SPSS.V17رنامجمن إعداد الطالبة بالاعتماد على űرجات ب: المصدر

  174‚0=(R2)معامل التحديد 
 608‚0=(R)معامل الارتباط 

حيــث بلغــت قيمــة  الرئيســيةمــن خــلال الǼتــائج الــواردة في اŪــدول الســابق يتبــين ثبــات صــلاحية الǼمــوذج لاختبــار الفرضــية 
(F ) ي أ( 0.000)وبقيمة احتمالية ( 46‚070)المحسوبةǿ(0.05)لة قل من مستوى الدلاو ، 

أين اعتمدنا في ذلك على  ،المختلفةبفروعها  ع اختبار الفرضية الرئيسيةبǼاءا على ثبات صلاحية الǼموذج نستطي و
Ņدول المواŪتائج في اǼطي البسيط حيث يمكن توضيح الŬدار اŴالا: 
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ك المواطنة التنظيمية التسويق الداخلي في سلو نتائج Ţليل الانحدار اŬطي البسيط لأثر (: 11)جدول رقم 
 .بالمؤسسة العمومية للصحة اŪوارية بطولقة

المتغير 
 المستقل

(B) (T )
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

F) )
 المحسوبة

معامل الارتباط 
(R) R2  معامل

 التحديد
التسويق 
 الداخلي 

  (0.00)ة عǼد مستوى الدلالة يذات دلالة إحصائ * 3740, 0 612, 071‚46 0 *000, 788‚6 0 485,

                     .SPSS.V17من إعداد الطالبة بالاعتماد على űرجات برنامج :المصدر
في  الداخلي التسويق ȋبعاد( 0.00)عǼد مستوى الدلالة من خلال اŪدول يتضح لǼا وجود أثر ذو دلالة إحصائية 

المحسوبة ( (ǿ ،Fذا ما دعمته قيمة طولقة اŪوارية ؤسسة العمومية للصحة المفي سلوك المواطǼة التǼظيمية المتغير التابع 
وبالتاŅ فإن ( 0.00)وǿو أقل من ( 0.000)بمستوى دلالة  (788‚6)البالغة ( T)وكذلك قيمة  (071‚46)البالغة 

   بين المتغيرين بǼسبة مرتفعة، إضافة إń قوة ارتباط (0.00)دالتان عǼد مستوى الدلالة ( T)و( (Fقيمة كل من 
 ةالتǼظيميسلوك المواطǼة من التباين اūاصل في ( %17‚4)يفسر ما نسبته التسويق الداخلي حيث أن متغير % 60‚8
سلوك في  للتسويق الداخلي أثر ذو دلالة إحصائية"وبالتاŅ من خلال ما سبق نقبل الفرضية التي تǼص على وجود ،

 ".  0.00عǼد مستوى الدلالة المواطǼة التǼظيمية 
التسويق الداخلي بسلوك المواطǼة سير علاقة التأثير ǿذǽ من خلال تفسير علاقة كل بعد من أبعاد سǼحاول تف و

 :وذلك فيما يليالتǼظيمية 
 اختبار وتفسير الفرضية الفرعية الأولى:ثانيا 

ؤسســـة في الم للتــدريب في مســـتوى ســـلوك المواطǼــة التǼظيميـــة يوجـــد أثــر ذو دلالـــة احصـــائية" تــǼص ǿـــذǽ الفرضـــية علــى أنـــه 
 ( "0.00)عǼد مستوى الدلالة العمومية للصحة اŪوارية طولقة 

تم استخدام Ţليل الاŴدار اŬطي سلوك المواطǼة التǼظيمية في للتدريب لغرض اختبار وجود أثر ذو دلالة احصائية 
Ņدول المواŪتائج في اǼالبسيط، حيث يمكن توضيح ال: 
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 .من خلال الانحدار اŬطي البسيطريب في سلوك المواطنة التنظيمية للتداختبار أثر (: 12)اŪدول رقم 
المتغير 

 X1المستقل 
(B) (T )

 المحسوبة
مستوى 
 الدلالة

F) )
 المحسوبة

معامل الارتباط 
(R) R2  معامل

 التحديد
  ( 0.05)ذات دلالة إحصائية عǼد مستوى الدلالة * 0 298, 0 541, 623‚32 0*000, 5,712 0 296, تدريبال
           .SPSS.V17من إعداد الطالبة بالاعتماد على űرجات برنامج: المصدر  

سلوك المواطǼة في تدريب لل( 0.00)لدلالة من خلال اŪدول يتضح لǼا وجود أثر ذو دلالة إحصائية عǼد مستوى ا
وكذلك ( 623‚32)وبة البالغة المحس( (ǿ ،Fذا ما دعمته قيمة  المؤسسة العمومية للصحة اŪوارية طولقة فيالتǼظيمية 

، إضافة إń قوة ارتباط متوسطة بين (0.00)وǿو أقل من ( 0.000)بمستوى دلالة ( 5,712)البالغة ( T)قيمة 
سلوك المواطǼة من التباين اūاصل في ( %81‚2)يفسر ما نسبته التدريب حيث أن بعد ( 0 541,)المتغيرين بǼسبة 

 في مستوىللتدريب بق نقبل الفرضية التي تǼص على وجود أثر ذو دلالة إحصائية وبالتاŅ من خلال ما س التǼظيمية
 ".0.00عǼد مستوى الدلالة  سلوك المواطǼة التǼظيمية في المؤسسة العمومية للصحة اŪوارية

تطوير مهاراتهم  التدريبية  و Űاولة تǼمية و مو معرفة احتياجاته اǿتمام المؤسسة بالعاملين و يمكن تفسير ǿذǽ الǼتيجة بأن
 . ن المؤسسة تقدر قيمتهم و تهتم بهم مما زاد من مبادراتهم التطوعية في العمل أي اń احساس العاملين أ

 اختبار وتفسير الفرضية الفرعية الثانية: ثانيا
ميــة في ســلوك المواطǼــة التǼظي في مســتوى للاتصــال الــداخلي يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائية "تــǼص ǿــذǽ الفرضــية علــى أنــه 

 ( "0.00)عǼد مستوى الدلالة المؤسسة العمومية للصحة اŪوارية طولقة 
تم اســتخدام Ţليــل الاŴــدار ســلوك المواطǼــة التǼظيميــة في للاتصــال الــداخلي لغــرض اختبــار وجــود أثــر ذات دلالــة إحصــائية 

Ņدول المواŪتائج في اǼطي البسيط حيث يمكن توضيح الŬا : 
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 .من خلال الانحدار اŬطي البسيطالاتصال الداخلي في سلوك المواطنة التنظيمية اختبار أثر : (10)اŪدول رقم 

المتغير 
 X2المستقل 

(B) (T )
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

F) )
 المحسوبة

معامل الارتباط 
(R) R2  معامل

 التحديد
تصال الا

 الداخلي
 (0.05)إحصائية عǼد مستوى الدلالة  ذات دلالة * 0 131, 0 362, 638‚11 0*000, 412‚3 0 218,

