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أما بعد  ،د لله رب العالمين والصلاة والسلام على أشرف المرسلين نبينا محمد وعلى آله وص به أجمعينالحم
 نشكر الله عز وجل 

الذي وفقنا في إنجا  هذا العمل المتواضع في يسر وعافية، كما نسأله سب انه وتعالى أن ينفعنا مما علمنا وأن 
 يزيدنا علما ويحفزنا على المزيد وكما ورد 

  قو  الرسو  صلى الله عليه وسلم في

 «   لا يشكر الله من لا يشكر الناس»

عل هذا الب   لج على جميع نصائ ه وتوجيهاته فاروق براهيمي بجزيل الشكر إلى الأستاذ المشرفونتقدم 
   أفضل

يد تقدم بجزيل الشكر والعرفان إلى جميع أساتذة كلية الاقتصاد الذين سهروا من أجل تكويننا الجكما ن
 خلا   و  الفترة الجامعية وإلى  لبة قسم علوم التسيير

 



 
 

 
 

 ملخص الدراسة

 الريفية والتنمية فلاحةال بنك حالة دراسة الداخلي العميل ولاء على الداخلي التسويق إجراءات تطبيق تأثير معرفة إلى الدراسة تهدف     
BADR-محل للبنك زبون 93 على سؤال 72و محورين من مكون استبيان توزيع تم اللازمة المعلومات جمع أجل من. -بسكرة 
 .وتحليلها البيانات لمعالجة ئيةالإحصا الأساليب من مجموعة على اعتمدنا حيث الدراسة،

 كمجموعة داخليإجراءات التسويق ال لمتغير إحصائية دلالة ذو اِرتباط علاقة يوجد: التالية النتائج إلى الدراسة هذه خلال من توصلنا 
 الحاصلة لتغيراتا من % 98فسرت إجراءات التسويق الداخلي  حيث ،0,168 الِارتباط معامل بلغ إذ ولاء العميل الداخلي تحقيق في
 الدراسة لمح العميل الداخلي في البنك وولاء إجراءات التسويق الداخلي من كل مستوى أن إلى توصلنا كما ،العميل الداخلي ولاء في
 الموظفين ولاء على والتدريب التوظيف تأثير تعزيز :أهمها التوصيات من مجموعة تقديم تم إليها المتوصل النتائج على واستنادا مرتفعا، جاء

 وتطوير والمهني الفني يبالتدر  وتشمل والجماعية، الفردية الموظفين احتياجات تلبي مخصصة تدريبية برامج تصميم خلال من الداخليين
 من الموظفين استفادة ضمانل التفاعلي والتعلم الإنترنت، عبر والتدريب الورش، مثل متنوعة تعليم تقنيات واستخدام الشخصية، المهارات

 .بفعالية البنك أهداف تحقيق ويدعم بالمؤسسة، وارتباطهم رضاهم زيادة في يسهم مما التدريبية برامجال

 إجراءات التسويق الداخلي، ولاء العميل الداخلي، بنك الفلاحة والتنمية الريفية.: المفتاحية الكلمات

Abstract 

   The study aims to find out the impact of applying internal marketing procedures on internal 

customer loyalty, a case study of the Bank of Agriculture and Rural Development (BADR) - 

Biskra-. In order to collect the necessary information, a questionnaire consisting of two axes and 

27 questions was distributed to 39 customers of the bank under study, where we relied on a set of 

statistical methods to process and analyze the data. 

 Through this study, we reached the following findings: There is a statistically significant 

correlation of the internal marketing procedures variable as a group in achieving internal customer 

loyalty, as the correlation coefficient reached 0.861, where internal marketing procedures 

explained 31% of the changes in internal customer loyalty, we also found that the level of both 

internal marketing procedures and internal customer loyalty in the bank under study was high, and 

based on the findings, a set of recommendations were made, the most important of which are: 

Enhancing the impact of recruitment and training on internal employee loyalty by designing 

customized training programs that meet employees' individual and collective needs, including 

technical and professional training and personal skills development, and using various learning 

techniques such as workshops, online training, and interactive learning to ensure that employees 

benefit from the training programs, which contributes to increasing their satisfaction and 

commitment to the organization, and supports the achievement of the bank's objectives effectively. 

Keywords: Internal marketing procedures, internal customer loyalty, Bank of Agriculture 

and Rural Development. 
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 فهرس الجداو 

 رقم الصف ة عنوان الجدو  رقم الجدو 
 07 التسويق الداخلي 01.01
 81 العوامل الثنائية 02.01
 79 تفع والمنخفض للولاء التنظيميالآثار الناتجة عن المستوى المر  03.01
 93 تفاصيل جمع عينة الدراسة 01.02
 96 سلم ليكارت الخماسي 02.02
 96 مستويات الإجابة لمقياس ليكارت الخماسي 03.02
 91 أقسام الاستبيان 04.02
 93 تقسيم عبارات المتغير المستقل 00.02
 93 تقسيم عبارات المتغير التابع 00.02
 18 ئج اختبار التوزيع الطبيعينتا 00.02
 17 معامل الارتباط لعبارات التسويق الداخلي مع البعد الذي تنتمي إليه 00.02
 11 معامل الارتباط لعبارات ولاء العميل الداخلي مع البعد الذي تنتمي إليه 00.02
 13 معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات الدراسة 10.02
 16 سب متغير الجنستوزيع أفراد العينة ح 11.02
 12 توزيع أفراد العينة حسب متغير الفئة العمرية 12.02
 11 توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي 13.02
 13 توزيع أفراد العينة حسب متغير سنوات الحبرة في البنك 81.07
 30 اتجاهات المبحوثين حول عبارات بعد التوظيف 10.02
بحوثين حول عبارات بعد التدريباتجاهات الم 10.02  38 
 37 اتجاهات المبحوثين حول عبارات بعد التحفيز 10.02
 39 اتجاهات المبحوثين حول عبارات بعد التمكين 10.02
 31 اتجاهات المبحوثين حول عبارات بعد الاتصال الداخلي 10.02
 33 اتجاهات المبحوثين حول عبارات بعد الثقافة التنظيمية 20.02
 36 اتجاهات المبحوثين حول عبارات المتغير التابع ولاء العميل الداخلي 21.02

نتائج معامل الارتباط بيرسون بين المتغيرين التسويق الداخلي وولاء العميل  22.02
 31 الداخلي

نتائج تحليل الانحدار المتعدد لاختبار أثر أبعاد التسويق الداخلي وولاء العميل  23.02
 الداخلي

60 

 



 

 
 

 الأشكا فهرس 

 رقم الصف ة عنوان الشكل رقم الشكل
 01 نموذج بيري للتسويق الداخلي 01.01
 Tabsuhaj 03نموذج التسويق الداخلي   02.01
 80 للتسويق الداخلي  COronousنموذج   03.01
 88 للتسويق الداخلي Ahmed et Rafikنموذج  04.01
 82 هرم ماسلو للاحتياجات الجسمية 00.01
 83 أبعاد الولاء التنظيمي 00.01
 78 مستويات الولاء التنظيمي 00.01
  الهيكل التنظيمي لبنك التنمية والفلاحة الريفية 01.02
 16 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس 02.02
 12 توزيع أفراد العينة حسب متغير الفئة العمرية 03.02
 11 لمستوى التعليميتوزيع أفراد العينة حسب متغير ا 04.02
 13 توزيع أفراد العينة حسب متغير سنوات الحبرة في البنك 00.02
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 المل قعنوان  المل قرقم 
 استبانة الدراسة 10
 طلب مساعدة لاستكمال مذكرة تخرج  10
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 تمهيد 

المؤسسة أو المنظمة ذو دور فعال  ق الداخلي في سوق الخدمات هي جعل كل عامليإن الغاية الاساسية من ظهور التسوي
 المؤسسة أن تركز اهتمامها على العاملين لديها تحاول اشباع احتياجاتهم مع تطوير في تحسين الأداء ورضا الزبون، ولذلك يجب على

تحقيق أهدافها. وبذلك يعد التسويق الداخلي طريقة  غيةكفاءاتهم لضمان ولاءهم من جهة وارضاء الزبون الخارجي من جهة أخرى، ب
اهتدت  من خلال تقديم عمالها خدمات ذات جودة مطلوبة في سبيل تأهيل مواردها البشرية ادارية تهدف للوصول الى الزبائن

المصرف باعتباره عميلا  الداخلي الذي ينظر الى موظف المصارف اليوم الى عدة سبل واستراتيجيات حديثة أبرزها ما يعرف بالتسويق
المحرك الأساسي لقدرة  الإمكان لتحفيزه ماديا ومعنويا وتلبية احتياجاته وتحقيق رضاه الوظيفي الذي يعتبر داخليا ينبغي السعي قدر

 رضاهم. المصرف على حسن خدمة عملائه الخارجيين وتحقيق

 إشكالية الرئيسية للدراسة  .1

ا هو تأثير إجراءات : مبحث الحالي و التي  يمكن صياغتها في التساؤل الرئيسي التاليو تأسيسا على ذلك تتبلور إشكالية ال

 بنك الفلاحة و التنمية الريفية ببسكرة.التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي في 

 الأسئلة الفرعية  .2

 من الأسئلة الفرعية التي تندرج ضمنلذلك فإن هذه الدراسة تحاول سد جزء من ذلك الفراغ عن طريق الإجابة عن جملة        

 هذه الإشكالية وتتمثل في:

 ماذا نقصد بالتسويق الداخلي ؟ 

 ما مدى إدراك موظفي المؤسسة محل الدراسة لمفهوم التسويق الداخلي؟ 

  تحسين صورة المؤسسة محل الدراسة؟ على ولاء العميل الداخلي فيالتسويق الداخلي  تطبيقاتكيف تساهم 

 ابقةالدراسات الس .3

 و رضا العميل الداخلي : الدراسات التي تناولت موضوع التسويق الداخلي  

 بعنوان :   7089Hawary et al:-,Suliemen Al )دراسة) الدراسة الأولى:

لدى  والتدريب والقيادة والت فيز على الرضا الوظيفي أثر ممارسات التسويق الداخلي الممثلة في التمكين
 الاردن فيموظفي البنوك التجارية 
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يز على الرضا والتدريب والقيادة والتحف هدفت هذه الدراسة إلى اختبار أثر ممارسات التسويق الداخلي الممثلة في التمكين
صائية لاحا ( مفردة. تمت المعالجة709الاردن. تم جمع البيانات من مفردات عينة مقدارها ) الوظيفي لدى موظفي البنوك التجارية في

داخلي على المتغير اختبار أثر المتغير المستقل )التسويق ال خدام بعض أدوات النزعة المركزية ومقاييس التشتت. كما تمللبيانات باست
اد التسويق الداخلي على أبع باستخدام أسلوب تحليل الانحدار المتعدد. وقد أشارت نتيجة الدراسة إلى تحديد( التابع )الرضا الوظيفي

 والاتصالين العوامل المؤثرة في الرضا الوظيفي، ثم يليه التحفيز والتمك أن التدريب والتطوير كان أكبرالرضا الوظيفي، وقد تبين 
 .الترتيب الداخلي على

 
 والتي جاءت تحت عنوان:  :(7086دراسة )المجالي وآخرون،  الدراسة الثانية:

ى الرضا الوظيفي  فيز والتدريب علالداخلي، الت تأثير أبعاد التسويق الداخلي )الثقافة التنظيمية التفاعل
 للعاملين وعلى أدائهم

حفيز والتدريب على الداخلي، الت هدفت هذه الدراسة إلى تحديد تأثير أبعاد التسويق الداخلي )الثقافة التنظيمية التفاعل
( مفردة من العاملين 700لت )الاستبانة كأداة لجمع البيانات من عينة عشوائية شم الرضا الوظيفي للعاملين وعلى أدائهم. استخدمت

ية الرئيسية التي اختبار الفرضيات من قبول الفرض بنكا من البنوك التجارية العاملة في محافظة الكرك الاردنية. تمكنت عملية (11)في
 )كمتغير الوظيفي على الرضا (( بين أبعاد التسويق الداخلي )كمتغير مستقل0.03مستوى دلالة ) تنص على وجود أثر معنوي عند

 (.تابع
 والتي جاءت تحت عنوان: :7083دراسة أيمن أبو بكر ،  الدراسة الثالثة:

فرع -الإمارات-أثر ممارسات التسويق الداخلي على رضاء العاملين : )دراسة حالة بنك أبوظبي الإسلامي
 مدينة العين(

الإماراتية دينة العين في م الإسلاميبنك أبو ظبي  ين فيقامت هذه الدراسة باختبار أثر ممارسات التسويق الداخلي على رضاء العامل
ي المتعدد، والذ ( مفردة. تم اختبار فرضيات الدراسة باستخدام نموذج الانحدار800مقدارها ) أجريت الدراسة على عينة عشوائية

التمكين البرامج عاده الاربعة )إحصائية للتسويق الداخلي بأب أفضى إلى إثبات صحة فرضية الدراسة القائلة بوجود أثر ذو دلالة
 .والمكافآت الاتصال الداخلي( على الرضا الوظيفي التدريبية، الحوافز

 عليها، وكذلك ضرورة قللعامل الذي أنجز المهام المتف أوصت الدراسة بضرورة تطبيق مبدأ المكافاة المشروطة، التي تعني منح المكافآت
 .يجية للموظفينالخطة الاسترات قيام إدارة البنك بتوضيح

 فرضيات الدراسة .4

 بناءا على الإشكالية من خلال التساؤل الرئيسي تم وضع الفرضيات الأساسية التالية والتي يوضحها نموذج الدراسة المقترح 
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 الفرضية الرئيسية: 

ك الفلاحة و نإجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي في البنوك محل الدراسة ) في بنك السلام ، ب تؤثر
 التنمية الريفية وبنك القرض الشعبي الجزائري ببسكرة (.

 وتنبثق من هذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية:

 الفرضيات الفرعية:

 الفرضية الفرعية الأولى : 
لسلام ، ا كأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي في البنوك محل الدراسة ) في بنك  التوظيف   يؤثر

 بنك الفلاحة و التنمية الريفية وبنك القرض الشعبي الجزائري ببسكرة (.

 الفرضية الفرعية الثانية : 
كأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي في البنوك محل الدراسة ) في بنك السلام ، التدريب  يؤثر

  الجزائري ببسكرة (.بنك الفلاحة و التنمية الريفية وبنك القرض الشعبي

 الفرضية الفرعية الثالثة : 
كأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي في البنوك محل الدراسة ) في بنك السلام ،   الت فيز يؤثر

 بنك الفلاحة و التنمية الريفية وبنك القرض الشعبي الجزائري ببسكرة (.

 الفرضية الفرعية الرابعة : 
كأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي في البنوك محل الدراسة ) في بنك السلام ،   مكينالت يؤثر

 بنك الفلاحة و التنمية الريفية وبنك القرض الشعبي الجزائري ببسكرة (.

 الفرضية الفرعية الخامسة : 
نك يل الداخلي في البنوك محل الدراسة ) في بكأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العمالإتصا  الداخلي   يؤثر

 السلام ، بنك الفلاحة و التنمية الريفية وبنك القرض الشعبي الجزائري ببسكرة (.

 
 
 

 الفرضية الفرعية السادسة : 
لسلام ، ا كأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي في البنوك محل الدراسة ) في بنك  الثقافة التنظيمية   تؤثر

 بنك الفلاحة و التنمية الريفية وبنك القرض الشعبي الجزائري ببسكرة (.
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 نموذج الدراسة .0

تأسيسا عن الإشكالية المطروحة و بناءا على الدراسات السابقة و الأدبيات التي تناولت هذا الموضوع عمد الباحثان إلى تشكيل 

يل الداخلي ، لمتمثل في إجراءات التسويق الداخلي  و التابع المتمثل في ولاء العمالذي يبين المتغير المستقل ا الافتراضيهذا النموذج 

 ، وعلى أساسهما صغت نموذج الدراسة التالي:بهدف تسهيل دراسة العلاقات و التأثيرات بين متغيري الدراسة. 

 (: نموذج الدراسة01الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 لِاعتماد على الدراسات السابقةمن إعداد الطلبة با المصدر:

 أهمية الدراسة .0
 . الإلمام بالمفاهيم النظرية المتعلقة بالتسويق الداخلي  وكذا ولاء العميل الداخلي-
 .إستكشاف و تحليل مدى  تطبيق إجراءات التسويق الداخلي في البنوك محل الدراسة في الواقع الجزائري-
وك محل قيق مستويات مقبولة من ولاء العميل الداخلي من وجهة نظر موظفي البنالداخلي و تح تأثيرية بين التسويقدراسة العلاقة ال-

 .الدراسة
 .بيان مدى مساهمة كل إجراء من إجراءات التسويق الداخلي  في تحقيق ولاء العميل الداخلي في واقع البنوك محل الدراسة -

 كفاءة وفاعلية إستراتيجيات :

 التوظيف

 التدريب

 

 

 العميل الداخليولاء 

 

 التحفيز

 التمكين

 الإتصال الداخلي

 الثقافة التنظيمية



 مقدمة عامة

 
 و

 

جيدة من ولاء العميل الداخلي من خلال إنتهاج مدخل التسويق  إستخلاص نتائج من شأنها مساعدة البنوك لبلوغ مستويات-
 الداخلي

 أهداف الدراسة .0

يتجلى الهدف الأساسي لهذه الدراسة في التعرف على الأثر الذي يخلفه التسويق الداخلي كمفهوم لإدارة الموارد البشرية في        

 ة من الأهداف التالية: تحسين صورة المؤسسة الخدمية، إلى جانب السعي للوصول إلى جمل

  إعطاء إطار نظري خاص لكل من التسويق الداخلي لإدارة الموارد البشرية والمؤسسة الخدمية أي تناول المفاهيم التنظيمية التي

 تتعلق بكل من التسويق الداخلي لإدارة الموارد البشرية والمؤسسة الخدمية.

  محل الدراسة.إسقاط الجانب النظري للتسويق الداخلي في المؤسسة 

 .التعرف على ممارسات التسويق الداخلي كمفهوم لإدارة الموارد البشرية على مستوى المؤسسة محل الدراسة 

 .التوصل إلى اِقتراحات وتوصيات من شأنها حث المؤسسة على تبني ممارسات تسويقية داخلية لإدارة الموارد البشرية 

 خطة مبدئية للدراسة .0

 العام للدراسةالفصل التمهيدي: الإ ار 
 مقدمة. .8
 إشكالية الدراسة. .7
 أهمية الدراسة. .9
 أهداف الدراسة. .1
 فرضيات الدراسة. .3
 نموذج الدراسة. .6
 حدود الدراسة. .2
 مصادر الدراسة. .1
 منهج الدراسة. .3
 التعريفات الإجرائية. .80
 الدراسات السابقة. .88

 نهماة الفرضية بيالفصل النظري : الإ ار النظري للتسويق الداخلي و ولاء العميل الداخلي و العلاق

 تمهيد

  المبحث الأول : ماهية التسويق الداخلي
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 المبحث الثاني : ماهية ولاء العميل الداخلي

  المبحث الثالث : تأثير إجراءات التسويق الداخلي على  ولاء العميل الداخلي

لسلام و بنك ا الفصل التطبيقي: تأثير إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي في واقع بنك
 .الفلاحة و التنمية الريفية و بنك القرض الشعبي الجزائري ببسكرة

 المبحث الأول:مجتمع الدراسة و طرق جمع المعلومات

 المبحث الثاني :إختبار الفرضيات وتحليل تحليل نتائج الدراسة

 .خاتمة الفصل التطبيقي

 الخاتمة العامة

  النتائج النظرية

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 لعميلا وولاء الداخلي للتسويق النظري الإ ار: و الأ الفصل
 بينهما الفرضية والعلاقة الداخلي
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 تمهيد

أهدافها وتكمن أهميته و  نتناول في هذا الفصل الإطار النظري، حيث يعد المرجعية التي تستند عليها إشكالية الدراسة فروضها
قسيمه إلى إيضاح الجانب النظري من خلال ت باحثين ويهدف هذا الفصل إلىفي الدراسة إلى معرفة التراث العلمي لمن سبق من ال

 :مبحثين كما يلي

لتسويق الداخلي المزيج المتعلقة با : نتناول فيه الإطار النظري للتسويق الداخلي حيث سيتم التطرق إلى أهم المفاهيمالمب   الأو 
و الثقافة  الداخلي التحفيز، التدريب، التمكين ، الاتصال اختيار العاملين،التسويقي الداخلي، أبعاد التسويق الداخلي والمتمثلة في 

 التنظيمية 

لمفهوم و الابعاد و باحيث سيتم التطرق إلى أهم المفاهيم المتعلقة  لولاء العميل الداخلي : نتناول فيه الإطار النظري  المب   الثاني:
 . المستويات

 م المتعلقة بهحيث يشتمل على أهم المفاهي( لولاء العميل الداخلي) او الولاء التنظيميري يتمثل في الإطار النظ :ل المب   الثا
 هما.والعلاقة بين

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الأو : الإ ار النظري للتسويق الداخلي وولاء العميل الداخلي والعلاقة الفرضية بينهما

 
 

  المب   الأو  : ماهية التسويق الداخلي

 تمهيد

 

  المطلب الأو  : مفهوم التسويق الداخلي

ويق والتسذذذذذذويق الذذذذذذداخلي إلى جانذذذذذذب ذكذذذذذذرنا في هذذذذذذذا المطلذذذذذذب سذذذذذذوف نقذذذذذذوم بالتطذذذذذذرق إلى مفذذذذذذاهيم عامذذذذذذة حذذذذذذول التسذذذذذذ         
 لمراحل تنميته.

 الفرع الأول : مفهوم التسويق الداخلي:
بذذذذذرز التسذذذذذويق الذذذذذداخلي خذذذذذلال العقذذذذذود الاخذذذذذيرة مذذذذذن القذذذذذرن العشذذذذذرين في المنظمذذذذذات الخدميذذذذذة الذذذذذتي تتعامذذذذذل مذذذذذع العذذذذذاملين        

طذذذذذذوير مهذذذذذذاراتهم وضذذذذذذرورة الاحتفذذذذذذا  بهذذذذذذم ، وان هذذذذذذذا علذذذذذذى أنهذذذذذذم زبائذذذذذذن داخليذذذذذذين يجذذذذذذب رعذذذذذذايتهم والاهتمذذذذذذام بهذذذذذذم وتذذذذذذدريبهم وت
الاهتمذذذذام والرعايذذذذة يكذذذذون بذذذذنفس القذذذذدر مذذذذن الأهميذذذذة مذذذذن حيذذذذث معاملذذذذة الذذذذزبائن الخذذذذارجيين ، كمذذذذا تعتذذذذبر الوظذذذذائف والمهذذذذام  ثابذذذذة 

ت، مذذذذذا يمكذذذذذن، ولوصذذذذذف تطبيذذذذذق التسذذذذذويق داخليذذذذذا في المنظمذذذذذا بأفضذذذذذلمنتجذذذذذات داخليذذذذذة يجذذذذذب ان تقذذذذذدم الى الذذذذذزبائن الذذذذذداخليين 
قذذذذذذد درس هذذذذذذذا المفهذذذذذذوم وتمذذذذذذت مناقشذذذذذذته بشذذذذذذكل واسذذذذذذع في ادبيذذذذذذات تسذذذذذذويق الخذذذذذذدمات باعتبذذذذذذاره يهذذذذذذدف الى تطذذذذذذوير الموظذذذذذذف  

 (020، صف ة 2010)المطيري،  .كزبون، والتركيز على جودة الخدمات التي تقدمها المنظمة كضرورة حتمية

 امي الحاجات الانسانية.ن تزايد الاهتمام بالتسويق الداخلي يعود لزيادة شدة المنافسة وتنإ

التسذذذويق الذذذداخلي بأنذذذه ظجهذذذود المنظمذذذذات الخدميذذذة الهادفذذذة لتزويذذذد الافذذذذراد   (gumessen 2000)فقذذذد عذذذرف        
العذذذذذاملين فيهذذذذذا بتصذذذذذور كامذذذذذل وفهذذذذذم واضذذذذذح للاهذذذذذداف والمهذذذذذام الذذذذذتي ترغذذذذذب المنظمذذذذذة لتحقيقهذذذذذا مذذذذذن خذذذذذلال التذذذذذدريب والتحفيذذذذذز 

 (243، صف ة 2014)جاسم، فؤاد، و سعيد،  .ظالأهدافوالتقويم والمكافأة وفقا لانجاز 

جية لتطذذذذوير العلاقذذذذات بذذذذين الأفذذذذراد العذذذذاملين في يالتسذذذذويق الذذذذداخلي علذذذذى أنذذذذه ظاسذذذذترات  ballantyneوقذذذذد عذذذذرف        
يذذذذذة الحذذذذذدود التنظيميذذذذذة الداخليذذذذذة بهذذذذذدف توليذذذذذد المعرفذذذذذة وبنذذذذذاء نشذذذذذاطات داخليذذذذذة تعمذذذذذل تحسذذذذذن نوعيذذذذذة العلاقذذذذذات التسذذذذذويقية الخارج

، حيذذذذث يقذذذذوم هذذذذذا التعريذذذذف علذذذذى فكذذذذرة مفادهذذذذا تحسذذذذين ظذذذذروف العمذذذذل والعمذذذذل علذذذذى تطذذذذوير العلاقذذذذات بذذذذين العذذذذاملين بهذذذذدف 
 (04، صف ة 2020/2021)عجيلة،  .تقديم أحسن خدمة ممكنة للعملاء

سذذذذذويقية، فهذذذذذو دارة المذذذذذوارد البشذذذذذرية بالمنظمذذذذذة مذذذذذن وجهذذذذذة نظذذذذذر توعليذذذذذه يمكذذذذذن وصذذذذذف التسذذذذذويق الذذذذذداخلي بأنذذذذذه فلسذذذذذفة لإ       
 :(04، صف ة 2020/2021)عجيلة،  يعمل كأنه عملية ادارية تهدف الى تكامل وظائف المنظمة بطريقتين

  التأكذذذذذذد مذذذذذذن أن كذذذذذذذل العذذذذذذاملين في المسذذذذذذتويات التنظيميذذذذذذذة يفهمذذذذذذون النشذذذذذذاط الرئيسذذذذذذذي للمنظمذذذذذذة والأنشذذذذذذطة المختلفذذذذذذذة
 .يطار من البيئة التي تدعم رضا العميل الخارجإبداخلها وذلك في 
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  التأكذذذذذذد مذذذذذذن أن كذذذذذذل العذذذذذذاملين لذذذذذذديهم الاسذذذذذذتعداد والدافعيذذذذذذة للعمذذذذذذل علذذذذذذى التوجذذذذذذه  دمذذذذذذة العميذذذذذذل الخذذذذذذارجي ومغذذذذذذزى
نهذذذذذذا يجذذذذذذب أن إذا كانذذذذذذت الادارة تريذذذذذذد مذذذذذن العذذذذذذاملين بذذذذذذل جهذذذذذذد كبذذذذذذير مذذذذذع العميذذذذذذل الخذذذذذارجي، فإهذذذذذذه الفلسذذذذذذفة أنذذذذذه 

