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  تطبيق التسويق الداخلي في الرضا الوظيفي لموظفي المبيعات في مجموعة الاتصالات الأردنيةأثر

  

  هاني الضموروأمل إبراهيم أحمد الحاج عبد 
  

  صـلخم
  

. الأردنية الرضا الوظيفي لموظفي المبيعات في مجموعة الاتصالات فيالتسويق الداخلي طبيق  تأثر تعرف إلى تهدف هذه الدراسة
 عدد أثر لى معرفةإو ،، والاتصالات الداخلية والحوافزطوير والت،التعيين :مكونات التسويق الداخلي تأثير تحديد وقياس إلى تهدف اكم

ولتحقيق هذه .  العلاقة بين التسويق الداخلي والرضا عن العملفي) لتعليم وا، والخبرة، والسن،الجنس (ةمن العوامل الديموغرافي
 الدراسة مجتمع لصغر نظراًو. أعلاهالمتغيرات المذكورة ب فيما يتعلق الأولية لجمع البيانات ةاستبانصميم وتطوير تم تفقد ، الأهداف

 ؛ أي استبانة211مجموعة  استعادة ما تحيث تم. مجتمع الدراسة أفراد  على جميعةالاستبانتم توزيع فقد )  موظف مبيعات230(
 إخضاعها التي تمالاستبانات  عدد وبذا، فقد بلغ . مع متطلبات الاستجابةالمطابقة لعدم  نةاستبا 14  وقد تم استبعاد.%91،74 بنسبة

  .مجتمع الدراسة إجماليمن )  ٪85،65 ( ما نسبته؛ أي استبانة197 الإحصائيللتحليل 
 توخلص. ، وفي مقدمتها الحوافز متغيرات الرضا عن العملفياخلي تأثير للتسويق الد وجود إلى الدراسةوقد خلصت 

 العلاقة بين تأثير في لها  كانالمستوى التعليميو ، وسنوات الخبرة، العمر: مثل،ةأيضا إلى أن العوامل الديموغرافي
الحوافز  متغير أنكما وجد . العلاقةهذه  في تأثير أي  الجنس لم يكن لمتغيرما  بين،المتغيرات المستقلة والرضا الوظيفي

  . الرضا الوظيفي في ان أكثر العوامل تأثيراك
ينبغي كما .  وضرورة تطبيق التسويق الداخلي من منظور التسويق،ةلحوافز المعنوية والماديلكبير اهتمام عطاء بإ الدراسة وأوصت

سياسات الاتصال الاهتمام ب أكبر من  إلى إعطاء قدربالإضافة.  التسويقوإدارة ة من جانب الموارد البشرياً يكون هذا الجهد مشتركأن
 الأمن الوظيفي بين لضعف الحقيقية الأسبابدراسة ب أوصت كما . والإدارة، وتفعيل الاتصال بين موظفي المبيعات والتسويق لداخليا

  . لبيعموظفي ا
  مبيعاتتأثير في التي لها ،المستوى التعليميو ، وسنوات الخبرة، العمر: مثل،الديموغرافيةالعوامل الاهتمام ب الدراسة أكدت ،وأخيراً

  .عن العملهم رضامدى الموظفين و

  .، الحوافزتطوير، الاتصال الداخلي، التعيينالتسويق الداخلي، الرضا الوظيفي، ال: الدالةالكلمات 

 
  مقدمـةال

  
قطاع الخدمات من أكثر القطاعات الاقتصادية أهمية يعد 

 الواضحة في التنمية لإسهاماته نظراً ؛في يومنا الحالي
 على الصعيد المحلي فقد بلغ ، أماجميعها لدوللالاقتصادية 

 جماليمن الناتج الإ% 85.65  هذا القطاع ما نسبتهإسهام
، مما جعل (Economist, 2008) 2007المحلي لعام 

أما  .الأردن بلداً يرتكز في اقتصاده على تنمية الخدمات
قطاع الاتصالات فهو من أهم القطاعات الخدمية في الأردن 

 2007 في عام% 5.6بمعدل نمو بلغ 
)http://www.dos.gov.jo  (  

 على نحوٍ رئيسإن التطور التكنولوجي الذي انعكس 
على قطاع الاتصالات خاصة وجميع القطاعات الخدمية 

 لما نظراًعامة، أدى بدوره إلى تعدد الخيارات لدى الزبائن 
ة بين أصحاب الأعمال، شهده عالم الخدمات من منافس

وتسابق ملحوظ نحو إشباع وخلق رغبات وحاجات جديدة 
وبما أن جذب الزبون نحو تبني الخدمة ليس . لدى الزبائن

 .1/7/2009 وتاريخ قبوله 17/8/2008 تاريخ استلام البحث 

 .جميع الحقوق محفوظة. الجامعة الأردنية/  عمادة البحث العلمي2010 ©
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بالمهمة اليسيرة باعتبارها غير ملموسة، ومشتتة، وغير 
ملتزمة بسياق واحد وقابلة للفناء لعدم إمكانية تخزينها 

ات الخدمية تسعى ، فقد أصبحت المؤسس)2002الضمور، (
  . تقديمهاحو التميز في طريقة بيع الخدمة ون

من هنا بدأ الاهتمام بتسويق الخدمات من خلال منظور 
 علاقات قوية ودائمة مع الزبائن حديث يقوم على بناء

Relationship Marketing وقد غير هذا في المفهوم ،
، كما أظهر كذلك (Rydberg, 2005)التقليدي للتسويق 

 العنصر البشري بوصفه الجزء الملموس من الخدمة، أهمية
وهو المسؤول عن تقديم الخدمة بالشكل الذي يريده الزبون 

(Lovelock & Wirtz,  2004) . موظفو البيع لذلك يعد
في وقتنا الحالي من أهم العناصر البشرية في منظمات 
الأعمال؛ فبواسطتهم يتم اكتساب الزبائن الخارجيين 

ليهم، وبالتالي يشكلون رافدا أساسيا لما تجنيه والمحافظة ع
، ولذلك فهم مسؤولون )2005، الباحسين(الشركة من أرباح 

لتالي  وبا،عن تعزيز علاقة المؤسسة الخدمية مع زبائنها
 كسب ولائهم وديمومة تحقيق الرضا الذي يؤدي إلى

  .استخدامهم للخدمة
الخدمة لتميز في بيع إلى اكما تسعى المؤسسات الخدمية 

 الزبون، فيجب عليها كذلك أن في رضاوتقديمها للحصول 
تركز اهتمامها على بائعي الخدمة، فمن الممكن أن يؤثر 

مما (Hwang & Chi, 2005)  أداء أعمالهم فيرضاهم 
 الزبائن، وبناء عليه فإن على أي مؤسسة في رضاينعكس 

تى أن تعمل على تحقيق الرضا الوظيفي لزبائنها الداخليين ح
 ,Rafiq  & Ahmad)تتمكن من تحقيقه لزبائنها الخارجيين 

يمثل الرضا الوظيفي درجة شعور العاملين  حيث. (2002
واتجاهاتهم نحو قضايا تهمهم في الوظيفة التي يشغلونها 

(Rydberg, 2005) . وقد جاء الاهتمام في هذا المفهوم من
 -  موظفيهامنطلق أن المؤسسات يجب أن تجعل رضا

 محط - ات من هم في موقع التعامل المباشر مع الزبائنوبالذ
 ,Hwang & Chi).تركيزها قبل التوجه نحو الزبون 

2005); (George 1990)لما لجهودهم من أهمية نظراً و 
 احتياجات يتعرفوا أن مديريهافي بقاء المؤسسة فيتعين على 

 من هنا جاء الاهتمام بتطبيق ما سمي بالتسويق ،موظفيهم
لي والذي تم تعريفه بأنه تطبيق لاستراتيجيات تتضمن الداخ

جذب العاملين لدى المؤسسة وتحفيزهم وتطويرهم لكي 
 ,Zeithaml. &  Bitner)يتمكنوا من تقديم أفضل الخدمات 

، حيث يجب أن تُُطبق الاستراتيجيات التسويقية (2006
الموجهة نحو المستهلك الخارجي على الأشخاص الذين تقدم 

  . (Yang, www.hicbusiness.org) لهمالخدمة 
يقوم التسويق الداخلي على اعتبار بائعي الخدمة أو 
مقدميها بمثابة زبائن المؤسسة الداخليين، الذين يتلقون الخدمة 

 & Conduit) هانفسمن قبل الموظفين الآخرين في المؤسسة 
Quigg, 2005)، ر الوظيفة من خلال التسويقبالتالي تُعتب 

بمثابة الخدمة التي تقدم لهم، لذا يجب على المؤسسة الداخلي 
 المحتملة المشكلاتأن تتبنى هذا المفهوم كفلسفة لها لتفادي 

  لهذه الوظيفة) الموظف(مثل رفض الزبون الداخلي 
(Rafiq & Ahmad 2000) إذا لم يكونوا راضين، فهم لا ،

يقلون أهمية عن الزبون الخارجي، حيث يجب أن يشكل 
أهم العناصر في النشاط التخطيطي، لبشري أحد العنصر ا

الذي تقوم به إدارة التسويق في تخطيط وحدة العمل حين تقوم 
 ).2002عبيدات، (بعملية اختيار الكادر التسويقي 

 عوامل أثروعليه؛ هدفت هذه الدراسة البحث في 
التسويق الداخلي في الرضا الوظيفي لموظفي البيع في 

ردنية من خلال إجراء بحث ميداني مجموعة الاتصالات الأ
 لما يتميز به هذا الموضوع من نظراًعلى موظفي البيع، 

تجدد وأهمية بالنسبة للمؤسسات الخدمية التي تُعتبر الخدمة 
 معتمدة إيصاله للزبونإلى فيها بمثابة المنتج الذي تسعى 

هم عناصر المزيج أالذي يعد من على العنصر البشري فيها، 
  .لخدميالتسويقي ا

  
  أهمية الدراسة

تنبع أهمية الدراسة من خلال ما تحاول تقديمه من 
معلومات قد تفيد في زيادة المعرفة في هذا المجال، فقد 

التي تناولت موضوع أولى الدراسات المحلية والعربية تكون 
التسويق الداخلي في قطاع الاتصالات، حيث قامت دراسة 

سويق الداخلي في بقياس إجراءات الت) 2002الطائي، (
 أثر) 2007علي، (الصناعات الفندقية، كما تناولت دراسة 

 جودة الخدمة المقدمة للعملاء في القطاع فيالتسويق الداخلي 
 التي جمعت بين وقد تكون كذلك أولى الدراسات. حيالص
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المتغيرات المستقلة المتمثلة بالتوظيف والتطوير والاتصال 
 الوظيفي، فمن خلال الرضافي ها أثرالداخلي والتحفيز و

الاطلاع على الدراسات المحلية والعربية والأجنبية تبين أنه 
لم تقم أي دراسة منها بالجمع بين المتغيرات التي تم تناولها 

 حيث ،ها في الرضا الوظيفيأثرفي هذه الدراسة، ومدى 
قامت الدراسات التي تم الاطلاع عليها بتناول بعض هذه 

لذا يؤمل من هذه الدراسة أن تكون قد . ا المتغيرات أو أحده
قدمت صورة واضحة ومعلومات استندت إلى البحث العلمي 

 دراسته من عناصر للتسويق الداخلي، تعن أهمية ما تم
 سواء المستقلة منها ،ثروإبراز العوامل التي كان لها أكبر الأ

  .  الوظيفي لموظفي البيعفي الرضا ،أو الديموغرافية
  

  راسةمشكلة الد
 أو الخطأمن خلال ملاحظة وجود بعض الممارسات 

التقصير فيما يتعلق بأداء موظفي البيع في المؤسسات 
الخدمية عامة وفي مجموعة الاتصالات خاصة، الذي أدى 
بطبيعة الحال إلى عدم رضا الزبائن عن طريقة تقديم الخدمة 
من قبل موظفي البيع، ومن خلال المقابلات الاستكشافية من 

بل الباحثين مع موظفي البيع في المجموعة عن أسباب هذه ق
الممارسات، فقد تبين للباحثة وجود تقصير من قبل الإدارة 

لذا فقد ارتأت الدراسة . في الاهتمام بهؤلاء الموظفين
ضرورة الكشف عن أهمية السياسات والاستراتيجيات 

قد الداخلية المتبعة من قبل الإدارة نحو موظفي البيع، التي 
 في رضا العاملين، وبالتالي في المباشر ثريكون لها الأ

من هنا جاء .  الزبائنفي رضا ينعكس بدوره يأدائهم الذ
 عوامل التسويق الداخلي ومدى أثراهتمام هذه الدراسة ب

تطبيقها من قبل مجموعة الاتصالات الأردنية وتحديد أهم 
ضافة إلى بالإ.  العاملينفي رضاالعوامل التي يمكن أن تؤثر 

 العلاقة بين التسويق في العوامل الديموغرافية أثرتحديد 
الرضا الوظيفي كعامل تابع من والداخلي بعوامله المستقلة 

أجل إيجاد حل لقضية الرضا الوظيفي من خلال الإجابة عن 
  :الآتيةالأسئلة 

 ما مدى تطبيق التسويق الداخلي في مجموعة  )1
 الاتصالات الأردنية؟

 لمكونات التسويق الداخلي في يرتأثهل يوجد  )2

مجموعة الاتصالات الأردنية في الرضا الوظيفي لموظفي 
  البيع؟
التعيين، والتطوير، (أي مكونات التسويق الداخلي  )3

 في الرضا أهمية الأكثرهي )  والحوافز،الاتصال الداخليو
 الوظيفي في مجموعة الاتصالات الأردنية؟

لعلاقة  افيية هل يوجد تأثير للخصائص الديموغراف )4
 الرضا الوظيفي لموظفي البيع؟بين التسويق الداخلي و

 
 أهداف الدراسة

 مـدى تـأثير التـسويق       تعرفتهدف هذه الدراسة إلى     
 مستوى الرضا الوظيفي من وجهة نظر موظفي        فيالداخلي  

  :البيع في مجموعة الاتصالات الأردنية من خلال
الكشف عن مدى تطبيق مجموعة الاتصالات    -

  .لأردنية لمفهوم التسويق الداخليا
 تطبيق التسويق الداخلي أهميةإظهار مدى   -

 الرضا الوظيفي  لموظفي البيع في مجموعة فيومكوناته 
  .الاتصالات الأردنية

قة تحديد مدى تأثير العوامل الديموغرافية في العلا  -
مستوى الرضا الوظيفي لدى بين مكونات التسويق الداخلي و

 .في المجموعةموظفي البيع 
تقديم مجموعة من الاقتراحات والتوصيات للإدارة   -

في مجموعة الاتصالات الأردنية حول مدى تحقيق الرضا 
 .الوظيفي لموظفي البيع من خلال تطبيق التسويق الداخلي

  
 استعراض لأهم ما يأتيفي : ة السابقالدراسات

  :الدراسات التي تناولت موضوع الدراسة
: ، بعنوان(Hogg, et al. 1998)دراسة  

(Investing In People: Internal Marketing and  
Corporate Culture)، كان الهدف من هذه الدراسة 

 الثقافة تأثير فياكتشاف دور التسويق الداخلي في ال
وتوصلت الدراسة إلى أن الاستثمار في الناس قد المؤسسية، 

