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   في بيئة الأعمال الأردنيةالداخلي صلاحية تطبيق مقياس التسويق اختبار

  ) في البنوك التجارية في الأردنالداخليدراسة تحليلية لأبعاد التسويق (
  

  علي عبد الرضا عليشفيق إبراهيم حداد و
 

  صـلخم
  

مدى لتسويق الداخلي، والكشف عن  موضوع البحث بمضمون االتجارية البحث إلى التعرف على درجة التزام البنوك يهدف
 التسويق الداخلي الذي جرى اختباره في بيئة الأعمال الأردنية مع المقاييس العلمية المطبقة من عن مضمون الابتعادالاقتراب او 

  .قبل الآخرين في بيئات اخرى
وجود   مع  الداخلي،بالتسويق )نوكب10 ( التزام لدى البنوك التجاريةوجود  الى اجابات واضحة لتساؤلاته وتأكد البحثتوصل

مع ابرز المقاييس ) ، تنمية وتطوير العاملين، القيادة والدعم الإداريالاتصالاتالمكافآت، (تقارب كبير في مضمونه وأبعاده الأربعة
  . العلمية المطبقة عالميا من قبل الآخرين

 أهميتها في ودرجة ثقافة الخدمة فيما يتعلق برؤية البنك  حث إدارة البنوك على تعزيز، أهمهاالتوصيات البحث بمجموعة من خرج
 ونمط ن مع المرؤوسيالاتصالات واكد على بعض المضامين التسويقية بخصوص ثقافة الخدمة ودور .توجيه السلوك لدى العاملين

   .القيادة الإدارية في التأثير على سلوك العاملين باتجاه خدمة الزبائن النهائيين

  . تحليل عاملي،تسويق داخلي: ةـلات الداـالكلم

  
  أهمية البحث

تأتي أهمية البحث من كونه إحدى المحاولات القليلة التـي          
تتصدى إلى موضوع حيوي يمس عمل منظمـات الأعمـال          
الخدمية وخاصة المصرفية منها، والمتمثل بالتسويق الـداخلي        
بأبعاده المتعددة، وذات التماس المباشر ما بين العـاملين مـع           
الزبائن في الخطوط الأمامية، لاسيما وان التداخل بين التسويق         
الداخلي وإدارة الموارد البشرية اصبح مدار جدل بين الكثير من 

إضافة . الباحثين في مجال العلاقة بين العاملين ورضا الزبائن       
إلى ندرة الدراسات التي تصدت لهذه العلاقة في البيئة العربية،          

افة معرفية تساهم في إغنـاء المكتبـة        كما أن البحث يمثل إض    
العربية وكذلك الدفع باتجاه خدمة مؤسساتنا العربية نحو الإدارة         
العلمية للخدمات وتوظيف النظريات ونتـائج البحـوث بهـذا          

  .الاتجاه

   البحثمشكلة
ام البنوك التجاريـة فـي      بمدى التز  مشكلة البحث    تتمثل
ر العـاملين   مضمون التسويق الداخلي من وجهة نظ     الأردن ب 

في المكاتب الأمامية، إضافة إلى التحقق من مدى صـلاحية          
يئة البنوك التجارية في    المقاييس العلمية المطبقة عالميا في ب     

 التـي    التاليـة  التساؤلاتبوالتي يمكن التعبير عنها     الأردن،  
  .تكشف عن جوانب تلك المشكلة

درجة التزام البنوك التجارية العاملة في الأردن        ما .1
ضمون وأبعاد التسويق الداخلي الذي جرى تطبيقـه فـي          بم

  بيئات اخرى؟
 لمـضمون وابعـاد     الابتعـاد ما درجة التقارب أو      .2

التسويق الداخلي في البنوك التجارية فـي الأردن مقارنـة          
   العلمية المعتمدة في بيئات اخرى؟سبالمقايي