           .SPSS.V17من إعداد الطالبة بالاعتماد على űرجات برنامج: المصدر  

للاتصال الداخلي في سلوك ( 0.00)لدلالة من خلال اŪدول يتضح لǼا وجود أثر ذو دلالة إحصائية عǼد مستوى ا
( 638‚11)المحسوبة البالغة ( (ǿ ،Fذا ما دعمته قيمة ارية طولقة المواطǼة التǼظيمية في المؤسسة العمومية للصحة اŪو 

، إضافة إń قوة ارتباط متوسطة (0.00)وǿو أقل من ( 0.000)بمستوى دلالة ( 412‚3)البالغة ( T)وكذلك قيمة 
 من التباين اūاصل في( %01‚0)يفسر ما نسبته الاتصال الداخلي حيث أن بعد ( 0‚168)بين المتغيرين بǼسبة 

تصال وجود أثر ذو دلالة إحصائية للا"، وبالتاŅ من خلال ماسبق نقبل الفرضية التي تǼص على سلوك المواطǼة التǼظيمية 
 ".0.00المواطǼة التǼظيمية في المؤسسة العمومية للصحة اŪوارية طولقة عǼد مستوى الدلالة سلوك في مستوى  الداخلي

تقدير بين جماعة  ارة على فتح قǼوات التواصل و اūوار و التعامل باحترام وو يمكن تفسير ǿذǽ الǼتيجة بأن حرص الإد
دى اń زيادة استعداد العاملين للتعاون و القيام بما ǿو أو كذا توفير المعلومات بالكم و الǼوع و الدقة المطلوبة ، العمل

 كثر من المطلوب مǼهمأ

 :ثةاختبار و تفسير الفرضية الفرعية الثال: ثالثا
Ǽالفرضية على أنهت ǽذǿ و الزبون يوجد أثر ذو دلالة إحصائية " صŴ ظيمية في في مستوى للوجهǼة التǼسلوك المواط

 ( "0.00)عǼد مستوى الدلالة المؤسسة العمومية للصحة اŪوارية طولقة 

تخدام Ţليــل الاŴــدار تم اســللتوجــه Ŵــو الزبــون في ســلوك المواطǼــة التǼظيميــة لغــرض اختبــار وجــود أثــر ذات دلالــة إحصــائية 
Ņدول المواŪتائج في اǼطي البسيط حيث يمكن توضيح الŬا : 
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 .من خلال الانحدار اŬطي البسيطالتوجه نحو الزبون في سلوك المواطنة التنظيمية اختبار أثر (: 10)اŪدول رقم 
المتغير 

 X3المستقل 
(B) (T )

 المحسوبة
مستوى 
 الدلالة

F) )
 المحسوبة

رتباط معامل الا
(R) R2  معامل

 التحديد
توج نحو ال

 الزبون
                                                 (              0.05)ذات دلالة إحصائية عǼد مستوى الدلالة  * 0 272, 0 522, 835‚28 0*000, 370‚5 0 293,

 .SPSS.V17من إعداد الطالبة بالاعتماد على űرجات برنامج: المصدر

سلوك في للتوجه Ŵو الزبون ( 0.00)من خلال اŪدول يتضح لǼا وجود أثر ذو دلالة إحصائية عǼد مستوى الدلالة 
( 835‚28)المحسوبة البالغة ( (ǿ ،Fذا ما دعمته قيمة المواطǼة التǼظيمية في المؤسسة العمومية للصحة اŪوارية طولقة

، إضافة إń قوة ارتباط متوسطة (0.00)وǿو أقل من ( 0.000)بمستوى دلالة ( 370‚5)البالغة ( T)وكذلك قيمة 
من التباين اūاصل في ( %87‚8)يفسر ما نسبته التوجه Ŵو الزبون  حيث أن بعد ( 0‚088)بين المتغيرين بǼسبة 

للتوجه وجود أثر ذو دلالة إحصائية "، وبالتاŅ من خلال ما سبق نقبل الفرضية التي تǼص على سلوك المواطǼة التǼظيمية
عǼد مستوى الدلالة سلوك المواطǼة التǼظيمية في المؤسسة العمومية للصحة اŪوارية طولقة في مستوى Ŵو الزبون 

(0.00.") 

ارǿا ساǿم اǿتمام المؤسسة بما يرغب و يفكر فيه الزبون و ذلك لضمان ųاحها و استمر و يمكن تفسير ǿذǽ الǼتيجة بأن 
 .م المؤسسة مما زاد في تقديرǿم للمؤسسة و بالتاŅ ممارسة سلوكيات المواطǼة التǼظيمية باǿتما في جعل العاملين  يشعرون

 رابعةاختبار و تفسير الفرضية الفرعية ال: رابعا
سـلوك المواطǼـة التǼظيميـة في المؤسسـة  في مسـتوىداري عم الإدللـيوجد أثر ذو دلالة إحصـائية " تǼص ǿذǽ الفرضية على أنه

Ūد مستوى الدلالة  وارية طولقةالعمومية للصحة اǼ( "0.00)ع 
تم اســـتخدام Ţليـــل الاŴـــدار داري في ســـلوك المواطǼـــة التǼظيميـــة للـــدعم الإلغـــرض اختبـــار وجـــود أثـــر ذات دلالـــة إحصـــائية 

 :وضيح الǼتائج في اŪدول المواŅاŬطي البسيط حيث يمكن ت
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 .من خلال الانحدار اŬطي البسيطواطنة التنظيمية داري في سلوك المالدعم الإاختبار أثر (: 15)اŪدول رقم 
المتغير 

0X (B) (T ) المستقل
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

F) )
 المحسوبة

معامل الارتباط 
(R) R2  معامل

 التحديد
لدعم ا

 داريالإ
                                                        (         0.05)ذات دلالة إحصائية عǼد مستوى الدلالة  * 0 086, 292‚0  199‚7 0*000, 683‚2 0 165,

 .SPSS.V17من إعداد الطالبة بالاعتماد على űرجات برنامج: المصدر

داري في سلوك المواطǼة للدعم الإ( 0.00)من خلال اŪدول يتضح لǼا وجود أثر ذو دلالة إحصائية عǼد مستوى الدلالة 
وكذلك قيمة ( 199‚7)المحسوبة البالغة ( (ǿ ،Fذا ما دعمته قيمة صحة اŪوارية طولقةالتǼظيمية في المؤسسة العمومية لل

(T ) و أقل من ( 0.000)بمستوى دلالة ( 683‚2)البالغةǿقوة ارتباط متوسطة بين المتغيرين (0.00)و ńإضافة إ ،
سلوك المواطǼة ل في من التباين اūاص( %2‚6)يفسر ما نسبته داري الدعم الإحيث أن بعد ( 292‚0)بǼسبة 

في داري للدعم الإوجود أثر ذو دلالة إحصائية "، وبالتاŅ من خلال ما سبق نقبل الفرضية التي تǼص علىالتǼظيمية
 (".0.00)عǼد مستوى الدلالة سلوك المواطǼة التǼظيمية في المؤسسة العمومية للصحة اŪوارية طولقة مستوى 

بداء رأيهم و في اعطاء  الدعم للعاملين و تشجيعهم لإ ب المتبع من طرف الإدارةاȋسلو و يمكن تفسير ǿذǽ الǼتيجة بأن 
 . مساعدتهم و توجيهم في تطوير مهاراتهم ساǿم في خلق السلوك التطوعي و زيادة ممارسة سلوكيات المواطǼة التǼظيمية