 .تكون مستعدة لبذل جهد كبير مع العاملين بها
 :لنا مفهوم التسويق الداخلي والجدول التالي يوضح 

 : التسويق الداخلي 01الجدو  رقم 

 التعريف الباح 
 فلسفة الإدارة التي تقوم الفهم والتقدير لأدوار الموظفين في المنظمة. 8330كرونروس 

التذذذذذدريب المسذذذذذذتمر لمذذذذذذوظفي الخذذذذذع الأمذذذذذذامي مذذذذذذن أجذذذذذل زيادة معذذذذذذارفهم ومهذذذذذذاراتهم التسذذذذذذويقية في  7008فاري 
 الفرص السوقية.اِستغلال 

العمذذذذذل علذذذذذذى اِسذذذذذذتقطاب وتذذذذذذدريب وتحفيذذذذذذز المذذذذذذوظفين مذذذذذن أجذذذذذذل خدمذذذذذذة الذذذذذذزبائن علذذذذذذى أحسذذذذذذن  7009كوتلر 
 وجه

 (00، صف ة 2010)عياد و عينوس، المصدر: 

 مراحل تنمية مفهوم التسويق الداخلي:الفرع الثاني : 
 Rafiq صذذذذنفها حيذذذذث ثذذذذلاث مراحذذذذل، عذذذذبر تطذذذذويره تم قذذذذد الذذذذداخلي التسذذذذويق مفهذذذذوم أن الدراسذذذذات مختلذذذذف تظهذذذذر       

& ahmed  (140، صف ة 2010)ق موش،  كالآتي: 

 :الداخلين العاملين ورضا تحفيز مرحلةأولا : 
 أجذذذذذل مذذذذذن وارضذذذذذائهم، تحفيذذذذذزهم يوجذذذذذب ممذذذذذا داخلذذذذذين عمذذذذذلاء باعتبذذذذذارهم المذذذذذوظفين علذذذذذى بالتركيذذذذذز المرحلذذذذذة هذذذذذذه تتميذذذذذز 
 العليذذذذذذا، الادارة قبذذذذذل مذذذذذن ودعمذذذذذه ممارسذذذذذته يجذذذذذب الذذذذذداخلي فالتسذذذذذذويق. جينالخذذذذذار  للعمذذذذذلاء والمنتجذذذذذات الخذذذذذدمات أفضذذذذذل تقذذذذذديم

 الحذذذذذالات في خاصذذذذذة الاهميذذذذذة بالذذذذذغ أمذذذذذر فهذذذذذو لذذذذذذا .الخدمذذذذذة جذذذذذودة الى النهايذذذذذة في ويذذذذذؤدي الوسذذذذذطى الادارة خذذذذذلال مذذذذذن ويسذذذذذتمر
 مذذذذن المؤسسذذذذة تسذذذذتطيع الذذذذداخليين العمذذذذلاء رضذذذذا المنافسذذذذين. فتحقيذذذذق بذذذذين التمييذذذذز عامذذذذل هذذذذي الخدمذذذذة نوعيذذذذة فيهذذذذا تكذذذذون الذذذذتي

 لذذذذذذه مذذذذذذن حذذذذذول كبذذذذذذيرا جذذذذذذدلا خلذذذذذق وهذذذذذذذا الذذذذذذداخلي العميذذذذذل مصذذذذذذطلح ظهذذذذذذر لذذذذذذلك الخذذذذذذارجيين، العمذذذذذذلاء رضذذذذذا قيذذذذذذاس خلالذذذذذه
 ظهذذذذذذذور الى مهذذذذذذذد الذذذذذذذذي الشذذذذذذذيء وهذذذذذذذو ،(الخذذذذذذذارجيين العمذذذذذذذلاء أو الذذذذذذذداخليين العمذذذذذذذلاء) الحاجذذذذذذذة واشذذذذذذذباع بالاهتمذذذذذذذام الاسذذذذذذذبقية
 الثانية. المرحلة
  :ملاءللع التوجه مرحلةثانيا : 

 الاهتمذذذذذذام ضذذذذذذرورة الى تذذذذذذدعو والذذذذذذتي ، المرحلذذذذذذة هذذذذذذذه رائذذذذذذد gronroos بهذذذذذذا قذذذذذذام الذذذذذذتي الدراسذذذذذذة خذذذذذذلال مذذذذذذن ظهذذذذذرت
 أفضل. بشكل  خدمات لتقديم والعملاء، الموظفين بين والتفاعل والتواصل بالتنسيق
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 :الاستراتيجية وتنفيذ التغيير ادارة مرحلةثالثا :
 winter  نحذذذذذذو المذذذذذذوظفين لادارة كأسذذذذذذلوب الذذذذذذداخلي التسذذذذذذويق بذذذذذذدور واعذذذذذذترف الثالثذذذذذذة لذذذذذذةللمرح التوجيذذذذذذه أعطذذذذذذى مذذذذذذن أول 

 مذذذذذذذن كذذذذذذذل فذذذذذذذاعتبر التوجذذذذذذذه هذذذذذذذذا ترسذذذذذذذي  في والادارة التسذذذذذذذويق مفكذذذذذذذري مذذذذذذذن الكثذذذذذذذير سذذذذذذذاهم وقذذذذذذذد المؤسسذذذذذذذة أهذذذذذذذداف تحقيذذذذذذذق
taylor & cosenza  علذذذذى التسذذذذويق ومبذذذذاد  فلسذذذذفة تطبيذذذذق خلالهذذذذا مذذذذن يذذذذتم اسذذذذتراتجية بأنذذذذه الذذذذداخلي التسذذذذويق 

 في الاداريذذذذذذة الوظذذذذذذائف بذذذذذذين التكامذذذذذذل أهميذذذذذذة عللذذذذذذى يؤكذذذذذذد ممذذذذذذا. الخذذذذذذارجيين العمذذذذذذلاء خدمذذذذذذة في مهمذذذذذذتهم تتمثذذذذذذل الذذذذذذذين لأفذذذذذذرادا
 التنظيمية الأهداف تحقيق سياق

 : خصائص التسويق الداخلي  الفرع الثالث

 :ان للتسويق الداخلي عدة خصائص أهمها انه عملية اجتماعية وإدارية هما

 :خلي عملية اجتماعية أولا التسويق الدا

  تقتصر حاجتهم على، فالعاملين لاوالتفاعل بين المؤسسة والعاملين بها التسويق الداخلي يطبق داخل المؤسسة لإدارة عملية التبادل،
 لن إشباعها وهذا ما يتحقق من خلاحاجات اجتماعية مثل: الأمن، الانتماء والصداقة، يريدو  الحاجات المادية فقع، وإنما هناك

 .الداخلي التسويق

 :ثانيا. التسويق الداخلي عملية إدارية 

التأكد من أن كل العاملين لديهم دراية وخبرة كافية عن الأنشطة  :تعمل على تكامل الوظائف المختلفة داخل المؤسسة من خلال
كل العاملين تم إعدادهم وتحفيزهم   التأكد من أن .تؤدي إلى إشباع حاجات الزبائن الخارجيين التي يقومون بها، وأن هذه الأنشطة

 ونظرا لأهمية التفاعل بين المؤسسة والعاملين  ا يعتبر التسويق الداخلي عملية اجتماعية من خلال إشباع .لأداء عملهم بكفاءة
بعض، كل  لها عنفص حاجاتهم الاجتماعية، يعتبر أيضا عملية إدارية لوجود التكامل بين الوظائف المختلفة داخل المؤسسة وعدم

 (82 ص، 7083-7081)أعراب،  .وظيفة تخدم وظيفة أخرى

 التسويق الداخلي المطلب الثاني: اجراءات

على تحقيق أهداف  التركيز إن إجراءات التسويق الداخلي هي توفير البيئة الملائمة لنجاح عملية التسويق الداخلي وذلك عن طريق
 :بشرح إجراءات التسويق الداخلي فيما يلي أخرى، وعلى هذا الأساس نقوم المنظمة برضى عامليها من جهة وزبائنها من جهة

 اختيار العاملين الفرع الأول : 

المديرون مباد  التسويق لغرض جذب  ضرورة أن يستخدم (Berry) أن تكون حريصة على اختيار أفضل العناصر و يرى
 اجاتفهم لحاجات العاملين بنفس طريقة التعامل في تحديد حوتطوير نوع من ال العاملين و الاحتفا  بهم، بالإضافة إلى بحث
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بائن من جهة و إشباع حاجات و رغبات الز  الزبائن، حيث أنه توجد علاقة ارتباط وثيقة بين تنمية مهارات و قدرات العاملين من
المنظمة عند صياغة إعلان للبحث عن  بناءا على ذلك فإدارةو  (19، صفحة 7006)الجريري صالح و عمرو كرامة،  جهة أخرى.

عليه.  والامتيازات التي سيحصل عليها العامل في حالة وقوع الاختيار عليه و تحاول التأثير عاملين لابد لها من التركيز على المنافع
دمها للعاملين، و على على المنافع التي تقالسوق يعتمد  فاستخدام مدخل التسويق للحفا  على سمعة المنظمة و تأمين مستقبلها في

، صفحة 7001)النبي،  .وضمان ولائهم، إذ أن بفقدان عمالها الماهرين من المحتمل أن تفقد زبائنها الدائمين أساليب الاحتفا  بهذم
967) 

 التدريب الداخلي :  الثانيالفرع 

تلكون سوف يدخلون المجال العملي و هم لا يم العناية الفائقة لعملية اختيار العاملين، إلا أنهمتدريب العاملين مهما تكن 
 عمالهم.أ تظهر أهمية التدريب بهدف خلق فرص أفضل للعاملين و مساعدتهم على انجاز المعلومات الكافية عن عملهم. لذلك

 و يتفق علماء الإدارة على أن تحقيق أي منظمة لأهدافها يرتبع بدرجذة (970، صفحة 7080ان، )الصميدعي ، جاسم،، و عثم
 تحسين جديدة لمواكبة. و للتدريب أهمية خاصة في كبيرة بإنعاش ذاكرة القوى البشرية و مضاعفة و تراكم الخبرات و إضافة مهارات

التنمية  عليم و إرشاد وتوجيه و تغيير في السلوك و ركيزة أساسية في معظم خطتعلم و تع لأنه يعير الأداء و رفع الكفاءة، فهو عملية
 " .باعتبار الموظفين رأس المال البشري الذي يتم استثماره على الدوام

 مكافأة العاملين:الفرع الثالث: 

. إن العاملين بأداء العاملين وتقييمهميعبر عن وجهة نظر الإدارة  إن التحفيز يعبر عن العلاقة الإنسانية ما بين العاملين والإدارة
الإدارة لهم تجسيدا لهذا  تحفيز إلى الحصول على الثناء و التحفيز و يعتقدون باستمرار بأنهم يقومون  ا يجب ويأتي يسعون دائما

هم و تدفعهم ات تحركعلى المثابرة و العمل. إن العاملين لهم دوافع و حاج الشعور سواءا كان التحفيز مادي أو معنوي مما يشجعهم
لانتماء إلى المؤسسة والوظيفي و يشعرون با بالأعمال، و هذه الدوافع يجب أن تلبي لكي يحقق العاملون الاستقرار النفسي نحو القيام

)الصميدعي ، جاسم،، و  . يعززوا السلوك الايجابي للعاملين من خلال عملية التحفيز التي يعملون بها، لذلك على المسئولين أن
 (978، صفحة 7080عثمان، 

 (920، صفحة 7001)النبي،  الاتصالات الداخلية:الفرع الرابع :

 توضيحها على شكل نقاط كالتالي:  سوف نحاول 

 ن بتقديم الخدمات، العاملين أنفسهم الذين يقومو  بر بالزبائن هيغالبا ما تكون وسيلة الاتصال ذات الفاعلية الأكثر و التأثير الأك
 .أي الاتصال المباشر بالزبائن
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 يعوا إيصال واطلاع العاملين عليها، حتى يستط توفير معلومات كافية و دقيقة عن الخدمات الجديدة التي تنوي الترويج عنها
 .المعلومات الضرورية عنها

 ك المتوقع ويؤدون مهامهم من أجل تحقيق السلو  افة أن تتفهم بأن العاملين يلعبون أدوارهميتوجب على المستويات الإدارية ك
 .للزبائن

 يتطلب من الإدارة أن تستعمل النشرات المطبوعة كجزء من عملية الاتصال. 
 ارف و المنافع الخاصة علتزويد العاملين المتدربين بالم إن مؤسسات الخدمة كالفنادق تستخدم الأساليب التقنية في عملية التدريب

 بالخدمات المقدمة إلى زبائنها.

ثمار في الداخلي، إذ نلاحظ الاهتمام بالاست و تعد أدوات الاتصال بالعاملين الجانب المحسوس و الأكثر أهمية في التسويق
مة لدى العاملين بالمعلومات الضرورية، و إيضاح تاري  و خلفية المنظ برامج الاتصال الداخلي من اجل تزويد

 (33،ص7002)درمان،جاسم،سان،.العاملين

 لتمكين: الفرع الخامس : ا

مع  تهدف إلى تقديم خدمات جيدة شريطة أن يرتبع إن تفويض الصلاحيات يعد أمرا حيويا، لأنه من أفضل الطرق التي
لداخلية إن عملية ا و نشر المعلوماتالبشرية خاصة عند اختيار الأفراد والاحتفا  منهم وتدريبهم،  بذل جهد أكبر في نشاط الموارد

اد خلال العمل على إزالة الحواجز التنظيمية وتوحيد الأهداف و إيج التمكين و المشاركة في اتخاذ القرارات لا يمكن تحقيقها إلا من
العاملين بأهدافها،  مو التزا على العمل الجماعي و تشجيع مشاركة العاملين. إن الغاية من التمكين خلق الولاء بيئة تنظيمية تركز

يؤدي  على البيروقراطية و تحقيق الاندماج الوظيفي. وكذلك فإن تطبيقه وتوظيف أقصى طاقاتهم من أجلها. و يهدف إلى التغلب
راد في مواقع اتخاذ العمل. إن تمكين الأف الرضا الوظيفي و خفض تكلفة دوران العاملين و غيابهم ما يؤدي إلى تحسين أداء إلى تحقيق

)الجريري  .الاستجابة السريعة لأي تغيرات في البيئة و بهذا يساهم في زيادة الرضا الوظيفي القرار وتشجيع مشاركتهم يساهم في زيادة
 (11، صفحة 7006صالح و عمرو كرامة، 

 : أهمية التسويق الداخليالمطلب الثال 

لغذذذذذذة في اشذذذذذذباع حاجذذذذذات ورغبذذذذذذات الأفذذذذذذراد العذذذذذاملين، وتحقيذذذذذذق أهذذذذذذداف المؤسسذذذذذذة،  يكتسذذذذذي التسذذذذذذويق الذذذذذذداخلي أهميذذذذذة با
كونذذذذذه يعمذذذذذل علذذذذذى تحقيذذذذذق الرضذذذذذا الذذذذذوظيفي للعذذذذذاملين وتذذذذذوفير بيئذذذذذة داخليذذذذذة تذذذذذدعم الذذذذذروح المعنويذذذذذة وتنمذذذذذي السذذذذذلوكيات الايجابيذذذذذة 

)سنوســــــــي،  د العذذذذذذذذاملين، وفيمذذذذذذذذا يلذذذذذذذذي توضذذذذذذذذيح لأهميذذذذذذذذة التسذذذذذذذذويق الذذذذذذذذداخلي للمنظمذذذذذذذذة والأفذذذذذذذذراةلذذذذذذذذدى الأفذذذذذذذذراد اتجذذذذذذذذاه المؤسسذذذذذذذذ
 :(04، صف ة 2010/2010

 أهمية التسويق الداخلي بالنسبة للمنظمةالفرع الأول :
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  يعذذذذذد التسذذذذذويق الذذذذذداخلي طريقذذذذذة اداريذذذذذة تهذذذذذدف الى الوصذذذذذول الى الذذذذذزبائن مذذذذذن خذذذذذلال تطذذذذذوير وتحفيذذذذذز أفذذذذذراد المنظمذذذذذة بالقيذذذذذام
دارة والجذذذذذودة في أداء الخذذذذذدمات مذذذذذن قبذذذذذل جميذذذذذع  هذذذذذامهم علذذذذذى أكمذذذذذل وجذذذذذه أثنذذذذذاء الاتصذذذذذال بالذذذذذزبائن، وتطبيذذذذذق فلسذذذذذفة الا

 .أعضاء المنظمة التي تحقق الجودة ورضا الزبائن
 ادارة التغيذذذذذذير، بنذذذذذذاء الصذذذذذذورة العامذذذذذذة،  :يكتسذذذذذذي التسذذذذذذويق الذذذذذذداخلي أهميذذذذذذة بالنسذذذذذذبة للمؤسسذذذذذذة انطلاقذذذذذذا مذذذذذذن ثلاثذذذذذذة محذذذذذذاور

 :جية المؤسسةيواسترات
 جية تعذذذذذاون وتنسذذذذذيق بذذذذذين مختلذذذذذف الأفذذذذذراد والوظذذذذذائف، وتعمذذذذذل ييتطلذذذذذب تنفيذذذذذذ أي اسذذذذذترات: جية المؤسسذذذذذةيبنذذذذذاء اسذذذذذترات

جهذذذذود التسذذذذويق الذذذذداخلي تعمذذذذل علذذذذى تقليذذذذل حذذذذدة التذذذذداخل والصذذذذراعات الوظيفيذذذذة، وبنذذذذاء الالتذذذذزام المطلذذذذوب لتنفيذذذذذ 
 .جيات على أحسن وجهيتلك الاسترات

 ظمذذذذذة الخدمذذذذذة، والصذذذذذورة هذذذذذي تعذذذذذد صذذذذذورة المنظمذذذذذة أحذذذذذد العناصذذذذذر الأساسذذذذذية في نظذذذذذام ادارة من :بنذذذذذاء الصذذذذذورة العامذذذذذة
 :..الخ( بهدف. ثابة أداة اعلامية تستعملها المنظمة للتأثير في )المواطنين، سوق التوظيف، الزبائن

 .التموقع الاستراتيجي -
 .دخول السوق بفعالية -
 .تسهيل الوصول الى موارد متنوعة أو على الأقل بأقل تكاليف -
 جية.والإنتاتوجيه سلوك الأفراد لزيادة الدافعية  -

وهذذذذذذا يلعذذذذذب التسذذذذذويق الذذذذذداخلي دورا مهمذذذذذا مذذذذذن خذذذذذلال الاتصذذذذذال الذذذذذداخلي والتعريذذذذذف بنقذذذذذاط تميذذذذذز المنظمذذذذذة،        
لذذذذذذدى أفذذذذذذراد المنظمذذذذذذة ثم مذذذذذذن خذذذذذذلال الأفذذذذذذراد العذذذذذذاملين تحذذذذذذاول التموقذذذذذذع في أذهذذذذذذان السذذذذذذوق، أو القطذذذذذذاع المسذذذذذذتهدف 

 .ولذلك يقال أن جميع العاملين هم سفراء محتملون للمنظمة

  قذذذذذد تعتمذذذذذد المنظمذذذذذة علذذذذذى احذذذذذداث تغيذذذذذيرات كبذذذذذيرة، مثذذذذذل أن تقذذذذذرر رفذذذذذع مسذذذذذتوى الأرباح بنسذذذذذبة كبذذذذذيرة  التغيذذذذذير:إدارة
دة داخذذذذل المنظمذذذذة مثذذذذل تكنلوجيذذذذا المعلومذذذذات، أو غيرهذذذذا مذذذذن التغيذذذذيرات الكذذذذبرى والذذذذتي يذذذذجذذذذدا، أو ادخذذذذال أنظمذذذذة جد

رضذذذذذذها ظذذذذذروف معينذذذذذذة، وهنذذذذذا يلعذذذذذذب عذذذذذادة مذذذذذذا تكذذذذذون غذذذذذذير مخططذذذذذة  عذذذذذذ  فيهذذذذذا نذذذذذذوع مذذذذذن المفاجذذذذذذأة والانذذذذذدفاع أو تف
 .اح هذه التغييراتإنجالتسويق الداخلي دور مهم في قبول و 

 أهمية التسويق الداخلي بالنسبة للموظفين الفرع الثاني :
 :يوجد العديد من المزايا والمنافع يستفيد منها الموظفين تنجم عن تطبيق برامج التسويق الداخلي نذكر منها

 أحذذذذد أهذذذذذم المذذذذذزايا الذذذذتي تنذذذذذتج عذذذذن تطبيذذذذذق بذذذذذرامج التسذذذذويق الذذذذذداخلي هذذذذو تحقيذذذذذق الرضذذذذذا  :لينتحقيذذذذق الرضذذذذذا لذذذذدى العذذذذذام
والشذذذذعور بالاسذذذذتقرار لذذذذدى العذذذذاملين، فمذذذذن خذذذذلال البحذذذذث عذذذذن حاجذذذذات ومتطلبذذذذات العذذذذاملين والعمذذذذل علذذذذى تلبيتهذذذذا 

 .هي أحد أبرز العوامل التي تساهم في ارضاء العاملين
 دين مذذذذذذن بذذذذذذرامج التسذذذذذذويق الذذذذذذداخلي لانهذذذذذذا تعمذذذذذذل يبر العامذذذذذذل أول المسذذذذذذتفيعتذذذذذذ: طذذذذذذوير وتحسذذذذذذين مسذذذذذذتوى أداء العامذذذذذذلت

الى بذذذذذذرامج التذذذذذذدريب والتطذذذذذذوير وغيرهذذذذذذا مذذذذذذن الانشذذذذذذطة الذذذذذذتي تذذذذذذدخل  بالإضذذذذذذافةعلذذذذذذى تذذذذذذوفير كافذذذذذذة الظذذذذذذروف الملائمذذذذذذة، 
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ضذذذذذمن بذذذذذرامج التسذذذذذويق الذذذذذداخلي والذذذذذذتي تسذذذذذاهم في تحسذذذذذين اداء العامذذذذذل وبالتذذذذذذالي زيادة اعتذذذذذزازه بالعمذذذذذل الذذذذذذي يقذذذذذذوم 
 .به
 مذذذذذن خذذذذذلال بذذذذذرامج التسذذذذذويق الذذذذذداخلي تتغذذذذذير نظذذذذذرة العامذذذذذل لزميلذذذذذه، سذذذذذواء كذذذذذان في : تحسذذذذذين العلاقذذذذذات بذذذذذين العذذذذذاملين

نفذذذذذس المسذذذذذتوى أو أعلذذذذذى أو اقذذذذذل، بشذذذذذكل جذذذذذذري وبالتذذذذذالي يصذذذذذبح الشذذذذذعور بالانتمذذذذذاء للمنظمذذذذذة أمذذذذذر ايجذذذذذابي بالنسذذذذذبة 
 .للعامل أو الموظف

 الذذذذداخلي تولذذذذد شذذذذعور لذذذذدى الموظذذذذف بأهميذذذذة المهذذذذام والواجبذذذذات الذذذذتي بذذذذرامج التسذذذذويق : شذذذذعور الموظذذذذف  عذذذذ  الوظيفذذذذة
يقذذذذذذوم بهذذذذذذا في المسذذذذذذاهمة في تحقيذذذذذذق الاهذذذذذذداف المشذذذذذذتركة للمنظمذذذذذذة والعذذذذذذاملين، وبالتذذذذذذالي تتغذذذذذذير نظرتذذذذذذه لمعذذذذذذ  العمذذذذذذل ممذذذذذذا 

اديذذذذذة يجعلذذذذه يسذذذذذعى الى تحقيذذذذذق الذذذذذذات والتمييذذذذذز في العمذذذذذل واشذذذذذباع الحاجذذذذات العليذذذذذا بذذذذذدلا عذذذذذن الاكتفذذذذذاء بالحاجذذذذذات الم
 .فقع

 المطلب الرابع : نماذج التسويق الداخلي

داخل المؤسسات وحدود تطبيقه  حاول الكثير من الباحثين تقديم بعض النماذج التي يركز عليها في تطبيق وتنفيذ التسويق الداخلي
 :ومن هذه النماذج ما يلي

  8318للتسويق الداخلي سنة   Berryنموذجالفرع الأول :  

 للنموذج فإن العاملين نموذجا للتسويق الداخلي كما هو موضح في الشكل أدناه، ووفقا Berry لإقتصاديطرح المفكر ا
بغي عليها تقدمها المؤسسة لهم، وعليه فإنه ين والوظائف هي منتجات -داخل المؤسسة هم في الحقيقة عملاء داخليين مستهلكين
شكيل من خلال تبني تقنيات تسويقية داخلية، والعمل على تصميم وت اأن تقوم باكتشاف حاجاتهم ورغباتهم والعمل على إشباعه

لمؤسسة، ما والمشاركة في خطع وسياسات ا للاندماجتلك الحاجات والرغبات مع إعطائهم فرصة  الوظائف بطريقة تساهم في إشباع
للنموذج فإن المؤسسة  قاو المستهلك، ووفإيجابا على رضاهم الوظيفي ويؤثر على أدائهم ما يجعلهم يتحلون بعقلية التوجه نح ينعكس

يرها من المؤسسات تمتلك ميزة تنافسية عن غ التي تملك أفراد ذوي أداء عال يتمتعون بذهنية التوجه نجو الزبون الخارجي مما يجعلها
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 ية في الأسواق.قخدمات ذات جودة عالية مما يؤدي إلى رفع حصصها السو  التي تنشع في نفس قطاع النشاط، وتسعى دائما لتقديم
 (73-71، الصفحات 7086) الجاروشة، 

 للتسويق الداخلي Berry نموذج(: 8الشكل رقم ) 

 

 

 :8311سنة   Tansuhajنموذج التسويق الداخليالفرع الثاني :

مات والتي الخد رئيسية لإدارة تسويقبتصميم نموذج يوضح العلاقة بين العناصر ال 8311سنة  Tansuhaj قام المفكر
وذج  في الشكل أدناه، حيث يوضح النم تشمل كل من التسويق الداخلي والخارجي، سلوك العاملين، سلوك العملاء كم هو موضح

كامل ل تالداخلي والتسويق الخارجي، وصولا لرضا الزبائن من خلا كيفية تعزيز رضا العملاء من خلال العلاقات بين أنشطة التسويق
 مع وجود إدارة متكاملة لضبع الجودة وهو بالتأكيد وفقا لهؤلاء الباحثين هو هدف أي -والخارجية  الأنشطة التسويقية الداخلية

 مؤسسة.