  
 .19/8/2008 وتاريخ قبوله 28/10/2007 تاريخ استلام البحث   

 .جميع الحقوق محفوظة. الجامعة الأردنية/  عمادة البحث العلمي2008©
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   البحثهدف
كلة  التساؤلات الواردة في مشعنالى الإجابة   البحثيسعى

  :البحث من خلال
 موضوع  التجارية على درجة التزام البنوكالتعرف .1

  .التسويق الداخليمضمون البحث ب
 عن نموذج مقياس للتسويق الداخلي يتم الكشف .2

 ومقارنته  بالصدق والثباتيتمتعاختباره في البيئة الأردنية 
  .بالمقاييس المعتمدة من قبل الآخرين من خارج البيئة الأردنية

همة في تعزيز المكتبة العربية بدراسات ميدانية       المسا .3
من شأنها تدعيم قدرة الباحثين والدارسين العرب في التحقـق          

  .واستقصاء المعرفة العلمية في مجال التسويق الداخلي
  

   البحثحدود
  العلمية مقاييسل التسويق الداخلي وفقاً ل     مفهوم  البحث يتناول

حاولة اختبارها فـي     تناولت مضمون التسويق الداخلي وم     التي
 التجاريـة العاملـة فـي       البنوكالبيئة الأردنية وضمن حدود     

 في التركيز على العاملين في المكاتب الأمامية        وقد تم الأردن،  
 مع التأكيـد علـى    ،البنوك العاملة ضمن حدود العاصمة عمان     

 التي  لمية أو بعدها عن المقاييس الع     قربها ومدى   الاختبارنتائج  
  . بيئات أخرىفيمن قبل الباحثين الآخرين تم استخدامها 

  
  منهجية البحث

اعتمد البحث في جوهره على ايجـاد جـواب لتـساؤلاته           
الأساسية الواردة في مشكلة البحث وابتعد عن صياغة فرضيات 

 الغاية كانت التحقق من مـضمون       لأنتتطلب النفي او الثبات     
نية ومقارنته  مقياس التسويق الداخلي الذي تلتزم به البنوك الأرد       

 مع المقاييس العلمية المستخدمة عالميا في بيئات اخرى غيـر         
  : ن منهجية البحث تضمنتوبناء عليه فإ. البيئة الأردنية

  
   البحثمجتمع

  :إن سبب اختيار القطاع المصرفي كمجتمع بحث يعود إلى
  أهمية هذا القطاع في الحياة الاقتصادية في الأردن -1
  ة لتسويق الخدمات المالية كونه يمثل بيئة جيد-2
واسع ويشمل )قطاع البنوك(إن جمهور هذا السوق-3

  مختلف شرائح المجتمع
طبيعة العمل الخدمي للبنوك يتوافق وهدف البحث في -4

اختبار مدى صلاحية مقياس التسويق الداخلي وأبعاده المتعددة 
   .في بيئة الأعمال الأردنية

 العاملـة    التجارية وك الدراسة على جميع البن    مجتمع اشتمل
 في مدينة عمان    العاملة وخاصة   ) والأجنبية المحلية(في الأردن   
 على صعيد المملكة    ا بنك )23 (د البنوك المرخصة  حيث بلغ عد  

 فروعها في أرجاء المملكة وكان عـدد        االهاشمية عد الأردنية  
ا وذلك حسب   موظف) 13182 ( قد بلغ  جميع البنوك  في   العاملين

بنوك الأردنية في موقعها على شبكة الإنترنت       بيانات جمعية ال  
(www.abj.org.jo) 

  
  عينة البحث

 عـشرة بنـوك توزعـت    )10( اختيار عينة مكونة من     تم
كالبنـك العربـي،    ( الكبيـرة  العاملين فيها، منهـا      دحسب عد 

كبنـك المؤسـسة     (المتوسطة الحجم ومنها  ) الإسكان، الأهلي 
ومجموعة أخرى  ) ويتي المصرفية، والبنك الأردني الك    العربية