 الإدارة يستخدم إلى حد ما في بث وتعزيز رسائل  وفلسفة
 كل من كيفية الرؤية فيويؤثر التسويق الداخلي . الموجودة

الفردية للأدوار داخل المنظمة وكيف يمكن لهذه الأدوار أن 
كما . تكون ذات علاقة مع العملية الأوسع للمؤسسة وبيئتها
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توصلت هذه الدراسة إلى  أن الاستثمار في الناس لا يوفر 
لتسويق الداخلي فحسب، أطرا استراتيجية لتطبيق أساليب ا

وبواسطة . كتيكاً مؤسسياً قابلاً للتطبيقلكنه كذلك يقدم ت
 فإن على الإدارة ، للموظفينرئيسةإيصال عوامل نجاح 

 ذلك محفزاً للتغيير داخل يعد حيث ،الاستثمار في الناس
.  لكن ذلك في الوسيط وليس في الرسالة،الثقافة المؤسسية

للمؤسسة غير متطابقة مع مفهوم فإذا كانت القيم الأساسية 
 .التسويق فستكون برامج التسويق عندئذ غير ناجحة

قياس تقييمات : بعنوان) 2002(دراسة الطائي، 
وإجراءات التسويق الداخلي في صناعة الفنادق الأردنية من 

دراسة حالة عمان، هدفت هذه الدراسة : وجهة نظر العاملين
ييمات العاملين نحو إلى التوصل للعوامل المؤثرة في تق

إجراءات التسويق الداخلي ودوره في تحسين أدائهم وأداء 
المؤسسة التي يعملون بها، وتوصلت الدراسة إلى أن 
إجراءات التسويق الداخلي المطبقة من قبل الإدارات الفندقية 
ضمن عينة الدراسة تمثل تقييما محايدا للعاملين، وأن 

همية كبيرة من وجهة العناصر الثلاثة التي حصلت على أ
نظر العاملين كانت أن جميع العاملين في الفنادق يعملون 

ن الإدارات الفندقية تقوم بانتقاء  وأ،بروح الفريق الواحد
 وأن العاملين في الفنادق يمتلكون الدراية ،العاملين الأكفياء

 من المنتج الفندقي، كذلك توصلت إلى مهمالتامة بأنهم جزء 
 داخلي في الفنادق عينة الدراسة، إلا أن وجود نظام اتصال

هناك قصورا واضحا من قبل الإدارات في توفير بيانات 
في ومعلومات كافية عن الخدمات الجديدة التي ترغب 

ترويجها، كما توصلت الدراسة إلى وجود فروق ذات 
دلالات إحصائية في العوامل الديموغرافية والمهنية للعاملين 

ات التسويق الداخلي، وأوصت الدراسة في مجال تقييم إجراء
بضرورة ترسيخ فلسفة روح العمل الجماعي، وإعداد برامج 

 وإعادة النظر ، وتفويض السلطة للعاملين،تدريبية متخصصة
 . في إجراءات التسويق الداخلي من قبل الإدارات الفندقية

 : بعنوان(Naude, et al. 2003)دراسة  
(Identifying The Determinants of Internal 

Marketing Orientation) كان الهدف من هذه الدراسة 
 مدركات العاملين نحو تبني فياعتبار العوامل التي قد تؤثر 

عملية التوجه نحو التسويق الداخلي في المؤسسة التي 

في مؤسسات هذه الدراسة  أجريت فيها، وقديعملون 
ن  وكانت النتيجة أن هناك عدداً مبريطانية واسعة،

المتغيرات يمكن اعتبارها من محددات التوجه نحو التسويق 
 كما أن لمستويات وعي الإدارة المحلية والمباشرة ،الداخلي

 الكبير، ثرالأ) التوجه نحو التسويق الداخلي(لهذا المفهوم 
فمعرفة العاملين للمفهوم ضروري وأن القوى العاملة  تعتبر 

ي، إضافة إلى من محددات التوجه نحو التسويق الداخل
التي تعتبر من الأمور المهمة ، العناصر الاجتماعية والرضا

.  في تبني مفهوم التوجه نحو التسويق الداخليسهاموالإ
أوصت هذه الدراسة بضرورة العمل من قبل الإدارة على 

 التوجه نحو التسويق الداخلي  فيفهم المتغيرات التي تؤثر 
نحو السوق الخارجي  وهي التوجه ،لتطبيق الغاية الأشمل

اعتبرت هذه الدراسة . للتمكن من إشباع حاجات الزبائن
 ،الجنسو العمر، :منهاو ،بعض المتغيرات الديموغرافية

 كمحددات محتملة للتوجه نحو التسويق ،والمستوى التعليمي
 كما اعتبرت متغيرات أخرى مثل المهمة نفسها، ،الداخلي

تقييم الإدارة من  و،الاتصال والالتزام،والرضا الوظيفي، 
 .جهة وتقييم الزملاء من جهة أخرى

   بعنوان(Tansey et al. 2004)دراسة  
 (The Role of Internal Marketing In The 

Motivation of High Contact Service 
Employees, 2004)، هدفت هذه الدراسة إلى توضيح 

ر في ائن على نحو كبيدور الموظفين الذين يتعاملون مع الزب
الكشف عن التحديات الصعبة والنادرة في تقديم الخدمة و

 ،دور مقدمي الخدمات كحلقة وصل بين المنظمة والزبائن
كما هدفت إلى توضيح دور التسويق الداخلي في تقليل 

 أثناء قيامه بمهامه  فيالصعوبات التي يواجهها مقدم الخدمة
ت إلى من أجل الربط بين المؤسسة والعالم الخارجي، وهدف

. إبراز دور التحفيز للعاملين على تقديم الخدمة للزبائن
توصلت هذه الدراسة إلى ضرورة تحفيز العاملين في موقع 

 وأوصت بضرورة اتباع سياسات ،الصدارة مع الزبائن
التسويق الداخلي لتحفيز مقدمي الخدمة، وأن يتم تبني سياسة 

فحسب بل التحفيز ليس على مستوى إدارة الموارد البشرية 
  .على مستوى المنظمة ككل

:  بعنوانHwang & Chi, 2005)(دراسة  
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(Relations Among Internal Marketing, 
Employee Job Satisfaction and Hotel 

Performance) هدفت هذه الدراسة إلى دراسة العلاقة ،
 الرضا الوظيفي والأداء التنظيمي ،بين التسويق الداخلي

أن ئج الدراسة أظهرت نتا. في تايوانبالفنادق الدولية 
 الوظيفي لدى في الرضاتأثيرا إيجابيا قويا للتسويق الداخلي 

 في أداءللرضا الوظيفي تأثيرا إيجابيا العاملين، كما أن 
وأظهرت النتائج كذلك أن للتسويق الداخلي تأثيرا . المنظمات

ك أن هناكما أكدت نتائج الدراسة . منظمات الفي أداءإيجابيا 
ارتباطا بين التسويق الداخلي، والرضا الوظيفي والأداء 
التنظيمي وأوصت الدراسة بضرورة تبني الإدارة للتسويق 

 .الداخلي لتحقيق الرضا
العلاقة بين : بعنوان) 2005(دراسة السعودي،  

الثقة التنظيمية والرضا الوظيفي لدى العاملين في الوزارات 
 تعرفذه الدراسة إلى دراسة ميدانية، هدفت ه: الأردنية

تصورات موظفي الوزارات المبحوثة للثقة التنظيمية وتحديد 
النواحي الإيجابية والسلبية في مجالات الثقة التنظيمية 

  الوظيفي للعاملين؛ حيث توصلت هذه مستوى الرضاتعرفو
الدراسة إلى أن مستوى الرضا الوظيفي كان منخفضا في 

ثقة التنظيمية والرضا  ووجدت علاقة بين ال،الوزارات
وأوصت الدراسة بالمحافظة على تعزيز الثقة . الوظيفي

 والنظر في ،التنظيمية السائدة بين العاملين في الوزارات
 .نظام الرواتب والترقيات لتعزيز الرضا الوظيفي

 The Impact of Internal)دراسة كيلر وآخرين  
Marketing Efforts in Distribution Service 

Operations, 2006)، هدفت هذه الدراسة إلى تحديد 
وتقييم التكوين الكامل لمزيج التسويق الداخلي وفحص فوائد 
مزيج التسويق الداخلي بهدف مضاعفة أهمية المتغيرات، بما 
فيها رضا الزبون الداخلي، وأداء الزبون الداخلي، وتفعيل 

ى التوجه نحو الزبون الداخلي، كما هدفت هذه الدراسة إل
تفعيل استخدام النتائج بكفاءة نحو مقترح خطة تسويق داخلي 

.  من توزيع عمليات الخدماتللإفادةيقوم بتطبيقها المديرون 
نتوصل إلى مديري قوى توصلت هذه الدراسة إلى أنه كي 

عاملة واعية لمتطلبات العناية بالزبائن وموظفين مساعدين 
 ترتيب علىة فإن علينا أن نساعد موظفي المكاتب الأمامي

أولوياتهم اليومية، وفهم كيف يمكن أن تؤدي هذه الأولويات 
أوصت هذه . إلى تحقيق الأهداف وبالتالي تطور الموظف

الدراسة بإجراء دراسات تحدد تطبيق التسويق الداخلي على 
مجموعات العمل، كما أوصت بإجراء دراسات أخرى تحلل 

خلق مؤسسة تعنى التواصل بين الناس والعمليات والتقنيات ل
 .بمركزية اهتمامها بالزبائن وتوجيه عملياتها نحوهم

قياس الرضا : بعنوان) 2006(دراسة عفانة،  
الوظيفي لدى العاملين في الجهاز المصرفي في الأردن 

 التي أجريت على ،ه على الأداء، هدفت هذه الدراسةأثرو
عينة تم اختيارها من البنك المركزي والمصارف التجارية 

الإسلامية والاستثمارية والأجنبية ومؤسسات الإقراض و
المتخصصة، هدفت إلى قياس الرضا الوظيفي في القطاع 
المصرفي في الأردن تجاه أنظمة الحوافز النافذة، ومقارنة 

 وخلصت هذه ،ذلك من وجهة نظر الموظفين في هذا القطاع
فر رضا عن الحوافز لدى الموظفين في االدراسة إلى عدم تو

اع المصارف، وأن الرواتب والعلاوات والزيادات كانت قط
 عام، مما أدى إلى عدم على نحوقليلة قياسا بمتطلبات الحياة 

 وبالتالي ،كفاية هذه الحوافز لحاجات ومتطلبات الموظفين
كما أظهرت . وجود حالة من عدم الرضا على هذا الجانب

هذه الدراسة وجود رضا عن طبيعة الوظيفة والعلاقات 
وقد . الإنسانية والثقافة والأخلاق، والتطوير والتدريب

 إدارات المصارف فحص أن توليأوصت هذه الدراسة ب
ودراسة جدول الزيادات والعلاوات السنوية والمزايا المعنوية 
الأخرى التي تقدمها هذه المصارف بقصد تطويرها في 

كما أوصت . ضوء التغيرات والتطورات البيئية المحيطة بها
رورة اهتمام إدارات المصارف بكل من محتوى الوظيفة بض

والموظف في آن واحد، وأوصت كذلك بدراسة محتوى 
التطورات على مستوى البيئتين الداخلية والخارجية وتعزيز 
البناء الثقافي للعلاقات بين الموظفين وتطبيق أسس نظرية 
العدالة في معاملة الموظفين، كما أوصت الدراسة بضرورة 

 نظام تقييم عادل وشامل ووجود الوصف الوظيفي وجود
 فضلاً عن أنها أوصتالصحيح والدقيق وبث روح الفريق، 

 .بأهمية وجود الأسلوب الديمقراطي المشارك
 استخدام التسويق أثر: بعنوان) 2007(دراسة علي،  
في ) المرضى( جودة الخدمة المقدمة للعملاء فيالداخلي 
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 ميدانية، هدفت هذه الدراسة إلى دراسة: المركز العربي الطبي
 جودة الخدمة المقدمة في التسويق الداخلي أثرالبحث في 

للعملاء في المركز العربي الطبي، وتوصلت إلى وجود علاقة 
بين ممارسة التسويق الداخلي وجودة الخدمة المقدمة للعملاء 

في المركز العربي ووجود علاقة ذات دلالة ) المرضى(
يار وتوظيف العاملين وجودة الخدمات إحصائية بين اخت

المقدمة للعملاء، وكذلك وجود علاقة بين تطوير العاملين 
 أنظمة من جهة، ووجودوجودة الخدمات المقدمة للعملاء 

 من جهة داعمة للعاملين وجودة الخدمات المقدمة للمرضى
وجود علاقة بين الحفاظ أخرى، كما توصلت الدراسة إلى 

وجودة الخدمات المقدمة للعملاء ووجود على أفضل العاملين 
وقد . علاقة بين وجود نظام لتحفيز العاملين وجودة الخدمات

أوصت الدراسة بضرورة الاهتمام بالعنصر البشري من حيث 
الاستقطاب، وكذلك أوصت بضرورة تبني سياسة مشاركة 

 أوصت بضرورة إقرار كما ،العاملين في اتخاذ القرارات
  . للعاملينخطط تدريبية سنوية

الرضا الوظيفي : بعنوان) 2007(دراسة الباحسين،  
دراسة : لمندوبي المبيعات في القطاع الخاص السعودي

ميدانية على منظمات القطاع الخاص بالمنطقة الشرقية، 
هدفت هذه الدراسة إلى إيضاح المفاهيم الأساسية للرضا 

  مستوىتعرف وإلى ،الوظيفي، وأهم العوامل المؤثرة فيه
 ،الرضا لدى مندوبي المبيعات في القطاع الخاص السعودي

 الوظيفي، وقد في الرضاومعرفة تأثير المتغيرات الشخصية 
توصلت هذه الدراسة إلى عدم وجود رضا وظيفي من جانب 
مندوبي المبيعات السعوديين ومندوبي المبيعات غير 
السعوديين تجاه نظام المكافآت وفرص الترقية والأمان 

اركة في اتخاذ القرار، في حين كان هناك رضا تجاه والمش
ملاءمة حجم العمل للقدرات الشخصية لمندوبي المبيعات 
وعدد ساعات العمل وظروف العمل، وقد أوصت هذه 
الدراسة بضرورة العمل عل تحسين رواتب مندوبي 

 والعمل على وضع سياسة واضحة للحوافز، ،المبيعات
 والعمل على إشراك ،المووضع خطط تدريبية واضحة المع

  . مندوبي المبيعات في الخطط والقرارات الإدارية
: ، بعنوان(Sincic & Vokic 2007)دراسة  

(Integrating Internal Communications, Human 

Resource Management and Marketing Concept 
Into The New Internal Marketing Philosophy) ،

داخلي وإدارة تحليل مفاهيم التسويق ال إلىهدفت هذه الدراسة 
ودراسة المجالات التي الموارد البشرية والاتصال الداخلي 

توظف فيها هذه المفاهيم والاختلافات فيما بينها، كما هدفت 
التي تربط لى فلسفة جديدة للتسويق الداخلي، إلى التوصل إ