رامج التسويق وعليه فإن ب يعطي النموذج دورا محوريا للعاملين في المؤسسة في جذب وبناء والحفا  على العلاقات مع العملاء،
دريبهم التسويق الداخلي هي إختيار وتعيين العاملين، ت أن تكون موجهة بقوة نحو العاملين، وقد حدد النموذج أنشطةالداخلي يجب 

  .بالعاملين الإتصالات الداخلية وسياسات الإحتفا ،وتحفيزهم 
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مؤسسة وإدارة الجودة، هنية للالذ أما أنشطة التسويق الخارجي فتمثلت في كل من التسعير والإعلانات والبيع الشخصي، بناء الصورة
 (7086) الجاروشة،  التوجه بالعملاء.

 (7086) الجاروشة، المصدر :             Tansuhajنموذج التسويق الداخلي  (:2)الشكل رقم 

 3308للتسويق الداخلي سنة   Coronoosنموذجالفرع الثالث : 

أنه لا يمكن  بوضع نموذج للتسويق الداخلي حيث يرى من خلاله 8330سنة  Coronoos قام المفكر والباحث
دمة العميل، ووعي وإدراك   للمؤسسة الإستفادة من الفرص التسويقية المتاحة لها إلا بوجود عاملين لديهم توجه بالمستهلك،

مة من في النهاية إلى تحقيق رضاهم على الخدمات المقد العملاء، مما يؤدي يد معومدركين لأدوارهم جيدا وهو ما ينتج عنه تفاعل ج
 (71، صفحة 7086) الجاروشة،  الموالي يوضح ذلك. طرف المؤسسة، وهذا يعني تحقيق أهدافها والشكل

، والتي يمكن أن الداخلي عليا لتنفيذ برامج التسويقيتضح من خلال الشكل السابق أنه يجب الحصول على دعم الإدارة ال
لية أساسها الزبون توجيه أفراد عمالها نحو رؤية مستقب تساهم في نجاح أو فشل برامجه حسب درجة وعيها بأهمية التسويق الداخلي في

 : خلال توفير المباشر للعاملين في المؤسسة من باعتباره الملك ويتبلور دور الإدارة العليا في توفير الدعم

 إستيعاب العاملين لأهمية و  برامج التكوين، خاصة تلك المتعقلة  دمة العميل لأنه مرحلة حرجة في تحقيق التوجه بالمستهلك
 الوعي بالتسويق الخارجي؛
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 داخل المؤسسة، الشاغرة برامج وسياسات التعيين المناسبة من خلال حسن إختيار المترشحين المناسبين لشغل الوظائف 
 وتصميم الوظائف  ا يلائم هؤلاء المترشحين؛

 /(71، صفحة 7086) الجاروشة، المصدر :  للتسويق الداخلي  Coronoosنموذج (:9)الشكل رقم 

 إتخاذ القرارات  في دعم ماركة الأفراد العاملين في إتخاذ القرارات خاصة تلك المتعلقة بالعمل ومشاكله وإعطائهم الحرية
 المناسبة لمعالجتها ومجابهة التحديات الحالية والمستقبلية؛

 درك العاملين أدوارهم ي إطلاع العاملين بكل التغيرات التي تحصل في الإستراتيجيات قبل الشروع في تنفيذها من أجل أن
 .في تأدية الخدمة

 7000للتسويق الداخلي سنة   Ahmed et Rafikنموذجالفرع الرابع : 

التسويق الداخلي، وبالإعتماد  سنة لموضوع 70بعد دراسة ومتابعة إستمرت لأكثر من  7000قام الباحثان أحمد ورفيق سنة 
سسات كيفية عمل وتطبيق التسويق الداخلي في المؤ  السابقين بتطوير نموذج يوضح Coronoos و Berry على نموذجي كل من
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الداخلي  التسويق الداخلي، وقدم الباحثان تعريف جديد شمولي لمفهوم التسويق اخلة بين عناصرإنطلاقا من العلاقات المتبادلة والمتد
 ":على أنه

 اللإستخدام تقنيات التسويق لتقليل مقاومة التغيير التنظيمي، وتوجيه وتحفيز العاملين لتحقيق التعاون الفع مخططة جهود
لعميل، ويعتبر النموذج ل ء من خلال خلق أفراد عاملين محفزين لديهم إرادة التوجهلتنفيذ الإستراتيجيات المختلفة وصولا لرضا العملا

ستمراريتها في أهداف المؤسسة وضمان بقائها وا الموضح في الشكل الموالي التوجه بالعملاء مدخلا لتحقيق رضاهم وصولا إلى تحقيق
 (73، صفحة 7086) الجاروشة،  دنيا الأعمال.

 (73، صفحة 7086) الجاروشة، المصدر :  للتسويق الداخلي Ahmed et Rafikنموذج  (:1)الشكل رقم 

 :يةبين الأنشطة التال يتضح من الشكل السابق أن التنفيذ الفعال لبرامج التسويق الداخلي يكون من خلال العلاقات

 قية داخليا؛تبني تقنيات تسوي 
 التحفيز ؛ 
 التنسيق والتكامل بين الوظائف؛ 
 .التمكين الإداري  
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 المب   الثاني: ماهية ولاء العميل الداخلي

 البذذذذذاحثين هتمذذذذذاماِ  مذذذذذن واسذذذذذعة مسذذذذذاحة الذذذذذتي نالذذذذذت الحديثذذذذذة الإداريذذذذذة المفذذذذذاهيم مذذذذذنولاء العميذذذذذل الذذذذذداخلي  مفهذذذذذوم يعتذذذذذبر
 الفذذذذذذرد سذذذذذذلوك علذذذذذذى هامذذذذذذة تاوتأثذذذذذذير  عوائذذذذذذد مذذذذذذن التنظيمذذذذذذي للذذذذذذولاء مذذذذذذا إلى يذذذذذذدزاالمت هتمذذذذذذامالاِ  هذذذذذذذا ويعذذذذذذودولا تذذذذذذزال كذذذذذذذلك، 

إذ يعذذذذذذد مذذذذذذن الموضذذذذذذوعات الحيويذذذذذذة في إدارة أي منظمذذذذذة كونذذذذذذه يعذذذذذذبر عذذذذذذن قذذذذذذوة اِرتبذذذذذذاط العامذذذذذذل مذذذذذذع  ،سذذذذذذواء حذذذذذذد علذذذذذذى والمنظمذذذذذة
واِجتماعيذذذذة سذذذذليمة، وفي  المنظمذذذذة الذذذذتي يعمذذذذل فيهذذذذا، فهذذذذو  ثابذذذذة حصذذذذيلة الإدارة السذذذذلوكية الجيذذذذدة الذذذذتي تعمذذذذل وسذذذذع بيئذذذذة ماديذذذذة

ضذذذذذوء هذذذذذذا سذذذذذنتطرق في هذذذذذذا المبحذذذذذث إلى التعريذذذذذف بذذذذذولاء العميذذذذذل الذذذذذداخلي مذذذذذع ذكذذذذذر الأهميذذذذذة الذذذذذتي يحظذذذذذى بهذذذذذا وأهذذذذذم الأبعذذذذذاد 
 المميزة له.

 يل الداخلي ) الولاء التنظيمي(المطلب الأو : تعريف ولاء العم

فرة في موضذذذذذذوع ولاء العميذذذذذذل الذذذذذذداخلي او مذذذذذذا يسذذذذذذمى علذذذذذذى الذذذذذذرغم مذذذذذذن الأبحذذذذذذاث والدراسذذذذذذات وخاصذذذذذذة الكتذذذذذذابات المتذذذذذذو        
بالذذذذذولاء التنظيمذذذذذذي إلا أن هنذذذذذذاك صذذذذذذعوبة في الإجمذذذذذذاع علذذذذذى تعريذذذذذذف موحذذذذذذد لهذذذذذذذا المتغذذذذذذير بذذذذذين البذذذذذذاحثين، وتعذذذذذذود هذذذذذذذه الصذذذذذذعوبة 
بالأسذذذذاس إلى أن مفهذذذذوم الذذذذولاء للتنظيمذذذذي كذذذذان ولا زال موضذذذذوع اِهتمذذذذام البذذذذاحثين مذذذذن شذذذذتى الحقذذذذول سذذذذواء علذذذذم الذذذذنفس، علذذذذم 

 الِاجتماع وكذا السلوك التنظيمي...

وفي ضذذذذذوء ذلذذذذذك، تعذذذذذددت التعذذذذذاريف المعطذذذذذاة إلى الذذذذذولاء التنظيمذذذذذي بتعذذذذذدد وجهذذذذذات النظذذذذذر واِخذذذذذتلاف زاويذذذذذة الرؤيذذذذذة الذذذذذتي        
 : (93، صفحة 7006 )سلطان، ينظر بها لهذا المتغير، ما أدى إلى ظهور اِتجاهين في تعريف الولاء التنظيمي هما

: الذذذذذذي  وجبذذذذذه يذذذذذتم النظذذذذذر إلى المنظمذذذذذة وأعضذذذذذائها أي الأفذذذذذراد العذذذذذاملين بهذذذذذا، بحيذذذذذث تذذذذذربطهم علاقذذذذذة الِاتجـــــاب التبـــــادلي .8
 تبادلية كل طرف يطلب من الآخر ويقدم له في المقابل.

علذذذذذى أنذذذذذه ظتلذذذذذك  ( الذذذذذذي عذذذذذرف الذذذذذولاء التنظيمذذذذذي,8360Becker) بيكـــــرومذذذذذن أشذذذذذهر رواد هذذذذذذا الِاتجذذذذذاه نجذذذذذد        
النزعذذذذذذة الموجذذذذذذودة لذذذذذذدى الفذذذذذذرد للمشذذذذذذاركة المسذذذذذذتمرة في نشذذذذذذاطات معينذذذذذذة داخذذذذذذل المنظمذذذذذذة نتيجذذذذذذة لمذذذذذذا اِسذذذذذذتثمره الفذذذذذذرد داخذذذذذذل 

 المنظمة ويخشى فقدانه إذا تركها.

أو : ويذذذذذذرى هذذذذذذذا الِاتجذذذذذاه أن هنذذذذذذاك اِرتباطذذذذذذاِ فعذذذذذالِا ل فذذذذذذراد في المنظمذذذذذذة دون اِعتبذذذذذار للعوامذذذذذذل الماديذذذذذذة الِاتجـــــاب النفســــــي .7
 المكاسب.

الذذذذذذذي عذذذذذذرف الذذذذذذولاء التنظيمذذذذذذي علذذذذذذى أنذذذذذذه  (Buchanan,1974)ومذذذذذذن أبذذذذذذرز رواد هذذذذذذذا الِاتجذذذذذذاه نجذذذذذذد باكنذذذذذذان        
 ظاِرتباط الفرد القوي والفعال بأهداف المنظمة وقيمها بغض النظر عن القيم المادية المتحققة له منهاظ.

 :(01، صفحة 7006)سلطان،  تنظيميوقد فرق بين ثلاثة مرتكزات رئيسية يقوم عليها الولاء ال
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ويظهذذذذذذذر ذلذذذذذذذك في التعبذذذذذذذير الإعجذذذذذذذابي بالمنظمذذذذذذذة، والِافتخذذذذذذذار بهذذذذذذذا،  :(Identification)الإحســـــــاس ءلِانتمـــــــاء  .8
 والقناعة الذاتية بأهدافها وقيمها.

ــــــــدماج  .7 فسذذذذذذذذي بأهميذذذذذذذذة الأنشذذذذذذذذطة مذذذذذذذذن قبذذذذذذذذل الفذذذذذذذذرد في عملذذذذذذذذه، والذذذذذذذذتي تتبذذذذذذذذع رضذذذذذذذذاه الن :(Involvement)الِان
 والأدوار التي يقوم بها.

والذذذذذذذذي يعذذذذذذذبر عنذذذذذذذه بوجذذذذذذذود تلذذذذذذذك الرغبذذذذذذذة الأكيذذذذذذذدة عنذذذذذذذد الفذذذذذذذرد بالِاسذذذذذذذتمرار والعمذذذذذذذل  :(Loyalty)الإخـــــــلا   .9
بالمنظمذذذذذذة في جميذذذذذذع الظذذذذذذروف والأحذذذذذذوال، ومضذذذذذذاعفة الجهذذذذذذد المبذذذذذذذول مذذذذذذن قبلذذذذذذه سذذذذذذعياِ وراء تحقيذذذذذذق أهدافذذذذذذه وأهذذذذذذداف 

 المنظمة.

 نستعرض أهم التعريفات المعطاة للولاء التنظيمي حسب وجهات النظر المختلفة: وفيما يلي سوف        

يعذذذذذذرف الذذذذذذولاء التنظيمذذذذذذي بأنذذذذذذه ظمجموعذذذذذذة مذذذذذذن السذذذذذذلوكيات الذذذذذذتي تظهذذذذذذر علذذذذذذى العذذذذذذاملين ومنهذذذذذذا الأداء الفعذذذذذذال والنشذذذذذذيع        
ونشذذذذذر السذذذذذمات الإيجابيذذذذذة لهذذذذذا الذذذذذذي يظهذذذذذر الفخذذذذذر والذذذذذدعم للمنظمذذذذذة والذذذذذدفاع عنهذذذذذا ضذذذذذد أي انِتقذذذذذاد مذذذذذن الأطذذذذذراف الخارجيذذذذذة، 

 (78، صفحة 7086)رضوان،  مع اِنخفاض ملحو  في نسبة الشكاوى الداخليةظ.

ويعذذذذذرف أيضذذذذذا علذذذذذى أنذذذذذه ظحالذذذذذة توحذذذذذد العامذذذذذل مذذذذذع المؤسسذذذذذة الذذذذذتي يعمذذذذذل فيهذذذذذا، ومذذذذذع أهذذذذذدافها ورغبتذذذذذه بالمحافظذذذذذة علذذذذذى         
، كمذذذذذذا عرفذذذذذذه بذذذذذذورتر وزملائذذذذذذه بأنذذذذذذه: ظقذذذذذذوة تطذذذذذذابق الفذذذذذذرد مذذذذذذع منظمتذذذذذذه (868، صذذذذذذفحة 7086)بذذذذذذرباري و خليفذذذذذذة،  عضذذذذذذويته فيهذذذذذذاظ
 (88، صفحة 7083)عبد الواحد، واِرتباطه بهاظ. 

لرغبذذذذذة في عذذذذذدم تذذذذذرك المنظمذذذذذة الذذذذذولاء التنظيمذذذذذي بأنذذذذذه ظا Gregersen and Stewartوعذذذذذرف كذذذذذل مذذذذذن        
 (82، صفحة 7083)عثمان،  بالرغم من وجود حوافز خارجيةظ.

وهنذذذذذاك مذذذذذن يعتقذذذذذد أن الذذذذذولاء التنظيمذذذذذي يعذذذذذني ظذلذذذذذك المسذذذذذتوى مذذذذذن الشذذذذذعور الإيجذذذذذابي المتولذذذذذد عذذذذذن الموظذذذذذف إزاء منظمتذذذذذه        
)رميلذذذذذذذة و بومذذذذذذذدين،  والشذذذذذذذعور الذذذذذذذدائم بالِارتبذذذذذذذاط معهذذذذذذذا والِافتخذذذذذذذار بالِانتمذذذذذذذاء إليهذذذذذذذاظ.والِالتذذذذذذذزام بقيمهذذذذذذذا والإخذذذذذذذلاص لأهذذذذذذذدافها 

 (119، صفحة 7083

اعتذذذذذبر الذذذذذولاء التنظيمذذذذذي علذذذذذى أنذذذذذه اِسذذذذذتعداد الأفذذذذذراد لبذذذذذذل الطاقذذذذذة والوفذذذذذاء للتنظذذذذذيم، أي  فهذذذذذوم آخذذذذذر وفي نفذذذذذس السذذذذذياق        
 (793، صفحة 7001)القحطاني،  نظيمي هو التقييم الإيجابي للتنظيم والعزم على العمل إزاء أهدافه.فإن الولاء الت

 ومما سبق ذكره ترى الطالبة أن الولاء التنظيمي هو عبارة عن:

 اِنســـــجامه معهـــــا ومـــــع قيمهـــــا شـــــعور متلـــــك مـــــن  ـــــرف الفـــــرد اِتجـــــاب المنظمـــــة الـــــتي يعمـــــل  ـــــا، حيـــــ  يـــــؤدي إلى       
 وأهدافها، وءلتالي رغبته في البقاء فيها وخدمتها بغض النظر عن المردود.



 مابينه الفرضية والعلاقة الداخلي العميل وولاء الداخلي ويقللتس النظري الإ ارالفصل الأو : 

 
14 

 

 المطلب الثاني: أهمية الولاء التنظيمي

الذذذذتي تنشذذذذدها المنظمذذذذات الحديثذذذذة وذلذذذذك لمذذذذا لذذذذه مذذذذن علاقذذذذة إيجابيذذذذة بفعاليذذذذة  تيعتذذذذبر الذذذذولاء التنظيمذذذذي مذذذذن أهذذذذم السذذذذلوكيا       
جذذذذة إنجذذذذاز الأعمذذذذال، فهذذذذو يعذذذذبر عذذذذن اِتجذذذذاه الفذذذذرد نحذذذذو منظمتذذذذه واِعتذذذذزازه بهذذذذا واِسذذذذتعداده للذذذذدفاع عنهذذذذا وعذذذذن سمعتهذذذذا المنظمذذذذة ودر 

بسذذذذبب إيمانذذذذه القذذذذوي بأهذذذذدافها وقيمهذذذذا، وهذذذذذا يذذذذتم عذذذذن طريذذذذق بذلذذذذه لجهذذذذود جبذذذذارة في العمذذذذل محذذذذاولِا بذذذذذلك أن يكذذذذون العنصذذذذر 
 الفعال في قوتها وكذلك منافستها للمنظمات الأخرى.

ولقذذذذذذد أشذذذذذذارت العديذذذذذذد مذذذذذذن الدراسذذذذذذات الحديثذذذذذذة إلى أهميذذذذذذة الذذذذذذولاء التنظيمذذذذذذي علذذذذذذى المسذذذذذذتوى الفذذذذذذردي وكذذذذذذذلك المسذذذذذذتوى        
العذذذذذذذام للمنظمذذذذذذذة، وهذذذذذذذذا نظذذذذذذذرا لِارتباطذذذذذذذه بعذذذذذذذدة عوامذذذذذذذل ذات تأثذذذذذذذير كبذذذذذذذير علذذذذذذذى الأداء والتغيذذذذذذذب...إلخ، فمذذذذذذذن ناحيذذذذذذذة السذذذذذذذلوك 

 المنظمذذذذذذة كذذذذذذالتحول الذذذذذذوظيفي، دوران العمذذذذذذل، والغيذذذذذذاب والفعاليذذذذذذذة الفذذذذذذردي فذذذذذذإن الذذذذذذولاء التنظيمذذذذذذي يذذذذذذرتبع بنشذذذذذذاطات الفذذذذذذرد في
والأداء كمذذذذذا أنذذذذذه ذو علاقذذذذذة أيضذذذذذا بالرضذذذذذى الذذذذذوظيفي والتذذذذذوتر الذذذذذوظيفي وكذذذذذذلك الِاسذذذذذتقلالية ودرجذذذذذة تحمذذذذذل المسذذذذذؤولية في العمذذذذذل 

 (90، صفحة 7083/7086)مالكي،  وصراع وغموض الدور.

أمذذذذا مذذذذن حيذذذذذث تأثذذذذير الذذذذذولاء في المنظمذذذذة، فقذذذذذد أظهذذذذرت دراسذذذذذات الذذذذولاء التنظيمذذذذذي أن للذذذذولاء التنظيمذذذذذي تأثذذذذيراِ إيجابيذذذذذاِ في        
 المنظمة من ناحية زيادة الإنتاجية واِنخفاض معدلات الغياب وترك العمل.

، صذذذذذذذفحة 7083/7086)مذذذذذذذالكي،  ويمكذذذذذذذن لنذذذذذذذا توضذذذذذذذيح أهميذذذذذذذة الذذذذذذذولاء التنظيمذذذذذذذي في المنظمذذذذذذذة مذذذذذذذن خذذذذذذذلال النقذذذذذذذاط التاليذذذذذذذة       

97): 

  يمثذذذذل الذذذذواء التنظيمذذذذي نمطذذذذا هامذذذذا في الذذذذربع بذذذذين المنظمذذذذة والأفذذذذراد العذذذذاملين بهذذذذا لا سذذذذيما في الأوقذذذذات الذذذذتي لا تسذذذذتطيع
 فيها المنظمات أن تقدم الحوافز اللازمة لدفع العمال للعمل وتحقيق أعلى مستوى من الإنجاز.

 ن الذذذذولاء التنظيمذذذذي خاصذذذذة للمذذذذديرين في المنظمذذذذات الذذذذتي يعملذذذذون بهذذذذا يعتذذذذبر عذذذذاملا هامذذذذا أكثذذذذر مذذذذن الرضذذذذى الذذذذوظيفي إ
 في التنبؤ ببقائهم في المنظمة أو مغادرتهم لها.

 .إن ولاء الأفراد لمنظماتهم يعتبر عاملا هام في التنبؤ بفعالية المنظمة 
 الِاقتصادي واِرتفاع معدلات الإنتاج القومي في بلادهم. يساهم الموظفون ذوي الولاء المرتفع في النمو 
  يسذذذذذذذاعد الذذذذذذذولاء التنظيمذذذذذذذي في خفذذذذذذذض مسذذذذذذذتويات الغيذذذذذذذابات والحذذذذذذذد مذذذذذذذن مشذذذذذذذكلة التذذذذذذذأخر الذذذذذذذوظيفي وتحسذذذذذذذين الأداء

 الوظيفي.
 .إن الموظف صاحب الولاء التنظيمي يشعر بدرجة عالية من الرضى والسعادة في المنظمة وحتى خارجها 
  التنظيمذذذذي مذذذذن أهذذذذم العناصذذذذر الذذذذتي تقذذذذيس مذذذذدى توافذذذذق الأفذذذذراد مذذذذن جهذذذذة وبذذذذين المنظمذذذذات الذذذذتي يعملذذذذون يعتذذذذبر الذذذذولاء

 بها من جهة أخرى.
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 المطلب الثال : نظريات الولاء للعميل الداخلي 

بالبحث النظريات التي اهتمت  :ويمكن القول أن نظريات الولاء التنظيمي هي الُأخرى متعددة ومتنوعة الأفكار وتتمثل فيما يلي
 او ولاء العميل الداخلي  في موضوع الولاء التنظيمي

 نظرية إميل دوركايم : 

لولاء بين أفرادها، كما ويفترض أن يعم الوئام وا درس موضوع الولاء التنظيمي في كتابه تقسيم العمل الجماعي فهو يعتبر المنظمة أسرة
مكان نظرا للبيعة العلاقة بين المدير والموظفين وفي اعتقاده أنه بالإ يكون فيها خلاف أنه يرى أن العلاقة داخل المنظمات ممكن أن

 .المنظمة بين أفراد فيه عن طريق القواعد والإجراءات الموجودة في المنظمة والتي تسير عملية الانسجام والتجانس التحكم

 ويطلق غالبا على الوظيفي ومقاومة التغيير ترابويأتي بعد ظ دوركايم ظ النظريات البيروقراطية التي ترى أنه يوجد حدوث ظاهرة الاغ
 (.876 فحةص، 7083غضبان  هذه النظرية نظرية الاغتراب البيروقراطي . )بن

 نظرية ماكس فيبر : 

اعتقاده تفرض سلكتها  المنظمات، فالبيروقراطية في وة داخلقيعني التحكم ومركزيته في أيدي للاعتبر أن ظهور المنظمات البيروقراطية 
 .والإجراءات والاستخدام العقلي للسلامة والمكافأة المحدودة ى الموظفين من خلال الأنظمة الشرعيةعل

 نظرية المنظمات الخيرية : 

ج الترفيه والخدمات فهذا النموذج يولي اهتماما ببرام التي ترى أن اللامركزية في السلكة تخلق ولاء واجتذاب الموظف لمنظماتهم وأعمالهم،
 حاولت تفسير وتأكيد العلاقة بين الموظف و منظمته، إلا أن المنتقدين يرون أن نظرية نظماتهم، ورغم أن النظريةللموظف في م

تويات، مما يخلق ضياع هوية كل المس المنظمات الخيرية هو نموذج بيروقراطي حاد يتبع المركزية والصيغ الرسمية في التعامل مع الأفراد في
 .ملةأو الجماعات العمل الصغيرة وينتمون لها، وليس الولاء للمنظمة كا  ويجذبهم إلى التوحد مع الأقسامالأفراد الموظفين والمدربين

 نظرية الت فيز : 

داء مهامه وواجباته ومن يحفظه لأ وكما أن نظريات التحفيز ساهمت في تفسير الولاء التنظيمي، بأنها دوافع الفرد إلى العمل وما الذي
 : نهاأهم النظريات نذكر م

 

 

 : نظرية الإحتياجات الانسانية .أ
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تدفع  إشباعا هي التي لبطيرى ابراهم ماسلو أن نظرية سلم الحاجات تقوم على أساس أن لكل شخص مجموعة من الحاجات تت
 : لحظة ما كما يظهر فيما يلي هي الأقوى في الحاجةهذا الشخص للقيام بنوع من السلوك الموجه نحو الهدف فالدافع أو 

 السلوك، المتحكمة في ظل افتراضات نظرية ماسلو لدى الفرد خمسة مجموعات من ا الحاجات وتظل الحاجة غير المشبعة هيوفي 
 .فزفي عمليه الح أي أنها في سلوك الفرد في حين لا تؤثر الحاجات المشبعة في سلوكه هو بالتالي ينتهي دورها

د مترتبة ترتيبا حاجة الفر  بل أن يصبح بالإمكان اشباع المستوى الأعلى، وأنوبناءا على ذلك لابد من اشباع المستوى الادنى من ق
حاجات الأمن، ثم الحاجات الاجتماعية، ف تصاعدها على شكل سلم أو هرم تحتل قاعدته الحاجات الفسيولوجية، تعلوها حاجات

 الحاجات : التقدير واحترام فحاجات تحقيق الذات والشكل التالي يوضح تدرج

 مثل هرم ماسلو للاحتياجات الجسمية (:00رقم ) الشكل

 (789-702، الصفحات ،7003)أبو شيخة , المصدر : 

 : نظرية دوافع الإنجا  .ب

الحاجات الرئيسية الثلاثة  هو على أن ما يحفز السلوك الإنساني ويحركه 8311احب نظرية دوافع الانجاز صماكللاند وهو  یر ي
 : وهي

 غبة الفرد في تحقيق الأهداف التي تتحدى قدراتهفي الانجاز : وهي ر  الرغبة . 
 في الانتماء : وهي الحاجة إلى تكوين علاقات شخصية وإنسانية مع الأفراد الآخرين الرغبة . 