 ).HSBCكبنك لبنان والمهجر، وبنك       (الصغيرةمثلت البنوك   
أي ما نسبته  ) 10536(ويمثل عدد العاملين في البنوك المختارة       

من إجمالي عدد العاملين في البنوك التجارية في الأردن         % 80
موظفا وبذلك يكون الباحث قد اعتمد العينـة        ) 13182(والبالغ  
بهدف تمثيل المجتمع تمثيلا صحيحا وبكافة      ) ديةالقص (العمدية
 هذا من حيث عدد البنوك، أما بخصوص عدد العاملين          ،صفاته

موظفـا مـن    ) 526( بواقع    تم سحب عينة   فقد) المستجوبين(
تقريبـاً مـن   % 5   العاملين في المكاتب الأمامية أي ما نسبته     

 يـع  تـم توز   بعدها , في البنوك المختارة   إجمالي عدد العاملين  
 حـصرا    على مـوظفي المكاتـب الأماميـة       استمارة) 526(

وبأسلوب العينة العشوائية المنتظمة من خلال قـوائم بأسـماء          
 430تم استرجاع . وارقام موظفي المكاتب الأمامية في كل بنك

 اسـتمارة لعـدم     18 داستمارة منها وبعد تدقيقها تـم اسـتبعا       
 412 للتحليل  الصالحة الاستثماراتصلاحيتها، وبذلك بلغ عدد     
 الاستثماراتمن مجموع   % 78.2استمارة فقط وتمثل ما نسبته      

  )1جدول رقمال انظر. (الموزعة
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  هيكل عينة البحث حسب عدد العاملين في كل بنك: )1(جدول رقم ال

العاملون في البنوك 
 المختارة

حجم العينة 
 *المختارة

الاستثمارات 
 الصالحة للتحليل

 اسم البنك

 عدد  عدد العاملين % نعدد العاملي
%  

(***)  
  78.6 103  131 25 2622 العربي البنك
  78.6 70  89 17 1804   للتجارة والتمويلالإسكان بنك

  78.0 57  73 14 1457  الأردني للتمويل والاستثمارالإسلامي البنك
  77.7 49  63 12 1252  الأردنيالأهلي البنك
  77.5 45  58 11 1161 الأردن بنك
  78.8 37  47 9 980  عمانهرةالقا بنك

  80.6 25  31 6 630  الكويتيالأردني البنك
  75.0 12  16 3 317 )عربي (ABC العربية المصرفية المؤسسة بنك
  73.3 11  15 2.8 296 )بريطاني (HSBC بنك
  100 3  3 .2 17 )لبناني ( والمهجرلبنان بنك

  78.2 412  526 100 10536 الإجمالي
  :لعينة وفقا للصيغة الآتية تم حساب حجم ا)*(

   موظف526 حجم العينة المختارة والبالغة ×) اجمالي عدد العاملين في البنوك المختارة÷ عدد العاملين في كل بنك (

   ).002( موظفين لتمثيل هذا البنك تجاوزا على الوزن النسبي له والبالغة 3تم سحب (**) 

.وهكذا] 78.6=131 ÷ 103 [عدد العاملين في العينة لكل بنك  ÷ اراتالاستثم عدد :تم حساب النسبة على اساس(***) 

  داة القياسأ
بهدف التحقق من المقياس المراد اختباره تم اعتماد اسلوب 

قق بناء العوامل الخاصة التحليل العاملي وفق آلية علمية  وتح
 وتلخيص العدد الكبير من المتغيرات الى عدد بالظاهرة،

حديد عدد الأبعاد المطلوبة التي تظهر اصغر، اضافة الى ت
 (Kim & Mueller,1978) .المتغيرات بشكل مجموعات

(Afifi & Clarke, 1984) (Minhas & Jacobs, 

وقد تم . مما يسهل مهمة البحث  في بلوغ اهدافه (1996
استخدام هذا المدخل ذو الخطوات العشرة في العديد من 

 البحثالدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع 
)Sureshandar, dal,2002( ،)Wood & 

Winston,2007( ويتضمن الخطوات الآتية وكما هو 
  .1موضح في المخطط رقم 
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  خطوات صدق وبناء المقياس): 1(مخطط رقم ال

القيام بعملية المسح الميداني وتوزيع الاستبيان وجمع البيانات.5

ازالة تلك الفقرات بما يساعد على 
 تحسين الاتساق الداخلي للمقياس

لا

لا

ي تؤثر على ازالة تلك الفقرات الت
 استقلالية المقياس

لا

 تثبيت أبعاد وفقرات المقياس المقترح. 10

 هل تتمتع فقرات 8
المقياس بالثبات؟ .
 )الاتساق الداخلي(

هل العوامل التي يتكون . 9
منها المقياس تتصف 

بالصدق؟

 القيام بالتحليل العاملي للبيانات بهدف التأآد من بناء العوامل.6

  هل تتمتع الفقرات
  لية؟بالاستقلا.7

 البعد الأحادي

 مراجعة ادبيات الموضوع-تحديد ابعاد المقياس ب-أتوسيع المفاهيم من خلال .1

 تصميم فقرات المقياس بدقة وعناية. 2

 اعادة اختبار الفقرات للتحقق من صدق المحتوى من خلال الأستعانة بالخبراء.3

 يل واعادة تحديد فقرات المقياس بالشكل النهائيتعد.4

 نعم

 نعم

 نعم

  :فكرة المخطط مأخوذة من
Sureshandar, 2002 



  2008، 4العدد ، 4المجلّد الأردنية في إدارة الأعمال،  المجلة

-397- 

 ستبانه كأداة لجمع البيانات    ا تطويروبناءاً على ما تقدم تم      
 مكون من   )Scale( تعتمد سلم    ذات الصلة بموضوع البحث   

 غير موافق على العبـارة      1يبدأ من الدرجة     ،سبع درجات 
 تعني أن المستجوب متفـق      7، والدرجة   )الرفض التام (تماما

 ,Akter  etal,2008) )القبـول التـام  (تماما مع العبـارة 
Cronin, & Taylor,1992, Brady & Cronin 

Jr.,2001)            أما الدرجات الأخرى فهـي تعبـر عـن قـوة 
هذا . اتجاهات المستجوبين ما بين الاتفاق التام والرفض التام       

عبرت عن مـضمون     عبارة) 31( على    المقياس  اشتمل وقد
مقياس التسويق الداخلي وابعاده المعتمدة من قبل المقـاييس         

الباحثين في بيئات   العلمية المعتمدة عالميا من قبل العديد من        
 والتي تمثل اسـلوبا شـائعا لقيـاس         ,)2جدول رقم   ( اخرى

التسويق الداخلي من خلال العبارات المجمعة علـى شـكل          
ابعاد خمسة يراد التحقق منها سواء على صعيد الفقـرات ام           

  .على اساس مكونات ابعاد المقياس ذاته

  
  عدد من الدراساتأبعاد مقياس التسويق الداخلي عبر : )2(جدول رقم ال

  أبعاد المقياس

الدراسة 
  الحالية

المقياس (
  موضوع
 )الاختبار

C
ar

ua
na

&
ca

lle
ya

,
 

19
98
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00
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ي 
طائ

ال
20

02
 

  √ √  √ √ √ رؤية المنظمة. 1

 √ √ √ √ √ √ √ مكافآت العاملين. 2
 في تصالاتالانظام . 3

 √  √ √  √  √ المنظمة

 √ √ √ √ √ √ √  وتنمية العاملين تطوير. 4

    √   √  القيادة والدعم الأداري. 5

  2+1فقرات ويضم الةالرؤي :البعد الأول
  8-3 الفقرات من ويضم المكافآت :الثاني البعد
  17-9 فقرات منويضم ال الاتصالات :الثالث البعد
  28-18 الفقرات من ويضم التطويرالتدريب و: الرابع البعد
  31–29 فقرات من ويضم الالقيادة : الخامسالبعد