ثيرات دالة معǼوية ماعدا بعد نها لم Ţقق تأأ ųد في سلوك المواطǼة التǼظيمية  بعاد التسويق الداخلي ůتمعةأثير ألتبالǼسبة 
 :و ǿو ما تبيǼه نتائج الاŴدار المتعدد الموضحة في  اŪدول التاŅ ،التوجه Ŵو الزبون
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 بعاد المتغير المستقل ůتمعة  نتائج Ţليل النحدار المتعدد لأ: (10)اŪدول رقم 
ȋبعاد المستقلةا F Beta  قيمةT توى مس المحسوبة

 الدلالة
معامل 
معامل  Rالارتباط 

 R2التحديد 
  0‚018 0‚707 0‚011 0‚101  التدريب

 
021‚0 

 
 

140‚0 
الاتصال 
 الداخلي

808‚0 001‚0 021‚0 840‚0 

التوجه Ŵو 
  نالزبو 

614‚0 407‚0 670‚1 000‚0 

 0‚861 0‚087 0‚002 0‚016 داري الدعم الإ
 .SPSS.V17عتماد على űرجات برنامجمن إعداد الطالبة بالا: المصدر

من التغيرات اūاصلة في المتغير التابع  %(14)بعاد التسويق الداخلي ůتمعة تفسر أن أمن خلال اŪدول السابق ųد  
،ȋوي (داري الدعم الإ،الاتصال الداخلي،التدريب )بعاد الثلاثة المتمثلة فيحيث لم تؤثر اǼعلى المتغير التابع بشكل مع، 

 حين كان المؤثر و المساǿم في تفسير سلوك المواطǼة التǼظيمية البعد المستقل المتمثل في التوجه Ŵو الزبون و ذلك عǼد في
 .0‚000مستوى دلالة 
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 : خلاصة الفصل

Ǽانب الŪاءا على ماسبق في اǼوارية  اجراء دراسة ميدانية في ظري تم بŪحيث " طولقة " المؤسسة  العمومية للصحة ا ،
وتصǼيفها ، و ماǿي المهام " طولقة "قمǼا بتعريف المؤسسة Űل الدراسة والمتمثلة في المؤسسة العمومية للصحة اŪوارية 

كأداة الدراسة  التي جرى   الاستبيان اعتمدناالمتواجدة بها ، و كيف يسير ůلس إدارتها ، ومما يتكون ǿيكلها التǼظيمي و 
 " .طولقة"اجدين بالمؤسسة العمومية للصحة اŪوارية توزيعها على العمال المتو 

وتضمن  دراسةصية و الوظيفية ȋفراد عيǼة التضمن القسم اȋول البيانات الشخ: حيث تضمن الاستبيان على قسمين 
و ǿذا Ǽظيمية بسلوك المواطǼة التعǼون المحور اȋول بالتسويق الداخلي و عǼون المحور الثاň :القسم الثاň بدورǽ إŰ ńورين 

 ǽلغرض قياس أثر التسويق الداخلي بأبعاد(،و الزبون،الاتصال الداخليالتدريبŴ داريالدعم الإ،التوجه ) في سلوك
تم جمع البيانات اللازمة لتحقيق بيانات الدراسة و الإجابة على  استرجاعهاستبانة و الاواطǼة التǼظيمية، و بعد توزيع الم

المعيارية ،  الاŴرافاتŢليل بياناتها باستخدام أساليب إحصائية عديدة كالمتوسطات اūسابية و  تساؤلاتها قمǼا بتفريغها و
التوزيع الطبيعي ، ثم قمǼا  اختبار  ، و معامل صدق المحك و معامل ألفا  كرونباخ لثبات أداة الدراسة وŢليل الاŴدار

و توصلǼا إń إثبات صحة أو نفي الفرضيات الرئيسية والفرعية ، اختباربعرض و Ţليل و تفسير نتائج الدراسة الميدانية و 
 .استǼتاجهحسب ما تم  ك بقبولها أو رفضها ،الفرضيات التي وضعǼاǿا و ذل
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  : الخاتمة

دارة إن موضوع التسويق الداخلي من الموضوعات اūديثة في ůال كل من أطار الǼظري للدراسة تبين لǼا من خلال الإ
و تطوير العلاقة  ń الاǿتمامإلموارد البشرية كونه يدعو دارة اإůال  المǼظمة، وفيالتسويق كونه يمثل العلاقة بين العاملين و 

نه يقوم على أن تبني مفهوم التسويق الداخلي الذي يعتبر فلسفة تسويقية متميزة داخل المǼظمة و ذلك إ .بين العاملين
رغبات و حاجات الزبائن انطلاقا من تحقيق حاجات و رغبات العاملين بما يحقق  قوتحقي تطوير و تحسين اŬدمة،

.ǿداف المǼظمة بما يزيدǿا من فرص الǼمو و الǼجاحأǿدافهم و أ  
ń انتهاج سلوكات خلاقة تتجاوز ما ǿو إولاء للمǼظمة مما يدفع العاملين و ال ǿذǽ الفلسفة يǼمي الشعور بالانتماء بيقتط

ń مرحلة التميز إالوصول ،مما يزيد من فعالية المǼظمة و قدرتها على الاستمرار و Űدد و تقليدي كالمواطǼة التǼظيمية
في التسويق الداخلي ǿو ما حاولǼا إظهارǽ من خلال دراسة أثر و  .اليهاي الذي تسعى كل مǼظمة للوصول التǼظيم

، و قد توصلǼا طولقة لمسسسة العمومية للحةة اجوواريةمن خلال إسقاط ǿذا الأثر على العمال باسلوك المواطǼة التǼظيمية 
 :إń جملة من الǼتائج الǼظرية و الميدانية أهمها

 النتائج  .1
 : النتائج النظرية .أ 

خلال تطرقǼا إń الأدبيات المتعلقة بموضوعي التسويق الداخلي وسلوك المواطǼة التǼظيمية توصǼا إů ńموعة من  من
 :الǼتائج أهمها

  ظمة للعاملين و ذلك باختيارǼو بيع وظائف المǿ سس أحسن العاملين لشغل الوظيفة على أالتسويق الداخلي
دارة ǿذǽ المǼظمة إكل ما يتعلق ببǼاء علاقات جيدة بين   وفأتهم، مكاتدريبهم و ترقيتهم و  وموضوعية، علمية و 

 .و العاملين
  م أالتسويق الداخلي منǿظماتأǼها المعاصرة نواع التسويق التي تعتمد عليها المǼدمية مŬو خاصة ا. 
 موعة من الأů ا بعاد و للتسويق الداخليǼا في دراستǼاولǼي أربعة أقد تǿ الاتحال الداخلي ،التدريب :بعاد

 .داريالتوجه Ŵو الزبون و الدعم الإ،
  ظيمية منǼة التǼظيميأيعد سلوك المواطǼتمام الباحثين في ميدان السلوك التǿديثة التي استرعت اūيم اǿم المفاǿ. 
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  و سلوك طوعي، اختيارǿ ظيميةǼة التǼوافز الرسمي من طرف العامل، لا يسلوك المواطūدرج تحت نظام اǼي. 
  ظيمية من خلال خمسةǼة التǼي أبعاد أيتجلى سلوك المواطǿ يثار ،اللطافة و الكياسة،الروح الإ:ساسية