حاجات
تحقيق الذات

حاجات تقدير و 
احترام الذات

حاجات اجتماعية

حاجات الامن و السلامة
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 في القوة والنفوذ : وهي حاجة التحكم والسيلكرة في سلوك الافراد الآخرين الرغبة . 

تة. )مرعي، متفاو  بدرجات اسك نام دون تسلسل أوهي موجودة في الانسان)ماكللاند( على أن هذه الحاجات تحدث في تم ويشير
 (70فحة )ص، 7000

 : نظرية العوامل الثنائية .ج

 ا كبيرا ووالتي نالت نحاجحلولا  (، وقد بحث في مجال المشكلات الدافعية والتحفيز، واقترح8310احبها ) فريدريك هايزنبرغ وص
  : الملاحظ أنهعند تطبيقها في الكثير من المؤسسات و 

تؤدي عملها   الدوافع بحيث حسب رأي هايزنبرغ أن ما يجعل (علاقة كبيرة بين نظرية )هايزنبرغ وهرم ماسلو للحاجات  يوجد
 كاملا هو أنها تلبي الحاجات العليا في هرم ماسلو غير المشبعة .

 العوامل الثنائية  (:02الجدو  رقم )

 زات ) الفرد ذاته (المحف العوامل الص ية ) بيئة العمل (

 . سياسات الشركة

 .ظروف العمل

 . الإشراف

 . أمان الوظيفة

 الأجور

 .العلاقة بين الشرف والمرؤوس

 .النمو الوظيفي

 الحاجة إلى الثناء

 محتوى العمل وأهميته

 . انجا  العمل والكفاءة

 . الاحساس ءلمسؤولية

 .الحصو  على المكافاة والترقية

 (173-190، الصفحات 7087عواد ،المصدر : )

 

 

 المطلب الرابع : أبعاد و مستويات ولاء العميل الداخلي

 الفرع الأول : ابعاد ولاء العميل الداخلي
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يعتمذذذذذد الشذذذذذكل الذذذذذذي يتخذذذذذذه ولاء الفذذذذذرد لمنظمذذذذذة مذذذذذا علذذذذذذى القذذذذذوى الدافعذذذذذة والذذذذذدوافع. بشذذذذذكل عذذذذذام، تشذذذذذير الأدبيذذذذذذات إلى أن 
ا واحذذذذدا، علذذذذى الذذذذرغم مذذذذن أن معظذذذذم البذذذذاحثين في هذذذذذا المجذذذذال يتفقذذذذون علذذذذى هذذذذذه الذذذذولاء التنظيمذذذذي لذذذذه أبعذذذذاد مختلفذذذذة ولذذذذيس بعذذذذد

النقطذذذذة. للذذذذولاء التنظيمذذذذي أبعذذذذذاد متعذذذذددة، إلا أنهذذذذا تختلذذذذف في تعريفاتهذذذذذا لهذذذذذه الأبعذذذذاد، رغذذذذم عذذذذذدم وجذذذذود اخذذذذتلاف في مضذذذذذمون 
 (93صفحة  ،7001)عويضة،  .هذه الأبعاد التي ذكرها الباحثون.

، صذذذذذذذفحة 7087/7089)صذذذذذذحراوي،  وبنذذذذذذاء علذذذذذذذى هذذذذذذذه المعطيذذذذذذذات هنذذذذذذذاك مذذذذذذن صذذذذذذذنف الذذذذذذذولاء التنظيمذذذذذذي إلى بعذذذذذذذدين همذذذذذذذا       

832): 

 الولاء الِاتجاهي: .1
 اء والِاستمرار بها.ويقصد به العمليات التي من خلالها تتطابق أهداف الفرد مع أهداف المنظمة وتزداد رغبته في الب

 :الولاء السلوكي .2
ويقصذذذذذذد بذذذذذذه العمليذذذذذذات الذذذذذذتي مذذذذذذن خلالهذذذذذذا يصذذذذذذبح الفذذذذذذرد مرتبطذذذذذذا بالمنظمذذذذذذة نتيجذذذذذذة لسذذذذذذلوكه السذذذذذذابق، فالجهذذذذذذد والوقذذذذذذت اللذذذذذذذان 

 قضاهما داخل المنظمة يجعلانه يتمسك بها وبعضويتها.

فذذذإن الذذذولاء التنظيمذذذي  1000سذذذنة  Allen & Mayer  ألـــين ومـــايروحسذذذب الدراسذذذة الذذذتي قذذذام بهذذذا كذذذل مذذذن        
 يعبر عن حالة نفسية تربع الفرد العامل بالمنظمة التي يعمل بها، ويتكون من ثلاثة أبعاد كما يوضحه الشكل التالي: 

 Allen & Mayer: أبعاد الولاء التنظيمي حسب (02)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 (97صفحة ، 7083)بلطرش و جميل، المصدر: 

 أن أبعاد الولاء التنظيمي تتمثل في:  02الشكل رقم يتضح من خلال 

 الولاء العا في: .1

 أبعاد الولاء التنظيمي 

 الولاء الأخلاقي:

المنظمة، وعدم  الِاستمرار بالعمل في
 التعرض للضغوط من الآخرين.

 الولاء المستمر: 

عدم اِمتلاك أي فرصة إلا الِاستمرار 
 بالعمل في المنظمة

 الولاء العا في:

بالعمل في المنظمة وقبول  الِاستمرار
 أهدافها وقيمها.
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وهذذذذو يعكذذذذس العلاقذذذذة والذذذذود بذذذذين العمذذذذال وتنظذذذذيم عملهذذذذذم، والذذذذذي يتجلذذذذى في مشذذذذاعر المذذذذودة والذذذذولاء والإخذذذذلاص تجذذذذاه العمذذذذذال 
ن العمذذذذذذل. وتتذذذذذذأثر المسذذذذذذتويات العاليذذذذذذة لذذذذذذ داء تجذذذذذذاه منظمذذذذذذتهم، ممذذذذذذا يذذذذذذؤدي إلى انخفذذذذذذاض معذذذذذذدلات التغيذذذذذذب عذذذذذذن العمذذذذذذل ودورا

والإنجذذذذذاز  ذذذذذدى إدراك العامذذذذذل لخصذذذذذائص وظيفتذذذذذه، مثذذذذذل الاسذذذذذتقلالية وتنذذذذذوع القذذذذذدرات وطبيعذذذذذة علاقاتذذذذذه مذذذذذع رؤسذذذذذائه ومرؤوسذذذذذيه 
)المطذذذذيري،  .وزمذذذذلاء العمذذذذل. كمذذذذا يتجلذذذذى أيضِذذذذا في سذذذذلوك العامذذذذل الذذذذذي يعذذذذزز التماسذذذذك والتماسذذذذك الشخصذذذذي وزمذذذذلاء العمذذذذل.

 (70، صفحة 7083/7086

وبالتذذذذذالي فذذذذذإن الذذذذذولاء العذذذذذاطفي يمثذذذذذل حالذذذذذة مذذذذذن الِارتبذذذذذاط الوجذذذذذداني للعامذذذذذل بالمنظمذذذذذة ويتذذذذذأثر بذذذذذدوره  ذذذذذدى إدراك العامذذذذذل        
 للخائص المميزة لعمله.

 الولاء الأخلاقي: .2
الداخليذذذذة للفذذذذرد الذذذذتي يذذذذؤمن بهذذذذا مذذذذع القذذذذيم والمبذذذذاد  الذذذذتي تذذذذؤمن بهذذذذا  وهذذذذو التذذذذزام يعذذذذبر عذذذذن مذذذذدى توافذذذذق وتوافذذذذق القذذذذيم والمبذذذذاد 

وتعمذذذذذل بهذذذذذا المنظمذذذذذة الذذذذذتي ينتمذذذذذي إليهذذذذذا. وكلمذذذذذا كانذذذذذت هذذذذذذه القذذذذذيم والمبذذذذذاد  أكثذذذذذر انسذذذذذجاماِ وتوافقذذذذذاِ بذذذذذين العذذذذذاملين والمنظمذذذذذة،  
 (70، صفحة 7083/7086)المطيري،  .كلما زاد التزام العمال  نظمتهم واستمرار التزامهم بالمنظمة، والعكس صحيح.

يعذذذذبر الذذذذولاء العذذذذاطفي عذذذذن شذذذذعور الموظذذذذف بالبقذذذذاء في المنظمذذذذة، وغالبذذذذاِ مذذذذا ينبذذذذع المصذذذذدر الرئيسذذذذي لهذذذذذا الشذذذذعور مذذذذن القذذذذيم        
 (01ي، بدون سنة، صفحة )الكبيس .التي اكتسبها الفرد قبل انضمامه إلى المنظمة.

 الولاء المستمر: .3
ويعكذذذذذس رغبذذذذذة العامذذذذذل في مواصذذذذذلة العمذذذذذل في المنظمذذذذذة ويعتمذذذذذد علذذذذذى مذذذذذدى رضذذذذذا العامذذذذذل عذذذذذن النتذذذذذائج المترتبذذذذذة علذذذذذى اسذذذذذتمرار 
بقائذذذذذذه في المنظمذذذذذذة. فذذذذذذإذا كانذذذذذذت النتذذذذذذائج إيجابيذذذذذذة مقارنذذذذذذة بالفذذذذذذرص الأخذذذذذذرى المتاحذذذذذذة، فمذذذذذذن الطبيعذذذذذذي أن يقذذذذذذرر مواصذذذذذذلة العمذذذذذذل 

ء. ،والعكذذذذذذس صذذذذذذذحيح. ويذذذذذذرتبع أيضذذذذذذذاِ  ذذذذذذدى إدراك العامذذذذذذذل للمكاسذذذذذذب والخسذذذذذذائر المعنويذذذذذذذة والماديذذذذذذة الذذذذذذذتي تنشذذذذذذأ مذذذذذذذن والعطذذذذذذا
اسذذذذذتمراره في العمذذذذذل في المنظمذذذذذة، وقذذذذذد يتحقذذذذذق هذذذذذذا الذذذذذولاء مذذذذذن خذذذذذلال تكذذذذذريس العامذذذذذل حياتذذذذذه لبقذذذذذاء واسذذذذذتمرارية فريذذذذذق العمذذذذذل 

 (70، صفحة 7083/7086)المطيري،  .من خلال مساهمته في فريق العمل الذي قدمه.

 وبالتالي فهو عبارة عن حالة إدراك الموظف لحساب الربح والخسارة في الِاستمرار في المنظمة.       

 الفرع الثاني : مستويات الولاء الداخلي للعميل 

 لاءالافراد اكثر مما ترتبع بولائهم الشخصي ،فو  هناك عدة مستويات من الولاء التنظيمي ، وهي اساسا مرتبطة بتطور
 .لتنظيميا الشخص او الفرد يمكن ان ينتقل من مستوى منخفض الى مستوى اعلى منه حتى يصل الأعلى او اقصى درجات الولاء

ذا ه بوضع مخطع تفسيري لمستويات الولاء التنظيمي والاثار الناجمة عنها والشكل التالي يوضح Reichers ولقد قام
 .(7086-7083المخطع )مالكي محمد الامين، 
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 مستويات الولاء التنظيمي (:03الشكل رقم )

 

 .(7086-7083)مالكي محمد الامين،  المصدر :

 : المستوى المرتفع من الولاء التنظيمي .1

الجهود للبقاء والحفا   اقصى هذا المستوى من الولاء التنظيمي بالرغبة القوية في قبول اهداف وقيم المنظمة مع العزم على بذل يتسم
 على العضوية في المنظمة ، وهذا يدل على قوة التطابق والاندماج بين الفرد والمنظمة

 المستوى المتوسط من الولاء التنظيمي : .2

 تقبل اهداف وقيم المنظمة وكذلك وجود الرغبة في القيام يتسم هذا المستوى ايضا برغبة متوسطة من طرف العمال في
 اضافية اتجاه المنظمة ، يمكن القول بأن الولاء  جهودات

لبعد ا في هذا المستوى لدى العامل يعتبر ولاء جزئي ، بحيث ان بقاء العامل في المنظمة هو نتيجة لولائه الاخلاقي مرتبطا مع
 المعياري للولاء التنظيمي فالعمال باقون في المنظمة لأنه يجب عليهم ذلك

 :التنظيمي المستوى المنخفض من الولاء .3

يتسم هذا المستوى بانخفاض درجة تقبل العمال ل هداف وقيم المنظمة ويتضح هذا من خلال غياب الجهود الاضافية مع  
قائهم ، وفي هذا المستوى يملك العمال امكانية كبيرة في مغادرة المنظمة ، وب احساس العمال  يبة امل اتجاه المنظمة التي يعملون بها

الولاء التنا لي

مستوى مرتفع من الولاء التنظيمي

مستوى معتدل من الولاء التنظيمي

مستوى منخفض من الولاء التنظيمي

الولاء التصاعدي

مستوى مرتفع من الولاء التنظيمي

مستوى معتدل من الولاء التنظيمي

مستوى منخفض من الولاء التنظيمي
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تمر الاقتصادية التي يحصلون عليها من المنظمة ان هذا المستوى يرتبع بشدة مع البعد المس نتيجة لخوفهم من الفوائد فيها ما هو الا
 .الحالة فان العمال سيغادرون حتما المنظمة في حالة توفر البديل الأفضل للولاء التنظيمي وفي هذه

تنجم  ةظمة وذلك يكون اما سلبيا او ايجابيا ، فالآثار السلبيان لكل مستوى من المستويات السابقة تأثيرا على الفرد والمن
ر ، بينما الآثا بحيث يصبح الافراد داخل المنظمة غير منتجين Reichers 1985 اكثر عن المستوى المنخفض الذي اوضحه

 . الايجابية للولاء تنجم عن المستوى المرتفع فيصبح الافراد منتجين وذوو اداء مرتفع

ام ق بأن الولاء التنظيمي يعتبر ظالية لتعطيل العمل ظ عندما يتخذ مستويات منخفضة او مرتفعة ، ولقد Lowman ويرى
Lowman : بدراسة اهم الآثار الناجمة عن هذين المستويين من الولاء التنظيمي والتي نوضحها في الجدول التالي 

 ع للولاء التنظيمي( : الآثار الناجمة عن المستوى المنخفض و المرتف09الجدول رقم )

 التنظيمي لولاءا التنظيمي الآثار المرتبطة ءلمستوى المنخفض نظيميالتالآثار المرتبطة ءلمستوى المرتفع من الولاء 

 الولاء المفرط للعامل

 ظهور انماط هوسية في العمل

 عصاب الوسواس القهري نحو النجاح

 مستوى عا  من الطاقة لدى العامل

 الخوف من الاخفاق –الخوف من النجاح 

 الثقافة السلبية

 الضعف المزمن في الانجا  .

 تأثير العوامل الشخصية والعائلية على الفرد

 (7086-7083)مالكي محمد الامين  المصدر: 

سنة لى السيرورة الحا اثبتت الدراسات بوجود آثار ايجابية للولاء التنظيمي المرتفع على المنظمة والفرد على حد سواء ، فهو يؤدي
محمد الامين  التنظيمي مايلي: )مالكي للعمل وتحسين الاداء والانتاجية والتقليل من دوران العمل ، ومن اهم الآثار الايجابية للولاء

7083-7086) 

  : ندفعون للعمل ي ان للولاء التنظيمي دورا هاما في رفع الروح المعنوية للعمال فحبهم واخلاصهم يجعلهمرفع الروح المعنوية
 . كثر من اجل تحقيق اهداف المنظمةأ
  ند ادائه عملهع : الولاء التنظيمي يقوي رغبة الفرد في الاستمرار في العمل بالمنظمة ، كما يجعله يستمتعالرضا الوظيفي، 

 الامر الذي ينعكس على رضاه الوظيفي كما يجعله يعمل بجهد من اجل تحقيق اهداف المنظمة .
 فع يتميزون المرت الولاء التنظيمي على حياة العمال الخاصة حيث ان الافراد ذوي الولاء : ينعكس حياة الموظف الخاصة

 عن غيرهم في درجة السعادة والرضا والراحة النفسية والجسدية خارج اوقات العمل .
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 : يث تلقيه ح ان الموظف الذي يمتلك ولاء مرتفع يكون مجدا في عمله ، فهو بالتالي أسرع من الاخرين من التقدم المهني
 . فرص التقدم والترقية في المراتب الوظيفية ، وذلك لاجتهاده واخلاصه في تحقيق اهداف المنظمة

 ان التسرب الوظيفي يعتبر من اخطر الظواهر التنظيمية على المنظمة ، فهو يهدد كيان  الحد من التسرب الوظيفي :
الأداء  وهذا بالتالي يكبد المنظمة خسائر كبيرة ، فهو يعطل المنظمة بالاندثار نتيجة توقف العمال عن العضوية فيها ،

 الاداء نتيجة فقدان الكفاءات ، كما يعيق المنظمة من خلال تضييع وقتها في البحث عن البدائل المناسبة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المب   الثال : اثر إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي

حتياجاتهم، والتطبيق ا التسويق الداخلي هو التأكد من أن الموظفين يشعرون أنا لإدارة تهتم بهم وتلبيالتوجه الرئيسي لمفهوم 
 .التنظيمي، والتفاعل الوظيفي الناجح يظهر من خلال المواقف الإيجابية للعاملين تجاه عملهم  ا في ذلك الولاء
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لأدنى من الجهد ا ين سوف يبذلون الحد الأقصى بدلا من الحدالتأثير الإيجابي الناتج من التسويق الداخلي يعني أن العامل
لمنظمة، للعاملين يمكن أن يكون ضارا ل وبالتالي تلبية أفضل لاحتياجات ورغبات العملاء الخارجيين، وعدم وجود التزام وولاء

ضمن ولاء لخارجيين عليها أولا أن تالحصول على رضا العملاء ا فالعلاقات تبدأ من الداخل إلى الخارج، إن المنظمة التي ترمي إلى
عملهم فإنهم يعكسون أثرا طيبا حولها عن طريق معاملتهم للعملاء أثناء عملهم وكذلك  سعداء في اإن كانو العاملين فيها، لأن هؤلاء 

 امج العلاقاتر علاقاتهم الشخصية، وعلى العكس من ذلك فان العاملين المتذمرين الساخطين بإمكانهم هدم ب في أحاديثهم عنها في
 العامة من أساسها بتصرفاتهم وأقوالهم التي يمكن أن تترك أسوء الآثار لدى الناس من حولهم.

 المطلب الأو : تأثير التدريب والتوظيف في ولاء العميل الداخلي 

المنظمات  ولي كلتلذا  منظمة،وذلك لأهمية الدور الذي تلعبه في نجاح أي  منظمة،تعتبر الموارد البشرية اهم عنصر في أي 
 .فها المسطرةاهدا اهتماما كبيرا من خلال البحث عن العوامل المؤثرة في كفاءة العاملين وذلك من اجل وصول المنظمة الى تحقيق

من ثمة و  ولمعرفة علاقة التوظيف بالولاء التنظيمي لابد من الاشارة الى علاقة التوظيف بالرضا الوظيفي والالتزام التنظيمي
ؤثرات العمل الذي   بالولاء التنظيمي ، فالرضا الوظيفي يتعلق بالعنصر البشري الذي يتمتع  جموعة من المشاعر والتي تتأثرعلاقته 

ول الى ذلك عملت ، وللوص يؤديه وكذا البيئة الداخلية والخارجية للمنظمة التي يعمل بها ومن ثمة لها تأثير على ادائه في العمل
وفير وانتقاء القوى ادارة الموارد البشرية في ت عمالة الجيدة والمؤهلة واكسابهم المهارات المختلفة ، وهنا يبرز دورالمنظمات على توفير ال

 المناصب التي تتوفر فيهم شروط الوظيفة وتوظيفهم في العاملة من خلال عمليات التوظيف بنوعيها الداخلية والخارجية ثم اختيار من
ه ، فكلما  بلوغ اهدافها، ومن ثمة رضاهم الوظيفي في العمل والتزامهم ب دارتهم ، مما يساعد المنظمة علىتسمح لهم بإثبات قدراتهم وج

ازون ولاء لمنظمته فالموظفين الذين تتوفر لديهم درجات عالية من الولاء التنظيمي يمت كان الموظف أكثر رضا عن عمله كلما كان اكثر
 والتزامهم بتحقيق اهداف المنظمة. للعمل بأداء جيد ناتج عن جهدهم وحماسهم

 ولاء العميل الداخلي على الت فيز و التمكين: تأثير ثانيالمطلب ال

ا تنخفض حوافز المساهمات إلى أنه عندم في مجال العلاقة بين التحفيز والولاء التنظيمي أشار ظمارش ظوسايمونظ في نموذجهم المشهور
فاض مؤسساتهم تصبح أقل تفضيلا، وتنخفض جهودهم في الأداء، مما يؤدي إلى انخ نحو الأفراد للعمل في المؤسسات، فإن توجهاتهم

 .إنتاجهم، ومن الممكن أن يتركوا أعمالهم بعد ذلك مساهمتهم ومن ثم

من ثم يتولد مزيد من الحوافز، و  فالحوافز إذا تؤثر في أداء العاملين، حيث يؤدي منحها إلى بذل الفرد أقصى جهد للحصول على
يد منح ثم يزيد ذلك التزامه وانتماءه للمؤسسة. كما يز  ى الفرد الشعور بأهميته وحاجته للمؤسسة من أجل تحقيق أهدافه، ومنلد

 المؤسسة لجهوده، ويؤدي ذلك إلى زيادة التزامه وولائه التنظيمي. الحوافز ثقة الأفراد بالتنظيم، حيث يشعر بتقدير
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يؤدي إلى تخفيض ولاء الأفراد  إلى أن تخفيض الحوافز والدوافع Mowday&Other 8323وحول هذا الموضوع قد أشار
  هومومن ثم انخفاض الأداء والإنتاج، وهذا يتطابق مع مف لمؤسساتهم مما يؤدي إلى تنمية توجيهات سلبية نحو العمل والمؤسسة،

Becker وية، مما يحققه من مكاسب وحقوق مادية ومعنانجذاب الفرد نحو المؤسسة يتأثر  ا  للولاء التنظيمي، حيث أشار إلى أن
عم د الفرد للمؤسسة، لذلك نجد أن بعض المؤسسات تشارك أعضاءها في الفوائد والأرباح، وهذا يتطلب منهم يؤدي إلى زيادة ولاء

 المؤسسات التي يعملون بها.

 اخليولاء العميل الد على الاتصا  الداخلي والعلاقات الداخلية: تأثير ال ثالمطلب ال

 العمليات اتصالات الإدارية في تمثل الاتصالات عصب الحياة في المنظمات الحديثة حيث  ع  المدراء أوقاتهم أثناء الممارسات
خارجية ، أن اغلب المشاكل المثارة في المنظمة يمكن أن  مع الآخرين سواء كانوا فراد أو مجموعات داخل المنظمة أو جهات وأطراف

 ، أو تحريفها و عدم فهمها و بالتالي تصبح اتخاذ القرار و تحديد الأهداف ليست تصال أو سوء اتصال المعلومةنجد خلفها سوء الا
 طارافي  واحدا ، بل أشكالا متعددة والكفاءة و الفعالية كما إن عملية الاتصال في المنظمة لا تأخذ شكلا  بالمستوى المطلوب عن

 .ر لغرض حل المشكلات التي تواجه المنظمةعملية الاتصالات قد يحصل صراع أو حوا

ة كاملة أن الأدوار التفاعلي كذلك ادوار المدير لا تخلو من قدر معين من الاتصالات و أن البعض منها هو عملية اتصال
التعامل  رالمنظمة ، كذلك القرارات تتطلب من المدي تتضمن الاتصال بالرؤساء و المرؤوسين و زملاء العمل و الفئات الأخرى خارج

مصادر مختلف كي تستخدم في صناعة القرارات واتخاذها للتنفيذ لتاتي الأدوار  بقدر من المعلومات تأتي من أطراف عديدة و من
لاتصالات ا متطلبات تقاسم المعلومات والبيانات وإرسالها إلى مختلف الجهات الداخلية والخارجية كذلك ترتبع المعلوماتية مركزة على

تطلب عمليات اتصال وتطوير المنظمة ت بوظائف الإدارة الداخلية و الخارجية بالإضافة إلى تفويض الصلاحية و التنسيقبشكل كبير 
 و إقناع لغرض أن تكون التفاعل ايجابيا .