بين المفاهيم سابقة الذكر، وقد توصلت هذه الدراسة إلى أن 
يما بينها، وقد أوصت  كبير فعلى نحوالمفاهيم الثلاثة ترتبط 

 فلسفة جديدة في التسويق الداخلي تحت اسم الدراسة بتبني
العلاقات الداخلية في التسويق، كما توصلت إلى أن هذه 

 من غيرالعلاقة لا يجب أن تكون منوطة بدائرة معينة 
  . بل يجب أن تتبناها جميع دوائر المنظمة،الأخرى

 The Effect of)  (Farzed, 2007)دراسة  
Internal Marketing on Organizational 

Commitment)التزام في التسويق الداخلي أثر:  بعنوان 
هذه الدراسة التي أجريت على البنوك الحكومية هدفت  .المنظمة

 التسويق الداخلي في التزام أثرفي إيران إلى الكشف عن 
 للتنسيقوصلت هذه الدراسة إلى أن تو ،المنظمة نحو موظفيها

 الإيجابي ثروالتكامل والتفاعل بالإضافة للتدريب والتحفيز، الأ
في التزام المنظمة نحو موظفيها ضمن البنوك التي تم بحث 
موظفيها، وأوصت الدراسة بأن على البنوك الحكومية في 
الدولة أن تهتم بالالتزام المؤسسي تجاه موظفيها إذا أرادت 

ز في تقديم الخدمة لعملائها، وهذا الالتزام لا يتحقق إلا من التمي
، كما أوصت كذلك بضرورة تفعيل دور الالتزام فرادخلال الأ

 .ضمن استراتيجية التسويق الداخلي
 Lee  (The Effects of  Internal)دراسة  

Marketing and Organizational Culture on 
Knowledge Management in Information 

Technology Industry, 2005)، هدفت هده الدراسة 
التي أجريت في تايوان في الصناعات التكنولوجية إلى 
معرفة مكونات التسويق الداخلي وأكثرها تأثيرا، كما هدفت 
إلى دراسة وفحص الأمور المستجدة في التسويق الداخلي 
وإدارة المعرفة في الصناعات التي تتطلب وجود التكنولوجيا 

 واضح، كما هدفت إلى مناقشة العلاقة بين على نحويها ف
توصلت هذه الدراسة إلى . التسويق الداخلي وإدارة المعرفة
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وجود تطبيق للتسويق الداخلي بالربط مع إدارة المعلومات 
في المنظمة الصناعية التي تمت الدراسة فيها، كما توصلت 

مون بمهام إلى أن أكثر العاملين شعورا بالرضا هم الذين يقو
الاتصال مع الموظفين، وقد أوصت هذه الدراسة بضرورة 
تفعيل تكنولوجيا المعلومات وإدارتها ضمن مفهوم التسويق 
الداخلي، كما أوصت بضرورة تفعيل دور الاتصال بين  

 . الإدارة وموظفيها
  

  الإجرائية نموذج الدراسة والتعريفات 
ع على لغايات تحقيق أهداف الدراسة وبعد الاطّلا

في التسويق الداخلي والرضا الوظيفي، فقد تم عدة دراسات 
تطوير نموذج الدراسة لتكون امتدادا لما سبقها من دراسات، 

لذا فقد ارتكز هذا النموذج على اعتبار التوظيف والتطوير 
) مكونات(والاتصال الداخلي وأخيرا التحفيز كمتغيرات 

بينما اعتُمد ، (Independent Variables) رئيسةمستقلة 
 Dependent) رئيسالرضا الوظيفي كمتغير تابع 

Variable) بهدف قياس تأثير المتغيرات المستقلة عليه، أما 
الجنس، والعمر، في المتغيرات الديموغرافية والمتمثلة 

والخبرة، والمستوى التعليمي فقد تم اعتمادها كمتغيرات 
ي وكان لها دور ف (Moderating Variables)معدلة 

 العلاقة بين المتغيرات المستقلة مجتمعة تأثير فيتعديل أو ال
يوضح ) 1(والشكل . (Sekaran, 2003)والمتغير التابع 

  .نموذج الدراسة الذي تم تطويره

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  نموذج الدراسة ): 1(شكل ال

المتغيرات 
المعدلة

المتغيرات 
 المستقلة

 المتغير
  التابع

الجنس، العمر، الخبرة، المستوى 
 التعليمي

 الرضا الوظيفي

Job 

Satisfaction 

 

 عوامل التسويق الداخلي
 

التوظيف 
Recruiting  

 
 التطوير 

Development
 

 
 الاتصال الداخلي 

Internal Communication  
 

 التحفيز 
  Motivation 
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وقد شكلت العديد من الدراسات رافداً مهما لتطوير هذا 
 ,.Keller et al) من نموذج دراسة ت الإفادةتم حيث ،النموذج
  هذه الدراسة من النموذج الذي استخدمهأفادت كذلك (2006

(Rafiq & Ahmad, 2000)  في دراسة المفهوم الحديث 
توظيف  حيث اشتملت هذه النماذج على ال،للتسويق الداخلي

   من نموذجوالتطوير والتحفيز، كما تمت الإفادة
 (Qonduit, & Quigg, 2005)للتسويق ثر في تحديد الأ 

 جودة الخدمة ورضا الزبائن، وتم الاطلاع كذلك على فيالداخلي 
أبو (وأيضا دراسة (Berry & Parasuraman 2000)  دراسة

حول ممارسات وظائف إدارة الموارد ) 2005دولة وصالحية، 
البشرية، مصدرا مهما لتطوير النموذج والتي اشتملت على 

أما عن متغير الاتصال فقد تم . ثة التي تم ذكرهاالمتغيرات الثلا
 ,Hwang)اعتماده من خلال الاطّلاع على النموذج الذي طوره 

& Chi,  2005) وكذلك تم الرجوع في تطوير نموذج هذه 
  الدراسة إلى النموذج الذي استخدمه

(Lee & Chen, 2005)التسويق الداخلي ثر في دراستهما لأ 
   أيضا من دراسةوتمت الإفادة،  التنظيميةفي الثقافة

(Sincic & Vokic, 2007)، بالإضافة إلى النموذج الذي 
 في دراسة محددات الاتجاه (Naude, et al., 2002)اعتمده 

  .نحو التسويق الداخلي
  :الآتيةويتكون نموذج الدراسة من المتغيرات 

عرف  ):عوامل التسويق الداخلي(المتغيرات المستقلة  
(Berry, & Parasuramen, 1991)   التسويق الداخلي بأنه
 ,Rafiq)  وأضاف ،عملية جذب للموظفين وتحفيزهم وتطويرهم

& Ahmad 2000)خلال تقديم المنتج ، أن ذلك يتم من 
في حين  بطريقة تحقق للموظفين الرضا،)  الوظيفةأي(وعرضه 

 بأنه المهمة التي تنطوي (Kotler& Keller, 2006)عرفه 
حفيز الموظفين لجعلهم قادرين على خدمة الزبائن على تدريب وت

استخدام للتدريب التسويقي  الإشارة إليه بأنه توقد تم. نجاحب
والاتصال الداخلي لتعريف العاملين بدورهم في المنظمة ومن 

من . (Dunne. & Barnes,  2000)خلال تعاملهم مع الزبائن 
لي فقد اعتُمدت  تناولها للتسويق الداختخلال التعريفات التي تم

  :الآتيةمكونات  التسويق الداخلي 
يعرف التوظيف بأنه سلسلة : (Recruiting) التوظيف 

الإجراءات أو النشاطات التي يجب القيام بها لرفد المنظمة 

عليان،  (بالكوادر البشرية اللازمة لشغل الوظائف المحددة
 على أنه (Zeithaml & Bitner, 2006) كما عرف. )2007
 اختيار الشخص المناسب لوظيفة ما بالطريقة التي تتناسب عملية

وقدراته وصفاته الشخصية التي تنسجم مع ما تتطلبه هذه الوظيفة 
من المهارات الشخصية والعملية، وفي المجال الخدمي يمكن 

 من خلال -اعتبارها أولى الخطوات التي تقوم بها المؤسسة 
ذات جودة تضمن  لإيصال خدمات -اختيار كوادرها المؤهلة

 بالإفادةفقد تم تطوير أبعاد هذا المتغير . تحقيق الرضا لزبائنها
  ومقياس) 2005أبو دولة وصالحية، (من مقياس 

(Rydberg, 2005)أيضا من نموذجالإفادة ت كما تم   
Wheel of Successful HR in Service (Lovelock. & 

Wirtz 2004,)  بعض مع إجراء) 2007الباحسين، ( ومقياس 
التعديلات لتتلاءم مع أهداف الدراسة، وقد تم قياس هذا المتغير 

  : الآتيةمن خلال الفقرات 
مهارات التعامل مع الزبائن كانت أساسا في اختياري  .1

  .كموظف بيع
تم اعتبار خبراتي السابقة كأساس مهم في اختياري  .2

 .كموظف بيع
قبل تعييني تم إخضاعي لاختبارات في الشخصية مثل  .3
 .ر واستيعاب نوعيات مختلفة من الزبائنالصب

عند التقدم للوظيفة تم إخضاعي لاختبارات في مهارات  .4
 . والتفاوضالإقناع
 .  إجراءات التوظيف كانت واضحة بالنسبة لي  .5

يعرف التطوير بأنه عملية : (Development)التطوير  
 من التكيف مع البيئة فرادمخططة تهدف إلى تمكين المنظمة والأ

جية ومتغيراتها بهدف رفع مستوى مقدرتها على حل الخار
المهام المطلوبة منهم بصورة  للقيام بفرادالمشكلات ومساعدة الأ

 إذ تحمل عملية التطوير صفة  التغيير المخطط له في أفضل؛
 وقد أشار ،)2005العميان،(؛ )1992،الدهان(المنظمات 

(Lovelock& Wirtz, 2004)من  مأن تطوير العاملين يت  إلى
 مستمر وتمكينهم والعمل على رفع روح على نحوخلال تدريبهم 

الفريق فيما بينهم لضمان فاعليتهم وثقتهم بمهارتهم عند تقديم 
ف فقد تم اعتماد الأبعاد بناء على هذا التعري. الخدمة للزبون

لدراسة هذا يب والتمكين والعمل بروح الفريق التدر :الثلاثة
 من تمت الإفادةمناسب لهذا المتغير فقد ولتطوير مقياس . المتغير
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 ,.Hogg, et al) ومقياس )2005أبو دولة وصالحية، (مقياس 
 في التوظيف (Rydberg, 2005) بالإضافة إلى مقياس (1998

علي، ( وكذلك مقياس (.Foreman & Money, A)ومقياس 
، ومقياس )2005الحراحشة والهيتي، ( ومقياس )2007

، )2002الطائي،  ( ومقياس ،)2001 الفهداوي والحوامدة،(
تمت  وأخيرا (Chen & Lee, 2005)بالإضافة إلى مقياس 

 وقد تم قياس هذا المتغير ، (.Keller, et al)مقياس   منالإفادة
 :الآتيةمن خلال فقرات الاستبانة 

تم إلحاقي بعدد من البرامج التدريبية لصقل مهارتي  
  .كموظف بيع

 .ها الشركة مع طبيعة عمليتتناسب الدورات التي تعقد 
تقوم الشركة باستمرار بعقد الندوات والمؤتمرات الهادفة  

 .لتطوير مهاراتي كموظف بيع
يساعدني نظام التقييم المعمول به  في الشركة على  
 .التطور
توفر لي الشركة المعلومات التي أحتاجها عن سوق  
 .المنافسة
لقرارات التي تمنحني الشركة السلطة الكافية فيما يتعلق با 

 .تخص طبيعة عملي مباشرة
 .تأخذ الشركة آرائي ومقترحاتي بعين الاعتبار 
 .أتصرف بحرية في أداء أعمالي 
يأخذ صانعو القرار في إدارة التسويق التغذية الراجعة  

 .التي أحصل عليها من الزبائن بعين الاعتبار
 .تشجعنا الإدارة على العمل بروح الفريق 
 .ما بيننا كموظفي بيعتسود روح المودة في 
 . ترددمن غيرفي حال غيابي يقوم الزملاء بأداء مهامي  
: (Internal Communication)الاتصال الداخلي  

تصال الرسمية منها يقوم الاتصال الداخلي على جميع عمليات الا
التي تحدث في داخل المنظمة على جميع وغير الرسمية، 

ع على الدراسات السابقة من خلال الاطّلا. المستويات الوظيفية
 إضافة هذا المتغير جنبا إلى جنب مع باقي متغيرات تتم

الذي لا يقل أهمية عنها؛ حيث أشار ، الدراسة في النموذج
(Berry, & Parasuraman, 1991) إلى أن جذب وتطوير  

وتحفيز العاملين لا يجدي نفعا إلا إذا تم من خلال سياسات 
وقد . يم الخدمة بالجودة المرجوةاتصال فعالة للوصول إلى تقد

 (Rafiq & Ahmad., 2002)جاء هذا مخالفا لما أورده 
ومن .  حيث تم تضمينه في عنصر التحفيز،لعنصر الاتصال

 من واقع تمت الإفادةأجل تطوير مقياس لهذا المتغير فقد 
السياسات المتبعة في مجموعة الاتصالات فيما يخص الاتصال 

 Foreman and)مقياس  من فادةتمت الإ كذلك ،الداخلي
Money, 1995) ومن مقياس (Keller,  et al., 2006) ،

 صياغة الأسئلة توقد تم  (Lee & Chen, 2005)ومقياس
دور الاتصال الداخلي قياس الأبعاد الثلاثة والمتمثلة في بهدف 

وأهمية الاتصال بين الموظفين والإدارة من جهة والموظفين فيما 
لذلك فقد تم قياس هذا المتغير من خلال . خرىبينهم من جهة أ
  :التي تم توجيهها لموظفي البيع، الآتيةأسئلة الاستبانة 

  .الإدارة دائمة التواصل معنا كموظفي بيع .1
أحصل على المعلومات التي أحتاجها بسهولة في  .2

 .الشركة
 .المعلومات التي تصلني من الإدارة دقيقة وصحيحة .3
 .دارة التسويق غير فعالالاتصال بيني وبين موظفي إ .4
توفر لي الإدارة المعلومات الكافية عن استراتيجية  .5

 .الشركة وأهدافها
 دائرة الاتصال بوساطةلكتروني المرسل البريد الإ .6

 .الداخلي وسيلة فعالة لخلق الوعي لدي كموظف بيع
) كالزملاء(أعتمد على قنوات الاتصال غير الرسمية  .7

 .في الحصول على المعلومات
صال الداخلي المتبع في الشركة يعزز تعاملي الات .8

 .كموظف بيع مع الزبائن
المجلة الدورية التي تصدرها الشركة وسيلة فعالة  .9

 .للاتصال
تحرص الإدارة على تشجيع وتنظيم لقاءات للموظفين  .10

 .خارج بيئة العمل مثل الرحلات
تعرف الحوافز بأنها مجموعة : (Motivation)التحفيز  

افر في بيئة العمل والتي تعمل على إشباع الظروف التي تتو
العتيبي ( من خلال قيامهم بالعمل فرادحاجات ورغبات الأ

الحفز ) 2005العميان، (بينما عرف . )186 ،2007وآخرون،
بأنه عبارة عن قوة أو شعور داخلي يحرك سلوك الفرد لإشباع 