 .الرياضية،السلوك اūضاري و الضمير اūي
  ظيميةǼة التǼها  ثار عديدةآللمواطǼظمةأنذكر مǼمن التسرب  د، تحنها تحسن من مستوى كفاءة و فعالية الم

من قدرة المǼظمة على التكيف و العلاقات بين العاملين و ترفع  دللعاملين، توطة الروح الرياضي عالوظيفي، ترف
 .بداعالإ

 ظيمية  ثريتأǼة التǼي بالعديد من المتغيرات سلوك المواطǿ ظيمية، : نوعينوǼة التǼالعوامل التي تعزز من سلوك المواط 
 . و العوامل التي تعيق ممارسة سلوك المواطǼة التǼظيمية

 م في بين العوامل ا منǿظيميةلتي تساǼة التǼمية سلوك المواطǼد ال تų ذلك من خلال أبعاد والداخلي، تسويق ǽ
ممارسة سلوك ساǿم ذلك في زيادة  في المǼظمات كلمازادت درجة تطبيق التسويق الداخلي  افكلم المختلفة،

 .المواطǼة التǼظيمية
 :النتائج الميدانية .ب 

 :الميدانية إń نتائج عديدة أهمها توصلǼا من خلال الدراسة 

  ل الدراسة جاء سسسةفي المالتسويق الداخلي تحورات المبةوثين حول مستوىŰ وفقا لمقياس ت في فئة المتوسط
باŴراف معياري ů(1061‚3 )تمعة  تسويق الداخليباتهم عن أبعاد الإذ بلغ متوسط إجا، الدراسة

(11814‚6.) 
 ظيمية لمبةوثين حول مستوىتحورات اǼة التǼل الدراسة جاءت المسسسة في  سلوك المواطŰوفقا  في فئة المتوسط

باŴراف  ů(1061‚3)تمعة  سلوك المواطǼة التǼظيميةإجاباتهم عن أبعاد  لمقياس الدراسة، إذ بلغ متوسط
 (.6‚11814)معياري 

  ظيمية في تسويق الداخلي دلالة إححائية للوجود أثر ذوǼة التǼد مستوى  سسسةفي المسلوك المواطǼل الدراسة عŰ
التسويق  ، فيما فسر(6.016)، إذ ان Ǽǿاك علاقة ارتباط قوية بين ǿذين المتغيرين بلغت 6.64الدلالة 

 .Űل الدراسة سسسةفي الم سلوك المواطǼة التǼظيميةة في مستوى من التغيرات اūاصل( % 31.1)الداخلي 
  د مستوى دلالة  ثر ذو دلالة إححائية للتدريب فيأوجودǼل الدراسة عŰ ظيمية في المسسسةǼة التǼسلوك المواط

فيما فسر التدريب       ، (6.411)بين ǿذين المتغيرين بلغت  متوسطةن Ǽǿاك علاقة ارتباط أذ إ، 6.64
 .من التغيرات اūاصلة في مستوى سلوك المواطǼة التǼظيمية في المسسسة Űل الدراسة(62.8%)
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  د مستوى  دلالة إححائية للاتحال الداخليو ثر ذأوجودǼل الدراسة عŰ ظيمية في المسسسةǼة التǼفي سلوك المواط
فيما فسر الاتحال ، (6.306)بين ǿذين المتغيرين بلغت  ن Ǽǿاك علاقة ارتباط متوسطةأذ إ، 6.64دلالة 

 .المسسسة Űل الدراسةمن التغيرات اūاصلة في مستوى سلوك المواطǼة التǼظيمية في (%13.1)الداخلي
  د مستوى أوجودǼل الدراسة عŰ ظيمية في المسسسةǼة التǼو الزبون في سلوك المواطŴ ثر ذو دلالة إححائية للتوجه

فيما فسر التوجه Ŵو ، (6.466)بين ǿذين المتغيرين بلغت  ن Ǽǿاك علاقة ارتباط متوسطةأذ إ، 6.64دلالة 
 . مستوى سلوك المواطǼة التǼظيمية في المسسسة Űل الدراسةمن التغيرات اūاصلة في(%61.6) الزبون

  د مستوى دثر ذو دلالة إححائية للدعم الإأوجودǼل الدراسة عŰ ظيمية في المسسسةǼة التǼاري في سلوك المواط
فيما فسر الدعم ، (6.626)بين ǿذين المتغيرين بلغت  ن Ǽǿاك علاقة ارتباط متوسطةأذ إ، 6.64دلالة 

 .من التغيرات اūاصلة في مستوى سلوك المواطǼة التǼظيمية في المسسسة Űل الدراسة(%8.0)داري الإ
 :الاقتراحات  .6

 :يلي نوجزǿا فيما Ǽقاطج يمكن اقتراح ůموعة من العلى ضوء ما خلحت إليه الدراسة من نتائ

  تمام بتطبيق التسويق الداخلي بشكلǿافع كبيرة تتجلى أضرورة الاǼحول على عاملين لهم كبر،لما له من مūفي ا
 .من القدرات و المهارات العالية في التعامل و تقديم خدمات ذات مستوى عاŅ من اجوودة اń الزبائن

    جل زيادة قدرات العمال و تحسين مهاراتهم ،وكذا تفعيل  أنشطة التدريبية  من ضرورة تفعيل و دعم الأ
 .يد من شدة التفاعل و الترابط بين العاملينقǼوات الاتحال لتسهيل تدفق المعلومات مما يز 

 ة اجوهود أنظمة و التعليمات اللازمة لمكافمن خلال وضع الأ ضافيتشجيع ممارسة العاملين لسلوكيات الدور الإ
 .العفوية و التطوعية لهم

 ظيمية  اعتبارǼة التǼاصب أسلوك المواطǼح اجودارة و شغل المǼالوظيفية في المسسسةحد المعايير الهامة لغاية م. 
 :ةسار دآفاق ال .3

 :على ضوء أǿداف بحثǼا اūاŅ و الǼتائج التي أسفر عǼها و استكمالا لها يمكن اقتراح البةوث المستقبلية التالية

   اصة :الداخليواقع تطبيق التسويقŬدراسة مقارنة في المسسسات العامة و ا . 
 ظيمية في  قات سلوكواقع و معيǼة التǼالمواطŅمسسسات التعليم العا. 
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 المصارف من عيǼة في ميدانية دراسة, العاملين داءأ في الداخلي التسويق إجراءات ثرأ, جاسم ثابت حسان, صادق سليمان درمان .2

 .2002 ,العراق, 21 العدد, 72 المجلد ,الموصل جامعة, الإقتصاد و الإدارة كلية, الرافدين تǼمية ůلة, نيǼوي Űافظة في التجارية
، سوزان سلطان ،سلوك التطوع التǼظيمي لدى أعضاء الهيئات التدريسية في اŪامعات اȋردنية و علاقته ببعض المتديرات راتب السعود  .1