ي  قلب المنظمة وينبغيعتبر فالاتصالات وسيلة مهمة وحضارية لنقل المعلومات لما لها من اثر نفسي على الموظفين فالاتصال
 .ةوتسيير المؤسسة وفقا لشبكة من الاتصالات الداخلي ان يكون فعالا لتسهيل سير و نقل المعلومات والإجراءات الخاصة بإدارة

الاتصال هذا   وتوفير سبل فعندما يتم خلق جو اجتماعي مناسب لمحيع العمل وإقامة علاقة صداقة بين العمال والمشرفين
وضعه  العامل و يبذلهاعتراف الإدارة بأهمية ما  بعمل على حلها من جهة و من جهة أخرى كله يمكن من معرفة مشاكل العمال و

مة فهو و الرأي السائد بين المدير و العامل هو الاتصال الجيد داخل المنظ هالرضا لدي موضع الاحترام والتقدير، فهو يؤدي إلى تحقيق
 لى مستوى.لا يمكن أن ترتقي المنظمة إلى اع يحقق الفائدة و بدونه

ووضعهم  والاستماع لشكاوى العمال كما أن الاتصال والتعاون بين الزملاء يعتبر مؤشر من مؤشرات تحقيق الرضا عن العمل
تي تؤثر المؤسسة و احترام كرامتهم ومشاكلهم في اتخاذ القرارات ال في أماكن و منح الترقية لمن يستحقها وإلمام العمال  ا يجري داخل
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روحهم المعنوية و الرضا قد وجد إن للاتصالات اثر ناجحا في محاولة الاشباعات التي تنشر  ماعة هذا يساعد في رفععلى حياة الج
 و بالتالي ولائهم و اخلاصهم للمنظمة. من رضاهم عن العمل بسرعة ونزيد

 ولاء العميل الداخليتأثير الثقافة التنظيمية على  الرابع :المطلب 

فها فإنه لابد أن الثقافة بوظائ لباحثين حول الجوانب الوضعية المؤسسة إلا أنهم أجمعوا على أنه حتى تقومبالرغم من عدم إنفاق ا
 والعكس في حالة الثقافة والرضا الوظيفي لدى العاملين تكون ثقافة قوية، فالثقافة التنظيمية القوية ترتبع  ستوى عالي من الإنتاجية

درجة  لدى العاملين، فكلما زادت عناصر الثقافة قوة وإيجابية كلما قلت رضا الوظيفيويقل القل الإنتاجية التنظيمية الضعيفة ن
 .والعكس  الإحباط الوظيفي لدى العاملين

 و يتضح تأثير الثقافة التنظيمية على ولاء العميل الداخلي من خلال مايلي :
 المبادرة الفردية: 

 .لعضو التنظيممدى الحرية والاستقلالية والصلاحيات المتوفرة 
 تحمل المخا رة 

 .مدى تشجيع الأعضاء على الابتكار وتحمل المخاطر والمغامرة
 التوجيه : 

 مدى قيام التنظيم بتحديد أهداف ومعايير واضحة
 التكامل : 

 .مدى قيام الإدارة بتشجيع التعاون والتنسيق بين الوحدات التنظيمية المختلفة
 نظم المكافات: 

 .لحوافز وفقا ل داء وليس لأي اعتبار شخصيمدى تخصيص المكافآت وا
  نماذج الاتصا : 

 .مدى اقتصار عمليات الاتصال على القنوات الرسمية للاتصال من عدمه
 نظم دعم الإدارة: 

 .مدى قيام الإدارة بتوفير الدعم والمساندة وإتاحة المعلومات وتشجيع أعضاء التنظيم
 الرقابة 

 .شراف المباشر على تصرفات وسلوكيات العاملينعدد القواعد والإجراءات وكمية الإ
 

وظفين في مواقع العمل هذا الم فالثقافة التنظيمية القوية تؤدي بدون شك إلى تقليل معدل الدورات الوظيفي وتؤثر إيجابا على سلوك
 :ما يأتي عميل الداخليولاء الية على لتأثير الثقافة التنظيم لدى الموظف داخل المنظمة، ومن المظاهر الإيجابيةو الولاء ما يخلق الرضا 
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 الانتماء التنظيمي: 
ى القيم والاعتقادات الواسع عل يتميز العاملون في المنظمات ذات الثقافة القوية بدرجة عالية من الالتزام والانتماء للمنظمة، فالإجماع

م عن العمل لتصاقهم الشديد بالمنظمة وزيادة رضاهوولائهم وا المركزية، والتمسك بها بشدة من قبل الجميع يزيد من إخلاص العاملين
 . د بنتائج إيجابية عليهاو تع وهذا يمثل ميزة تنافسية هامة للمنظمة

 الالتزام والانضباط 
فيها أعضاء المنظمة  التي يكون يمكن لثقافة المنظمة أن تؤثر في درجة الالتزام والانضباط لدى العاملين، ويشير الالتزام إلى الدرجة

عل الأفراد تجأهدافها، أي من شأن الثقافة أن تهيئ ظروف  استعداد لبذل جهود معتبرة وإظهار الولاء والانتماء لها لتحقيق على
 :ويمكن أن يكون هذا الاستعداد من خلال ما يلي قيق أهداف المنظمةمستعدين للالتزام تح

 .هذه الرسالةإرساء رسالة المنظمة وتدعيم القيم التنظيمية والعمل بها لتحقيق 
 .توضيح قيمة المنظمة لدى الأفراد

 .الثقافة التنظيمية وتقويتها  ا يجعلها مصدر للمزايا التنافسية للمنظمة تدعيم
 .أن تكون الثقافة التنظيمية قادرة على قيادة المنظمة إلى النجاح في الأجل الطويل

 .ن القيمة المالية للمنظمةيجب أن تكون الثقافة ذات قيمة وتؤدي إلى مخرجات جيدة تزيد م
ا بحيث يصعب المنظمات المنافسة له ضرورة اقتصار السمات الثقافية للمنظمة على المنظمة وحدها وأن لا تكون شائعة ومنتشرة بين

 ت.نفس النشاطا تقليدها ومحاكاتها من قبل المنظمات المحيطة بها والعاملة في
الجانب المعنوي والمتمثل  للفرد من خلال تأثيرها على ولاء العميل الداخليع التأثير على مما سبق نستنتج أن الثقافة التنظيمية تستطي

ي ينحصر في تأثير البيئة على الجانب المادي والذ في القيم والتأثير على الجانب السلوكي والمتمثل في العادات والتقاليد وأخيرا التأثير
 لولاء التنظيمياالتنظيمية السائدة حيث أن الثقافة ترتبع  ستوى عالي من  وع الثقافةالمادية للعمل، كما أن الرضا الوظيفي يتأثر بن

 .والعكس في حالة الثقافة الضعيفة
 خلاصة الفصل:

لمؤثرة ا  ختلف ابعاده لا يمكن ان يتحقق الا  راعاة مختلف العوامل العميل الداخليمن خلال ما سبق يتضح لنا ان الولاء 
فة درجة ولاء العاملين معر  انه يمكن قياسه لدى العاملين باستخدام طرق علمية حديثة حيث تمكننا هذه الطرق من على تحقيقه ، كما

رد للمنظمة هو مشاعر ايجابية يكنها الفاو ولاء العميل الداخلي على حد سواء ويمكننا ان نستخلص ان الولاء التنظيمي  في المنظمة
 لمشاعر يتولد لدى الفرد روح المسؤولية اتجاه المنظمة ، وبالتالي التفكير في المنظمة اولا وبذلكهذه ا التي يعمل بها ، وانطلاقا من

هذا يدل و  المنظمة لأهدافها بواسطة العاملين بها برغبتهم القوية و قبول اهداف وقيم المنظمة وبذل المزيد من الجهود للبقاء تحقيق
 على قوة التطابق واندماج الفرد مع منظمته .
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لعاملين، التحفيز اختيار ا تستطيع المنظمات تحقيق درجة عالية من الولاء التنظيمي من خلال برامج التسويق الداخلي مثل
يشجع وعاء زيادة الكفاءة والفاعلية والإنتاجية و  التدريب التمكين والاتصال الداخلي، إذ أن كل هذا يصب في نهاية المطاف في

 وإخلاص في تحقيق أهدافها. ن المنظمة يعملون بكل جدالعاملين على أن يكونوا جزءا م

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

ء : دراسة تطبيقية لأثر التسويق الداخلي على ولاالثانيالفصل 
 العميل الداخلي ببنك الفلاحة والتنمية الريفية بسكرة 
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 تمهيد:
تعلقة  تغيري الدراسة ه إظهار المفاهيم المتم في لين السابقينبعد الدراسة النظرية التي قدمها الباحث في الفص

والعلاقة التي تربطهما، وذلك بالاعتماد على النظريات والأعمال التسويق الداخلي وولاء العميل الداخلي وهما 
ومختلف الدراسات التي قام بها الباحثون سابقا، ولتأكيد العلاقة بين المتغيرين سنقوم بإسقاط الدراسة النظرية على 

 سكرة.موظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية بوكالة بقع العلمي وذلك بإجراء دراسة استطلاعية لآراء عينة من الوا
وعليه سيتطرق هذا الفصل للمنهجية والأساليب المستخدمة في الدراسة الميدانية، بالإضافة إلى النتائج المتوصل إليها  

وكالة ريفية بنك الفلاحة والتنمية اللدى  ء العميل الداخليولاعلى التسويق الداخلي ومناقشتها  صوص تأثير 
ورا باختبار التحليل الوصفي للدراسة، مر  ، مجتمع وعينة الدراسة وأساليب القياس، ثمنهج الدراسةبسكرة، بداية  

 الفرضيات وصولا للنتائج ومناقشتها.
 وتبعا لما سبق سيتم تقسيم الفصل للمباحث التالية:

 ؛التعريف بالمؤسسة محل الدراسة المب   الأو :
 ؛الطريقة والإجراءات المب   الثاني:
 تحليل الجانب الوصفي لعينة الدراسة التطبيقية؛ المب   الثاني:
 .الفرضيات ومناقشة النتائج اختبار المب   الثال :
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 المب   الأو : التعريف ءلمؤسسة محل الدراسة
ل إلذى خدمات والتي تحاول الوصذو  ،ريفية من أهم البنوك العمومية في الجزائريعد بنك الفلاحة والتنمية ال

متطورة من خلال إدماج العديد من وسائل المعرفة في عمله والاهتمام بكذل التطذورات التكنولوجية الجديدة في مجال 
 الخدمات المصرفية.

 المطلب الأو : نشأة بنك الفلاحة والتنمية الريفية

كشركة   8317مارس  89في  المؤرخ 806-17فلاحة والتنمية الريفية  وجب المرسوم رقم أنشىء بنك ال
تخذتها الدولة لتنمية القطاع الفلاحي كتكملة لسياسة الثورة إ، في إطار سياسة دج 7 700 000 000برأسمال 

لاحي أخذ المكانة ن القطاع الفالزراعية لتغطية الحاجيات الوطنية من حيث المواد الزراعية والاستهلاكية على إعتبار أ
الأولى في مخططات التنمية، وبالتالي فلهذا البنك مهمتان الأولى توزيع ومنح القروض و الثانية تنمية القطاع الفلاحي 

إلى شركة مساهمة ذات رأس  8311وفي إطار الإصلاحات الإقتصادية تحول بنك الفلاحة والتنمية الريفية بعد عام 
أصبح بنك ظبدر ظ كغيره من  30/80ر دينار جزائري، و وجب القانون قانون النقد و القرض مليا 77مال قدره 

البنوك يمكن أن يباشر جميع الوظائف التي تقوم بها البنوك التجارية في كل القطاعات الإقتصادية ليرتفع رأسماله سنة 
، وحاليا يقدر رأسمال طرف الدولةسهم مكتتبة كلها من  99000مليار دينار جزائري موزع على  99إلى  8333

 (709، صفحة 7088-7080)قطاف،  مليار دينار جزائري. 31البنك ب 

 أهداف ومهام بنك الفلاحة والتنمية الريفيةني: المطلب الثا

ية كغيره من البنوك التنمية الريفإن التغيرات التي تشهدها الساحة المصرفية المحلية والعالمية جعلت بنك الفلاحة و 
العمومية يقوم بدور كبير في تمويل الاقتصاد الوطني من خلال تمويل المشاريع الاستثمارية و تدعيم مركزه التنافسي، 
وبالتالي أصبح لزاما على بنك بدر تكييف خططه واستراتيجياته تبعا لتغيرات الوضع الراهن مع التركيز على ترقية 

 (701-709، الصفحات 7088-7080)قطاف،  سين جودة خدماته من أجل إرضاء الزبائن.منتجاته و تح

 : أهداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية الفرع الأو 

 من أهم الأهداف المسطرة من طرف إدارة البنك في المدى  القصير والمتوسع ما يلي:

 تدخل البنك كمؤسسة مصرفية شاملة؛توسيع وتنويع مجالات  -
 تحسين نوعية وجودة الخدمات؛  -
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 تحسين العلاقات مع العملاء؛ -
 الحصول على أكبر حصة في السوق؛ -
 تطو ير العمل المصرفي قصد تحقيق أقصى قدر من الربحية.  -

 الريفية. والتنمية: مهام بنك الفلاحة الفرع الثاني

 أمواله تسيير قصد بأعماله صلة لها التي والصرف بالقرض الخاصة المصرفية العمليات بجميع يقوم . -
 ؛واستخدامه

 ؛اعتباري أو مادي شخص أي من ةالمؤجلو  الفورية الودائع يتلقى -
 ؛أنواعها  ختلف بالقروض الاعتباريين أو الماديين الأشخاص جميع يمد -
 ؛الفلاحية للمهن ملاية في المتمثلة المهنية مساعداته يقدم -
 ي؛والصناع الفلاحي لقطاعا بتمويل يقوم -
 ؛والتجهيز التنمية عملية حيث من الفلاحة قطاع بتمويل التكفل -
 ؛الريفية بالتنمية المتعلقة النشاطات وكل البحري والصيد الحرفية والصناعات الزراعية النشاطات ترقية -
 وسيع يكون كما الوطنية القرض وكالات مؤسسات عمل وتولي الأخرى البنوك بين المراسل بدور يقوم -

 ؛ذلك في
 ؛والمالية التجارة وثائق وتحصيل الدفع عمليات جميع يتلقى -
 ؛الاستيراد  لتصديرا الخارجية التجارة قطاع تمويل -
 .الشباب تشغيل إطار في تدخل التي المشاريع  ختلف التكفل -

  المطلب الثال : وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية بسكرة

مع للدراسة نظرا كمجت  -وكذلك المديرية الجهوية وكالة بسكرة –التنمية الريفية  تم اختيار بنك الفلاحة و
لملاحظتنا لمدى وجود علاقة قوية بين العمال و زبائن البنك ، و كذا لوجود خبرات عديدة بالمديرية رأينا أنها قد 

حة و التنمية الريفية لبنك الفلاتفيد في دراستنا. و من خلال هذا المطلب سنتطرق الى تقديم شرح الهيكل التنظيمي 
 .-وكالة بسكرة –
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 أولا: تقديم لوكالة بسكرة 

، ويقع مقرها في وسع المدينة 8317في سنة  تأسيس البنك عتأسست وكالة بدر بسكرة في مارس تزامنا م
العمال  ريبعاملا تعتمد على خبراتهم و يقوم البنك بتكوين وتد 73بالتحديد في شارع بن باديس، تشغل الوكالة 

 وهذا لزيادة خبرتهم وكذا كفاءتهم في التعامل مع التحديث الجاري في البنك.

 ثانيا: الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة

يتكون بنك الفلاحة والتنمية الريفية من مجموعة جهوية للاستغلال و قد تم اختيار المجموعة الجهوية بسكرة 
ما يوضحه كو يتكون الهيكل التنظيمي لوكالة بسكرة   وكالات تقوم بالإشراف عليها، 80تتكون من  ( التي002)

 يلي:  ( مما3الشكل )

هو المسؤول عن السير الحسن للوكالة، مهمته التوجيه، التنشيع، المراقبة، تنسيق النشاطات  مدير الوكالة: .8
 ة للبنك.بالإضافة إلى السهر على التنفيذ الجيد للسياسة العام

وهي مصلحة تابعة للمدير، تعمل على مساعدته في تسهيل أعماله كما تعمل على  الأمانة )السكرتارية(: .7
 إستقبال العملاء، البريد والمكالمات العامة للبنك.

ويتكون من قسم الزبائن مهمته استقبال و توجيه الزبائن و ينقسم  :)المكتب الخارجي( الجانب الأمامي .9
 بالزبائن الافراد وقسم مكلف بالزبائن المؤسسات. ينالى قسم مكلف

 :ويتضمن :)المكتب الداخلي( الجانب الخلفي .1
مهمته انجاز و متابعة ميزانية الوكالة، والسهر على تسيير حسابات الخزينة في  القسم الإداري والمحاسبي: -

الاختلالات  وكالة وتسويةظل الاحترام الصارم للحدود القصوى للصندوق، وكذا فحص الحسابات اليومية لل
 وكذا عمليات المقاصة الالكترونيةإن وجدت وإعداد الملفات المحاسبية. 

: ويقوم بدراسة ملفات التمويل وإحالتها إلى لجنة القروض والخزينة وتحضير أعمال لجنة قسم القروض -
 القروض والخزينة إضافة للرقابة اللاحقة للقروض الممنوحة من طرف الوكالة.

ويعمل هذا القسم على وضع خطة عمل للسياسة التسويقية وتنفيذها  مليات التجارة الخارجية:قسم ع -
 بعد موافقة الإجارة عليها، وتحديد الزبائن المحتملين ودراسة الزبائن اللذين يتعاملون مع البنك.

 ل الديون يو يشمل جميع العمليات القانونية و كذا المنازعات و عمليات تحص قسم الشؤون القانونية: -
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لى عتتمثل جل عملياته في الخدمات السريعة و يعمل تحت اشراف رئيس مصلحة  :المعاملاتقطب  -
وسحب على المكشوف وكذلك عمليات الإيداع والسحب لدى البنك من إيداع مستوى صندوق الوكالة 

 المركزي.

 كرةيفية لوكالة بسوالشكل الموالي يوضح بالتفصيل الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الر 

 (: الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية01.02الشكل رقم )

 
 المصدر: وثائق داخلية للبنك.

المدير

المكتب الخارجي

المشرف

هالاستقبال والتوجي

المكلفون بالزبائن

قطب المعاملات

رئيس المثصلحة

الصندوق الرئيسي

الخدمات السريعة

حساب الدفع

المكتب الداخلي

القروض

وسائل الدفع

المحاسبة

التجارة الخارجية

الإدارة

الشرون القانونية

الأمانة
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  والإجراءاتالطريقة : الثانيالمب   
من أجل تحقيق أهداف الدراسة واختبار فرضياتها بشكل علمي دقيق، يجب إتباع منهجية علمية ملائمة، 

 ج المعتمد، وبالتالي تحديد الأدوات المناسبة لجمع البيانات، لذا سنقوم فيما يلي بالتعرف علىنهالموذلك بتحديد 
مجتمع وعينة الدراسة والمنهج المتبع وكذا مصادر الحصول على البيانات والأدوات الإحصائية المناسبة من أجل 

 لوم.نتائج مبنية على طرق علمية، وعلم الإحصاء أحد أهم هذه الع إلىالوصول 
 المطلب الأو : أدوات ومصادر جمع البيانات

 أولا: مجتمع وعينة الدراسة وأساليب قياس الاتجاهات والمستويات:
 مجتمع وعينة الدراسة: -1

 :لت هذه الشروط فيثوقد احتوى معيار اختيار عينة المستجوبين على شروط أساسية حيث تم
 .بنكلدى ال أن يكون المستجوبون من الموظفين والمسيرين الدائمين -
 .ولاية بسكرةالمعني بالدراسة متواجدة ببنك كون اليأن  -

 7071مارس  77محل الدراسة وذلك خلال الفترة الممتدة بين  لبنكاموظفي وبعد عملية توزيع الاستبيان على 
استبيان تم توزيعه، وتم استبعاد  30من أصل ، 93، تمكن الباحث من استرجاع عينة حجمها 7071أفريل  76و
 حيث يلخص الجدول التالي تفاصيل هذه العملية:استبيانا  93استبيانات وتم اعتماد  6

 تفاصيل جمع عينة الدراسة: 1.2الجدو  رقم 
 العدد النهائي للعينة الاستبيانات المستبعدةعدد  الاستبيانات المسترجعةعدد  الاستبيانات الموزعةعدد 

00 13 6 93 
 من إعداد الباحث.المصدر: 

، تم ويةوالمديرية الجه موظفا، ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة (30توزيع الاستبيان على)تم 
إجراء الدراسة على ( إجابات لعدم استكمال الإجابة بها، ليتم اعتماد و 6( استبيان، وتم استبعاد )13استرجاع )

 ( استبيانا.93عينة مكونة من )
 اهات والمستويات:الطريقة المستخدمة في قياس الاتج -2

ارات المستخدمة لجميع العببالرغم من تنوع أساليب القياس فإن هذه الدراسة استندت على مقياس ليكارت الخماسي 
في الاستبيان ضمن إجابات بديلة وفقا لدرجة معيارية، يمكن من خلالها الحكم على مدى إيجابيته أو سلبيته والذي 

 :7.9 هو مبين في الجدول رقميتكون من خمسة خيارات متدرجة كما 
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 سلم ليكارت الخماسي: 2.2الجدو  رقم 

 من إعداد الباحث.المصدر: 
خلال الجدول السابق يمكن حساب المدى لتحديد طول فئات مقياس ليكارت الخماسي، حيث أن ومن 

 المدى العام يتم حسابه بين أكبر قيمة وأصغر قيمة كما يلي:
، ثم يم تقسيمه على عدد درجات المقياس للحصول على 1=  8-3أصغر قيمة =  –المدى العام = أكبر قيمة 

 0.1 = 1/3 =المدى العام/عدد الفئات  =ةطول الفئة، بحيث أن طول الفئ
، وتستمر عملية إضافة 8إضافة هذه القيمة إلى أقل قيمة في المقياس وهي ومن أجل معرفة الحد الأعلى لأول فئة يتم 

 ، لنتحصل على الجدول التالي:3نفس القيمة حتى الوصول إلى أعلى قيمة في المقياس وهي العدد 
 جابة لمقياس ليكارت الخماسيمستويات الإ: 3.2الجدو  رقم 

 
 
 
 
 
 

 من إعداد الباحث.المصدر: 
 ل الجدول يتضح لدينا مستويات الأهمية النسبية لسلم ليكارت على النحو التالي:من خلا

فهذا يعني أن الاتجاه العام نحو تأييد ما  8.1 – 8المجال الأول: إذا كان المتوسع الحسابي للعبارة محصور بين  -
 جاء فيها هو غير موافق تماما وبذلك اتجاه المبحوثين منخفض جدا؛

فهذا يعني أن الاتجاه العام نحو تأييد  7.6 – 8.1ا كان المتوسع الحسابي للعبارة محصور بين المجال الثاني: إذ -
 ما جاء فيها هو غير موافق وبذلك اتجاه المبحوثين يكون منخفضا؛

فهذا يعني أن الاتجاه العام نحو تأييد  9.1 – 7.6المجال الثالث: إذا كان المتوسع الحسابي للعبارة محصور بين  -
 ء فيها هو محايد وبذلك اتجاه المبحوثين يكون متوسطا؛ ما جا

فهذا يعني أن الاتجاه العام نحو تأييد  1.7 – 9.1المجال الرابع: إذا كان المتوسع الحسابي للعبارة محصور بين  -
 ما جاء فيها هو موافق وبذلك اتجاه المبحوثين يكون مرتفعا؛ 

 غير موافق تماما غير موافق محايد موافق موافق تماما العبارات المستخدمة في الإجابة
 1 2 3 4 5 القيمة المقابلة لها

 المستوى المتوسط الحسابي الدرجة
 منخفض جدا 1,8إلى أقل من  1من  8
 منخفض 2,6إلى أقل من  1,8من  7
 متوسع 3,4إلى أقل من  2,6من  9
 مرتفع 4,2إلى أقل من  3,4من  1
 مرتفع جدا 5إلى أقل من  4,2من  3
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فهذا يعني أن الاتجاه العام نحو تأييد ما  3- 1.7ارة محصور بين المجال الخامس: إذا كان المتوسع الحسابي للعب -
 جاء فيها هو موافق تماما وبذلك اتجاه المبحوثين يكون مرتفعا جدا.

زيع الاستبيان محل الدراسة الكترونيا، حيث تم تو بنك تم توزيع الاستبيان ورقيا لصعوبة التواصل مع إدارة ال
 بوكالة بسكرة. موظفي البنكعلى 

 نيا: أدوات جمع البيانات:ثا
تم الاعتماد في هذه الدراسة على الاستبيان في جمع البيانات، حيث تم تصميمه بالاعتماد على الدراسات 
السابقة المشار إليها في المقدمة، وبعد تكييفها مع موضوع هذه الدراسة تم تحضير نموذج البحث الذي من خلاله تم 

في ولاء غير التابع المتمثل المتعبارات ، وكذا ضبع التسويق الداخليتقل والمتمثل في المتغير المسوعبارات ضبع أبعاد 
الاستبيان للتحكيم من طرف مجموعة من الأساتذة الجامعيين المختصين في مجال عرض تم كما ،  العميل الداخلي

دافه، من خلال ا تخدم أهالعلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير للتحقق من صدق محتوى أداة البحث، وبأنه
مدى وضوح العبارات ومناسبتها للمحتوى، ومدى ملاءمتها لقياس ما وضعت من أجله، وتقييمها من حيث 

 عددها وشموليتها ومحتواها. 
 تحليل النتائج كالتالي: إلىكما يمكن أن نوضح أهم الخطوات التي تم اتباعها من إعداد الاستبيان 

 نهائي للدراسة الميدانية بالاعتماد على مجموعة من الدراسات السابقة؛إعداد مسودة للاستبيان ال -
 ؛بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة بعض موظفيأولية مع قابلة القيام   -
 الأولية؛ لةتعديل الاستبيان بناء على التوضيحات المسجلة من المقاب -
 خراجه في صورته النهائية؛تحكيم الاستبيان لدى مجموعة من الأساتذة المختصين لإ -
 ؛7071أفريل  76إلى  7071مارس  77توزيع الاستبيان واسترجاعه في الفترة الممتدة من  -
 تحليل وتفسير نتائج الدراسة بالاعتماد على معالجة مخرجات الاستبيان. -

 ثالثا: مصادر الحصو  على البيانات:
ع من  اسة، حيث تم الاستعانة  ختلف أشكال المراجوشملت المراجع ذات العلاقة  تغيري الدر  مصادر ثانوية: -1

كتب ودوريات ومقالات وأوراق بحثية ومداخلات في مختلف الملتقيات الوطنية والدولية، وباللغات العربية، 
الإنجليزية والفرنسية، المتعلقة بالموضوع قيد البحث سواء بشكل مباشر أو غير مباشر، بالإضافة للمراجع الخاصة 

 صاء التي تساعد في تحليل ومعالجة النتائج.بعلم الإح
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ونقصد بها البيانات التي يقوم الباحث بجمعها لأول مرة من مجتمع الدراسة، باستخدام مختلف مصادر أولية:  -2
الأدوات والوسائل البحثية المعروفة، منها الملاحظة والمقابلة، ولعل أهمها الاستبيان الذي اعتمده الباحث كأداة 

 اسة.أساسية للدر 
ة تم تصميم استبيان وتوزيعه على عينة من مجتمع الدراسة، ومن ثم معالجته ببرنامج الحزمة الإحصائيالاستبيان:  -

(SPSS) ، بهدف الوصول إلى دلالات ذات قيمة، ومؤشرات تدعم موضوع  الإحصائيةو ختلف الاختبارات
 ذات الخيارات المعدة مسبقا، حيث تم البحث. وقد احتوى استبيان هذه الدراسة على مجموعة من العبارات

تقسيمه إلى قسمين، القسم الأول مرتبع بالمعلومات الشخصية والوظيفية للمستجوبين، والقسم الثاني تم 
لتسويق الداخلي اتخصيصه لأسئلة متغيرات الدراسة وهو مقسم لجزئين، الجزء الأول خاص بالمتغير المستقل 

 كما يوضح الجدول التالي:  ولاء العميل الداخليع والجزء الثاني يخص المتغير التاب
 أقسام الاستبيان: 4.2الجدو  رقم 

 المتغيرات / العبارات العنوان القسم
 .يفي، المستوى الوظبنك، المستوى التعليمي، الخبرة في الالعمرالجنس،  المعلومات الشخصية والوظيفية الأول

 الثاني
 .التسويق الداخلي -

 
 خلي.ولاء العميل الدا -

ثقافة ال، الاتصال الداخلي، التحفيز، التمكين ،، التدريبلتوظيفا -
 التنظيمية.