تم عرض فقرات المقياس المزمع اختباره على عدد من         
أساتذة التسويق في عدد من الجامعات الأردنية بقصد تأكيـد          

وقد وردت  , خاصية صدق المحتوى لفقرات التسويق الداخلي     

من خلال إعادة صياغة أو     ملاحظات الخبراء وتم الأخذ بها      
 face)) الشكلي(أما الصدق الظاهري.تبديل لبعض الفقرات

validity)    فقرات المقياس قد تم استنباطها      لأن فهو متحقق 
من أدبيات الموضوع وهي تتمتع بالصدق الظـاهري تبعـا          

   (Sureshandar 2002).لذلك
  :نموذج البحث الافتراضي

 يعكس مكونات التسويق    اعتمد الباحثان نموذجاً افتراضياً   
  . في هذا البحثالاختبارالداخلي موضوع 
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  نموذج البحث الافتراضي: )2(مخطط رقم 

  
  أسلوب جمع البيانات وتحليلها

اعتمد البحث على المراجع العلمية من كتب ودوريـات         
للحصول على المادة النظريـة للبحـث، وعلـى اسـتمارة           

لمعدة لجمع البيانات الميدانية من قبل أفراد عينـة          ا الاستبانة
أما أسلوب تحليل البيانات فقد تنـوع بـين         . البحث المختارة 

 ياستخدام التحليل الوصـفي كاسـتخدام الوسـط الحـساب         
والانحراف المعياري واختبارات التوزيع الطبيعي لكل مـن        

 ـ      tاختباري    اسـتخدام أسـلوب     ى و مربع كاي، إضـافة إل
 كما تـم اللجـوء إلـى        .(Cronbachalpha)فا  كرونباخ أل 

أسلوب التحليل العاملي لتبويب العوامل المكونـة للمقيـاس         
وتقليص المتغيرات ومن ثم الوصـول إلـى بنـاء مقيـاس            
التسويق الداخلي ومقارنته بالمقاييس المستخدمة مـن قبـل         

  .الباحثين الآخرين
ا إن أسلوب التحليل العاملي يعد المدخل الأساسي في هذ        

البحث كونه أسلوب إحصائي يستخدم فـي تنـاول بيانـات           

متعددة ارتبطت فيما بينها بدرجات مختلفة، لـتلخص فـي          
صورة تصنيفات مستقلة قائمة على أسس نوعية للتـصنيف،         
حيث يتولى الباحثان فحص هذه الأسس التصنيفية واستشفاف        
ما بينها من خصائص مـشتركة وفقـا للإطـار النظـري            

   .)1991، فرج( ي الذي بدأ بهوالمنطق العلم
  

  الدراسة أدبيات
  نشأة وتطور مفهوم التسويق الداخلي

بدأ مفهوم التسويق الداخلي في الظهور بداية الثمانينـات         
، )Gronroos,1981(و )Berry,1981(على يد كل مـن      

وأخذ هذا الموضوع يكبر من حيث الأهمية إلى أن أصـبح           
 ـ      ر اهتمـام البـاحثين     الآن من الموضوعات الهامة التي تثي

  .وتتطلب التطوير
جاء التسويق الداخلي كاقتراح لتوجه إدارة الخدمات التي        
تتضمن تطبيقات لمفهوم التسويق الاعتيـادي مـن خـلال          

التسويق الداخلي

  مكافآت العاملين

  رؤية المنظمة

تنمية وتطوير 
  العاملين

  الاتصالات

  الدعم الإداري

  متغيران

   متغيرات8

   متغيرا11ً

   متغيرات3

   متغيرات7

)المتغيرات(رات المقياسفق  ابعاد المقياس  
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عناصر المزيج التسويقي للمنظمـة والعـاملين ولتحـسين         
، وقـد اقتـرح   )Berry, 1981(علاقات السوق الداخليـة  