 في صياغة أسئلة تمت الإفادةوقد . حاجات ورغبات معينة
ومقياس  (Farzad, A., 2007)ة من مقياس الاستبان
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(Foreman, S. & Money, A., 1995) ، وكذلك من مقياس
 (Keller et al., 2006) ومقياس )2005أبو دولة وصالحية، (

، (Tansey, et al., 2004) مقياس، و)2002الطائي، (ومقياس 
 لقياس الآتيةوعليه فقد تم اعتماد الفقرات ) 2007علي، (ومقياس 

 : المتغيرهذا
تقوم المؤسسة بتقديري من خلال تقديم الحوافز المعنوية  

  .مثل شهادات التقدير
 .يعد الحافز المادي الذي تقدمه الشركة لي كافياً 
نشر أسماء المتميزين من موظفي البيع يشكل لي حافزا  

 .قويا فيما لو قامت الشركة بذلك
 .تعتبرني الشركة من أهم معايير نجاحها كموظف بيع 
تعتًبر الإدارة تلبية مطالبي ضرورة لا تقل أهمية عن تلبية  

 .مطالب الزبائن الخارجيين
 .تأخذ الشركة الشكوى التي أقدمها بعين الاعتبار 

  (Job Satisfaction)الرضا الوظيفي : المتغير التابع
تمثل الاتجاهات النفسية للعاملين تجاه أعمالهم، ومدى 

لى الأخص بالنسبة لعناصر ارتياحهم وسعادتهم في العمل، ع
أساسية في العمل مثل الأجر، وسياسات المنظمة والرؤساء 
والزملاء والمرؤوسين وفرص النمو والترقي وفرص تحقيق 

، كما يعرف بأنه  )1997ماهر، (.الذات، وغيرها من العناصر
حالة عاطفية انفعالية إيجابية أو سارة ناشئة عن عمل الفرد أو 

دراك الفرد إلى أي إنتج الرضا الوظيفي من خبرته العملية، وي
. ) 2004حريم،)مهمةها يعدمدى يوفر العمل تلك الأشياء التي 

 فقد عرفا الرضا بأنه (Schiffman & Kanuk 2007)أما 
     .مدى إدراك الزبون لأداء السلعة أو الخدمة بناء على توقعاته

 Baron) من مقياستمت الإفادةلصياغة أسئلة هذا المتغير 
& Greenberg)   رفاعي و بسيوني، ( في الرضا الذي أورده

 ومقياس )2005الباحسين، ( من مقياس تمت الإفادة، كما )2004
(Awamleh. & Al-Dmour, 2005) .تمت  فضلاً عن أنه

السعودي، ( ومقياس  (Naude, et al., 2002) من مقياسالإفادة
لرضا الوظيفي وبناءً على ما سبق ذكره فقد تم قياس ا. )2005

  :الآتيةمن خلال فقرات الاستبانة 
  .أنا راض عن عملي كموظف بيع  
أنا راض عما أحصل عليه من حوافز مادية ومعنوية مثل  

 . نقاط البيع

 .أنا راض عن نظام العمولة المتبع بالشركة 
التأمين الصحي (أنا راض عن المزايا التي تقدمها الشركة  

 ).وصندوق الادخار
التسهيلات التي تقدمها الشركة والمتمثلة أنا راض عن  

 .بالتنقلات خلال زياراتي للزبائن
 .أنا راض عما أتقاضاه كراتب 
 .أنا راض عن سياسات الشركة في تسويق خدماتها 
 .أنا  راض عن أسلوب تقييم الأداء في الشركة 
 .أنا راض عن طريقة تعامل مديري معي 
 .شركةأشعر بالأمان تجاه مستقبلي الوظيفي في ال 
 .أفتخر بعملي في الشركة 

  Moderating: الديموغرافية/ المتغيرات المعدلة
Variables  

 إلى أن التقسيم )2004عبيدات، (حيث أشار : الجنس •
 لسهولة هذا التقسيم في نظراًحسب الجنس من الأمور التقليدية 

وقد تم استخدام مقياس التصنيف . التطبيق وانخفاض التكلفة
 لقياس هذا المتغير من خلال الجزء الأول من الثنائي الاسمي
  .أسئلة الاستبانة

 (Schiffman &  Kanuk  2007) وقد أشار : العمر •
إلى أن الاحتياجات وبالتالي التقييمات للسلعة أو الخدمة تختلف 

وقد تم استخدام مقياس التصنيف الفئوي . باختلاف الأعمار
 الأول في الاستبانة الترتيبي لقياس هذا المتغير من خلال الجزء

 29 -25 سنة، 20أقل من (مقسما المستجيبين إلى ست فئات 
 سنة 45 سنة، 44-40 سنة، 39-35 سنة، 34 -30سنة، 
 ).فأكثر
قد تكون سنوات الخبرة عاملا مؤثرا في وجهات : الخبرة •

نظر العاملين واتجاهاتهم الوظيفية، فقد تكون إيجابية إذا حققت 
على ن له، بينما قد تكون عاملا مؤثرا هذه الوظيفة ما يطمحو

.  سلبي إذا لم يتناسب ما حققه مع طموحاته خلال هذه المدةنحو
 5أقل من(وقد جاءت الفئات الخاصة بهذا المتغير في أربع فئات 

 ).   سنة فأكثر16 سنة، 15-11 سنوات، 10-5سنوات، 
 ,Schiffman &  Kanuk)أشار : المستوى التعليمي •

أداء في مستوى   المستوى التعليمي قد يؤثر  إلى أن (2007
وقد تم استخدام مقياس التصنيف الفئوي الترتيبي لقياس . الفرد

هي  ، حيث تم تقسيم المستجيبين إلى أربع فئات،هذا المتغير
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 ). ودبلوم، وبكالوريوس، ودراسات عليا،ثانوية عامة(
  

 فرضيات الدراسة
نظر لموظفي إن هذه الدراسة قامت على قياس وجهات ال

البيع نحو ما تستخدمه مجوعة الاتصالات من تطبيقات للتسويق 
ه في رضاهم الوظيفي، لذا فإن فرضيات الدراسة أثرالداخلي و

  :الآتيجاءت على النحو 
 أثرلا يوجد  ):رئيسةالفرضية ال (H01)(الفرضية الأولى  .1

لتطبيق مكونات التسويق الداخلي في مجموعة الاتصالات 
  . جتمعة في مستوى الرضا الوظيفي لموظفي البيعالأردنية م

 لمكون التوظيف في أثرلا يوجد  :(H02)الفرضية الثانية  .2
مجموعة الاتصالات الأردنية في مستوى الرضا الوظيفي 

  .لموظفي البيع فيها
 لمكون التطوير في أثرلا يوجد  :(H03)الفرضية الثالثة  .3

 الوظيفي مجموعة الاتصالات الأردنية في مستوى الرضا
  .لموظفي البيع

لمكون الاتصال  أثرلا يوجد : (H04)الفرضية الرابعة  .4
الداخلي في مجموعة الاتصالات الأردنية في مستوى الرضا 

  .الوظيفي لموظفي البيع
 لمكون التحفيز أثرلا يوجد : (H05)الفرضية الخامسة  .5

في مجموعة الاتصالات الأردنية في مستوى الرضا الوظيفي 
  .بيع هناكلموظفي ال

 العلاقة بين فيلا يؤثر الجنس : (H06)الفرضية السادسة  .6
  .المتغيرات المستقلة مجتمعة ودرجة الرضا الوظيفي

 العلاقة بين فيلا يؤثر العمر : (H07)الفرضية السابعة  .7
المتغيرات المستقلة مجتمعة ودرجة الرضا الوظيفي لموظفي 

  .البيع
رة لموظفي البيع لا تؤثر الخب: (H08)الفرضية الثامنة  .8

 العلاقة بين المتغيرات المستقلة مجتمعة ودرجة رضاهم في
  .الوظيفي

لا يؤثر المستوى التعليمي : (H09)الفرضية التاسعة  .9
 العلاقة بين المتغيرات المستقلة مجتمعة ودرجة فيلموظفي البيع 

 .رضاهم الوظيفي
  مفهوم التسويق الداخلي

 ،1970ة في عام طرحت فكرة التسويق الداخلي لأول مر

حيث كان أساسها يقوم على أنه يجب التركيز على العنصر 
 ، لأنه الجزء الملموس والمعروف فيها؛البشري في تقديم الخدمة

 الكبير في الاحتفاظ بالزبائن وضمان ولائهم، ثروبالتالي له الأ
 أي أن التسويق مما يضمن استمرارية المؤسسة ونجاحها؛

حو توفير خدمة للزبائن بجودة عالية الداخلي اعتبر الطريق ن
 .Tansey, et al) ;(Vary, 1995)تحقق الهدف من الخدمة

2004); (Rydberg,  2005); (Gronroos,  2000)  .  
جذب العاملين المؤهلين  التسويق الداخلي بأنه يعرف

من خلال تقديم المنتج وتطويرهم وتحفيزهم والاحتفاظ بهم 
 ,Rafiq & Ahmad( حاجاتهم التي تشبع، لهم) الوظيفة(

 أن مفهوم التسويق (Gronroos, 1985) بينما يرى )2000
الداخلي يعني تكامل العمليات المختلفة الحيوية لبناء علاقات مع 

) 2002الضمور، (وقد عرف . الزبائن في شركات الخدمات
التسويق الداخلي بأنه التعامل بمقدار الأهمية مع حاجات السوق 

 والسوق الخارجي من خلال برامج معدة -عاملين ال-الداخلي 
وخطط لتحقيق الأهداف التنظيمية المرغوبة عن طريق تحقيق 

  .وتلبية حاجات العاملين والعملاء
 بأنه المهمة (Kotler & Keller, 2006)في حين عرفه 

لجعلهم قادرين  هموتحفيزالتي تنطوي على تدريب الموظفين 
تم تعريفه بأنه العملية التي يتم بها كما . على خدمة الزبائن بنجاح

في مختلف الوظائف والمستويات من  هموتمكينتحفيز العاملين 
التي بدورها ، أجل خلق خبرة إيجابية لدى الزبائن الخارجيين

 Mulhern, & Schultz)تحقيق أهداف المؤسسة إلى تقود 
وهو عملية تشمل استقطاب واختيار وتدريب وتحفيز . (2006

تقييم ومكافأة الموظفين، وبذلك يصبح التسويق الداخلي وتوجيه و
فلسفة أعمال جوهرية  أكثر من مجرد استعمال أدوات للترويج 

  ).2003دعبول وأيوب، (
بدأ مفهوم التسويق الداخلي بالتمحور انطلاقا من 
ضرورة الوعي لدى المنظمات بأن الموظفين هم السوق 

جدت الإدارات ، لذلك و(Gronroos, 2000)الأول لديها 
أنه يجب عليها أن تحفز مقدمي الخدمة لديها أو موظفي البيع 

 ,Customer orientedمن أجل أن يعملوا لمصلحة الزبائن 
Marketing-and sales- oriented من خلال جعل 

مشاركتهم في العملية التبادلية بينهم وبين الزبائن فعالة بقدر 
قدمة من خلال جودة الإمكان، حيث تتحدد جودة الخدمة الم
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 توفر العنصر على نحو رئيس فيالقائمين عليها، التي تؤثر 
  .البشري المؤهل في مراحل تقديم الخدمة

  :أهمية التسويق الداخلي
تنبع أهمية التسويق الداخلي من خلال عناصره التي ذكرها 

(Rafiq & Ahmad , 2000)والمتمثلة في الآتي :  
 Employee motivationتحفيز ورضا العاملين  )1

and satisfaction.  
 Customerالتوجه نحو الزبائن ونحو رضاهم  )2

orientation and customer satisfaction. 
 Inter-functionalالتكامل والتنسيق في النشاطات  )3

co-ordination and integration. 
-Marketingاستخدام مدخل التسويق داخليا وخارجيا  )4

Like Approach.  
راتيجية مؤسسية محددة تطبيق است )5

 Implementation of Specific Corporateوشاملة
Strategy. 

وقد أشار العديد من الباحثين  إلى أن تطبيق التسويق الداخلي 
   إيجابي على جودة الخدمة المقدمة إذا ماعلى نحوسينعكس 

قامت المؤسسة بتطبيقه من خلال الاستراتيجيات التي توجه نحو 
.   (Lings, 2000) ;(George, 1990)(ي الزبون الخارج

سويق في المؤسسات وتظهر من يوضح أنواع الت) 1-2 (والشكل
أهمية تطبيق التسويق الداخلي من خلال توجيه خلاله 

استراتيجياته نحو العاملين جنبا إلى جنب مع استراتيجيات 
التسويق الخارجي نحو الزبائن، حتى يتمكن الموظف بالتالي من 

خدمة بالشكل الذي يريده الزبون الخارجي، وبالتالي يحدث تقديم ال
فتوجيه . Interactive Marketingما يسمى بالتسويق التفاعلي 

السياسات المناسبة في التسويق الداخلي تجعل موظف البيع 
، Technical Quality هما ،متمكنا في تقديم الخدمة من جانبين

 Functionalالخدمة، أما التي تتحدد بتقديم الحاجة الأساسية من 
Quality  فيحددها الزبون من خلال اهتمام موظف البيع بتقديم 

 ,Kotler, & Keller)الخدمة له وبالطريقة التي يودها الزبون 
2006)   

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  Types of Marketing in Service  أنواع التسويق في الخدمات ):2(الشكل 

  )(Kotler, P. & Keller, K.L., 2006, pp. 412: المصدر

  

Company 

ustomer Employees 

External 
Marketing Internal 

Marketing

Interactive 
Marketing 
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  : أهداف التسويق الداخلي
 التسويق الداخلي أهداف  (Gronroos, 1983)لقد حدد 

  :كالآتيفي ثلاث خطوات جاءت 
  جذب الموظفين المناسبين للعمل بالوظائف الإدارية -

  .والاتصال مع الزبائن
 .  المحافظة على الموظفين الجيدين والمناسبين-
 الموظفين وتحفيزهم  من أجل أن يعملوا تأثير في  ال-

باتجاه خدمة الزبائن والسوق والمبيعات، وبالتالي يبذلون 
 .قصارى جهدهم للنجاح في العلاقة التفاعلية مع الزبائن

 إلى أن هدف (Rafiq & Ahmad, 2003(وقد أشار 
التسويق الداخلي يكمن في زيادة الوعي أو الشعور بالزبائن  

Customer Consciousness وتلبية احتياجاتهم، كما أشار 
(Tansey, et al., 2004) إلى أن هدف التسويق الداخلي 

يكمن في تحسين جميع العمليات في المؤسسة لضمان تشغيل 
  .مواردها من قبل العاملين في سبيل مصلحة الزبائن

  الرضا الوظيفي
إن الرضا ليس بالقضية الحديثة، بل هو مفهوم يتجدد 

التي كان ،  كما كان أساسا لنظريات الحفز،اجاتبتجدد الح
ضرورة ة سلم الحاجات لماسلو، حيث تتمثل في أهمها نظري

إشباع حاجة أساسية بالنسبة للفرد، وما أن يتحقق ذلك حتى 
 وبالتالي يبدأ بالبحث عن وسيلة ،تبدأ حاجة جديدة بالظهور