 .عبارات ولاء العميل الداخلي -
 .من إعداد الباحث المصدر:

 ويشتمل الاستبيان على قسمين:
 : لمستوى التعليمي،مر، اعويحتوي على البيانات الشخصية والوظيفية للمبحوثين وهي )الجنس، ال القسم الأو 

 .، المستوى الوظيفي(بنكالخبرة في ال
 :فق ما يلي:و ويشتمل على محورين يمثلان متغيري الدراسة  القسم الثاني 
o : المحور لأو 

 ( عبارة تم توزيعها كما يلي:71حيث ضمت ) ستة للتسويق الداخلياشتمل هذا المحور على الأبعاد ال
 ؛(01إلى  08عبارات من )أربع : وشمل لتوظيفا 
  :؛(01إلى  03عبارات من )أربع ضم التدريب 
  ؛(87 إلى 03بارات من )أربع عالتحفيز: خصصت له 
  ؛(86إلى  89عبارات من )أربع التمكين: عبرت عنه 



 بسكرة الريفية ةوالتنمي الفلاحة ببنك الداخلي العميل ولاء على الداخلي التسويق إجراءات تأثير الثاني            الفصل 

 
39 

 

 ؛(70إلى  82عبارات من ) أربعوشمل : الاتصال الداخلي 
 (71إلى  78عبارات من ) أربع اعبرت عنه تنظيمية:ال ثقافةال. 

 ت المتغير المستقلتقسيم عبارا: 0.2الجدو  رقم 

 لتمكينا الت فيز التدريب لتوظيفا المتغير
الاتصا  
 الداخلي

ثقافة ال
 التنظيمية

لتسويق ا
 الداخلي

 71 01 01 01 01 01 01 عدد العبارات
 24-08 71-78 70-82 86-89 87-03 01-03 01-08 ترتيب العبارات

 Spss X1-X4 X5-X8 X9-X12 X13-X16 X17-X20 X21-X24 X1-X24الترميز في 

 .من إعداد الباحثالمصدر: 
o :المحور الثاني 

 ات.( عبار 80حيث ضمت ) ولاء العميل الداخليعبارات المتغير التابع  اشتمل هذا المحور على
 تقسيم عبارات المتغير التابع: 0.2الجدو  رقم 

 الرضا الوظيفي المتغير
 80 عدد العبارات
 10-01 ترتيب العبارات

 Spss Y1-Y10الترميز في 
 من إعداد الباحث.المصدر: 

 وأساليب الت ليل منهج الب   المطلب الثاني:
 منهج الب   أولا:

في  قد تتعدد المناهج وتشترك فيما بينها في جزئيات كثيرة بحيث كثيرا ما يرد المنهج المتبع من قبل الباحثين
لي، دراسة على المنهج الوصفي والمنهج التحلياعتمد الباحث ضمن سياق هذه ال، وقد نوعين من المناهج الموجودة

فتم تفعيل الأول في سبيل الجمع الوافي والدقيق للمعلومات التي تخدم الموضوع ليتم فيما بعد معالجتها وتحليلها 
مستوى ساسي على بني بشكل أالبنكية الم واستخلاص النتائج وإجراء مقارنة بين بعض الجزئيات المميزة للمؤسسات

ائج اختبار أما المنهج التحليلي فتم الاعتماد عليه لمناقشة وتحليل نت، ةبر والجنس والمؤهل العلمي والخالمقدمة، الخدمات 
 الفرضيات بشكل دقيق، وهو المنهج المهم ضمن هذه العمل باعتباره المعتمد لتقدم نتائج نهائية لهذه الدراسة.
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 ثانيا: أساليب الت ليل الإحصائية:
وبرنامج الحزمة الإحصائية للعلوم  Excel ت التي تم تجميعها تم استخدام كل من برنامج الذلتحليل البيانا
 ، واعتمادا على هذه البرامج تم استخدام الأساليب الإحصائية التالية:70الاجتماعية نسخة 

ذا لتحديد كجدول التوزيعات التكرارية والنسب المئوية: لتمثيل المعلومات الشخصية لأفراد عينة الدراسة، و  -
 .استجابات الأفراد اتجاه عبارات محاور الاستبيان

المتوسطات الحسابية: وهو من أهم مقاييس النزعة المركزية وأكثرها استخداما في وصف البيانات أو التوزيعات  -
دراسة لالتكرارية المجانسة لما يمتاز به من خصائص جيدة، وقد استخدمناه لحساب القيمة التي يعطيها أفراد عينة ا

 والمتوسع العام لكل بعد ومتغير.
ألفا كرونباخ: يستعمل هذا المعامل للتأكد من صلاحية المقياس، إذ يقيس مدى الاتساق والتناسق في  راختبا -

إجابة المستجوبين على الأسئلة الموجودة بالمقياس، ومدى قياس كل سؤال للمفهوم، ويدل ارتفاع قيمة معامل 
 ( فما فوق.0.60ى ارتفاع درجة الثبات، علما أن معامل الثبات المقبول هو )الارتباط في المقياس عل

معامل الصدق: يحسب عن طريق أخذ جذر معامل الثبات، حيث كلما كان قريبا من الواحد نقول إن الاستبيان  -
 صادق وأنه ممثل للمجتمع المدروس.

شرة كونه يم المتطرفة )الشاذة( بصورة غير مباالانحراف المعياري: من أفضل مقاييس المطلق وأدقها، يتأثر بالق -
يعتمد عند إيجاده الوسع الحسابي، وقد ثم استخدامه للتعرف على مدى انحراف استجابات أفراد العينة لكل عبارة 
من عبارات متغيرات الدراسة ولكل محور من المحاور الرئيسية عن متوسطها الحسابي ويلاحظ أن الانحراف المعياري 

 ت في استجابات أفراد عينة الدراسة لكل عبارة.يوضح تشت
يكون الارتباط  يقيس قوة العلاقة، حيثو  معامل الارتباط بيرسون: يستخدم لمعرفة هل هناك علاقة بين المتغيرات -

قويا عند اقتراب قيمته من الواحد الصحيح، وضعيفا عند اقترابه من الصفر، وتكون قيمته موجبة عندما يكون 
ي، والارتباط العكسي عندما تكون القيمة سالبة، ويستخدم لقياس قوة واتجاه العلاقة الخطية بين الارتباط طرد

 متغيرين كميين.
 درجة التماثل أو البعد عن التماثل لتوزيع ما، يستخدم لاختبار التوزيع الطبيعي للبيانات؛ هومعامل الالتواء:  -
 لبيانات؛عتدال، يستخدم لاختبار التوزيع الطبيعي لمعامل التفلطح: يصف ارتفاع قيمة المنحني من حيث الا -
معامل التضخم والتحمل: فمعامل التضخم هو من الطرق الأساسية واسعة الاستخدام للكشف عن وجود  -

ازدواج خطي بين المتغيرات المستقلة، حيث تقيس مدى تضخم تباينات معاملات الانحدار المقدرة في وجود الازدواج 
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( كان ذلك دال 80قيمة معامل تضخم التباين لأحد المتغيرات المستقلة أكبر من أو تساوي )الخطي، فإذا كانت 
على وجود ازدواج خطي بين المتغيرات المستقلة، وأن قيمته الأقل من ذلك تشير إلى عدم وجود مشكلة الازدواج 

وجود ازدواج خطي، أما معكوس  ( هي المثالية التي تشير إلى عدم8الخطي بين المتغيرات المستقلة، وأن القيمة )
فهو للكشف عن وجود الارتباط الخطي بين المتغير المستقل وبقية المتغيرات المستقلة، ( VIF/8معامل التضخم )

 (.0.08وقيمه تكون أكبر من )
 تحليل الانحدار المتعدد: وذلك للتحقق من أثر مجموعة من المتغيرات المستقلة على متغير تابع واحد؛ -
 تباين للانحدار: لاختبار مدى ملائمة النموذج المقترح لتمثيل العلاقة بين المتغيرين محل الدراسة؛تحليل ال -
 ؛المتوسع المرجح: لتحديد طول خلايا مقياس ليكارت الخماسي المستخدم في الاستبيان -
 لقياس وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين المتغيرات. (ANOVA)اختبار تحليل التباين الأحادي -
 لمطلب الثال : اختبار ملائمة البيانات للت ليل الإحصائي:ا

 أولا: اختبار التو يع الطبيعي:
ينبغي التأكد من التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة لأن نتائج هذا الاختبار تحدد أي نوع من اختبارات 

 الفرضيات سيتم استخدامه لاحقا، اختبارات معلمية أو لا معلمية.
 لإثبات طبيعة التوزيع. ،Test Kolmogorov-Smirnov à un échantillonاختبار وعليه استخدمنا 

 نتائج اختبار التوزيع الطبيعي :0.2الجدو  رقم 
 (Sig)القيمة الاحتمالية  Zقيمة  البعد

 0,011 8,731 التوظيف
 0,716 8,071 التدريب
 0,339 0,228 التحفيز
 0,917 0,301 التمكين

 0,673 0,237 الاتصال الداخلي
 0,393 0,106 الثقافة التنظيمية

 00000 00002 التسويق الداخلي
 00000 00002 ولاء العميل الداخلي
 .SPSS.20من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
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أكبر من كانت الدراسة   يمتغير بعاد و لأ Sig يتضح لنا أن القيمة الاحتمالية 2.9من خلال الجدول رقم 
، وهذا يدل على أن بيانات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي، وهذا ما يسمح لنا بإجراء 0.03الدلالة  مستوى

 الاختبارات المعلمية للتأكد من صحة الفرضيات.
 وقد كانت نتائج هذا المعامل كما يلي: ثانيا: الاتساق الداخلي لأداة الدراسة:

 الاتساق الداخلي للمتغير المستقل: -1
 مع البعد الذي تنتمي اليه التسويق الداخليمعامل الارتباط لعبارات : 0.2الجدو  رقم 

 مستوى المعنوية معامل الارتباط العبارة أبعاد المتغير لمستقلا تغيرالم

 التسويق الداخلي

 التوظيف
X11 **0,111 0,000 
X12 **0,161 0,000 
X13 **0,180 0,000 
X14 **0,132 0,000 

 التدريب
X21 **0,237 0,000 
X22 **0,213 0,000 
X23 **0,269 0,000 
X24 **0,297 0,000 

 التحفيز
X31 **0,199 0,000 
X32 **0,311 0,000 
X33 **0,126 0,000 
X34 **0,161 0,000 

 التمكين
X41 **0,137 0,000 
X42 **0,233 0,000 
X43 **0,161 0,000 
X44 **0,123 0,000 

 الاتصال الداخلي

X51 **0,373 0,000 
X52 **0,266 0,000 
X53 **0,166 0,000 
X54 **0,130 0,000 

 الثقافة التنظيمية

X61 **0,386 0,000 
X62 **0,361 0,000 
X63 **0,639 0,000 
X64 **0,301 0,000 

 .SPSS.20من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
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 :يما يلمن الجدول السابق يمكن تبيين 
وتراوحت معاملات الارتباط  ،نجد أنه مرتبع ارتباطا طرديا في جميع العبارات التي تقيسهالتوظيف بالنسبة لبعد  -

حيث   %03، فجميعها دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة %30وهي أكبر من  %11,1و %18بين 
يدل على أن العبارات أساسية في قياس البعد التي تقيسه وأنها ، وهذا ما 0,000كانت مستويات الدلالة 

 .التوظيفمتسقة داخليا معه، الأمر الذي يؤكد الصدق البنائي لعبارات بعد 
رتباط في مجملها بين وتراوحت معاملات الا ،عباراتهجميع نجد أنه مرتبع ارتباطا طرديا في  التدريببالنسبة لبعد  -

، %03، فجميع الفقرات دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة %30 وهي أكبر من %26,9و 21,3%
، وهذا ما يدل على أن العبارات أساسية في قياس البعد التي تقيسه 0,000حيث كانت مستويات الدلالة 

 .التدريبوأنها متسقة داخليا معه، الأمر الذي يؤكد الصدق البنائي لعبارات بعد 
ت الارتباط في مجملها حيث تراوحت معاملا ،عباراتهجميع ع ارتباطا طرديا في د أنه مرتبالتحفيز نجبالنسبة لبعد  -

، %03، فجميع الفقرات دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة %30وهي أكبر من  %12,6و %31,1بين 
، وهذا ما يدل على أن العبارات أساسية في قياس البعد التي تقيسه 0,000حيث كانت مستويات الدلالة 

 .التحفيزقة داخليا معه، الأمر الذي يؤكد الصدق البنائي لعبارات بعد وأنها متس
تباط في مجملها بين وتراوحت معاملات الار ، عباراتهجميع نجد أنه مرتبع ارتباطا طرديا في  التمكينبالنسبة لبعد  -

، %03، فجميع الفقرات دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة %30وهي أكبر من  %13,7و 23,3%
، وهذا ما يدل على أن العبارات أساسية في قياس البعد التي تقيسه 0,000انت مستويات الدلالة حيث ك

 .التمكينوأنها متسقة داخليا معه، الأمر الذي يؤكد الصدق البنائي لعبارات بعد 
تباط في عاملات الار وتراوحت م، عباراتهجميع نجد أنه مرتبع ارتباطا طرديا في  الاتصال الداخليبالنسبة لبعد  -

، فجميع الفقرات دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة %30وهي أكبر من  %13و %26,6مجملها بين 
وهذا ما يدل على أن العبارات ، %03وهو كذلك أقل من ، 0,000، حيث كانت مستويات الدلالة 03%

لعبارات بعد  البنائيأساسية في قياس البعد التي تقيسه وأنها متسقة داخليا معه، الأمر الذي يؤكد الصدق 
 .الاتصال الداخلي

تراوحت معاملات الارتباط  حيث ،عباراتهجميع د أنه مرتبع ارتباطا طرديا في الثقافة التنظيمية نجبالنسبة لبعد  -
، فجميع الفقرات دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة %30وهي أكبر من  %38,6و %36,1في مجملها بين 
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، وهذا ما يدل على أن العبارات أساسية في قياس البعد التي 0,000لة ، حيث كانت مستويات الدلا03%
 .ميةالثقافة التنظيتقيسه وأنها متسقة داخليا معه، الأمر الذي يؤكد الصدق البنائي لعبارات بعد 

 %36,1ككل فقد تراوحت معاملات الارتباط لفقراته بين التسويق الداخلي  أما بالنسبة للمتغير 
وعليه نستطيع القول إن ، %30فمجمل الفقرات مرتبطة ارتباطا طرديا كونها كانت أكبر من ، وبذلك %38,6و

 على اتساق في تكوينها للمحور وصادقة لما وضعت لقياسه. التسويق الداخليفقرات الأبعاد المكونة لمحور 
 الاتساق الداخلي للمتغير التابع: -7

 مع البعد الذي تنتمي اليه ميل الداخليولاء العمعامل الارتباط لعبارات  :0.2الجدو  رقم 
 مستوى المعنوية معامل الارتباط العبارة ابعتلا تغيرالم

 ولاء العميل الداخلي

Y1 **0,113 0,000 
Y2 **0,163 0,000 
Y3 **0,213 0,000 
Y4 0,716 0,000 
Y5 *0,971 0,000 
Y6 **0,618 0,000 
Y7 0,901 0,000 
Y8 0,793 0,000 
Y9 **0,397 0,000 
Y10 **0,679 0,000 
Y11 **0,618 0,000 

 .SPSS.20من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 يلي: من خلال الجدول يمكن تبيين ما
وتراوحت معاملات  ،نجد أنه مرتبع ارتباطا طرديا في جميع عباراتهلمتغير التابع ولاء العميل الداخلي بالنسبة ل -

، فجميع الفقرات دالة إحصائيا عند %30وهي أكبر من  %16,3و %71,6اط في مجملها بين الارتب
، وهذا ما يدل على أن العبارات أساسية في 0,000، حيث كانت مستويات الدلالة %03مستوى الدلالة 

ير ولاء العميل لمتغاقياس البعد التي تقيسه وأنها متسقة داخليا معه، الأمر الذي يؤكد الصدق البنائي لعبارات 
 .الداخلي
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 ثالثا: ثبات أداة الدراسة
الذي يعد من أفضل  Cronbach's Alphaثبات الدراسة سنعتمد على معامل ألفا كرونباخ  لتقدير

 المعاملات لتقدير الثبات.
 معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات أداة الدراسة: 10.2الجدو  رقم 

 
 
 
 

 .SPSS.20من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات المصدر: 
لنتيجة يعطي نفس ا مما عالية الاستبيان ثبات درجة أن يعني (0,393)الكلي الثبات معدل أن الجدول يبين

لو تم إعادة توزيعه على أفراد العينة أكثر من مرة تحت نفس الظروف والشروط، كما أن معامل الثبات ألفا كرونباخ 
 يسمح( الأمر الذي 0( كان الثبات مرتفع والعكس لما يقترب من )8( فكلما اقترب من )0( و)1يتراوح بين )
ما يدل  0,6ل الصدق، يلاحظ أن كل النسب أكبر من حساب معدوعند ، البيانات جمع كأداة عليه بالاعتماد

 على أن فقرات الاستبيان لها معدلات ثبات عالية، أي أن درجة الثبات تبرر استخدامها لأغراض الدراسة.
للتحقق من صدق محتوى أداة البحث، وبأنها تخدم أهدافه، تم عرض الاستبيان على مجموعة من المحكمين 

نك الفلاحة والتنمية بوكذا إطارات في مجال العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير  مختصين-جامعيين  أساتذة-
لتحكيم الاستبيان، من خلال مدى وضوح العبارات ومناسبتها للمحتوى، ومدى ملاءمتها وكالة بسكرة، الريفية 

 لقياس ما وضعت من أجله، وتقييمها من حيث عددها وشموليتها ومحتواها.
خذ بعين الاعتبار جميع ملاحظات المحكمين واقتراحاتهم، بإجراء التعديلات اللازمة على ضوء حيث تم الأ

 .توصياتهم، لتصبح أكثر تحقيقا لأهداف الدراسة وتمت صياغة الاستبيان بشكله النهائي
  

 
 
 
 

 ل الصدقمعام معامل الثبات عدد الفقرات الأبعاد
 0,368 0,373 24 التسويق الداخلي
 0,393 0,126 80 الرضا الوظيفي

 0,363 0,393 10 الثبات العام للاستبيان
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 : تحليل الجانب الوصفي لعينة الدراسة التطبيقيةل المب   الثا
 انب الوصفي للعينة المدروسة، والبداية ستكون بتحليل الأسئلة المتعلقةفي هذا المبحث سيتم عرض الج
من ثم تحليل اتجاهاتهم ، و موظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرةبالمعلومات الشخصية للمستجوبين من 

 حول متغيرات الدراسة ووصولا لاختبار الفرضيات ومناقشة النتائج.
 ئلة المتعلقة ءلمعلومات الشخصية للمستجوبينالمطلب الأو : تحليل الأس

 .دراسةلبنك الفلاحة والتنمية الريفية محل االجنس لموظفي  حسب العينة توزيع أدناه الجدول يوضح: أولا: الجنس

 الجنس حسب العينة أفراد توزيع: 11.2الجدو  رقم 

 %     النسبة المئوية  التكرارات الجنس
 %53,8 21 ذكر
 %46,2 18 أنثى
 %800 93 المجموع
 (.Spss.v20برنامج ) مخرجات على من إعداد الباحث بالاعتمادالمصدر: 

، %39,1فردا بنسبة  78 يمثل إذ الدراسة عينة في ذكوريفوق عدد ال الذكور عدد أن 88.9رقم  الجدول من يتضح
 يجاب للاستبيان.أن الأفراد من الجنسين استجابا بالإو ، %16,7بنسبة  افرد 81 الإناثبينما عدد 

 
 
 
 
 

 
 

 Excel مخرجات على من إعداد الباحث بالاعتمادالمصدر: 

ذكر
54%

أنثى
46%

توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس: 1.3الشكل رقم 

ذكر أنثى
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 .محل الدراسة بنكالفئة العمرية لموظفي ال حسب العينة توزيع أدناه الجدول يوضح :ثانيا: العمر

 حسب الفئة العمرية العينة أفراد توزيع: 12.2الجدو  رقم 

 %     ة النسبة المئوي التكرارات الفئة العمرية
 17,9 7 سنة 30أقل من 

 30,8 12 سنة 30إلى  30من 
 35,9 14 سنة 40إلى  40من 

 15,4 6 سنة فأكثر 00
 %800 93 المجموع

 (.Spss.v20برنامج ) مخرجات على من إعداد الباحث بالاعتمادالمصدر: 

 10أقل من  من فئة %93,3بتها أن الفئة العريضة والبالغة نس للفئة العمرية لأفراد العينة يلاحظ بالنسبة
، %82,3سنة بنسبة  90من  أقلفئة ، ثم %90,1بنسبة  (سنة 93إلى  90)، تليها فئة من سنة 13إلى أقل من 
 .%83,1( بنسبة فأكثر سنة 30)من وأخيرا فئة 

 

 

 
 
 
 
 
 

 Excel مخرجات على الباحث بالاعتماد إعداد منالمصدر: 
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تو يع أفراد العينة حسب الفئة العمرية: 2.3الشكل رقم 

تو يع أفراد العينة حسب متغير العمر: الشكل رقم 
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 .محل الدراسة بنكالمستوى التعليمي لموظفي ال حسب العينة توزيع أدناه الجدول يوضح :ثالثا: المستوى التعليمي
 حسب المستوى التعليمي العينة أفراد توزيع: 13.2الجدو  رقم 

 %     النسبة المئوية  التكرارات المستوى التعليمي
 10,3 4 تقني سامي
 30,8 12 ليسانس
 35,9 14 مهندس

 23,1 9 دراسات عليا
 %800 93 المجموع

 (.Spss.v20برنامج ) مخرجات على من إعداد الباحث بالاعتمادالمصدر: 

بنسبة  دسالمهنيلاحظ من الجدول  صوص المستوى التعليمي أن أغلب أفراد العينة هم من حملة شهادة 
ما نسبته  الدراسات العليابينما شكلت فئة  ،%90,1بنسبة  شهادة الليسانس ، يليها مستوى93,3%
 علميا مؤهلون أن المستجوبون هذا المستوى على ويدل، %80,9بنسبة  التقني الساميوأخيرا فئة  ،98,8%
 .الاستبيان على للإجابة

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 Excel مخرجات على من إعداد الباحث بالاعتمادصدر: الم
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يتوزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليم: 3.3الشكل رقم 

توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي: الشكل رقم 
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 الدراسة.محل  بنكحسب الخبرة لموظفي ال العينة توزيع أدناه الجدول يوضحبنك: رابعا: الخبرة في ال

 بنكالعينة حسب الخبرة في ال أفراد توزيع: 14.2رقم  الجدو 

 %     النسبة المئوية  التكرارات الخبرة في البنك
 12,8 3 سنوات 03أقل من 

 20,5 8 سنوات 80إلى  03من 
 12,8 5 سنوات 83إلى  88من 

 53,8 21 سنة 83أكثر من 
 %800 93 المجموع
 (.Spss.v20برنامج ) مخرجات على بالاعتماد من إعداد الباحث المصدر:

( تمثل أكبر تمثيل بنسبة ةنس 83أكثر من )من أن الفئة  بنكالخاص بالخبرة في ال يلاحظ من الجدول
 سنة 83إلى  88سنوات ومن  3أقل من فئة ، ثم %70.3بنسبة سنة(  80إلى  3، تليها فئة من )39,1%
 .%87,1متساوية بنسبة 

 

 

 

 

 

 
 

 Excel مخرجات على من إعداد الباحث بالاعتمادالمصدر: 
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تو يع أفراد العينة حسب متغير الخبرة في البنك: 4.3الشكل رقم 

تو يع أفراد العينة حسب متغير الخبرة في الفندق: الشكل رقم 
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 المطلب الثاني: تحليل اتجاهات المستجوبين حو  متغيرات الدراسة.
 (.التسويق الداخليأولا: تحليل اتجاهات المستجوبين حو  المتغير المستقل )

تحليل كل عبارات لال من خ التسويق الداخليبتحليل اتجاهات المبحوثين حول المتغير المستقل  سنقومبداية 
وفيما يلي لتنظيمية، الاتصال الداخلي، والثقافة ا، التمكين، التحفيز، دريب، التلتوظيف، والمتمثلة في استةال اأبعاده

 نتائج التحليل:

 لتوظيف.اتجاهات المب وثين حو  بعد ا -1

 لتوظيفاتجاهات المبحوثين حول عبارات بعد ا: 10.2الجدو  رقم 

 (.Spss.v20برنامج ) مخرجات على من إعداد الباحث بالاعتماد المصدر:

 9,2901لعبارات البعد الأول )التوظيف( هي من خلال الجدول أعلاه نستنتج أن قيمة المتوسع الحسابي 
والتي تقع ضمن المجال الرابع لمقياس ليكرت الخماسي والتي تشير إلى الخيار )موافق( مما يعكس أن أغلب إجابات 

 9,67المستجوبين حول عبارات بعد )التوظيف( كانت  ستوى مرتفع، حيث تراوحت المتوسطات الحسابية ما بين )
مما يعكس التجانس في إجابات العينة حول عبارات  8,067قيمة الانحراف المعياري كانت  كما أن (.9,13و 

بعد التوظيف حيث كلما اقتربت القيمة إلى الصفر فذلك يعني عدم وجود انحرافات في إجابات المبحوثين، وقد 
 ولىبعد نجد أن العبارة الأ( وبالنظر إلى ترتيب عبارات هذا ال8,833و 8,083تراوحت الانحرافات المعيارية بين )

الترتيب  تلتها في ثم الترتيب الأو بأهمية التوظيف لرفع كفاءة العمل، جاءت في  تؤمن المتعلقة بأن إدارة البنك

 ظيفعبارات بعد التو  الرقم
 المتوسع
 الحسابي

الانحراف 
 الرتبة المستوى المعياري

 8 مرتفع 1,159 3,85 لرفع كفاءة العمل وظيفتؤمن إدارة البنك بأهمية الت 1

 7 مرتفع 1,121 3,82 .كفاءات  ذووجدد جذب موظفين  علىتحرص إدارة البنك  2

3 
اجاتهم الموظفين بشكل يتناسب مع احتي بتوظيفتهتم إدارة البنك 

 الوظيفية
 9 مرتفع 1,019 3,74

4 
ونية عبر وسائع إلكتر  وتوظيف استقطابتقدم مؤسستكم برامج 

 متنوعة
 1 مرتفع 1,227 3,62

 / مرتفع 1,062 3,73 التوظيف
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وفي ، ياجاتهم الوظيفيةبتوظيف الموظفين بشكل يتناسب مع احتتهتم إدارة البنك  والتي تفيد بأن ثالثةالعبارة ال الثاني
عبر وسائع إلكترونية  برامج استقطاب وتوظيف ة البنكية تقدمؤسسالمبأن رابعة التي تفيد العبارة ال الترتيب الثال 

لى جذب موظفين جدد عتحرص إدارة البنك  وهي التي تفيد بأن الترتيب الرابعفي  ثانيةمتنوعة، وجاءت العبارة ال
 .ذوو كفاءات