 .2002،البحرين،  4العدد 1الديموغرافية، ůلة العلوم التربوية و الǼفسية ،كلية التربية ، جامعة البحرين ، المجلد 
 كلية ůلة,البياع  فرع, الرشيد مصرف في تطبيقي Şث, العاملين داءأ في دورǽ و الداخلي التسويق جراءاتإ, اخرون و محمد جاسم رجاء .10

 . 2014,العراق,40 العدد, اŪامعة الاقتصادية للعلوم بدداد
الهاتف الǼقال  رشيد مǼاصرية ، فريد بن ختو ، سلوك المواطǼة التǼظيمية و أهميته في Ţسين آداء العاملين ،دراسة حالة مؤسسة إتصالات .11

  224، ص  2012، اŪزائر ، 2موبيليس ، وحدة ورقلة ،ůلة آداء المؤسسات اŪزائرية ، لعدد 

الإدارية ، زياد العزام ، أثر الثقافة التǼظيمية على سلزك المواطǼة التǼظيمية في بلدية الوسطية في Űافظة اربد باȋردن ، ůلة دراسات العلوم  .12
 . 2012الاردن ، ،  1،العدد 42د المجل

لين سلامة عبد الله الطعامسة ، عبد اūفيظ علي حسب الله ، أثر عدالة التعاملات على سلوك الموطǼة التǼظيمية ،دراسة Ţليلية لآراء العام .13
 .2012، 2في اȋردن ، ůلة رؤى الإقتصادية ،جامعة الشهيد حمه Ŭضر ،الوادي ، اŪزائر ، العدد  QIZفي شركات 
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ء سلامة عبد الله خلف الطعامسة، عبد اūفيظ علي حسب الله ، أثر العدالة الإجرائية على سلوك المواطǼة التǼظيمية ،دراسة Ţليلية لȊرا .14
 .2012ردن ،اȋ ،  2، العدد  12، المجلد  الاقتصاديةفي اȋردن ، ůلة العلوم   QIZالعاملين في شركات 

 العاملين و الزبائن من لعيǼّة استطلاعية دراسة, اŬدمة جودة و الداخلي التسويق بين العلاقة, موسى عواد رأفت, بدراوي فرج الرضا عبد .51
 .2013 بدداد,73 العدد,11 المجلد,  البصرة جامعة, الادارية و الاقتصادية العلوم ůلة,العراقية  التجارية المصارف في

 ،1 المجلد القادسية، جامعة الاقتصادية، و الإدارية للعلوم القادسية ůلة السياقي اȋداء في التǼظيمية العدالة أثر حسين، علي عامر العطوي .12
 .2007 العراق، ،3 العدد

ود ،ůلد محمد حمدي جابر ، أثر الثقافة التǼظيمية على سلوكيات المواطǼة التǼظيمية ، دراسة تطبيقية ، ůلة العلوم الإدارية ، جامعة الملك سع .17
 .لرياض ، ا 1، عدد  21

ة في  محمد ناصر إسماعيل و آخرون ،أثر المǼاخ التǼظيمي على سلوك المواطǼة التǼظيمية ،دراسة Ţليلية لآراء عيǼة من أعضاء الهيئة التدريسي .12
 . 2012، العراق  30معهد الإدارة ،ůلة كلية بدداد للعلوم الإقتصادية اŪامعة ،العدد 

سلوكيات المواطǼة التǼظيمية و جودة اŬدمة البǼكية المؤثرة في رضا عملاء البǼك التجاري اŪزائري  معراج ǿواري ،مريم شرع ،العلاقة بين  .11
 :. 134،ص  2001،اŪزائر ، 7ساس لبǼاء الاستراتيجيات التǼافسية ، ůلة الواحات للبحوث و الدراسات غرداية ،العدد أك

 الرسائل و الأطروحات .ج 

 كلية التسيير، علوم في دكتوراǽ رسالة جزائرية، فǼادق ůموعة حالة دراسة المعرفة في التشارك على الإستراتيجية القيادة أثر جوǿرة، أقطي .1
 .2014بسكرة، خيضر، محمد جامعة السيير، وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم

 اثر الالتزام التǼظيمي و الثقة في الإدارة على العلاقة بين العدالة التǼظيمية و سلوكيات المواطǼة التǼظيمية بالتطبيق ,أميرة محمد رفعت حواس  .2
 .2003,مصر,ستير في إدارة اȋعمال جامعة القاǿرة مذكرة ماج,على البǼوك التجارية 

3. Ņبي عبد بلباǼقيق في الداخلي التسويق دور, الŢ دمات جودةŬة حالة دراسة, الزبائن رضا كسب ثم المصرفية اǼوك من عيǼالتجارية  الب
(BDL.BNA.BADR )قاصدي جامعة,التسيير وعلوم التجارية و الاقتصادية العلوم كلية,التسيير علوم ماجستير في مذكرة,دراربأ 

 .2010,اŪزائر مرباح ورقلة

مǼصور ،التدريب كأحد المقومات اȋساسية لتǼمية القدرات البشرية ،الملتقى الدوŅ حول التǼمية البشرية و فرص الاندماج في  بن زراǿي .4
  2004اقتصاد المعرفة و الكفاءات البشرية  ، كلية اūقوق و العلوم الاقتصادية  ،جامعة ورقلة   ،

 و الاقتصادية العلوم كلية,ماجستير في علوم التسيير مذكرة, الفǼدقية Ŭدماتا جودة تطوير في الداخلي التسويق دور, عباسي بوبكر .2
 .2001,  ورقلة, مرباح قاصدي جامعة, التسيير وعلوم التجارية

أثر علاقة الفرد برئيسه و إدراكه للدعم التǼظيمي كمتديرين وسطين على العلاقة بين العدالة التǼظيمية و سلوك  حامد سعيد شعبان ، .2
 .2003جامعة اȋزǿر ، مصر ، ،المواطǼة التǼظيمية ، دراسة ميدانية في كلية التجارة ،  كلية التجارة 

 ماجستير رسالة,الكبرى  عمان امانة في للعاملين الابعاد متعدد التǼظيمية امالالتز  Ţقيق في الداخلي التسويق ثرأ,شوابكة  الله ضيف رائد .7
 .2010, الاردن, الاوسط الشرق جامعة,عمال كلية اȋ  , الادارة في
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 ضمن مذكرة, المدني المجتمع مǼظمات في العاملين داءأ على الداخلي التسويق ثرأ, ربان رجب احمد عمر, لبد ابراǿيم ابراǿيم زاǿي .2
 .2013,غزة, الاسلامية اŪامعة,معهد التǼمية المجتمعية ,المدني المجتمع مǼظمات إدارة في متخصص مهني ديبلوم على اūصول متطلبات

،دور التدريب في Ţسين أداء الموارد البشرية ،دراسة حالة مركب تكرير البترول بسكيكدة ، مذكرة ماجستير في إقتصاد  زǿرة قرمش ساعد .1
 . 2007،سكيكدة ، 1122أوت  20سسات  ،جامعة و تسيير المؤ 

رية مع الإشارة إń بǼك الفلاحة و التǼمية الريفية ئساǿل سيدي محمد ،أفاق تطبيق التسويق الداخلي في المؤسسات المصرفية العمومية اŪزا .10
 . 2002،رسالة دكتوراţ  ǽصص تسويق ،جامعة تلمسان ،