 لتحفيـز العـاملين فـي       التسويق الداخلي كمـدخل إداري    
المنظمات لاختيار أدوارهم سواء كانوا مـوظفي المكاتـب         
الأمامية أو المكاتب الخلفية الداعمة للمكاتب الأمامية والذين        
يعملون مع بعضهم لإشباع وتلبية حاجـات الزبـائن فـي           

  ).Cowell, 1984(الخارج 
إن الهدف الرئيس للتسويق الداخلي هو معرفة حاجـات         

 ,Varey(والعمل على إشباعها كمقدمي خـدمات  العاملين 
م مـن خـلال     والعمل على جذب الزبائن وإرضائه    ) 1995

كما ). Quester and Kelly, 1999(تفاعل العاملين معهم 
أن أهمية زيادة جودة الخدمات الداخليـة بـنفس مـستوى            
الخدمات الخارجية الموجهة للزبائن أصبح الآن مطلبا رئيسا        

   (Hart, 1995, and Schlesinger 1994)لدى المنظمات 
وبالرغم من أن مفهوم التسويق الداخلي قد تم اختياره من          
قبل مجموعة أو عدد من المؤلفين إلا أنهم لم يتوصلوا بعـد            

 ,Rafik and Ahmed(إلى تعريـف محـدد أو موحـد    
لقد ظهرت فجأة أفكار متكـررة مـن التعـاريف          . )1993

لي، اولها اعتبرت أن التسويق     المختلفة لمفهوم التسويق الداخ   
هو فلسفة لإدارة المنظمات الخدمية الكبيرة، حيـث         الداخلي

 ,Cahill(يتم فيها معاملة العاملين كزبائن داخليين للمنظمة 
، وثانيها أن التسويق الداخلي يتضمن الأنشطة التـي         )1996
 الداخلية والشعور الداخلي بين العـاملين،       الاتصالاتتحسن  

 هذه النشاطات وأدائهم في الأسـواق الخارجيـة         والربط بين 
)Hogg et al, 1998).(  

فة إدارية لكـل    وبشكل عام فان التسويق الداخلي هو فلس      
تقديم الخدمات   المقدم للعاملين لتشجيعهم و    من الحوافز والدعم  

  .)George, 1990 (بشكل أفضل للزبائن
أن على الموظفين واجب أساسي وهو تقـديم خـدمات          

لزبــائن عنــدما تــزودهم المنظمــة بالمــصادر ممتــازة ل
الضرورية، وخاصة المادية منها والإدارية بالإضـافة إلـى         

كما أن الموظفين الذين تعاملهم الإدارة بشكل       . الدعم الإداري 
جيد هم أيضاً يرغبون بالتعامل مع الزبائن بنفس الطريقـة،          
إضافة إلى أنه إذا تم إشباع حاجـات ورغبـات العـاملين            

 تحفيـز هم بالطريقة الجيدة سيؤدي ذلك أيضاً إلـى         وتحفيز

 & Schneider(العاملين للتعامل مع الزبائن بطرق أفضل
Bowen, 1983.(  

لقد أشار مجموعة من الباحثين والمؤلفين إلـي بعـض          
 ,Berry)التعريفات الخاصة بالتسويق الداخلي حيث عرف 

ن  التسويق الداخلي بأنه النظر إلى العـاملين كزبـائ         (1984
نتجـات  مداخليين، والأعمال كمنتجات داخليـة، وتقـديم ال       

الداخلية والتي تعمل على إشباع الحاجات والرغبات للزبائن        
  .الداخليين عند توجيه أو صياغة أهداف المنظمة

فقـد عـرف التـسويق    ) Johnson et al, 1986(أما 
الداخلي على أنه جهود خدمات المنظمـات لتزويـد جميـع           