 .التدريباتجاهات المب وثين حو  بعد  -2

 .دريباتجاهات المبحوثين حول عبارات بعد الت :10.2الجدو  رقم 

 (.Spss.v20برنامج ) رجاتمخ على من إعداد الباحث بالاعتماد المصدر:

 9,86( هي يبتدر من خلال الجدول السابق نستنتج أن قيمة المتوسع الحسابي لعبارات البعد الثاني )ال
أن أغلب إجابات  ( مما يعكسمحايدلمقياس ليكرت الخماسي والتي تشير إلى الخيار ) الثالثوالتي تقع ضمن المجال 

ا بين ، حيث تراوحت المتوسطات الحسابية ممتوسعانت  ستوى ( كدريبالمستجوبين حول عبارات بعد )الت
مما يعكس التجانس في إجابات العينة حول  0,637كما أن قيمة الانحراف المعياري كانت  (.9,27و 9,89)

حيث كلما اقتربت القيمة إلى الصفر فذلك يعني عدم وجود انحرافات في إجابات المبحوثين، دريب عبارات بعد الت
( وبالنظر إلى ترتيب عبارات هذا البعد نجد أن العبارة 8,023و 0,161وحت الانحرافات المعيارية بين )وقد ترا

الترتيب  بتدريب الموظفين بشكل يتناسب مع احتياجاتهم الوظيفية، جاءت فيتهتم إدارة البنك  بأنالمتعلقة  ثالثةال
لى تنمية مهارات الموظفين الجدد عتحرص تفيد بأن إدارة البنك والتي  ثانيةالعبارة ال الترتيب الثاني، ثم تلتها في الأو 

رامج تدريبية عبر وسائع بة البنكية تقدم ؤسسالتي تفيد بأن الم رابعةالعبارة ال الترتيب الثال وفي ، وزيادة كفاءاتهم

 عد التدريبعبارات ب الرقم
 المتوسط
 الحسابي

الانحراف 
 الرتبة المستوى المعياري

 3 متوسع 0,894 3,21 تؤمن إدارة البنك بأهمية التدريب لرفع كفاءة العمل 1

 7 مرتفع 0,996 3,54 تحرص إدارة البنك على تنمية مهارات الموظفين الجدد وزيادة كفاءاتهم 2

3 
تهم كل يتناسب مع احتياجاتهتم إدارة البنك بتدريب الموظفين بش

 الوظيفية
 8 مرتفع 1,075 3,72

 4 متوسع 0,864 3,13 تقدم مؤسستكم برامج تدريبية عبر وسائع إلكترونية متنوعة 4

 / مرتفع 6520, 3,16 التدريب
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بأهمية التدريب لرفع   ؤمنت إدارة البنكوهي التي تفيد بأن  الترتيب الرابعفي  ولىوجاءت العبارة الأ، إلكترونية متنوعة
 .كفاءة العمل

 .الت فيزاتجاهات المب وثين حو  بعد  -3

 التحفيزاتجاهات المبحوثين حول عبارات بعد  :10.2الجدو  رقم  

 (.Spss.v20برنامج ) مخرجات على من إعداد الباحث بالاعتماد المصدر:

 9,70( هي فيزالتحمن خلال الجدول السابق نستنتج أن قيمة المتوسع الحسابي لعبارات البعد الثالث )
أن أغلب إجابات  ( مما يعكسايدالخماسي والتي تشير إلى الخيار )مح لمقياس ليكرت ثالثوالتي تقع ضمن المجال ال

 9,80ا بين )، حيث تراوحت المتوسطات الحسابية متوسع( كانت  ستوى مالتحفيزالمستجوبين حول عبارات بعد )
مما يعكس التجانس في إجابات العينة حول عبارات  0,262كما أن قيمة الانحراف المعياري كانت  (.9,61و
حيث كلما اقتربت القيمة إلى الصفر فذلك يعني عدم وجود انحرافات في إجابات المبحوثين، وقد التحفيز عد ب

 الثةث( وبالنظر إلى ترتيب عبارات هذا البعد نجد أن العبارة ال0,330و 0,137تراوحت الانحرافات المعيارية بين )
، لترتيب الأو اجاءت في ، ع مستوى الأداء في العملعلاوات ومكافآت تتناسب م تقدم إدارة البنكالتي تفيد بأن 
وظفيها في حل المشكلات إبداء الرأي لمتتيح إدارة البنك  والتي تفيد بأن ولىالعبارة الأ الترتيب الثانيثم تلتها في 
ت اللازمة وفير التسهيلاعلى ت تحرص إدارة البنكثانية التي تفيد بأن العبارة ال الترتيب الثال وفي ، وطرح الأفكار

 المتوسع التحفيزعبارات بعد  الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الرتبة المستوى

1 
تتيح إدارة البنك إبداء الرأي لموظفيها في حل المشكلات وطرح 

 الأفكار
 1 متوسع 8520, 3,10

 8 مرتفع 9030, 3,64 لى توفير التسهيلات اللازمة لأداء العملتحرص إدارة البنك ع 2

3 
تقدم إدارة البنك علاوات ومكافآت تتناسب مع مستوى الأداء 

 في العمل
 9 متوسع 9380, 3,26

4 
تعتمد إدارة البنك على نظام حوافز مادية عادل بين جميع 

 العاملين
 7 متوسع 9500, 3,31

 / متوسط 7670, 3,20 الت فيز
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ى نظام حوافز مادية عادل عل تعتمد إدارة البنكالتي تفيد بأن  الترتيب الرابعفي  رابعةلأداء العمل، وجاءت العبارة ال
 .بين جميع العاملين

 .التمكيناتجاهات المب وثين حو  بعد  -4

 التمكيناتجاهات المبحوثين حول عبارات بعد  :10.2الجدو  رقم  

 (.Spss.v20ج )برنام مخرجات على من إعداد الباحث بالاعتماد المصدر:

 9,17( هي ينالتمكمن خلال الجدول السابق نستنتج أن قيمة المتوسع الحسابي لعبارات البعد الرابع )
أن أغلب إجابات  ( مما يعكسموافقلمقياس ليكرت الخماسي والتي تشير إلى الخيار ) الرابعوالتي تقع ضمن المجال 

 9,38بين ) ، حيث تراوحت المتوسطات الحسابية مامرتفع ( كانت  ستوىالتمكينالمستجوبين حول عبارات بعد )
مما يعكس التجانس في إجابات العينة حول عبارات  8,833كما أن قيمة الانحراف المعياري كانت ،  (1,89و

حيث كلما اقتربت القيمة إلى الصفر فذلك يعني عدم وجود انحرافات في إجابات المبحوثين، وقد  التمكينبعد 
 ولى( وبالنظر إلى ترتيب عبارات هذا البعد نجد أن العبارة الأ8,760و 0,336افات المعيارية بين )تراوحت الانحر 

الترتيب اءت في ج لموظفيها إمكانية اتخاذ القرار في حل المشكلات وطرح الأفكار تتيح المتعلقة بأن إدارة البنك
لى توفير التسهيلات اللازمة ع تحرص بأن إدارة البنكوالتي تفيد ثانية العبارة ال الترتيب الثاني، ثم تلتها في الأو 

المسؤولات  تقسم بأن إدارة البنكد التي تفي ثالثةالعبارة ال الترتيب الثال وفي  ،لممارسة السلطات في مستوياتها الطبيعية

 المتوسع التمكينعبارات بعد  الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الرتبة المستوى

1 
لمشكلات في حل اإمكانية اتخاذ القرار  إدارة البنك لموظفيها تتيح

 وطرح الأفكار
 1 مرتفع 1,355 3,51

2 
 تحرص إدارة البنك على توفير التسهيلات اللازمة لممارسة

 في مستوياتها الطبيعية. لسلطاتا
 9 مرتفع 9960, 3,54

3 
في حدود الصلاحيات المعطاة  تقسم إدارة البنك المسؤولات

 ظفينللمو 
 7 مرتفع 1,121 3,82

4 
 لتفوض السلطات والمسؤوليات تعتمد إدارة البنك على نظام مرن

 دون بيروقراطية
4,13 1,260 

 8 مرتفع

 / مرتفع 1,155 3,82 التمكين
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تعتمد ارة البنك د بأن إدالتي تفي الترتيب الرابعفي  رابعةفي حدود الصلاحيات المعطاة للموظفين، وجاءت العبارة ال
 .على نظام مرن لتفوض السلطات والمسؤوليات دون بيروقراطية

 .الاتصا  الداخلياتجاهات المب وثين حو  بعد  -0

 الاتصال الداخلياتجاهات المبحوثين حول عبارات بعد  :10.2الجدو  رقم  

 (.Spss.v20برنامج ) مخرجات على من إعداد الباحث بالاعتماد المصدر:

( الداخلي الالاتص)امس من خلال الجدول السابق نستنتج أن قيمة المتوسع الحسابي لعبارات البعد الخ
مما يعكس أن أغلب  (موافقلمقياس ليكرت الخماسي والتي تشير إلى الخيار ) الرابعوالتي تقع ضمن المجال  9,13هي 

وسطات ، حيث تراوحت المتمرتفع( كانت  ستوى الاتصال الداخليإجابات المستجوبين حول عبارات بعد )
مما يعكس التجانس في إجابات  8,889المعياري كانت كما أن قيمة الانحراف ،  (1,83و 9,27الحسابية ما بين )

 حيث كلما اقتربت القيمة إلى الصفر فذلك يعني عدم وجود انحرافات في الاتصال الداخليالعينة حول عبارات بعد 
( وبالنظر إلى ترتيب عبارات هذا البعد 8,99و 8,889إجابات المبحوثين، وقد تراوحت الانحرافات المعيارية بين )

وظفين، جاءت في إلى تحسين أداء الم يهدف المتعلقة بأن نظام الاتصال المعتمد من قبل البنك لثةأن العبارة الثانجد 
لموظفيها بالمشاركة في  سمحت إدارة البنك والتي تفيد بأنولى العبارة الأ الترتيب الثاني، ثم تلتها في الترتيب الأو 

على قنوات تساعد عتمد توالتي تفيد بأن إدارة البنك  رابعةالعبارة ال ثال الترتيب الوفي ، اتخاذ القرارات والتوجيهات

 الاتصا  الداخليعبارات بعد  الرقم
 المتوسط
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الرتبة المستوى

1 
تسمح إدارة البنك لموظفيها بالمشاركة في اتخاذ القرارات 

 توجيهاتوال
 7 مرتفع 1,337 3,95

 1 مرتفع 1,123 3,72 يتم تبادل الأفكار والمعلومات بين موظفي البنك 2

3 
يهدف نظام الاتصال المعتمد من قبل البنك إلى تحسين أداء 

 الموظفين
 8 مرتفع 1,136 4,15

4 
تعتمد إدارة البنك على قنوات تساعد على التدفق الجيد 

 للمعلومات
 9 تفعمر  1,113 3,85

 / مرتفع 1,113 3,89 الاتصا  الداخلي
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يتم تبادل الأفكار والمعلومات  هالتي تفيد بأن الترتيب الرابعفي  ثانيةعلى التدفق الجيد للمعلومات، وجاءت العبارة ال
 .بين موظفي البنك

 .الثقافة التنظيميةاتجاهات المب وثين حو  بعد  -0

 اتجاهات المبحوثين حول عبارات بعد الثقافة التنظيمية :20.2الجدو  رقم  

 (.Spss.v20برنامج ) مخرجات على من إعداد الباحث بالاعتماد المصدر:

ة التنظيمية( هي )الثقافامس من خلال الجدول السابق نستنتج أن قيمة المتوسع الحسابي لعبارات البعد الخ
ا يعكس أن أغلب ( ممموافقلمقياس ليكرت الخماسي والتي تشير إلى الخيار ) الرابعوالتي تقع ضمن المجال  9,93

المتوسطات الحسابية  ، حيث تراوحتمرتفعابات المستجوبين حول عبارات بعد )الثقافة التنظيمية( كانت  ستوى إج
مما يعكس التجانس في إجابات العينة  8,061كما أن قيمة الانحراف المعياري كانت ،  (7,12و 9,38ما بين )

فات في إجابات الصفر فذلك يعني عدم وجود انحراحول عبارات بعد الثقافة التنظيمية حيث كلما اقتربت القيمة إلى 
( وبالنظر إلى ترتيب عبارات هذا البعد نجد 8,811و 0,321المبحوثين، وقد تراوحت الانحرافات المعيارية بين )

الترتيب ثم تلتها في  ،الترتيب الأو ، جاءت في البنك موظفي مختلف بين ثقة يوجدالمتعلقة بأن  الرابعةأن العبارة 
الترتيب وفي  ،المستمر تعلمال على موظفيها وتحفيز تشجيع على البنك إدارة تقوموالتي تفيد  الثالثةالعبارة  نيالثا

 الثقافة التنظيميةبعد  عبارات الرقم
 المتوسع
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الرتبة المستوى

 9 متوسع 1,191 3,28 يوجد تقارب فكري بين مختلف موظفي المؤسسة 1

تقوم إدارة البنك بتحفيز موظفيها على تشارك المعارف  2
 والمعلومات مع زملائهم

 1 متوسع 0,978 2,87

التعلم  ع وتحفيز موظفيها علىتقوم إدارة البنك على تشجي 3
 المستمر

 7 مرتفع 1,038 3,36

 8 مرتفع 1,144 3,51 يوجد ثقة بين مختلف موظفي البنك 4

 / مرتفع 1,064 3,39 الثقافة التنظيمية

 / / 1,003 3,67 التسويق الداخلي
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في  الثانيةالعبارة  ، وجاءتالمؤسسة موظفي مختلف بين فكري تقارب يوجدن بأالتي تفيد  الأولىالعبارة  الثال 
 .زملائهم مع المعلوماتو  المعارف تشارك على موظفيها فيزبتح البنك إدارة تقوم هالتي تفيد بأن الترتيب الرابع

 (.ولاء العميل الداخليثانيا: تحليل اتجاهات المستجوبين حو  المتغير التابع )

وفيما يلي نتائج  80عبارات الاتجاهات المبحوثين حول ولاء العميل الداخلي من خلال تحليل كل  حللنس
 التحليل:

 ولاء العميل الداخليالمتغير التابع بحوثين حول عبارات اتجاهات الم :21.2الجدو  رقم 

 

 (.Spss.v20من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج ) المصدر:

 عبارات متغير ولاء العميل الداخلي الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الرتبة المستوى

 7 مرتفع 1,196 4,21 لدينا نية لمغادرة عملي ليست 1
 9 مرتفع 1,281 4,21 أن أبذل جهد إضافي إذا تطلب الأمر ذلك يمكن 2
 8 مرتفع 1,123 4,28 انتمائي للبنك وأفتخر به أقدر 3

حج وتناسب سياسة الأجور المتبعة من طرف مؤسستك عادلة بنظرك 4
 م المهام

 88 متوسع 1,109 3,08

 1 مرتفع 9350, 3,38 بالسعادة خلال تواجدي بعملي أشعر 0

تساعدك فترات الراحة المتاحة في عملك على استعادة نشاطك  0
 طاقتك. وتجديد

 3 متوسع 8690, 3,33

 2 مرتفع 8840, 3,46 يتوافق حجم ساعات العمل مع طبيعة المهام التي تؤديها 0
 6 مرتفع 1,063 3,64 أنت راض عن الرعاية الصحية في مؤسستك. 0
 3 مرتفع 1,280 3,69 تنازلات للزبائن عند تأدية عملك للحفا  على سمعة البنك تقدم 0
 1 مرتفع 1,031 3,79 مع عملك الذي تقوم به تتناسب قدراتك 10
 80 مرتفع 8330, 3,13  11

 / مرتفع 7720, 3,66 ولاء العميل الداخلي



 بسكرة الريفية ةوالتنمي الفلاحة ببنك الداخلي العميل ولاء على الداخلي التسويق إجراءات تأثير الثاني            الفصل 

 
57 

 

عميل الداخلي( ء ال)ولاتغير التابع من خلال الجدول السابق نستنتج أن قيمة المتوسع الحسابي لعبارات الم
( مما يعكس أن أغلب وافقلمقياس ليكرت الخماسي والتي تشير إلى الخيار )م رابعوالتي تقع ضمن المجال ال 9,66هي 

اوحت المتوسطات حيث تر  رتفع،)ولاء العميل الداخلي( كانت  ستوى م المتغيرإجابات المستجوبين حول عبارات 
مما يعكس التجانس في  0,227مة الانحراف المعياري كانت كما أن قي (.1,71و 9,01الحسابية ما بين )

ولاء العميل الداخلي حيث كلما اقتربت القيمة إلى الصفر فذلك يعني عدم المتغير إجابات العينة حول عبارات 
( وبالنظر إلى 8,718و 0,199وجود انحرافات في إجابات المبحوثين، وقد تراوحت الانحرافات المعيارية بين )

،  مؤسستكراض عن الرعاية الصحية في الموظف بأنتي تفيد ال ثامنةنجد أن العبارة ال تغيرعبارات هذا المترتيب 
للبنك  هقدر انتمائلموظف يا والتي تفيد بأنلثة العبارة الثا الترتيب الثاني، ثم تلتها في الترتيب الأو جاءت في 

عمل على الالراحة المتاحة في  فترات هتساعدالموظف بأن يد سادسة التي تفالعبارة ال الترتيب الثال وفي ، فتخر بهيو 
 ى الموظفينليست لد هوهي التي تفيد بأن الترتيب الرابعفي  ولى، وجاءت العبارة الأهوتجديد طاقت هاستعادة نشاط
، هبعمل هجدتوا شعر بالسعادة خلالالموظف يبأن والتي تقر  رتبت خامسافقد  امسةأما العبارة الخ ،عملالنية لمغادرة 
 عادلة بنظر سة البنكيةؤسلماسياسة الأجور المتبعة من طرف  التي تفيد بأن العبارة الرابعة الترتيب السادسوتلتها في 
دم تنازلات قالعبارة التاسعة حيث تنص على أن الموظف ي الترتيب السابع، وفي وتناسب حجم المهامالموظفين 

  تتناسبالتي تفيد بأن و  الترتيب الثامنفي  العبارة العاشرة ، ثمة البنكللحفا  على سمع هللزبائن عند تأدية عمل
حجم تنص على أن  والتي الترتيب التاسعا، بعدها العبارة السابعة في به ونقومي تيال ملهاعمأ الموظفين قدرات

رة الثانية التي تفيد باجاءت الع الترتيب العاشر، وفي مع طبيعة المهام التي تؤديهاللموظفين تتوافق ساعات العمل 
 .إذا تطلب الأمر ذلك اإضافي ابذل جهديأن للموظف يمكن  بأنه
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 الفرضيات ومناقشة النتائج: : اختباررابعالمب   ال
لاعتماد على با فرعيةالأساسية وما يتفرع عنها من فرضيات  ةضمن هذا المبحث سنقوم باختبار الفرضي

ذه وبناء على نتائج الاختبارات والنتائج السابقة نلخص ما خلصت اليه ه تعددوالم معادلة الانحدار الخطي البسيع
ولاء العميل  إجراءات التسويق الداخلي علىتأثير  الدراسة من نتائج، ويتم مناقشتها بحيث نخلص لتصور عام حول

 .الداخلي ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة

 المطلب الأو : اختبار الفرضيات
غتها على الدراسات الاستعانة في صيا وأربع فرضيات فرعية تم رئيسية ةتمد الباحث في هذه الدراسة على فرضياع

 السابقة ومن خلال نموذج البحث الضابع للدراسة.
 .أولا: الفرضية الرئيسية

 سكرة.ب إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالةؤثر ت
 بناء على هذه الفرضية تصاغ كل من فرضية العدم والفرض البديل على النحو التالي:

ؤثر إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة تلا  فرض العدم: -
 بسكرة.

يفية وكالة لي ببنك الفلاحة والتنمية الر ؤثر إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخت فرض البديل: -
 بسكرة.

 التسويق الداخلي وولاء العميل الداخلينتائج معامل الارتباط بيرسون بين المتغيرين  :22.2 الجدو  رقم

 المتغير
معامل 
 Rالارتباط 

معامل 
 2Rالت ديد 

 Fقيمة 
 t aقيمة  المحسوبة

مستوى 
الدلالة 
Sig 

معامل 
 Bالانحدار 

التسويق 
 اخليالد

0,168 0,217 83,733 8,681 0,771 0,000 0,988 

 (.Spss.v20برنامج ) مخرجات على الباحث بالاعتماد من إعداد المصدر:
توضح نتائج معامل الارتباط بيرسون بين المتغيرين التسويق الداخلي وولاء  78.9من خلال الجدول رقم 

(، كما بلغ معامل 168,0) Rبلغت قيمة الارتباط  وجود علاقة طردية متوسطة بينهما، حيث العميل الداخلي
لتسويق ا تعود إلى التغير فيولاء العميل الداخلي ن التغيرات في م %21,7( أي أن نسبة 217,0) 2Rالتحديد
 Fقيمة  أكدت ، وكذاالتسويق الداخلي وولاء العميل الداخلي وجود تأثير معنوي بين وهذا يشير إلى ،الداخلي
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 (0.03) من أقل ( وهي0,000المعنوية ) مستوى التأثير عند هذا معنوية (83,733) تساوي والتي المحسوبة
التغير  إلى يؤديالتسويق الداخلي واحدة في  بوحدة الزيادة أن يعني وهذا (0,988) بلغ الانحدار معامل أن كما
ا فإن العلاقة موجودة (، لذ8,681) بلغت فقد t قيمة (، أما0,988بنفس الوحدة ) ولاء العميل الداخليفي 

  .ودالة إحصائيا

 تؤثر راءات التسويق الداخليإجوعليه نرفض فرض العدم ونقبل الفرضية البديلة للفرضية الرئيسية التي تنص على أن 
 .على ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة

للعلاقة والتأثير في  بناء بقية الفرضيات وتؤكد على وجود فعلي ومنه فإن هذه الفرضية الرئيسية تسهم بشكل كبير في
 هذه الدراسة غير أن الإشكال المطروح هو كيفية التأثير وقيمته بين المتغيرات والأبعاد.

 .فرعيةال اتثانيا: الفرضي
 .كرةسالتسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بأبعاد ؤثر ت

 بناء على هذه الفرضية تصاغ كل من فرضية العدم والفرض البديل على النحو التالي:
لا تؤثر أبعاد التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة  فرضية العدم: -

 بسكرة.
ة الريفية وكالة خلي ببنك الفلاحة والتنمي: تؤثر أبعاد التسويق الداخلي على ولاء العميل الداالفرضية البديلة -

 بسكرة.
ينت النتائج بالتسويق الداخلي وولاء العميل الداخلي عند حساب معامل الارتباط ومعامل التحديد بين أبعاد 

،  0.638 بلغ التسويق الداخلي وولاء العميل الداخليمعامل الارتباط بين أبعاد ، أن SPSSالمستخرجة من برنامج 
، كما أن تفسير 0.369الذي يساوي  التسويق الداخلي وولاء العميل الداخليمن معامل الارتباط بين  كان أكثر

 ارتفعقد كرة ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة والتنمية الريفية بوكالة بسللتغير الحاصل في التسويق الداخلي أبعاد 
 .%17.90وبلغت نسبة التفسير 
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 التسويق الداخلي واولاء العميل الداخلي تحليل الانحدار المتعدد لاختبار أثر أبعاد نتائج :23.2الجدو  رقم 

المتغير 
 التابع

معامل  الأبعاد المفسرة
 Rالارتباط 

معامل 
 2Rالت ديد 

 Fقيمة 
 المحسوبة

 tقيمة 
مستوى 
الدلالة 
Sig 

معامل 
 Bالانحدار 

ولاء 
العميل 
 الداخلي

 التوظيف

0,168 0,217 83,733 

1,614 ,1160 ,9070 
 2260, 3250, 1,000 التدريب
 0,819 0020, 3,422 التحفيز
 3990, 5010, 6810, التمكين

 0800, 2190, 1,253 الاتصال الداخلي
 2010, 7280, 3510, الثقافة التنظيمية

 (.Spss.v20برنامج ) مخرجات على الباحث بالاعتماد من إعداد المصدر:

ل الداخلي ولاء العميتأثير دال على  الهثلاث أبعاد للتسويق الداخلي ل الجدول نلاحظ أنه يوجد من خلا
بقية الأبعاد أما  بعد التدريب وبعد التحفيز وبعد الثقافة التنظيمية، وهم لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة
ية وكالة العميل الداخلي ببنك الفلاحة والتنمية الريفولاء علاقتها ب ن)التوظيف، التمكين، الاتصال الداخلي( فإ

 غير دالة. بسكرة 

كرة ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بس أثر دال على لهبعد التحفيز ويظهر أن 
من  لفي كة تأثيرها غبر دال والمتمثلبعاد الأخرى في حين أن الأ ،0.03وهي أكبر من 0,007بدرجة دلالة 

لاختبار  كما يمكن الاعتماد على هذا الجدولالثقافة التنظيميةّ، التدريب  التوظيف، التمكين، الاتصال الداخلي، 
 :ية كما يليفرعالفرضيات ال

 :والتي تفيد بأنه ية الأولى:فرعاختبار الفرضية ال -1
يفية وكالة فلاحة والتنمية الر لى ولاء العميل الداخلي ببنك الالتوظيف كأحد إجراءات التسويق الداخلي عؤثر ي

 .بسكرة
 بناء على هذه الفرضية تصاغ كل من فرضية العدم والفرض البديل على النحو التالي:

يؤثر التوظيف كأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة لا الفرضية العدمية:  -
 والتنمية الريفية وكالة بسكرة.
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يؤثر التوظيف كأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة : الفرضية البديلة -
 والتنمية الريفية وكالة بسكرة.

وعليه يتم قبول الفرضية  0,03وهو أكبر من  0,886بالعودة إلى نتائج الجدول أعلاه حيث بلغ مستوى الدلالة 
تنمية ويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة واليؤثر التوظيف كأحد إجراءات التسلا العدمية بحيث 

 الريفية وكالة بسكرة.
 :والتي تنص على أنه الثانية: فرعيةاختبار الفرضية ال -2

كأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة   دريبيؤثر الت
 بسكرة.

 ضية تصاغ كل من فرضية العدم والفرض البديل على النحو التالي:بناء على هذه الفر 
يؤثر التدريب كأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة لا الفرضية العدمية:  -

 والتنمية الريفية وكالة بسكرة.
ك الفلاحة العميل الداخلي ببنيؤثر التدريب كأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء الفرضية البديلة:  -

 والتنمية الريفية وكالة بسكرة.
فرضية  قبولوعليه يتم  03,0من  أكبروهو  8,000بالعودة إلى نتائج الجدول أعلاه حيث بلغ مستوى الدلالة 

ية فيؤثر التدريب كأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة والتنمية الري لاالعدم 
 .وكالة بسكرة

 :والتي تفيد بأنه ية الثالثة:فرعاختبار الفرضية ال -3
كأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة   حفيزيؤثر الت
 بسكرة.