 الاعمال كلية, الاعمال ادارة في ماجستير مذكرة, الاردن في الصǼاعية الشركات في الداخلي التسويق تطبيق,مطاحن Űمود Űمود سلوى .11
 .2010, الاردن, الاوسط الشرق جامعة,

من وجهة نظر معلمي مدارس  سǼد بن نصار القحطاني ، اȋنماط القيادية لمديري المدارس و علاقتها بسلوك المواطǼة التǼظيمية للمعلمين ، .12
ية المرحلة الثانوية بمحافظة جدة ، مذكرة ماجستير في الإدارة التربوية و التخطيط ، كلية التربية ، أم القرى ، المملكة العربية السعود

،2012. 
 في ماجستير مذكرة مسيلة، بولاية يةالمحل الإدارة موظفي من عيǼة لدى التǼظيمية المواطǼة سلوك تǼمية في التǼظيمي الولاء دور وليد، شلابي .13

 .2012، بسكرة، خيضر، محمد جامعة ، الاجتماعية و الإنسانية العلوم كلية الǼفس علم

داء السياقي ،دراسة تطبيقية على موظفي وزارات السلطة الوطǼية للعدالة التǼظيمية على ابعاد اȋ صابرين مراد نمر، أثر إدراك العاملين .14
 .2010ل، كلية التجارة ، عمادة الدراسات العليا ،اŪامعة الإسلامية ،غزة ،فلسطين ، امذكرة ماجستير في إدارة اȋعم الفلسطيǼية،

دارة رسالة دكتوراǽ في الإ, العاملين نظر وجهة من الفǼادق صǼاعة, الداخلي التسويق إجراءات و تقǼيات قياس, الǼبي عبد حميد  الطائب .12
 .2001, الاردن ,عمان,ردنية جامعة الزيتونة اȋ,دارية كلية الاقتصاد و العلوم الإ,الفǼدقية و السياحية 

 عالية بǼت ابراǿيم طحطوح ، تأثير أنماط القيادة الإدارية على سلوك المواطǼة التǼظيمية ، دراسة تطبيقية على موظفات جامعة الملك عبد .12
الإقتصاد و الإدارة جامعة الملك عبد العزيز ŝدة ، المملكة العربية السعودية،  العزيز ŝدة ،مذكرة ماجيستير في الإدارة العامة ،كلية

2012. 
Ţقيق šريبي لدور الوسيط لإدراك جودة اŬدمة ، دراسة : عامر علي حسين ظن أميرة ǿاتف اǼŪابي ، التوجه نحو الزبون وولائه  .17

 القادسية جامعة ، الاقتصاد و الادارة كلية ، التجارية و الاقتصادية للعلوم الدري ůلة، الاǿلية المصارفاستطلاعية Ţليلية لعيǼة من زبائن 
 .2001 العراق ،،

دكتوراǽ   رسالة،    عبد السلام بن شايع القحطاني ، سلوك المواطǼة التǼظيمية و علاقته بالإبداع الإداري دراسة مقارنة نحو نموذج مقترح .12
لوم الاجتماعية و الإدارية ،جامعة نايف للعلوم العربية للعلوم اȋمǼية ، الرياض ، المملكة العربية السعودية فلسفة في العلوم اȋمǼية ، كلية الع

2014. 
القيادة التحويلية و علاقتها بمستويات الولاء التǼظيمي لدى الضبط الميدانيين بقيادة حرس ،بن عبد الله بن علي الدامدي عبد المحسن  .11

 .2011،السعودية ،مǼية جامعة نايف العربية للعلوم اȋ،مذكرة ماجستير  ،اūدود بمǼطقة مكة المكرمة 
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ة التǼظيمية ـ دراسة تطبيقية في الشركات الصǼاعية في داء الشركات و سلوك المواطǼأعلياء حسني علاء الدين نوح ، أثر الدعم التǼظيمي في  .20
 . 2013دارة الاعمال ،كلية الاعمال ، الشرق اȋوسط ، ، مذكرة ماجستير في  مديǼة سحاب

-دراسة حالة مؤسسة اتصالات اŪزائر للهاتف الǼقالاد بوجǼانة ، تقييم واقع الاتصال التسويقي في المؤسسة الاقتصادية اŬدمية ،فؤ  .21
،جامعة قاصدي مرباح  ţصص تسويق ، كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير ، في علوم التسيير،رسالة ماجستير  -موبيليس

 .2010، ،اŪزائر ورقلة
 رسالة,  اŪزائر في البǼكي القطاع حالة, اŬدمية المؤسسة في المصداقية و الوظيفي الرضا على الداخلي التسويق ثرأ, الاخضر محمد Űجوبي .22

 بلقايد بكر ابو جامعة ,كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير و العلوم التجارية  , خدمات تسويق ţصص ,التسيير علوم في ماجستير
 .2010,اŪزائر, تلمسان,

 و التربوية الإدارة في ماجستير مذكرة جدة، بمديǼة للبǼين اūكومية العام التعليم مدارس معلمي لدى التǼظيمية المواطǼة سلوك الزǿراني، محمد .23
 ،2007 السعودية العربية المملكة القرى، أم جامعة التربوية، الإدارة قسم التربية كلية التخطيط،

 من عيǼة دراسة ، وسطيا متديرا الوظيفي الرضا وجود مع التǼظيمي الالتزام في الداخلي التسويق أثر ، سǼيǼة أبو المحسن عبد حسين محمد .24
 ، الاردن ، العليا للدراسات الاوسط الشرق ،جامعة الاعمال ادارة في ماجستير مذكرة ، اŬاصة الاردنية المستشفيات في العاملين
2013. 

 ،ǿSNVIارون سميرة ، فعالية المواطǼة التǼظيمية في تدعيم الإبداع التǼظيمي بالمǼظمة ،دراسة حالة المؤسسة الوطǼية للسيارات الصǼاعية  .22
 .2014مذكرة ماجستير في علوم التسيير ، كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير ، جامعة أمحمد بوقرة ،  بومرداس، اŪزائر، 

 Organ, podsakoff and Mackenzie ,Organizational Citizenship Behavior its .1 المراجع الأجنبية: ثانيا

nature :Antecedents and conseqeuces ,fondation for organizational science ,asage 

publications series ,ISSUE 1,2006 . 
2. Nada ali . internal marketing  an exploratory  study of the implementation  of internel 

marketing in Small insurance brokers in the UK .doctoral 

dissertation,the bournemouth university.2010.   
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 (1 )اʸƃلʲق
 

 اʸʱƃهوريــة اʚʱƃائʙيــة اƃديʸقʙاطيــة اʵƃعبيــة
 وزارة اʯƃعليʤ اƃعاƃي و اƃبʲث اƃعلʸي

ʙــــــــــʷد خيʸـــــʲجامعــــــــة م 
ʙييʴʯƃارية و علوم اʱʯƃادية و اʶʯعلوم الاقƃلية اƂ 

ʙييʴʯƃعلوم ا ʤʴق 

 

 

 