  ). 2005العميان، (لإشباعها 
ات النفسية السلبية أو يعرف الرضا  بأنه الاستجاب

الإيجابية الصادرة عن العاملين تجاه جوانب عديدة مثل 
الأجور التي يتقاضاها العاملون، أو مدى رضاهم عن 
 مهامهم ومسؤوليتهم أو علاقاتهم برؤسائهم أو زملائهم

 مختصر على نحوكما يمكن تعريفه  .)2005السعودي، (
ى تحقيق حاجاته بأنه قدرة الوظيفة التي يشغلها الموظف عل

  .)2007الباحسين، (المختلفة وإشباعها 
إن اتجاهات العاملين في المنظمة تتحدد بمدى ما 
يشعرون به تجاه المنظمة وهل يتم التعامل معهم على أنهم 
أعضاء فيها أم عاملون، لذلك كلما زاد رضاهم قلت احتمالية 

 وكما أن ).Naude et al., 2002 (ردود أفعالهم السلبية 
رضا الزبائن الداخليين يؤدي إلى رضا الزبائن الخارجيين 

(Rafiq & Ahmad, 2000) لذا فإن التسويق الداخلي 

يؤدي دورا أساسيا في رضا الزبائن من خلال العمل على 
 وبالتالي القيام بأعمالهم بجودة عالية ،تحقيق الرضا للعاملين

 ,.Zeithaml, & Bitner(خلال ممارستهم لعملهم 
 أن (Rafiq & Ahmad, 2000)وقد أورد .)2006

بمراحل تبدأ بأهمها، التي تتمثل في التسويق الداخلي يمر 
 إلى (Farzad, 2007)التحفيز والرضا الوظيفي، وقد أشار 

أن اعتبار مرحلة الرضا الوظيفي من أهم مراحل التسويق 
 جودة الخدمة فيه أثرالداخلي يعزى إلى وعي الإدارة ب

 مفهوم الرضا إلى تبنيء، مما أدى بالمنظمات المقدمة للعملا
تقديم الخدمة بالجودة التي إلى الوظيفي لتدفع موظفيها بالتالي 

 والمؤشرات المهمة لانعدام الرضا .يتوق إليها العميل
الوظيفي تكمن في تدني درجة ولاء الفرد لوظيفته ومدى 
مشاركته في العمل وعدم انسجامه مع زملائه في العمل من 
جهة وعدم التقيد بتعليمات وتوجيهات مرؤوسيه من جهة 
أخرى، كما يؤدي عدم الرضا إلى انعدام ثقة الموظف 
بالمؤسسة وعدم اعتزازه بانتمائه لها، وبالتالي ينعكس ذلك 

 .)2004حريم، (كله على أدائه تجاه زبائن المؤسسة 
حيث  البيع ليس بالمهمة السهلة، إن تحقيق الرضا لموظفي

 بدءا من ،يواجهون العديد من الصعوبات في أعمالهمهم إن
 Technical معالجة الأخطاء أو الصعوبات في الخدمة نفسها

Faults وانتهاءً بمزاجيات وسلوكيات الزبائن المختلفة 
(Tansey et al., 2004) . من هنا تأتي أهمية تطبيق

سياسات شاملة في التسويق الداخلي لتحقيق الرضا الوظيفي 
 وهذا يتضح مما سبق أن الإدارة هي أحوج ما تكون  .لهم

 الذين يمثلون المؤسسة ،لتحقيق الرضا الوظيفي لموظفي البيع
أمام الزبائن الخارجيين، وبالتالي فإن ما يشعرون به تجاه 
مؤسستهم أو إدارتهم أو حتى وظيفتهم، ينعكس سلبا أو إيجابا 

السوق الذي متمثل في على تعاملهم مع المجتمع الخارجي وال
 حصتها فيه وتتنافس على إلى توسيعتسعى أي مؤسسة خدمية 

ذلك، من هنا يتضح أن الموظف الراضي سوف يعكس 
  .انتماءه وحبه لمؤسسته من خلال تعامله مع الزبائن

  
  مجتمع الدراسة

 مجتمع الدراسة والبالغ عددهم أفراد لمحدودية عدد نظراً
 لمجموعة التقرير السنوي(موظف بيع حسب ) 230(
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 الذين يشكلون مجتمع الدراسة، ،)2006الاتصالات الأردنية، 
فقد تم شمول المجتمع كاملا في هذه الدراسة، وبناء على ذلك  

 استبانة كي تغطي مجتمع الدراسة بأكمله وهم )230(تم توزيع 
جميع موظفي البيع في مجموعة الاتصالات وفي جميع أنحاء 

 وحتى 2008-ا بين كانون الثانيالمملكة في الفترة الواقعة م

 )211(، حيث تم استرداد ما مجموعه 2008شباط عام 
، وتم استبعاد %)91.74(  بنسبة استرداد مقدارها ؛ أياستبانة

يبين )  2( والجدول .استبانة لعدم موافقتها لشروط الإجابة )14(
  .توزيع مجتمع الدراسة حسب الخصائص الديمغرافية

  
 ع مجتمع الدراسة حسب الخصائص الديمغرافيةتوزي: )2(الجدول 

  النسبة المئوية  التكرار    المتغير

  %59.9  118  ذكر
  الجنس

  %40.1  79  أنثى

 %22.3  44   سنة25أقل من 

 %21.3  42   سنة29 – 25

 %30.5  60   سنة34 -  30

 %10.7  21   سنة39 – 35

 %13.2  26   سنة44 – 40

  العمر

 %2.0  4   سنة فأكثر45

  %35.0  69   سنوات5أقل من 

  %20.3  40   سنوات10 – 5

  %31.0  61   سنة15 – 11

  %13.7  27   سنة فأكثر16

  خبرةال

 %100  197  المجموع

  %13.7  27  ثانوية عامة

  %14.2  28  دبلوم

  %65.0  128  سبكالوريو

  %7.1  14  دراسات عليا

  المستوى التعليمي

  %100  197  المجموع

للتأكد من مدى  :ثبات لمتغيرات الدراسةنتائج اختبار ال
ثبات أداة القياس، فقد  تم حساب معامل كرونباخ ألفا 

(Cronbach Alpha) . حيث كان معامل الثبات لمتغيرات
أما معامل الثبات لجميع أسئلة الدراسة ) .836(الدراسة 



  أمل إبراهيم أحمد الحاج عبد وهاني الضمور                                                                         ...أثر تطبيق التسويق

- 44  -  

، وهذه القيم تعد مرتفعة وتشير إلى ثبات أداة )0.911(فكان 
ها أعلى من حيث إنأسئلة الدراسة جميعها، القياس وكذلك 

)0.8( ،)Sekaran, 2003 .( 
 نتائج التحليل الإحصائي الوصفي لمتغيرات الدراسة

تم استخدام أسلوب الإحصاء الوصفي لاستخراج الوسط 
) 3(الحسابي والانحراف المعياري لأسئلة الدراسة، والجدول 

ج في الجدول ومن خلال استعراض النتائ. يبين نتائج التحليل
 المتوسط الكلي لمكونات التسويق الداخلي يشير أننفسه نلاحظ 

 اتجاهات المستجيبين من مجتمع الدراسة كانت إيجابية  أن إلى
ن نسبة تطبيق التسويق الداخلي بلغت ما نسبته  عام، وأعلى نحو

وبالمقارنة بين مكونات . يبينتقريبا من وجهة نظر المستج% 65
  متوسط الاتجاهات حول فقرات مكونأن نجد التسويق الداخلي

التوظيف كانت جمعيها أعلى من متوسط الاتجاهات نحو 
 متغير أنوضمن مكون التوظيف وجد  ، الأخرىالمكونات 

،  أعلاهاائن في اختيار الموظف كان مهارات التعامل مع الزب
 بعملية اختيار الموظفين بناء الإدارة حسن اهتمام أنوهذا يعني 

 في الأساسية الأمور من الزبائنقدراتهم في التعامل مع على 
  . تطبيق التسويق الداخلي ونجاحه

تجاهات نحو مكون  متوسط الاأن أخرىبينما نجد من جهة 

مما يعني   المتوسط لمقياس الدراسة،من غيرقلها والتحفيز كان أ
 المادي المطبق في مجموعة أو نظام الحوافز سواء المعنوي أن

ت غير مرضي عنه ولا يتناسب مع اتجاهات العاملين  الاتصالا
. )3(كما جاء في الفقرات المتعلقة بمكون التحفيز في الجدول 

أما بالنسبة لمكون التطوير فقد كانت جميع متغيراتها إيجابية 
لا تأخذ الشركة آرائي ومقترحاتي (باستثناء المتغير المتعلق 

 أدنى بدرجة من حيث كان متوسط الإجابات) بعين الاعتبار
وفيما يتعلق بمكون الاتصال الداخلي . 2.99متوسط أداة القياس 
 باستثناء إيجابياً لجميع المتغيرات الإجاباتفقد كان متوسط 

ثلاثة متغيرات كانت متوسطاتها الحسابية أقل من متوسط أداة 
 أحصل على المعلومات التي أحتاجها بسهولة في : وهي،القياس

 والاتصال بيني وبين 2.80حسابي بلغ الشركة، بمتوسط 
 2.83: موظفي إدارة التسويق غير فعال، بمتوسط حسابي

وتحرص الإدارة على تشجيع وتنظيم لقاءات للموظفين خارج 
أما بالنسبة . 2.55: بيئة العمل مثل الرحلات، بمتوسط حسابي

استثناء التحفيز فقد كانت الإجابات سلبية جمعيها  بلمكون 
 من هذه أي تحديد إلىالدراسات السابقة ولم تشر . متغيرين 

  . شيوعا للمقارنة معهاالأكثر أو تطبيقا الأكثرالمكونات هي 

  
  . نتائج التحليل الإحصائي الوصفي لمتغيرات الدراسة:)3(الجدول 

الانحراف 
  المعياري

الوسط 
  الحسابي

 المكونات المتغيرات

  .انت أساسا في اختياري كموظف بيعمهارات التعامل مع الزبائن ك.1 4.15 1.093

 .تم اعتبار خبراتي السابقة كأساس مهم في اختياري كموظف بيع.2 3.80 1.040

 ....قبل تعييني تم إخضاعي لاختبارات في الشخصية .3 3.39 1.227

 . والتفاوضالإقناععند التقدم للوظيفة تم إخضاعي لاختبارات في مهارات .4 3.37 984.

 إجراءات التوظيف كانت  واضحة بالنسبة لي. 5 3.08 1.115

  المتوسط العام 3.558 

   التوظيف
 

  .تم إلحاقي بعدد من البرامج التدريبية لصقل مهارتي كموظف بيع .6 3.98 1.002

 .تتناسب الدورات التي تعقدها الشركة مع طبيعة عملي.7 3.90 872.

 .مرار بعقد الندوات والمؤتمرات الهادفة لتطوير مهاراتي كموظف بيعتقوم الشركة باست. 8 3.74 1.083

 .يساعدني نظام التقييم المعمول به  في الشركة على التطور.9 3.34 1.170

 .توفر لي الشركة المعلومات التي أحتاجها عن سوق المنافسة .10 3.19 1.156

 لقرارات التي تخص طبيعة عملي تمنحني الشركة السلطة الكافية فيما يتعلق با .11 3.01 1.116

  التطوير
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الانحراف 
  المعياري

الوسط 
  الحسابي

 المكونات المتغيرات

 .تأخذ الشركة آرائي ومقترحاتي بعين الاعتبار .12 2.99 1.138

 .أتصرف بحرية في أداء أعمالي .13 3.56 1.037

 يأخذ صانعو القرار في إدارة التسويق التغذية الراجعة التي أحصل عليها من الزبائن  .14 3.11 1.101

 .روح الفريقتشجعنا الإدارة على العمل ب .15 3.72 937.

 .تسود روح المودة فيما بيننا كموظفي بيع .16 3.74 1.065

 . ترددمن غيرفي حال غيابي يقوم الزملاء بأداء مهامي  .17 3.66 1.025

 المتوسط العام 3.495 

  .الإدارة دائمة التواصل معنا كموظفي بيع .18 3.52 998.
 .ى المعلومات التي أحتاجها بسهولة في الشركةأحصل عل .19 2.80 1.156
 .المعلومات التي تصلني من الإدارة دقيقة وصحيحة .20 3.51 956.

 .الاتصال بيني وبين موظفي إدارة التسويق غير فعال .21 2.83 1.173
 توفر لي الإدارة المعلومات الكافية عن استراتيجية الشركة  .22 3.54 1.057
 .البريد الالكتروني داخل الشركة وسيلة فعالة لخلق الوعي لدي كموظف بيع .23 3.93 1.033
 .في الحصول على المعلومات) كالزملاء(أعتمد على قنوات الاتصال غير الرسمية  .24 3.54 1.002
 .الاتصال الداخلي المتبع في الشركة يعزز تعاملي كموظف بيع مع الزبائن .25 3.61 939.

 .رية التي تصدرها الشركة وسيلة فعالة للاتصالالمجلة الدو .26 3.08 1.243
 تحرص الإدارة على تشجيع وتنظيم لقاءات للموظفين خارج بيئة العمل مثل الرحلات. 27 2.55 1.192

 المتوسط العام 3.291 

المتغير المستقل 
3 

 الاتصال 
 الداخلي

  .تقوم المؤسسة بتقديري من خلال تقديم الحوافز المعنوية مثل شهادات التقدير .28 1.093 1.299
1.222 2.21 29. الحافز المادي الذي تقدمه الشركة لي كافياًيعد . 
 .نشر أسماء المتميزين من موظفي البيع يشكل لي حافزا قويا  .30 3.88 887.