 بناء على هذه الفرضية تصاغ كل من فرضية العدم والفرض البديل على النحو التالي:
يؤثر التحفيز كأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة لا ية العدمية: الفرض -

 والتنمية الريفية وكالة بسكرة.
يؤثر التحفيز كأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة الفرضية البديلة:  -

 والتنمية الريفية وكالة بسكرة.



 بسكرة الريفية ةوالتنمي الفلاحة ببنك الداخلي العميل ولاء على الداخلي التسويق إجراءات تأثير الثاني            الفصل 

 
62 

 

وعليه يتم رفض فرضية  0,03وهو أقل من  0,007ة إلى نتائج الجدول أعلاه حيث بلغ مستوى الدلالة بالعود
 يؤثر التحفيز كأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخليبحيث  قبو  الفرضية البديلةالعدم و

 .ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة
 :والتي تفيد بأنه رابعة:اختبار الفرضية الجزئية ال -4

كأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة   مكينيؤثر الت
 بسكرة.

 بناء على هذه الفرضية تصاغ كل من فرضية العدم والفرض البديل على النحو التالي:
حة لتسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك الفلايؤثر التمكين كأحد إجراءات الا الفرضية العدمية:  -

 والتنمية الريفية وكالة بسكرة.
يؤثر التمكين كأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة الفرضية البديلة:  -

 والتنمية الريفية وكالة بسكرة.
قبو  الفرضية وعليه يتم  03,0وهو أكبر من  0,308لالة بالعودة إلى نتائج الجدول أعلاه حيث بلغ مستوى الد

يؤثر التمكين كأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة والتنمية لا بحيث  العدمية
 الريفية وكالة بسكرة.

 :والتي تفيد بأنه :امسةية الخفرعاختبار الفرضية ال -0
ات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة والتنمية الريفية كأحد إجراءتصال الداخلي  يؤثر الا

 وكالة بسكرة.
 بناء على هذه الفرضية تصاغ كل من فرضية العدم والفرض البديل على النحو التالي:

بنك بيؤثر الاتصال الداخلي كأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي لا الفرضية العدمية:  -
 الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة.

يؤثر الاتصال الداخلي كأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك الفرضية البديلة:  -
 الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة.
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الفرضية يه يتم قبول وعل 03,0من  كبروهو أ 0,783بالعودة إلى نتائج الجدول أعلاه حيث بلغ مستوى الدلالة 
لا يؤثر الاتصال الداخلي كأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة  بحيث العدمية

 .والتنمية الريفية وكالة بسكرة
 :والتي تفيد بأنه :سادسةاختبار الفرضية الجزئية ال -6
ة الريفية ى ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة والتنميكأحد إجراءات التسويق الداخلي عل  ثقافة التنظيميةؤثر الت

 وكالة بسكرة.
 بناء على هذه الفرضية تصاغ كل من فرضية العدم والفرض البديل على النحو التالي:

تؤثر الثقافة التنظيمية كأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك لا الفرضية العدمية:  -
 ية الريفية وكالة بسكرة.الفلاحة والتنم

تؤثر الثقافة التنظيمية كأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك الفرضية البديلة:  -
 الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة.

وعليه يتم رفض فرضية  0,03من  قلوهو أ 0,271بالعودة إلى نتائج الجدول أعلاه حيث بلغ مستوى الدلالة 
ل تؤثر الثقافة التنظيمية كأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميبحيث  قبو  الفرضية البديلةلعدم وا

 .الداخلي ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة
 المطلب الثاني: النتائج

إجراءات  تعلقة بتأثيرومن خلال نتائج اختبار الفرضيات تم الوصول إلى أهم النتائج وأبرز العناصر والأبعاد الم
تصار نتائج اختبار يمكن اخ ، حيثعلى ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرةالتسويق 

 الفرضيات في النقاط التالية:

 الفرضية الرئيسية. -1
 .الة بسكرةكتؤثر إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة والتنمية الريفية و  -
 الفرضيات الفرعية. -2
كأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة والتنمية الريفية   توظيفؤثر اللا ي -

 .وكالة بسكرة
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كأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة والتنمية الريفية   تدريبؤثر اليلا  -
 .وكالة بسكرة

كأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة   تحفيزثر الؤ ي -
 بسكرة.

كأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة والتنمية الريفية   تمكينؤثر اللا ي -
 وكالة بسكرة.

التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة والتنمية كأحد إجراءات   تصال الداخليؤثر الالا ي -
 .الريفية وكالة بسكرة

تؤثر الثقافة التنظيمية كأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة والتنمية لا  -
 .الريفية وكالة بسكرة

 المطلب الثال : مناقشة النتائج

جراءات التسويق لإطوة الأولى للوصول للنتائج، وعليه وبعد عملية البناء على أن يعد بناء الفرضيات الخ
ها في المرحلة الموالية البحث ، لتليبوكالة بسكرة الداخلي تأثير على ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة والتنمية الريفية

 أبعاد التسويق الداخلي وولاء العميل الداخلي.في تفاصيل التأثير بين 

 أولا: تفسير نتائج الفرضية الرئيسية:

جراءات التسويق الداخلي إالمتوصل لها بعد اختبار الفرضية الرئيسية والتي تنص على أن  النتائجلقد خلصت 
على ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة، بوجود علاقة طردية بين المتغيرين وأن ما تؤثر 
من التغيرات في ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة تعود إلى التغير  % 98,8نسبته 
 التسويق الداخلي.في 

إجراءات ( ما بين (α≤0,05إلى وجود تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  الدراسةوقد توصلت 
غت قيمة والتنمية الريفية وكالة بسكرة محل الدراسة، حيث بل العميل الداخلي ببنك الفلاحةالتسويق الداخلي وولاء 

 (.(α≤0.05وهي دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة  R (0,168،)معامل الارتباط الخطي بيرسون 
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 :ات الفرعيةثانيا: تفسير نتائج الفرضي

 الأولى: فرعيةتفسير نتائج الفرضية ال -1
ة ءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحوالتي تنص على أنه: يؤثر التوظيف كأحد إجرا

 والتنمية الريفية وكالة بسكرة.

المتغيرين  تأثير بين قةوجود علاعدم إلى  ولىة الأفرعيحيث خلصت النتائج المتوصل لها بعد اختبار الفرضية ال
رص مع الح ،التوظيف لرفع كفاءة العملتؤمن إدارة البنك بأهمية وعليه يجب أن ، ولاء العميل الداخليو التوظيف 

رامج ب، واعتماد الوظيفية المؤسسة بشكل يتناسب مع احتياجات، و لى جذب موظفين جدد ذوو كفاءاتع
 .استقطاب وتوظيف عبر وسائع إلكترونية متنوعة

 الثانية:فرعية تفسير نتائج الفرضية ال -2
لاحة الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك الفكأحد إجراءات التسويق   دريبوالتي تنص على أنه: يؤثر الت
 والتنمية الريفية وكالة بسكرة.

المتغيرين  تأثير بين لاقةوجود ععدم إلى  ثانيةة الفرعيحيث خلصت النتائج المتوصل لها بعد اختبار الفرضية ال        
رص على والح ،دريب لرفع كفاءة العملتؤمن إدارة البنك بأهمية التالتدريب وولاء العميل الداخلي، وعليه يجب أن 
من خلال  ةتدريب الموظفين بشكل يتناسب مع احتياجاتهم الوظيفي، و تنمية مهارات الموظفين الجدد وزيادة كفاءاتهم

 .رامج تدريبية متنوعةب

 الثالثة: فرعيةتفسير نتائج الفرضية ال -3
فلاحة ي على ولاء العميل الداخلي ببنك الكأحد إجراءات التسويق الداخل  حفيزوالتي تنص على أنه: يؤثر الت
 والتنمية الريفية وكالة بسكرة.

ردية بين المتغيرين إلى وجود علاقة ط ثالثةة الفرعيحيث خلصت النتائج المتوصل لها بعد اختبار الفرضية ال
توفير  ، معكارففي حل المشكلات وطرح الأ موظفينلإبداء الرأي ل، من خلال إتاحة ولاء العميل الداخليالتحفيز و 

ظام ماد نباعت لاوات ومكافآت تتناسب مع مستوى الأداء في العملع يمقد، وتالتسهيلات اللازمة لأداء العمل
 .حوافز مادية عادل بين جميع العاملين
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 الرابعة: فرعيةتفسير نتائج الفرضية ال -4
الفلاحة  العميل الداخلي ببنكوالتي تنص على أنه: يؤثر التمكين كأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء 

 والتنمية الريفية وكالة بسكرة.

قة طردية بين المتغيرين وجود علاعدم إلى  رابعةة الفرعيحيث خلصت النتائج المتوصل لها بعد اختبار الفرضية ال       
شكلات وطرح حل الم إدارة البنك لموظفيها إمكانية اتخاذ القرار في، من خلال إتاحة ولاء العميل الداخليالتمكين و 
سؤولات في حدود تقسم الم، مع توفير التسهيلات اللازمة لممارسة السلطات في مستوياتها الطبيعية، مع الأفكار

 .نظام مرن لتفوض السلطات والمسؤوليات دون بيروقراطية ، واعتمادالصلاحيات المعطاة للموظفين

 :امسةالخ فرعيةتفسير نتائج الفرضية ال -0

أنه: يؤثر الاتصال الداخلي كأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك  والتي تنص على
 الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة.

لاقة طردية بين وجود ععدم إلى  رابعةة الفرعيحيث خلصت النتائج المتوصل لها بعد اختبار الفرضية ال
اذ القرارات بالمشاركة في اتخالبنك  ح لموظفيا سم، من خلال اللداخليولاء العميل االاتصال الداخلي و المتغيرين 

، مع لموظفينإلى تحسين أداء ايهدف نظام اتصال هم، مع اعتماد بينفيما تبادل الأفكار والمعلومات ، و والتوجيهات
 .قنوات تساعد على التدفق الجيد للمعلوماتتوفير 

 :سادسةال فرعيةتفسير نتائج الفرضية ال -0
تؤثر الثقافة التنظيمية كأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك  تنص على أنه: والتي

 الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة.

 المتغيرين إلى وجود علاقة طردية بين سادسةة الفرعيحيث خلصت النتائج المتوصل لها بعد اختبار الفرضية ال
وأن  ،تقارب فكري بين مختلف موظفي المؤسسة إيجاد، من خلال محاولة العميل الداخليولاء العلاقات الداخلية و 

على التعلم  زهمفيوتح، وتشجيعهم تقوم إدارة البنك بتحفيز موظفيها على تشارك المعارف والمعلومات مع زملائهم
 .ثقة بين مختلف موظفي البنكال ، ونشر أجواءالمستمر
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 خلاصة الفصل

عميل الداخلي إجراءات التسويق الداخلي وولاء الالعلاقة بين المتغيرين  التي درستج الفصل نتائالعلى ضوء 
التسويق احية النظرية، فمن النبين المتغيرين ، والتي تؤكد وجود الأثر ببنك الفلاحة والتنمية الريفية بوكالة بسكرة

توياتها، أما عن الة على كل أنشطتها وبكل مسؤثر لا محي ولمؤسسة فهتسيير ان بين التوجهات الحديثة في الداخلي م
تجسد ضمن هذا الفصل من خلال دراسة استبيان تم إعداده وبناؤه انطلاقا من قد ، فبنوكاختبار هذا الأثر ضمن ال

، بنك محل الدراسةلاالدراسات السابقة التي درست الموضوع، وباستشارة المختصين في الجانب الأكاديمي وكذا مسيري 
 وظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية بسكرة.ه لعينة من موقد وج

، لتوظيفا رتكزاته )إجراءات التسويق الداخلي ثير هدفت هذه الدراسة للإجابة عن إشكالية تأوقد 
بنك الفلاحة والتنمية الداخلي بعلى ولاء العميل ( التدريب، التحفيز، التمكين، الاتصال الداخلي، الثقافة التنظيمية

جراءات التسويق الداخلي لإأظهرت نتائج الدراسة أن المستجوبين اتفقوا على وجود تأثير  حيثفية بوكالة بسكرة، الري
حفيز وبعد التدريب وبعد التؤثر في هذا الأخير من خلال بعد يولاء العميل الداخلي في شكله العام، وأنه على 

 .التمكين وكذا الاتصال الداخليفي غياب تأثير كل من بعد التوظيف و ، الثقافة التنظيمية

 أخرى لم نتطرق لها في دراستنا، وتأتي نتائج هذه الدراسة لتدعم نتائج بعض الدراسات تأثيرمع وجود عوامل 
ولاء لى إجراءات التسويق الداخلي علات أخرى، ولتؤكد على أهمية االسابقة التي تطرقت لنفس الموضوع في مج

 .محل الدراسة التنمية الريفية بوكالة بسكرةالعميل الداخلي ببنك الفلاحة و 
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 خاتمة

 تعزيز في اسماِح دوراِ يلعب الداخلي التسويق إجراءات تطبيق أن على التأكيد يمكننا البحث، هذا ختام في       
 وتحفيزية، داعمة لعم بيئة توفير مثل فعالة، داخلي تسويق استراتيجيات تبني خلال من. الداخلي العميل ولاء

 موظفيها ارتباط تعزز أن للمؤسسات يمكن الفعال، والتواصل الشفافية ثقافة وتعزيز مستمرة، مهني تطوير فرص وتقديم
 .وولائهم

 والمساهمة أفضل اءأد تقديم إلى يميلون والتحفيز بالتقدير يشعرون الذين الموظفين أن الدراسة أظهرت لقدو       
 الشركة صورة يعزز امم التجارية، للعلامة إيجابيين سفراء يصبحون أنهم كما. المؤسسة أهداف تحقيق في أكبر بشكل
 .الخارجيين العملاء أمام

 أيضِا هو بل وولائهم، فينالموظ رضا لتعزيز استراتيجية فقع ليس الداخلي التسويق في الاستثمار فإن بالتالي،       
 عليه يب  الذي الأساس حجر هو الداخلي العميل ولاء إن. المؤسسة ونجاح تدامةاس تعزيز في الأمد طويل استثمار
 العمل أهداف يقلتحق والخارجي الداخلي التسويق استراتيجيات تكامل أهمية تأتي هنا ومن الخارجي، العميل ولاء

 .الشاملة

 التسويق أنو  موظفيها، وولاء رضا على كبير بشكل يعتمد نجاحها أن تدرك أن المؤسسات على ينبغيإذن        
 .الهدف هذا لتحقيق قوية أداة هو الداخلي

 النتائج:

 نتائج نظرية: .1

 : تتمثل ابرز النتائج النظرية المتوصل إليها من خلال هذه الدراسة في

ينه وبين بعض والخلع ب تعدد الآراء واختلافها في تحديد تعريف شامل وموحد الموضوع التسويق الداخلي -
من قبل المختصين  المفهوم كالتسويق الاجتماعي وتسويق الموارد البشرية ، بالإضافة إلى تداول هذاالمفاهيم  

احثين في تحديد الاتفاق بين الب في لتسويق نهيك عن المختصين في الموارد البشرية ، بالإضافة إلى عدم
 . الأبعاد التي من خلالها يمكن تطبيق ممارسات التسويق الداخلي
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 هداف المنظمة منأ داخلي هو سياسة التأثير على المورد البشري داخل المنظمة وتوجيهه  ا يحققالتسويق ال -
 .خلال انتهاج نهج تسويقي

اتجاهاتها بحيث و  الولاء التنظيمي هو درجة تطابق وانصهار قيم الفرد واتجاهاته و ميولاته مع قيم المنظمة -
 . يحافظ على عضويته فيها لتسهيل تحقيق أهدافها

حية من أجل نجاحها بالتض من بين الأسباب المشكلة للولاء التنظيمي داخل المنظمة و التي تجعل الفرد يقبل -
 هو رضا الفرد عن وظيفته.

 يتأثر ولاء العميل الداخلي  جموعة من العوال الشخصية و التنظيمية  -
 لفرد .يستغرق الولاء التنظيمي وقتا طويلا لتحقيقه كون مرتبع بالقناعة التامة ل -
 نتائج تطبيقية: .2

 من خلال الدراسة الميدانية التي تمت بالبنك محل الدراسة توصلنا إلى:

 .تؤثر إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة -
مية الريفية ك الفلاحة والتنكأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببن  توظيفؤثر اللا ي -

 .وكالة بسكرة
كأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة والتنمية الريفية   تدريبؤثر اللا ي -

 .وكالة بسكرة
كأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة   تحفيزؤثر الي -

 كرة.بس
كأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة والتنمية الريفية   تمكينؤثر اللا ي -

 وكالة بسكرة.
كأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة والتنمية   تصال الداخليؤثر الالا ي -

 .الريفية وكالة بسكرة
نظيمية كأحد إجراءات التسويق الداخلي على ولاء العميل الداخلي ببنك الفلاحة والتنمية تؤثر الثقافة التلا  -

 .الريفية وكالة بسكرة

 التوصيات:
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 يجب بنك الفلاحة والتنمية الريفية بسكرة:

 تلبي مخصصة دريبيةت برامج تصميمالداخليين من خلال  الموظفين ولاء على والتدريب التوظيف تأثير تعزيز -
، لشخصيةا المهارات وتطوير والمهني الفني التدريب وتشمل والجماعية، الفردية الموظفين تاحتياجا

 استفادة لضمان يالتفاعل والتعلم الإنترنت، عبر والتدريب الورش، مثل متنوعة تعليم تقنيات استخدامو 
 البنك أهداف قيقتح ويدعم بالمؤسسة، وارتباطهم رضاهم زيادة في يسهم مما التدريبية البرامج من الموظفين
 بفعالية.

 أدوارهم في أكبر ولياتمسؤ  وتحمل الخاصة قراراتهم اتخاذ للموظفين تتيح شاملة تمكين برامج وتنفيذ تصميم -
 في ويسهم لمؤسسة،با وارتباطهم ولاءهم زيادة إلى يؤدي مما الموظفين، بين التمكين تعزيزوبالتالي  الوظيفية
 .واستدامة عاليةف أكثر بشكل البنك أهداف تحقيق

 استماع لساتج تنظيم خلال من للموظفين الإدارة استماع ثقافة تعزيزالداخلي من خلال  الاتصال تحسين -
 ورفع الداخليين الموظفين لاءو  تعزيز في يسهم مما ،بحرية آرائهم عن التعبير للموظفين تتيح ومنتديات مفتوحة
 .بالمؤسسة وارتباطهم رضاهم مستوى

 التنظيمية الثقافة قييملت شاملة دراسة إجراءالداخليين عن طريق  العملاء ولاء وتعزيز التنظيمية الثقافة تحسين -
 وارتباطهم ينالموظف رضا وزيادة أفضل أداء تحقيق في يسهم مما فيها والقوة الضعف نقاط وفهم الحالية

 .بالمؤسسة

 آفاق:

 توصي الدراسة بدراسة المواضيع التالية:

 .الداخليحية في تعزيز إجراءات التسويق أثر القيادة الرو  -
 أثر إجراءات التسويق الداخلي على التسويق الخارجي ومدى ولاء العميل الخارجي. -
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 .9ير، الجزائر: جامعة الجزائر والتجارية وعلوم التسي

(. الثقافة التنظيمية وعلاقتها بالضغع المهني والولاء التنظيمي وفعالية 7087/7089وافية صحراوي. ) -
 علم . )أطروحة دكتوراه في-درساة ميدانية على جامعة الجزائر سابقا-الذات لدى إطارات الجامعة الجزائرية
 .7لإنسانية والاجتماعية، الجزائر: جامعة الجزائر انفس العمل والتنظيم(. كلية العلوم ا

(. أثر إدارة علاقات الزبائن على أداء فنادق فئة الخمس والأربع نجوم )رسالة 7080وائل محمود الشرايعة. ) -
 ماجستير(. عمان، كلية الأعمال جامعة الشرق الأوسع، الأردن.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فهرس الملاحق

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 (: استبيان الدراسة01المل ق رقم )

     

 –بسكرة  –جامعة محمد خيضر 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم العلوم التجارية

 

 بحث علمي إستبيان
 

 أخي الكريم...، أختي الكريمة...، السلام عليكم ورحمة الله وبركاته

لومات اللازمة للدراسة التي نقوم بإعدادها استكمالا للحصول على شهادة يسرنا أن نقدم لكم هذه الِاستبانة التي صممت لجمع المع

 الماستر متطلب لنيـــــل شهادة في العلوم الاقتصادية، تخصص... بعنوان:    

 -دراسة ميدانية ببنك الفلاحة والتنمية الريفية بسكرة-العميل الداخلي ولاء علىإجراءات التسويق الداخلي  تطبيق تأثير 

لأهمية رأيكم في هذا المجال، نأمل منكم التكرم بالإجابة على أسئلة الِاستمارة بدقة، حيث أن صحة النتائج تعتمد بدرجة كبيرة ونظرا 

 على صحة إجابتكم، لذلك نهيب بكم أن تولوا هذه الِاستمارة اِهتمامكم.

 ونحيطكم علما أن جميع إجاباتكم لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط.

 .ضلوا بقبول فائق التقدير والِاحتراموتف

  

                                                                               من إعداد الطلبة:                                                           

 بن يحي شكيب 

  مراد شكري 

 

 0202/0202السنة الجامعية: 

 بيانات الشخصّيةالقسم الأول: ال

يهدف هذا القسم إلى التعرف على الخصائص الشخصية التي تتعلق بعمال مؤسسة ... بغرض تحليل النتائج فيما بعد. نرجو منكم التكرم        

 ( في الخانة المناسبة لاختيارك:Xبالإجابة على الأسئلة بوضع الإشارة )

 الجنس:  .1

 

 

 :العمر .0

 

 

 

 :المؤهل العلمي .2

 

 

 

 :سنوات الخبرة .2

  سنة 15إلى أقل من  12من   سنوات 5أقل من 

  سنة فأكثر 15  سنة 12إلى أقل من  5من 

  أنثى  ذكر

  سنة 52من  إلى أقل 22  سنة 22أقل من 

  سنة فأكثر 52  سنة 22إلى أقل من  22

  تقني سامي  ثانوي فأقل

  دراسات عليا  ماستر



 

 

 القسم الثاني: محاور الِاستبانة

فية العميل في بنك الفلاحة والتنمية الري ولاءفيما يلي عدد من العبارات التي تقيس كل من أبعاد التسويق الداخلي و        

( في xالرجاء تحديد درجة موافقتك على كل من هذه العبارات بعد قراءة العبارة بتمعن مع شرحها، وذلك بوضع إشارة )

 المكان المناسب لاخِتيارك.

 راءات التسويق الداخليإجالمحور الأول: 
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 التوظيف أولا

      العمل كفاءةلرفع وظيفالت بأهمية البنكتؤمن إدارة  10

      .كفاءات ذوو جدد جذب موظفين  على البنكتحرص إدارة  10

      الموظفين بشكل يتناسب مع احتياجاتهم الوظيفية بتوظيفالبنك تهتم إدارة  10

      عبر وسائط إلكترونية متنوعة وتوظيف استقطابتقدم مؤسستكم برامج  10

 التدريب  ثانيا

      لرفع کفاءة العمل بیالتدر  ةیبأهم البنكتؤمن إدارة  10

      کفاءاتهم ادةیدد وز الج نيمهارات الموظف ةیعلى تنم البنكتحرص إدارة  10

      تهتم إدارة البنك بتدريب الموظفين بشكل يتناسب مع احتياجاتهم الوظيفية 10

      تقدم مؤسستكم برامج تدريبية عبر وسائط إلكترونية متنوعة 10

 التحفيز  ثالثا

      تتيح إدارة البنك إبداء الرأي لموظفيها في حل المشكلات وطرح الأفكار 10

      تحرص إدارة البنك على توفير التسهيلات اللازمة لأداء العمل 10

      علاوات ومكافآت تتناسب مع مستوى الأداء في العمل إدارة البنكتقدم  10

      نظام حوافز مادية عادل بين جميع العاملين تعتمد إدارة البنك على 10

 التمكين رابعا

      في حل المشكلات وطرح الأفكار مكانية اتخاذ القرار إ تتيح إدارة البنك  لموظفيها 10

      في مستوياتها الطبيعية. لسلطاتا تحرص إدارة البنك على توفير التسهيلات اللازمة لممارسة 10

      في حدود الصلاحيات المعطاة للموظفين المسؤولات إدارة البنك تقسم 10

      فوض السلطات و المسؤوليات دون بيروقراطيةلت  مرن نظام  تعتمد إدارة البنك على 10

 الاتصال الداخلي خامسا

      بالمشاركة في اتخاذ القرارات والتوجيهات تسمح إدارة البنك لموظفيها 10

      يتم تبادل الأفكار والمعلومات بين موظفي البنك 01

      وظفينيهدف نظام الاتصال المعتمد من قبل البنك إلى تحسين أداء الم 00

      تعتمد إدارة البنك على قنوات تساعد على التدفق الجيد للمعلومات 00

 الثقافة التنظيمية سادسا

      يوجد تقارب فكري بين مختلف موظفي المؤسسة 00



 

 

      تقوم إدارة البنك بتحفيز موظفيها على تشارك المعارف والمعلومات مع زملائهم 00

      ك على تشجيع وتحفيز موظفيها على التعلم المستمرتقوم إدارة البن 00

      يوجد ثقة بين مختلف موظفي البنك 00

 

 العميل الداخلي ولاءالمحور الثاني: 

ق  وعبارات القياس العميل ولاء أبعاد الرقم
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      لدي نية لمغادرة عملي  ليست 00

      أن أبذل جهد إضافي إذا تطلب الأمر ذلك يمكن 00

      إنتمائي للبنك وأفتخر  به  أقدر 00

      وتناسب حجم المهام  سياسة الأجور المتبعة من طرف مؤسستك عادلة بنظرك 01

      بالسعادة خلال تواجدي بعملي      أشعر 00

      عادة نشاطك وتجديد طاقتك.تساعدك فترات الراحة المتاحة في عملك على است 00

      يتوافق حجم ساعات العمل مع طبيعة المهام التي تؤديها  00

      نت راض عن الرعاية الصحية في مؤسستك.أ 00

      تنازلات للزبائن عن تأدية عملك للحفاظ على سمعة البنك  تقدم 00

      تتناسب قدراتك مع عملك الذي تقوم به  00

      رك العمل الذي تؤديه باِحترام الآخرين لكيشع 00

 

 شاكرين لكم جهدكم الطيب وتقبلوا منا فائق الِاحترام والتقدير

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 وثيقة تقرير التربص(: 02المل ق رقم )

 

 



 

 

 تعهد النزاهة العلمية(: 03) رقم المل ق



 

 



 

 



 

 

 