 الاسʯبانة
 

 أخʯي اƃفاضلة                 / أخي اƃفاضل

 :وبعد...... تʲيـــــــــــــــة طيبـــــــــــــــــة                          

يʙيكʦ هƋʚ الاسʱباƊة اʱƅي صʺʺʳƅ ʗʺع اƅʺعلومات اƅلازمة ƅلʙراسة اʱƅي Ɗقوم بإعʙادها أن Ɗʹع بيʧ أيƊʛʶا 
اʴʯƃويق اƃداخلي على سلوك  ثʙأ"اسʱكʺالا ƅلʸʴول على شهادة اƅʺاسʛʱ في تʶييʛ اƅʺوارد اƅبʛʷية بعʻوان 

و Ɗظʛا Ɨهʺية رأيكʦ في "  طوƃقة ­دراسة ميدانية باʸƃؤسʴة اƃعʸومية ƃلʲʶة اʱƃوارية  ­طʹة اʯƃʹظيʸية اʸƃوا
مʧ عوامل ساسي أفʺʷاركʱكʦ ضʛورية و رأيكʦ عامل  ‚Ɗأمل مʻكʦ ان توƅوا هƋʚ الاسʱباƊة اهʱʺامكʦهʚا اʳʺƅال 

 . ʙʵم إلا Ɨغʛاض اƅبʘʴ اƅعلʺي فقطجابʱكʧƅ ʦ تʱʶإن جʺيع أو ʴƊيʢكʦ علʺا . ʳƊاحها

 :                                   الاسʱاذة اʛʷʺƅفة :                                                                      اʢƅاƅبة

 خان احلام                                                              بʧ عاشور ياسʺيʻة
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 اƃبيانات اʶʳʵƃية و اƃوظيفية: اƃقʤʴ الأول

فاʛƅجاء وضع علامة ، اʸʵʷƅية و اƅوʣيفية اʵƅاصة بكʦ اƅغʛض مʧ هʚا اƅقʦʶ هو معʛفة بعʠ اƅʺعلومات
(x )ʦاسبكʻي ȑʚƅكان اʺƅفي ا. 

1. ʛʹʱƃا:                           ʛى      ذكʲƊأ   
 

2. ʥʴƃا:   ʧة 03أقل مʻس         ʧ03  م ʧى مƅا  ʧة   03أقل مʻس        ʧ03م  ʧى اقل مƅة  03اʻس         
 ʧ03م ʛʲƄة فأʻس  

 

         مهʙʻس             ƅيʶاʝƊ             تقʻي سامي            ثاƊوȑ فأقل  :اʸƃؤهل اƃعلʸي .3
                   ʛʱدراسات عليا  ماس 

 

  00قل مʧ سʻةإƅى أ 03 مʧ          سʻوات 03 أقل مʧ 0 مʧ         سʻوات  0أقل مʧ   :سʹوات اʳƃبʙة .4
      ʧة  00 مʻى أسƅا ʧة  03قل مʻ03          س  ʛʲƄة فأʻس 
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 مʲاور الاسʸʯارة: اƃقʤʴ اʰƃاني

 ور الأولʲʸƃداخلي : اƃويق اʴʯƃا 
تʙʴيʙ درجة  اʛƅجاءعʙد مʧ اƅعبارات اʱƅي تقيʝ ابعاد اʶʱƅويق اʙƅاخلي في اƅʺؤسʶة مʴل اʙƅراسة  يفيʺا يل

 .في اƅʺكان اʻʺƅاسب ( x)وضع علامة ب موافقʱك و ذƅك 

ʤقʙƃعبارات اƃا 
 ʙغي
موافق 
 تʸاما

 ʙغي
موافق  موافق  مʲايد  موافق

 تʸاما

 اʯƃدريب  .1

تقوم اƅʺؤسʶة بإعʙاد و تʻفيʚ اƅبʛامج اʙʱƅريبية ƅلعامليʧ بʷكل  1
 ȑدور  . 

     

يغʢي اʙʱƅريب اƅʺقʙم Ɗقʸا حقيقيا و يكʶب اƅعامليʧ كفاءات و  2
 .مهارات في اʳƊاز الاعʺال 

     

تʛʴص اƅʺؤسʶة على اخʹاع اƅعامليʧ اƅى بʛامج تʙريبية حول  3
 ʦال عʺلهʳات في مʙʳʱʶʺƅا ʦاه. 

     

      .ʦʱ وضع خʢط اʙʱƅريب بʻاءا على الاهʙاف اƅʺعʙة مʶبقاي 4

      .توفʛ اƅʺؤسʶة دعʺا ماƅيا كافيا ƅلʙورات اʙʱƅريبية 5

      .اʙʱƅريبدارة درجة اسʱفادة اƅعامليʧ مʧ تقيʝ الإ 6

 الاتʶال اƃداخلي  .2

بʶهوƅة الاتʸال بʛئيʶي اƅʺباشʛ في حاƅة مواجهة مʷكلة  يʺكʻʻي 7
  .عʺليما في 

     

     عال يʶʺح بʱوفيʛ اƅʺعلومات اʱƅي يوجʙ باƅʺؤسʶة Ɗظام اتʸالات ف 8
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 .حʱاجها في مʸʻبيأ

دوارهʦ و حول أƅلعامليʧ اƅʺعلومات اƅكافية حول دارة تقʙم الإ 9
 ʦيهƅوكلة اʺƅهام اʺƅلف اʱʵم. 

     

توفʛ اƅʺؤسʶة ƅلعامليʧ اƅʺعلومات اƅلازمة عʧ اسʛʱاتيʳياتها و  11
 .اهʙافها 

     

11  ʧعامليƅا ʦيب اراء و قيʛاخلي في تقʙƅال اʸوات الاتʻق ʦاهʶت.      

 اʯƃوجه نʲو اʚƃبون  .3

      .تعʺل اƅʺؤسʶة على تʶهيل الاجʛاءات ƅلʺʛضى ʱƅلقي اʙʵƅمة  12

13  ʦيʙة على تقʶؤسʺƅاول اʴلازم و تƅا ʗوقƅضى في اʛʺلƅ ماتʙʵƅا
 .بأقʸى الامكاƊيات 

     

Ɗه مهʦ جʙا أʠ يʷعʛ اƅكʲيʛ في سبيل جعل اʛʺƅيتقʙم اƅʺؤسʶة  14
 .باʶʻƅبة ƅها

     

      .اʛʺƅيȐʙƅ ʠ اƅعامليʧ دارة اƅى تʛسيخ ثقافة ارضاء تهʙف الإ 15

16 ʦياجاتهʱو تلبي اح ʠيʛʺƅا ʧم Ȑشكو ȑة بأʶؤسʺƅحب اʛت .       

17  ʗƊضى مهʺا كاʛʺƅارات اʶفʱد على اسʛƅة باʶؤسʺƅبا ʧعامليƅيقوم ا
ʦغالاتهʷƊا . 

     

 

0.  ʤدعƃداري الإا 

      دارة بيئة عʺل مʴفʜة توفʛ الإ 18

 ‚نديΔ الأ )دارة عϠى توفير برامج الرفاهيΔ الاجتماعيΔ لϠعامϠين مثل تحرص الإ 19
 Εالإ ‚المواصلا ϡطعا.)       