 .تعتبرني الشركة من أهم معايير نجاحها كموظف بيع .31 3.31 1.102
 .لب الزبائن الخارجيينتعتًبر الإدارة تلبية مطالبي ضرورة لا تقل أهمية عن تلبية مطا .32 2.87 1.126
 .تأخذ الشركة الشكوى التي أقدمها بعين الاعتبار .33 2.93 1.104

 المتوسط العام 2.715 

 التحفيز

  المتوسط الكلي لجميع مكونات التسويق الداخلي 3.264 

 نتائج اختبار الفرضيات
% 95تم اختبار فرضيات الدراسة عند مستوى الثقة 

عندها وجود علاقات التي نقبل ، %5 ومستوى الدلالة
تأثيرية ذات دلالة إحصائية من عدمها بين متغيرات 

  .الدراسة
 للتسويق الداخلي أثر لا يوجد :(Ho1)الفرضية الأولى 

 الوظيفي من وجهة في الرضابمتغيراته المستقلة جميعها 

  .نظر موظفي البيع في مجموعة الاتصالات الأردنية
ار تحليل الانحدار تم استخدام اختب لاختبار هذه الفرضية

 وتشير نتائج  Multiple Regression Analysisالمتعدد 
 ,F=47.929)إلى أن قيمة ) 4(الاختبار الملخصة بالجدول 

sig =.000, df1=4, df2=192)أكبر من قيمة   وهي)F (
قاعدة اختبار وبناء على ). 2.79(ي التي تساوالجدولية، 

، أثر لعدم وجود الفرضية فإنه يتم رفض الفرضية الصفرية
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  .   الوظيفيفي الرضاالعوامل المستقلة مجتمعة  ذي دلالة إحصائية بين أثروالقبول بالفرضية البديلة لوجود 
  

  ANOVA - الوظيفي  في الرضا نتائج اختبار الانحدار المتعدد تأثير مكونات التسويق الداخلي ):4(الجدول 
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  

 R2ن قيمة نموذج، فإملخصاً لل) 5(ين الجدول كما يب
 من التباين الكلي، بينما يبين %48.9تبين أن النموذج يفسر 

 أن جميع العناصر المستقلة مجتمعة ذات دلالة )6 (الجدول

 حيث ، الأهمية النسبية لكل متغيرβإحصائية، كما تبين قيمة 
  .تظهر أن عامل التحفيز كان أكثر العوامل أهمية

  
  Model Summaryثير مكونات التسويق الداخلي في الرضا الوظيفي ملخص نموذج تأ): 5(الجدول 

  
  
  
  
  
  

  
  الوظيفيفي الرضا لمكونات التسويق الداخلي التأثير  نتائج معامل قوة :)6 (الجدول

Coefficientsa 
Standardized 
Coefficients 

Unstandardized 
Coefficients 

Beta B 
Model 

 .174 1          (Constant) 
.035 .036 rec 
.142 .156 dev 
.228 .293 com 
.426 . 401   mot  

a. Dependent Variable: jobsat 

 sat:   الرضاmot التحفيز com:    الاتصال الداخليdev:     التطويرrec: التوظيف :الدلائل
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 ذو دلالة إحصائية أثر لا يوجد :(Ho2)الفرضية الثانية 

  .رضا الوظيفي لموظفي البيعلمكون التوظيف في ال
 Simpleلقد تم استخدام اختبار الانحدار البسيط

Regression Analysis وتشير نتائج الاختبار الملخصة 
، (t-value=15.208, ρ=.000)إلى أن قيمة ) 7(الجدول ب

). 12.706( التي تساوي ،الجدولية) t(وهي أكبر من قيمة 
 الفرضية الصفرية وبناء على قاعدة القرار فإنه يتم رفض

 ذي دلالة إحصائية لمكون التوظيف في أثرلعدم وجود 
والقبول بالفرضية البديلة . الرضا الوظيفي لموظفي البيع

(Ha2) لمكون التوظيف في الرضا الوظيفيأثر لوجود  .  
  

   نتائج اختبار الانحدار الخطي بين التوظيف والرضا الوظيفي:)7(الجدول 
Coefficients(a) 

Model  Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

    B Std. 
Error Beta   

1 (Constant) 1.745 .247  7.051 .000 
 Rec. .357 .068 .349 15.208 .000 

a  Dependent Variable: jobsat 

 ذو دلالة إحصائية أثر لا يوجد :(Ho3)الفرضية الثالثة 
 . الوظيفي لموظفي البيعالرضافي للتطوير 

 الملخصة تشير نتائج استخدام اختبار الانحدار البسيط
 )=ρ= 0.000 t-value ,19.326( إلى أن قيمة )8(بالجدول 

). 12.706(التي تساوي ، الجدولية) T(وهي أكبر من قيمة 

وبناء على قاعدة القرار فإنه يتم رفض الفرضية الصفرية 
 إحصائية لمكون التطوير في  ذي دلالةأثرلعدم وجود 

والقبول بالفرضية البديلة . الرضا الوظيفي لموظفي البيع
(Ha2) لمكون التطوير في الرضا الوظيفيأثر لوجود  .  

  
  .نتائج اختبار الانحدار الخطي بين التطوير والرضا الوظيفي): 8(الجدول 

  
  
  
  
  
  
  
  

  

صائية  ذو دلالة إحأثر لا يوجد :(Ho4)الفرضية الرابعة 
 . الوظيفي لموظفي البيعفي الرضاللاتصال الداخلي 

تشير نتائج  استخدام اختبار الانحدار البسيط الملخصة 
 وهي (t-value=17.936, ρ=.000)فإن قيمة ) 9(بالجدول 
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فعليه ). 12.706( التي تساوي ،الجدولية) T(أكبر من قيمة 
 لصا لمكون الاتأثريتم رفض الفرضية الصفرية لعدم وجود 

 ذي أثرفي الرضا الوظيفي والقبول بالفرضية البديلة لوجود 
  .  دلالة إحصائية للاتصال في الرضا الوظيفي

  
   نتائج اختبار الانحدار الخطي بين الاتصال والرضا الوظيفي:)9(الجدول  

  
  
  
  
  
  
  

  
  

 ذو دلالة أثر لا يوجد :(Ho5)الفرضية الخامسة 
 .في لموظفي البيع الوظيفي الرضاإحصائية للتحفيز 

) 10(تظهر نتائج استخدام اختبار الانحدار الملخصة بالجدول 
 وهي أكبر من قيمة (t-value=21.866, ρ=.000) أن قيمة إلى

)T ( ،التي تساوي الجدولية)رفض الفرضية  فيتم) 12.706
 ، لمكون التحفيز في الرضا الوظيفيأثرالصفرية لعدم وجود 

 ذي دلالة إحصائية للتحفيز أثر لوجود والقبول بالفرضية البديلة
  . في الرضا الوظيفي في مجموعة الاتصالات الأردنية

  
  نتائج اختبار الانحدار الخطي بين التحفيز والرضا الوظيفي): 10(الجدول  

  
  
  
  
  
  
  
  

  

 ذو دلالة أثرلا يوجد : (Ho6)الفرضية السادسة
ة جميعها  العلاقة بين المتغيرات المستقلفيإحصائية للجنس 

 .والمتغير التابع وهو الرضا الوظيفي
 Univariant Analysis of تم استخدام اختبار 

Variance .أن ) 11(الجدول وقد كانت النتيجة كما يبينها

 وهذه القيمة ليست ذات (F=1.445, sig=0.188)قيمة 
دلالة إحصائية، وبالتالي فإننا نقبل بالفرضية الصفرية لعدم 

 العلاقة بين المتغيرات المستقلة جميعها فيتأثير الجنس 
  .والمتغير التابع وهو الرضا الوظيفي
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  Univariant Analysis of Variance- نتائج فحص الفرضية السادسة:)11(الجدول
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  

 ذو دلالة إحصائية أثرلا يوجد : (Ho7)الفرضية السابعة
والمتغير  العلاقة بين المتغيرات المستقلة جميعها فيللعمر 

  .التابع وهو الرضا الوظيفي
 Univariant Analysis ofتم استخدام اختبار 

Variance . 12(وقد كانت النتيجة كما يبينها الجدول(، 

 وهذه القيمة (F=19.770, sig=0.000)حيث كانت قيمة 
 وبذلك فإننا نرفض الفرضية الصفرية ،ذات دلالة إحصائية

ين المتغيرات المستقلة جميعها  بفي العلاقةلعدم تأثير العمر 
 ونقبل بالبديلة لوجود ،والمتغير التابع وهو الرضا الوظيفي

  . هذه العلاقةفيتأثير للعمر 
  

  Univariant Analysis of Variance -نتائج فحص الفرضية السابعة ): 12(الجدول 
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  

 ذو دلالة إحصائية أثرلا يوجد : (Ho8)الفرضية الثامنة
 العلاقة بين المتغيرات المستقلة جميعها فيات الخبرة لسنو

 .والمتغير التابع وهو الرضا الوظيفي
 Univariant Analysis ofتم استخدام اختبار 

Variance . حيث ،)13(وجاءت النتيجة كما يبينها الجدول 

 وهذه القيمة ذات (F=45.082, sig=0.000)كانت قيمة 
فض الفرضية الصفرية لعدم دلالة إحصائية، وبذلك فإننا نر

 بين المتغيرات المستقلة جميعها في العلاقةتأثير الخبرة 
 ونقبل بالبديلة لوجود ،والمتغير التابع وهو الرضا الوظيفي

  . هذه العلاقةفيتأثير للخبرة 
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  Univariant Analysis of Variance -نتائج فحص الفرضية الثامنة ):  13(الجدول 
  

  
  
  
  
  
  

  
  

  
 ذو دلالة إحصائية أثر لا يوجد :(Ho9)ية التاسعةالفرض

 العلاقة بين المتغيرات المستقلة جميعها فيللمستوى التعليمي 
  .والمتغير التابع وهو الرضا الوظيفي

 Univariant Analysis ofتم استخدام اختبار 
Variance . حيث  ،)14(كانت النتيجة كما يظهرها الجدول

وهذه القيمة ذات  (F=3.592, sig=0.000)قيمة  كانت
وعليه فإننا نرفض الفرضية الصفرية لعدم دلالة إحصائية، 

 العلاقة بين المتغيرات المستقلة فيتأثير المستوى التعليمي 
 ونقبل بالبديلة ،جميعها والمتغير التابع وهو الرضا الوظيفي

  . هذه العلاقةفيلوجود تأثير للمستوى التعليمي 
  

  Univariant Analysis of Variance -حص الفرضية التاسعة  نتائج ف:)14(الجدول 
  
  
  

  
  
  

  
  

  
إلى  هذه الدراسة فتهد:نتائج اختبار نموذج الدراسة

 التوظيف، والتطوير، والاتصال الداخلي أثر من التحقق
 الوظيفي من وجهة نظر موظفي البيع في الرضاوالتحفيز 

ناء الرضا  الواضح لبثروالوقوف على العوامل التي لها الأ
 الكشف عن أكثر علىالوظيفي وقد ساعدت هذه الدراسة 

العوامل تأثيرا في الرضا الوظيفي، حيث كان التحفيز 

وقد جاءت النتائج .  جاء عامل التوظيف أقلها تأثيرا،أكثرها
 ,F=47.929)لتؤكد أن النموذج ذو دلالة إحصائية 

sig=0.000) 48.9، وقد فسرت هذه المتغيرات ما نسبته 
والشكل التالي لنموذج الدراسة يوضح التأثير . من التباين% 

تأثير المباشر لهذه العوامل، وقد كان لجميع هذه المتغيرات 
  . باستثناء متغير الجنسذو دلالة إحصائية في العلاقة
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   نتائج اختبار نموذج الدراسة:)2(الشكل 

  مناقشة النتائج 
في  التسويق الداخلي أثرراسة لتحديد جاءت هذه الد

 الوظيفي لموظفي البيع في مجموعة الاتصالات الرضا
الأردنية، وقد أجابت الدراسة عن التساؤلات المطروحة في 

 للتسويق الداخلي بمتغيراته المستقلة أثرالبحث حول وجود 
 في الرضا) التوظيف، التطوير، الاتصال الداخلي والتحفيز(

عدة ي البيع، كما توصلت الدراسة إلى نتائج الوظيفي لموظف
من خلال اختبار الفرضيات وحساب المتوسطات، وقد 

  :ما يأتيجاءت ك
أظهرت نتائج الدراسة نجاح مجموعة الاتصالات  •

وجهة الأردنية في تطبيق استراتيجيات التسويق الداخلي من 
التوظيف والتطوير نظر موظفي البيع والمتمثلة في 

خلي، فيما تبين عدم فاعلية الإدارة في  تطبيق والاتصال الدا
استراتيجية التحفيز كإحدى استراتيجيات التسويق الداخلي 
حيث كان المتوسط العام لوجهات النظر نحو التحفيز 

 .  وهو أقل من متوسط أداة القياس)2.7155(
كانت النتائج متباينة فيما ) 4(كما جاء في الجدول  •

لبيع حول متغيرات الدراسة يتعلق بوجهات نظر موظفي ا
 في الرضا استخدامه أثرفيما يخص التسويق الداخلي و

 وقد تبين أن مجموعة الاتصالات الأردنية ،الوظيفي لديهم
تمارس التسويق الداخلي؛ حيث بلغ المتوسط الحسابي لجميع 

وكانت مقاربة لما ). 3.230(فقرات متغيرات الدراسة 
  . )2007علي، ( دراسة  إليهتوصلت 

ا واضحا أثرالدراسة أن هناك أظهرت نتائج  •

المتغيرات 
 المعدلة

المتغيرات 
 المستقلة

 المتغير
  التابع

الجنس، العمر، الخبرة، المستوى 
التعليمي

 الرضا الوظيفي

Job 

Satisfaction 

0.035 

0.228 

0.142 

0.426 R2= 0.489 

 التوظيف
Recruiting 

 التحفيز
 Motivation 

 التطوير
Development 

 الاتصال الداخلي
Internal Communication 

  التسويق الداخليلأثر عوام
R2= 0.489 
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في للتسويق الداخلي في مجموعة الاتصالات الأردنية 
   وهذا يتوافق مع ما توصل إليه، الوظيفيالرضا

(Hwang, I. S. & Chi, D. J., 2005) )  مع اختلاف في
الطائي، (ومخالف لما توصل إليه ) المتغيرات التي تم تناولها

اءات التسويق الداخلي المطبقة حصلت  إجرحيث إن ) 2002
وهذا يستدعي وجوب . على تقييم محايد للعاملين في دراسته

اهتمام الإدارة في مجموعة الاتصالات بتطبيق التسويق 
 الذي ، الموظفينفي رضا واضح أثرالداخلي لما له من 

 . ينعكس بدوره على طريقة تقديمهم للخدمة
 أثريانات وجود أكدت نتائج التحليل الإحصائي للب •

 الوظيفي من وجهة نظر موظفي في الرضاإيجابي للتوظيف 
 فكما كانت وجهات ،البيع في مجموعة الاتصالات الأردنية
 التوظيف فقد كانت دنظر موظفي البيع إيجابية نحو أبعا

إيجابية أيضا نحو أبعاد الرضا الوظيفي التي تتمثل في 
 توصل إليه  وهذا يتفق مع ما،رضاهم عن طبيعة عملهم

(Rydberg, 2005) . ومن الممكن أن يعزى ذلك إلى أن 
اختيار الموظفين وخاصة موظفي البيع منهم بناء على 

 أي بناء ؛خبراتهم السابقة ومهاراتهم في التعامل مع الزبائن
على معايير واضحة هو بحد ذاته سبب كاف لشعورهم 

ما  حيث لا يشعرون ب(Rydberg, 2005) بالرضا الوظيفي 
كما يظهر من خلال النتائج . يسمى بالاغتراب الوظيفي 

أيضا أنه بالرغم من أن وجهات نظر موظفي البيع إيجابية 
نحوها جميعا بخاصة اختيار العاملين حسب الكفاءة 

، إلا )2002الطائي، (والمهارة، وذلك مماثل لما توصل إليه 
أنه يجب على الإدارة التركيز على ضرورة توضيح 

 ،ت التوظيف للمتقدمين لوظيفة البيع في المؤسسةإجراءا
حيث كانت أقلها إيجابية بين المتوسطات الحسابية، كما يجب 
تعزيز إجراء اختبارات الشخصية واختبارات الإقناع 

 . لما جاء في النتائج نظراًوالتفاوض للمتقدمين 
 واضح أثرأن التطوير له أظهرت نتائج الدراسة  •

ظفي البيع، وقد جاءت وجهات نظر  الوظيفي لموفي الرضا
التدريب (موظفي البيع إيجابية نحو أبعاد التطوير الثلاثة 