      .ʶƊاƊية في اƅعʺلدارة بʱوʡيʙ اƅعلاقات الإتهʦʱ الإ 03
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      .بʙاع اƅعامليʧ في أعʺاƅهʦإدارة فʛص تʙعʦ الإ 21

      . يʶاعʙ اʙʺƅيʛون اƅعامليʧ على تʢويʛ مهاراتهʦ في اƅعʺل 22

       .يʶاعʙ اʙʺƅيʛون على توجيه اƅعامليʧ و حل مʷكلاتهʦ اƅوʣيفية 23
  ورʲʸƃانياʰƃية  :اʸظيʹʯƃواطʹة اʸƃسلوك ا 
تʙʴيʙ  اʛƅجاءعʙد مʧ اƅعبارات اʱƅي تقيʝ ابعاد سلوك اƅʺواʻʡة اʻʱƅظيʺية  في اƅʺؤسʶة مʴل اʙƅراسة  يفيʺا يل

 .في اƅʺكان اʻʺƅاسب( x)وضع علامة ب درجة موافقʱك و ذƅك 
ʤقʙƃعبارات اƃا 

 ʙغي
موافق 
 تʸاما 

 ʙغي
موافق  موافق مʲايد  موافق 

 تʸاما 

 الايʰار 0

      .  ساعʙ زملائي على اƅقيام باƗعʺال اƅʺوكلة اƅيهʦ أ 1

      . اهʦʱ بʺʶاعʙة اƅعامليʧ اʙʳƅد على سʛعة اʱƅأقلʦ مع جو اƅعʺل  2

      . اسʳʱيب ʱƅوجيهات رؤسائي في اƅعʺل دون تʛدد  3

      . ȑʙƅ قابلية ʶʺƅاعʙة زملائي اʚƅيʙƅ ʧيهʦ اعباء عʺل اضافية  4

      .جل مʸلʴة اƅعʺلأاʸʵʷƅية مʧ ضʴي باهʱʺاماتي أ 5

 اƃكياسة  2

      . حʛʱم خʸوصيات زملائي في اƅعʺل أ 6

      . راء زملائي قبل اتʵاذ اƅقʛار و احʛʱم رغباتهʦ أتعʛف على أ 7

      . اƅʺعʻوʜƅ ȑملائي في الاوقات اʸƅعبة قʙم اʳʷʱƅيع و اʙƅعʦ أ 8
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      .في حل اʷʺƅكلات اʱƅي تʙʴث بيʧ اƅعامليʧ في اƅʺؤسʶة ساهʦأ 9

قوم بʜʱويʙ زملائي باƅʺعلومات و اʵƅبʛات اʻʺƅاسبة اʱƅي تʶاعʙهʦ أ 11
 .وجهحʧʶ أعʺاƅهʦ على أ داء أعلى 

     

 اʙƃوح اʙƃياضية  0

      تقʙم بالاعʚʱار مʻه أحʙ مʧ زملائي فإʻƊي أȑ أاذا أخʢأت في حق  11

      .تغاضى عʧ اƅʺʹايقات اƅبʶيʢة في بيئة اƅعʺل أ 12

13  ȑʚƅب اʸʻʺلƅ ابيةʳب الايƊواʳƅيازات و اʱبالام ʦʱأشغله أاه ʛʲƄ
 .مʧ اهʱʺامي باʳƅواƊب اʶƅلبية اʱƅي لا تʦʳʶʻ مع رغباتي 

     

      .عʺال الاضافية دون تʚمʛ قوم بʻʱفيʚ اƗأ 14

في عʺلي  أȑ خʢأتقبل ملاحظات و اقʛʱاحات زملائي حول أ 15
 . ثارة اʷʺƅاƄلإبʙون 

     

 اʴƃلوك اʷʲƃاري  0

اʛʺƅاسلات اʱƅي توجهها اƅʺؤسʶة ‚اʚʺƅكʛات‚علاƊاتتابع باʱƊظام الإأ 16
 .ƅلعامليʧ و اʛƅد عليها

     

       .اƅʺؤسʶةيʳابية Ɩƅخʛيʧ عʧ إعʢاء صورة إ حʛص على أهʦʱ و أ  17

      حʛص على حʹور الاجʱʺاعات و اƅلقاءات اʱʺƅعلقة باƅعʺلأ 18

      .ليʺات و قواƊيʧ اƅʺؤسʶة اƅʺعʺول بهاƊظʺة و تعأحʛʱم أ 01

      .  قلʦ مع كل اʢʱƅورات اʱƅي يʢʱلبها ʳƊاحي في عʺلي باƅʺؤسʶةأتأ 21

 اʸʷƃيʙ اʲƃي  0

      . تقيʙ باƊƗظʺة اʵƅاصة و اƅلوائح اʱƅي تʙʸرها اƅʺؤسʶةأ 21

      . حافظ على اʱƅقيʙ اʱƅام بʺواعيʙ اʴƅʹور و الاʛʸƊاف مʧ اƅعʺلأ 22
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في  (جهʜة و اƅʺعʙات اƗ )تعامل بعʻاية مع اƅʺوجودات اƅعيʻية أ 23
 .مكان عʺلي

     

      .قʙم اƅʺبادرات ʶʴʱƅيʧ اƅعʺل و تʢويƋʛأ 24

      . تʺكʧ مʧ اʴƅʹورأذا ʦƅ إعلʦ جهة عʺلي مʶبقا أ 25
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 (2)اʸƃلʲق 

 

 قائʸة مʲكʸي اسʸʯارة اƃبʲث
ʤقʙƃا ʤكʲʸƃا ʤوظيفي اسƃكان اʸƃا 
Ƅلية اƅعلوم الاقʸʱادية و اʳʱƅارية و علوم -قʦʶ علوم اʶʱƅييʛ قʢي جوهʛة أ 1

ʛييʶʱƅة-اʛكʶجامعة ب. 
Ƅلية اƅعلوم الاقʸʱادية و اʳʱƅارية و علوم -اʶʱƅييʛقʦʶ علوم  بومʳان عادل 2

ʛييʶʱƅة-اʛكʶجامعة ب. 
Ƅلية اƅعلوم الاقʸʱادية و اʳʱƅارية و علوم -قʦʶ علوم اʶʱƅييʛ شواقأمهʻي  3

ʛييʶʱƅة-اʛكʶجامعة ب. 
Ƅلية اƅعلوم الاقʸʱادية و اʳʱƅارية و علوم -علوم اʶʱƅييʛقʦʶ  جيʳخ فايʜة   4

ʛييʶʱƅة-اʛكʶجامعة ب.   



  Abstract : This study aimed to investigated the effect of internal marketing dimensions (training, internal communication, customer orientation, administrative support) on organizational citizenship behaviors among the employees of the institution of public health neighborly "Tolga". We used a questionnaire which distributed to 79 employees as a convenience sample, and we analyesd the data through SPSS program. The study found that the internal marketing has a direct impact in the organizational citizenship behavior at the institution of public health neighborly "Tolga", at level (0.05), with (R2=37.4%). The study concluded to the suggestions as following: give more important to internal marketing application of its significant benefits in the form of access to staff who have the capacity and high skills in dealing and the provision of services with a high level of quality for clients, Encourage the practice of working behaviors additional role through the development of systems and the necessary instructions to reward the spontaneous volunteer efforts.    Key words: internal marketing, training, internal communication, customer orientation, administrative support, organizational citizenship behavior .    