 حيث كان المتوسط ،)والتمكين والعمل بروح الفريق
وهذا يحتم على الإدارة ضرورة العمل على تعزيز ) 3.495(

 في الرضاروح الفريق لما يساعد على التطور وبالتالي 

الدراسة الدائمة لبرامج التدريب الوظيفي، وكذلك استمرار 
والتطوير في المؤسسة والعمل على تعزيز التمكين لدى 

 . موظفي البيع
من جهة أخرى أظهرت النتائج تباين وجهات  •

النظر حول استراتيجية التطوير المتبعة في المجموعة، فقد 
يجابية نحو البرامج والخطط التدريبية ومدى ملاءمتها إكانت 

في البيع والذي جاء مخالفا لما توصلت له لطبيعة عمل موظ
، بينما كانت وجهات نظر موظفي )2007علي، (دراسة 

البيع سلبية نحو اهتمام الإدارة بآرائهم ومقترحاتهم، حيث 
 علىعد مما قد لا يسا) 2.99(كان الوسط الحسابي للإجابات 

كما تظهر النتائج أنه يجب على تمكينهم من أداء أعمالهم، 
أن تعمل على توفير المعلومات اللازمة لموظفي الإدارة 

على  أدائهم في الكبير ثرالبيع عن سوق المنافسة لما له الأ
كانت نتائج .  مميز عن أداء مماثليهم في سوق المنافسةنحو

عند   (Rydberg, 2005)هذا المتغير موافقة لما توصل إليه
 جعل الموظف حيث إن ،دراسته لبعدي التدريب والتمكين

يتحمل المسؤولية يؤدي إلى تمكينه وبالتالي إلى الرضا 
العمل بروح يجابية نحو  كانت وجهات النظر إ،الوظيفي
ما جاء ) 2002الطائي، ( كما وافقت نتائج دراسة .الفريق

في هذه الدراسة من أهمية للعمل بروح الفريق ودوره في 
 . التطوير
  الاتصالأثرمن خلال نتائج التحليل يظهر جليا  •

كما تظهر وجهات نظر  الوظيفي، في الرضاالداخلي 
موظفي البيع إيجابية نحو معظم أبعاد الاتصال الداخلي من 
خلال المتوسطات الحسابية وسلبية نحو الأبعاد الباقية، لكن 
حتى الإيجابية منها لم تكن بمستوى الطموح، لذلك من 
الحكمة أن تتنبه الإدارة في مجموعة الاتصالات إلى 

رة بناء استراتيجية اتصال داخلي أكثر قربا من ضرو
موظفي البيع تتمثل في التركيز على أهمية إيصال 
المعلومات التي يحتاجونها بسهولة والعمل على تفعيل 

 وكذلك ،الاتصال بين موظفي البيع وبين إدارة التسويق
تفعيل قنوات الاتصال الرسمية ليتسنى للموظف الاعتماد 

 كما ، في الحصول على المعلوماتيسعلى نحوٍ رئعليها 
يجب على الإدارة؛ بناء على نتائج التحليل، الاهتمام بصحة 
ودقة المعلومات التي تزود بها موظفي البيع، وقد كانت 
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  النتيجة الخاصة بهذا البعد موافقة لما توصلت إليه
(Naude et al, 2002) . بما أن النتائج أظهرت مدى
لكتروني كوسيلة اتصال ه البريد الإإيجابية وجهات النظر تجا

متبعة في دائرة الاتصال الداخلي فإنه يتحتم على القائمين 
العمل على تعزيز هذا الدور، من جانب آخر يجب على 
الإدارة الاهتمام بالمجلة الدورية التي تصدرها الشركة 
والعمل على تطويرها بما يرقى لمستوى طموح الموظفين 

كما أن من الحري . تصال الداخليفي تحقيق دورها في الا
لقد .  بالإدارة تنظيم وتشجيع الرحلات الترفيهية للموظفين

كانت نتائج التحليل لهذا المتغير مقاربة لما توصل إليه 
من وجود نظام اتصال داخلي في ) 2002الطائي، (

المؤسسات يسهل عملية انسيابية المعلومات ولما توصل إليه 
Rydberg, 2005) ) أهمية للتسويق الداخلي في الرضا من

 لأهمية (Lee & Chen, 2005)الوظيفي وما توصل إليه 
 .للاتصال في التسويق الداخلي

أظهرت نتائج التحليل الإحصائي أن عامل التحفيز  •
.  الوظيفي وأهمهافي الرضاكان من أكثر العوامل تأثيرا 

 كبير بتقدير على نحولذلك يتحتم على الإدارة الاهتمام 
موظفي البيع من خلال تقديم الحوافز المعنوية مثل شهادات 
التقدير، حيث ظهر عدم الرضا الواضح تجاه هذا المتغير 
وكذلك الحال بالنسبة للحافز المادي، كما سيكون من الحكمة 
أن تولي الإدارة الاهتمام الكافي بمطالب موظفي البيع كما 

 أنه من الأهمية ظهر في النتائج. تفعل مع الزبائن الخارجيين
بمكان أن تقوم الشركة بنشر أسماء المتميزين من موظفي 

وأن تأخذ ل ذلك حافزا معنويا قويا لهم، البيع حيث سيشك
الشكوى التي يقدمها موظفو البيع بعين الاعتبار لما لذلك من 

 وتعزيز قيمة ، عميق في شعورهم بالرضا الوظيفيأثر
يث يعتقد موظفو البيع  ح،الأهمية لموظف البيع في المؤسسة

أن المجموعة تعتبرهم من معايير نجاحها، وقد وافق وجود 
 الوظيفي  ما قد تم التوصل إليه في في الرضا للتحفيز أثر

 .(Rafiq & Ahmad, 2000(دراسة 
من خلال ما ظهر من نتائج تتعلق بالتحفيز يجب  •

دراسة الحوافز بعناية قبل إقرارها، المادية منها والمعنوية 
جنبا إلى جنب، فبالرغم من إجابات موظفي البيع الإيجابية 

 يعدنحو اعتبار الشركة لهم كأحد معايير نجاحها، فإن هذا 

غير مجد بسبب عدم رضاهم عن الحوافز المادية التي تقدم 
 نظام الحوافز حيث إن نظام الحوافز منقوصا، يعدلهم، لذلك 

ع برامجه يجب أن ينظر له ككل متكامل حتى تجدي جمي
 (DeNisi & Pritchard, 2006)النفع المرجو منها  

أظهرت نتائج قياس متغير الرضا الوظيفي أن  •
موظفي البيع كانوا راضين عن عملهم كموظفي بيع، لذلك 
يتعين على الإدارة تعزيز هذا الشعور بإيلاء هذه الوظيفة 
الاهتمام الأكبر من خلال التطوير المستمر لموظفي البيع 

يص الامتيازات والتسهيلات الدائمة لمن يقومون بهذه وتخص
من . الوظيفة حتى يشعروا بالتميز جراء قيامهم بهذه الوظيفة

جهة أخرى ظهر من خلال النتائج عدم رضا موظفي البيع 
عن نظام العمولة المتبع وعما يتقاضونه من راتب ومن 
حوافز مادية ومعنوية، وهنا من الحيادية أن نشير إلى أن 
عدم الرضا عن المردود المادي الذي يتقاضاه الموظف يمكن 

 عام يطمحون على نحو فرادأن يكون نتيجة طبيعية فالأ
بالمزيد، ومع ذلك يجب دراسة الأمر بعناية والتركيز على 
ملاءمة الرواتب والحوافز والامتيازات لأهمية الوظيفة نفسها 

 النتائج من جهة أخرى أكدت. بعيدا عن الاتجاهات الشخصية
أن الموظفين يفخرون بعملهم في الشركة، وربما يعزى ذلك 
إلى ما تتمتع به من حصة سوقية من بين الصناعات 

، المنافسة أو لأنها من شركات مجموعة أورانج في العالم
التي تعتبر إحدى أكبر مزودي خدمات الاتصالات، من هنا 

  .يتوجب على الإدارة تعزيز هذا الشعور لدى الموظفين
أكدت نتائج التحليل الإحصائي في الدراسة تأثير  •

 ،العمر، وسنوات الخبرةلة في العوامل الديموغرافية والمتمث
 بين المتغيرات في العلاقةوالمستوى التعليمي لموظفي البيع 
 وقد كانت سنوات الخبرة ،المستقلة جميعها والرضا الوظيفي

 بين قةفي العلاأكثر المتغيرات الديموغرافية تأثيرا 
 في حين لم يكن ،المتغيرات المستقلة والرضا الوظيفي

 بين المتغيرات المستقلة والرضا في العلاقة أثرللجنس 
 ضرورة اهتمام الإدارة بطبيعة هذا يالوظيفي، مما يستدع

  وقد كانت هذه النتائج موافقة لما توصل إليه. التأثير
)Naude et al., 2002(يق  في دراستهم لمحددات التسو

 للعمر والمستوى أثروجود إلى  حيث توصل ،الداخلي
 .  للجنسأثرالتعليمي وعدم وجود 
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 واضح في أثرجميع العوامل الديموغرافية كان لها  •
العلاقة بين المتغيرات المستقلة والرضا الوظيفي باستثناء 

الطائي،  (إليه وكانت هذه النتيجة مخالفة لما توصل ،الجنس
 وجهات فيجود تأثير للجنس حيث توصل إلى و) 2002

المتوسط العام وقد ظهر أن . النظر اتجاه التسويق الداخلي
لرضا الموظفين الأقل عمراً كان أعلى من المتوسط العام 

 وأن ذوي سنوات الخبرة القليلة ،لرضا الموظفين الأكبر عمراً
كانوا أكثر رضا من الموظفين ذوي الخبرات الطويلة، كما 

موظفي البيع الحاصلين على لرضا لدى متوسطات اظهر أن 
 الأخرى  الشهادة الجامعية الأولى هي الأعلى بين الشرائح

فيما جاءت شريحة الحاصلين ). 3.048(بمتوسط جميعها 
 ).2.909(على الثانوية العامة هي الأدنى بمتوسط 

  
  المضامين التسويقية 

 أثرأكدت نتائج التحليل الإحصائي للبيانات وجود  •
في تسويق الداخلي بمتغيراته المستقلة جميعها واضح لل

 الوظيفي من وجهة نظر موظفي البيع في مجموعة الرضا
 ,.Kotler. & Keller)الاتصالات الأردنية، وقد أشار 

 إلى أن رضا الزبائن يتحدد بما يلمسونه من جودة  (2006
الخدمة وكيف يلقى الأداء من قبل مقدمي الخدمة توقعات 

 يتعين على المؤسسة أن تقوم بتطبيق التسويق  لذلك،الزبائن
الداخلي كاستراتيجية تميزها بين الصناعات المنافسة 

Differentiated Strategyمن خلال ما تقدمه للموظفين .  
تستطيع المؤسسة أن تضع الاستراتيجيات المناسبة  •

من خلال التسويق الداخلي إذا تم توظيفه كاستراتيجية تسويقية 
لموظف والخدمات المقدمة له من خلال مفهوم تتعامل مع ا

Service Marketing Mix باعتبار الوظيفة هي المنتج أو 
 Process المراد تسويقها للموظف واعتبار  Productالخدمة

and education  بمثابة التطوير ويتحتم عليها استخدام  
Place and Physical environment  كوسائل يتم من 

 الداخلي مع الموظف كذلك الأمر خلالها الاتصال
 لتحفيز الزبون الداخلي وهو المقصود  Promotionاستخدام

 في المزيج الخدمي التسويقي لكي يتحقق لنا  Peopleبه
إلى  الذي يجب على الإدارة أن تسعى ،بالتالي الرضا الوظيفي

 . Augmented Service لكي يحصل الموظف علىتحقيقه

 لتطبيق خطوات التوظيف يجب على الإدارة التنبه •
 في تسويق Building Brand Equityضمن استراتيجية 

 الذي تبدأ به مرحلة ،الوظيفة لطالبها ابتداء من أسلوب الإعلان
 بتوجيه ما يسمى ب Awareness) الخدمة(التنبه للوظيفة 

Informative Advertising ومن خلال اتباع سياسة Dare 
to Be Different  ،إليها التي أشار (Lovelock & Wirtz, 

، ، ومرورا بضرورة انتقاء القائمين على المقابلة بعناية(2004 
الذين باستطاعتهم إيصال رسالة المنظمة ورؤيتها للمتقدمين 
وكذلك معرفة الجوانب التي تحدد نجاح المتقدم ومدى مناسبته 

 Determine وذلك من خلال اتباع سياسة ،لشغل الوظيفة
Your Own Fame، من هنا تأتي أهمية إشراك إدارة 

في مرحلة التعيين تأتي أهمية . التسويق في مجريات التوظيف
 Making An Emotional Connectionتطبيق سياسة 

بإظهار التعاون مع شاغل الوظيفة لكسر حاجز الخوف لديه 
وتسهيل اعتياده على الجو العام، وكذلك الأمر اتباع سياسة 

Internalizing the Brand من خلال تقديم الشرح الوافي 
 .  عن الوظيفة لشاغل الوظيفة

من خلال ما ظهر من نتائج في التوظيف، يتعين  •
  على المسوقين أن يكونوا معنيين بالتعيين كما أشار

)Rafiq & Ahmad, 2000( ولا يعني ذلك ضرورة 
وجودهم بإجراءات التوظيف بل من الضروري أن يكون لهم 

وظيفي لوظائف التسويق  وبقرارات التعيين دور بالوصف ال
خاصة رجال البيع حتى يكونوا على يقين من أن الموظفين 

على النحو الجدد يحملون مسؤولية تسويق وإيصال الخدمة 
  وقد أشار. Live the brand الصحيح

(Berry,. & Parasuraman, 1991) إلى أن المسوق 
 يتمتعون به الذكي يجب أن يختار الموظفين على أساس ما

 التي تلاقي توقعات الزبائن واعتبار هذه ،من مميزات
 . المميزات أحد معايير الاختيار

كما أظهرت النتائج فقد كان للتدريب ضمن  •
يتحتم على   الوظيفي لذافي الرضا أثراستراتيجية التطوير 

الإدارة تصميم برامج التدريب ضمن استراتيجية 
Customer Orientationتطبيقات وبرامج  باستخدام 

moment of truth and sales mindedness(Rafiq. 
& Ahmad, 2000) تطوير مهارات موظفي البيع لتأكيد 
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 . المطلوبعلى النحونحو خدمة الزبائن 
 تشير نتائج التحليل الإحصائي إلى مدى أهمية  •

تطوير العاملين؛ لذا يتوجب على الإدارة تبني استراتيجية  
Interactive Marketing ، التي تنصب على تطوير

الذين يحكمون على ات موظفي البيع في خدمة الزبائن، مهار
 بل أيضا   Technical Qualityالخدمة ليس فقط من ناحية

التي  للخدمة، Functional Qualityمن جانب مهم وهو 
  .تحدد رضا الزبون عن مقدم للخدمة

من خلال ما ظهر من نتائج بخصوص الاتصال  •
لشركة المواءمة بين استراتيجيات وأدوات الاتصال يمكن ل

المستخدمة وبين استراتيجيات التسويق الخارجي بتطبيق 
Integration Strategyوتعزيز دور   

Corporate communication من خلال ما تقدمه 
مما يشعر . لزبائنها الخارجيين والداخليين على حد سواء

ي استراتيجيات موظفي البيع بمدى التناسق والتقارب ف
 ذلك في شعور الموظفين بأن مؤسستهم يسهم كما ،التسويق

 .تعتبرهم زبائنها الداخليين
ة ودائمة كما تعنى المجموعة بإقامة علاقات طيب •

الاتصال معهم ضمن استراتيجية  مع زبائنها الخارجيين و
Customer relationship and Creating bonds with 

customer كما أشار لها Lovelock & Wirtz, 2004) 
ستراتيجية داخليا مع فهي أيضا معنية بتطبيق هذه الا

  ستراتيجيةا جنبا إلى جنب مع اموظفيه
 Mass Communication Management كإطلاق 

 Internal Marketingالحملات التسويقية الداخلية
Campaigns  لمشاركة الموظفين انجازات الشركة أو من 

 عن أية خدمة جديدة قبل طرحها، مما أجل إعطاء معلومات
يعزز ثقة موظف البيع بما تقدمه الشركة وبما يقدمه بالتالي 
للزبون، كما يجب أن تهتم بتنظيم الفعاليات والنشاطات 
المختلفة للموظفين وخاصة رجال البيع، الترفيهية منها 

 تعمق من خلالها أهمية المشاركة للموظف Events والعملية
لها حاجز العلاقات الرسمية بين الموظفين وتكسر من خلا

 .على مختلف المستويات
إن الإدارة الواعية لأهمية العلاقة بين الزبون  •

الداخلي والخارجي تهتم بإيصال المعلومة الصحيحة والدقيقة 

 Internal Targetلموظفي البيع على اعتبار أنهم
Audience.  هم الأشخاص الذين يقومون بإيصال حيث إن

 External Targetلة المؤسسة للزبون الخارجي رسا
Audienceمما يعزز تسويق الخدمة Service 

Promotion داخليا من ثم خارجيا وهذا ما يسهل عمل 
 .الإدارة للوصول والإبقاء على حصتها السوقية

كما تعنى المؤسسة باختيار وسائل الاتصال  •
 يجب  فإنهاMedia Typesالمناسبة مع زبائنها الخارجيين 

ختيار وسائل الاتصال الداخلي  كذلك أن تسعى إلى ا
Internal Media للحفاظ على ديمومة الاتصال على 

 . الصعيدين الداخلي والخارجي
 من الإعلانات الخارجية الإفادةوقد تستطيع الشركة  •

 Corporateفي مختلف وسائل الإعلان مستخدمة
Advertisingناسبات  توجه من خلاله شكرها لموظفيها بم

 إحساس الموظف بأهميته كما فيا كبيرا أثرمختلفة مما سيترك 
حافزا وباعثا قويا لشعوره بالفخر أمام المجتمع الخارجييعد . 

للحفاظ على أفضل موظفي البيع ذوي الخبرة  •
والمهارة، يتعين على الشركة تصميم برامج الولاء 

Loyalty Programمن خلال التحفيز والتدريب والتقدير  
ماديا ومعنويا لضمان احتفاظ الشركة بأحد أهم أصولها 

Greatest Assetوهو العنصر البشري . 
يتعين على الإدارة أن تستخدم استراتيجية  •

STP(segmenting, Targeting and Positioning) 
والتي تفيد في إيصال الرسالة الخاصة لكل فئة من الموظفين 

ها موجهة لهم بالذات إنحيث  ، عدم إهمال الإدارة لهالتأكيد
 بالذات حيث يشكلون ،وخاصة عند التعامل مع موظفي البيع

. الفئة التي تمثل المؤسسة في تعاملها مع الزبائن الخارجيين
إلى أهمية هذا )  (Mulhern & Schultz, 2006وقد أشار

 .الموضوع في دراستهما لمداخل التسويق الداخلي
لتحفيز الناجحة حتى تستطيع الإدارة تصميم برامج ا •

والمجدية يجب أن تتعرف حاجات موظفيها ليتسنى لها  
   لذا يجب عليها تبني استراتيجية،إشباعها

Internal Customer Orientation،وقد أشار   
(Rafiq &  Ahmad, 2000) إلى أهمية تبني هذه 

الإستراتيجية في التعامل مع الموظفين وبالذات من هم في 
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ر مع الزبائن الخارجيين، كما تناول موقع الاتصال المباش
Conduit & Quigg, http://smib. vuw.ac.nz: 

8081.pdf) ثرأهمية تبني هذا المفهوم عند دراستهما لأ 
 الزبائن من خلال الاتجاه نحو في رضاالتسويق الداخلي 

  . Market Orientation السوق
 الحاجات لدى موظفي البيع تختلف حيث إن •

توقعات الزبائن الخارجيين فإن على باختلاف حاجات و
 في التعامل مع Customizationالإدارة تبني استراتيجية 

يشكل هذا التوجه . موظفي البيع وتحقيق احتياجاتهم الفردية
من دور في شعور  حافزا قويا للعاملين لما له -بحد ذاته-

مدى اهتمام الإدارة به كفرد وفي كل موظف بأهميته 
 حرصها على إشباع هذه الاحتياجات وباحتياجاته ومدى

)Tansey et al., 2004) ومن ثم تستطيع الإدارة تدريب ،
موظفي البيع وحثهم على تبني هذه الاستراتيجية من خلال 

 .  تعاملهم مع الزبائن
من خلال ما ظهر من نتائج عن عدم رضا موظفي  •

البيع عن نظام العمولة المتبع في الشركة فيجب على الإدارة 
 Sales Incentiveعمل على تطوير نظام فعال من خلال ال

Scheme تماما كما أنها تتعامل مع زبائنها الخارجيين من 
 . لتحفيزهم على تبني الخدمة Sales promotionخلال 
بما أن النتائج أظهرت عدم رضا موظفي البيع عن  •

الرواتب والحوافز على حد سواء فقد يكون من المناسب قيام 
إعادة تصميم نظام الحوافز والرواتب من خلال الإدارة ب

 Perceived Value Incentives andاستراتيجية 
Salaries Strategyإلى جانب -  آخذة بعين الاعتبار 

القيمة المدركة في عقل موظفي البيع  -الاعتبارات الأخرى
لأهمية ما يقدمونه، تماما كما تأخذ بالحسبان القيمة المدركة 

الزبون الخارجي عند تسعيرها للخدمة من للخدمة في عقل 
 .Perceived Value Pricing Strategyخلال 
 لما لقضية الرواتب والحوافز من أهمية من نظراً •

هم في رضا واضح أثروجهة نظر موظفي البيع ولما لها من 
الوظيفي كما جاء في النتائج فإن على الإدارة كذلك أن تستجيب 

ز لموظفيها وخاصة من تب وحوافلما يقدمه المنافسون من روا
هم أكثر اطلاعا على الصناعات حيث إن ، الخدمةيقومون ببيع

 Responding to Competitorsالمنافسة، متبنية بذلك مفهوم

Incentives and Pricing  كما أشار إليه  (Kotler & 
Keller, 2006)، فكما تستجيب للصناعات المنافسة في تسعير 

أن تطبق ذلك على نظام الحوافز والرواتب خدماتها يجب عليها 
 Responding to Competitorsأي تتبنى استراتيجية 

Incentives and Salaries. 
 Designing يجب العمل على بناء برامج الولاء  •

Internal Loyalty Programs من أجل تحقيق الرضا 
 مقدمي الخدمة مصدر حيث إنالوظيفي لموظفي البيع، 

صول على ولاء الزبائن الخارجيين، كذلك هم أساسي في الح
عامل مهم نحو امتلاك المؤسسة للميزة التنافسية للمؤسسة 

Competitive Advantage. 
مما ظهر من أهمية لدور قطاع الموارد البشرية  •

في التسويق الداخلي  فيجب على الإدارة توظيف مفهوم 
Holistic Marketing for Services من خلال إشراك 

يع إدارات الشركة وبالذات الموارد البشرية وإدارة جم
الجودة جنبا إلى جنب مع إدارة التسويق للعمل على تحقيق 
الرضا الوظيفي لموظفي البيع لجعل التسويق الداخلي جهدا 

إدارة التسويق و عام على نحومشتركا  بين إدارات الشركة 
  .  خاصعلى نحووالموارد البشرية 

 Brandتخدام استراتيجية يجب على الإدارة اس •
Positioning  في تصميم برامج التسويق الداخلي من 

توظيف وتطوير للقدرات واتصال وتحفيز العاملين حتى 
تضمن ولاءهم ورضاهم وعدم البحث عن فرص عمل خارج 

 . أي البحث عن إشباع حاجاتهم لدى المنافسين؛الشركة
  

  التوصيات
ما  بالأخذضرورة  بناء على النتائج يوصي الباحثين  ب

 :يأتي
 على نحوأن يتم تبني مفهوم التسويق الداخلي  •

واضح من قبل الإدارة في مجموعة الاتصالات الأردنية 
 وأن يكون الجهد ،خاصة وجميع المؤسسات الخدمية عامة

مشتركا بين إدارتي الموارد البشرية والتسويق معا حيث 
 الاستطلاعية اتضح للباحثين من خلال المناقشات والمقابلات

مع مجتمع الدراسة وصانعي القرار في الشركة وكذلك من 
خلال النتائج أن مصطلح التسويق الداخلي غير متعارف 
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عليه أو غير واضح سواء على مستوى موظفي البيع أو 
  . على مستوى الإدارة

العمل على تطبيق السياسات والاستراتيجيات  •
ة قدر الإمكان فيما بينها التسويقية في البيئة الداخلية والمواءم

 .وبين السياسات التسويقية الخارجية للمجموعة
اعتماد سياسة شاملة للحوافز يتم فيها الربط بين  •

 كبير أثرالحوافز المادية والحوافز المعنوية معا لما ظهر من 
 . الوظيفيفي الرضاللحوافز 
الاهتمام بالحوافز المعنوية في المجموعة لموظفي  •

هر أهمية ذلك فيما لو قامت به الإدارة وبالذات البيع؛ حيث ظ
 .نشر أسماء المتميزين من موظفي البيع

 تبني مفهوم الزبون الداخلي عند التعامل مع  •
موظفي البيع والعمل على تلبية مطالبهم تماما كما تفعل مع 

 .الزبون الخارجي
دراسة نظام الحوافز المادية أو نظام العمولة المتبع  •

فز التي تتناسب مع توقعات موظفي البيع ومع وتقديم الحوا
 مع الأخذ بعين الاعتبار ما تقدمه الشركات ،مجهودهم أيضا

 . المنافسة من حوافز لموظفيها في مجال البيع
العمل على تعزيز إجراءات التوظيف والتركيز  •

على المهارات الشخصية إلى جانب المهارات العملية عند 
 .اختيار موظفي البيع

برامج التدريب التي تتناسب تماما مع تصميم  •
 ومنح الموظفين الحرية في أداء أعمالهم ،طبيعة وظيفة البيع

ضمن سياسات العمل المسموح بها مما يؤدي إلى تمكينهم 
ورفع مستوى أدائهم، وضرورة الأخذ بعين الاعتبار آراء 

على ومقترحات موظفي البيع فيما يتعلق بوظيفتهم والاهتمام 
أثناء تعاملهم في تغذية راجعة يزودونه من فيما  كبير نحو

وضرورة تعزيز قيمة العمل الجماعي . المباشر مع الزبائن

 . في تطوير موظفي البيعأثرلما له من 
 أكبر بالاتصال الداخلي كضرورة على نحوالعناية  •

التركيز على حصول موظفي البيع على المعلومات الدقيقة 
ر قنوات الاتصال الرسمية  وتفعيل دو،بسهولة من مصدرها

في إيصال المعلومة، والاهتمام بتنظيم نشاطات ترفيهية 
لموظفي البيع خارج بيئة العمل مما يعزز عملية الاتصال 

 .فيما بينهم من جهة وفيما بين الإدارة من جهة أخرى
تنظيم اجتماعات دورية بين موظفي البيع وصانعي  •

خلال النتائج أن القرار في إدارة التسويق؛ حيث ظهر من 
 .التفاعل فيما بينهما كان ضعيفا

دراسة أسباب عدم رضا موظفي البيع عن المزايا  •
والتسهيلات المقدمة كالتأمين الصحي وصندوق الادخار 

 . والمواصلات
إجراء البحوث الشاملة للوقوف على احتياجات  •

موظفي البيع والأسباب الحقيقية وراء عدم شعورهم بالأمان 
 .ي المجموعةالوظيفي ف

العمر في الاهتمام بالعوامل الديموغرافية والمتمثلة  •
حيث أكدت نتائج . وسنوات الخبرة والمستوى التعليمي

في التحليل الإحصائي تأثير العوامل الديموغرافية والمتمثلة 
في ، وسنوات الخبرة والمستوى التعليمي لموظفي البيع العمر

 ،عها والرضا الوظيفي بين المتغيرات المستقلة جميالعلاقة
وقد كانت سنوات الخبرة أكثر المتغيرات الديموغرافية تأثيرا 

 .  بين التسويق الداخلي والرضا الوظيفيفي العلاقة
الاهتمام بالموظفين ذوي الأعمار المتوسطة  •

والمتقدمة وذوي سنوات الخبرة الطويلة، وحاملي الشهادات 
سباب عدم الرضا العليا والثانوية العامة كذلك، ودراسة أ

 .الوظيفي لديهم
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The Effect of Internal Marketing Implementation on Job Satisfaction of Sales People in Jordan 
Telecom Group 

 

Amal Ibrahim "Al-Haj Abed" and Hani Dmour 
 

ABSTRACT 
 

This study aims to identify the impact of the implementation of internal marketing in the job satisfaction of 
sales personnel in the Jordan Telecom Group. It also aims to identify and measure the impact of the 
components of internal marketing: the recruitment, development, and internal communications, incentives, 
and to know the impact of a number of demographic factors (gender, age, experience and education) in the 
relationship between internal marketing and job satisfaction. To achieve these goals, a questionnaire was 
designed and developed to identify the primary data collection with regard to the variables mentioned above. 
Due to the small population of the study (230 sales staff), questionnaire was distributed to all members of the 
population study. A total of 211 questionnaire were returned, among to 91.74%. 14 were excluded for the 
lack of conformity with the requirements of the response. 197 questionnaires have been approved (85.65%) 
out of the total distributed. 
The study concluded the existence of an impact of internal marketing on job satisfaction variables, in 
particular incentives. It was also found that demographic factors such as age, years of experience, and level of 
education had an impact on the relationship between independent variables and job satisfaction, while the 
variable of sex did not have any impact on this relationship. Also, it was found that incentives were the most 
influential factor in job satisfaction.  
The study recommended to give more attention to the moral and material incentives, and it presented 
some recommendations on the need of applying internal marketing from a marketing perspective. 
This should be a joint effort by the human resources and the marketing department. And greater care 
should be given to the internal communication policies of the Group and to activate contact between 
sales employees and the marketing department. It was recommended studying the real causes of job 
insecurity among sales employees. 
Finally, the study emphasized the interest in demographic factors such as age, years of experience, and level 
of education, which have an impact on the sales staff and their satisfaction with the work 

KEYWORDS: Internal marketing, Job satisfaction, Development, Internal recruitment, Incentives, 
Communications. 
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