الفهم الواضح لرسالتها وأهدافها من خلال      أعضاء المنظمة ب  
البرامج التدريبية والحـوافز والتقيـيم لتحقيـق الأهـداف          

  .المنشودة
ــا  ــرف ) Kotler and Armstrong, 1991(أم فع

هتمام التسويق الداخلي على أنه بناء التوجه نحو الزبائن والا        
 بالتدريب وتحفيـز كـل مـن         وذلك بهم من خلال العاملين   

 الأمامية والخطـوط الخلفيـة باعتبـارهم        موظفي الخطوط 
التـسويق  ) Ballantyne, 1995(ويـرى  . كفريق عمـل 

الداخلي على أنه عمليات أو مراحل خلق أو معرفة أوضاع          
السوق للمنظمات للتأكد من أن حاجات ورغبـات الزبـائن          

  .الداخليين قد  تم إشباعها
) Bekkers & Van Hasstrecht, 1993(وعـرف  
لي على أنه أي شكل من أشكال التسويق فـي          التسويق الداخ 

المنظمة الذي يركز على اهتمامات العـاملين فيمـا يتعلـق           
بالنشاطات الداخلية والتي بحاجة إلى تغيير وذلـك لتعزيـز          

  .الأداء في الأسواق الخارجية
 فيعتبـران التـسويق   (Pride & Ferrell, 2003)أما 

بـين المنظمـة    الداخلي على انه التنسيق والتبادل الـداخلي        
والعاملين فيها لتحقيق نجاح في التبادل الخارجي مـا بـين           

إضافة إلى انهما ينظران إلـى مـوظفي        . المنظمة وزبائنها 
 .داخليونالمنظمة على انهم زبائن 

ــرى   أن جهــود (Kenneth & Baack, 2004)وي
 التسويقية المتكاملة الداخلية للمنظمـة الموجهـة        الاتصالات

ج يجب أن توجـه بهـا رسـائل خاصـة           للزبائن في الخار  
للعاملين داخل المنظمة حتى يتم فهمها من قبلهم خاصة فيما          
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 .   يتعلق بصورة المنظمة أو انطباع العاملين عنها
 فينظران إلى التسويق (Kotler & Keller, 2006)أما 

الداخلي هو وظيفة تعنى بالاختيار والتدريب والتحفيز الجيد        
منظمة وخاصة أولئك الـذين يرغبـون   لجميع العاملين في ال  

  .بتقديم خدمات متميزة لزبائنهم
ويرى الباحثان أن التسويق الداخلي هو فلـسفة إداريـة          
لترتيب أوضاع المنظمة من الداخل قبل الـشروع والتوجـه       
إلى الزبائن في الخارج، وإذا ما نظرنا إلى العـاملين فـي            

ن تقوم باتخاذ   المنظمة كزبائن داخليين فيتحتم على الإدارة أ      
الإجراءات الصحيحة في عمليات الاختيار والتعيين للعاملين،       
وإجراء التدريب اللازم لهم، وتـوفير الحـوافز الموجهـة          
باحتياجات العاملين، إضافة إلى دعوتهم للمساهمة في اتخاذ        
القرارات الإدارية والتسويقية، وتوفير جو مريح لهم أثنـاء         

قق سعادة لدى الزبائن أثنـاء      العمل لأن الموظف السعيد يح    
  .تعامله معهم

  
   السابقةالدراسات

من اجل إعداد فقرات مقياس التسويق الداخلي المزمـع         
اختباره في بيئة الأعمال الأردنية تـم مراجعـة المقـاييس           
والدراسات السابقة بهذا الخـصوص إضـافة إلـى تنـاول           
الدراسات التي استخدمت التحليل العاملي كأسـلوب علمـي         

  .ناء المقاييس أو تشذيبهالب
  )2002، الطائي(دراسة 

حاولت هذه الدراسة التعرف على إجـراءات التـسويق         
الداخلي التي تطبقها فنادق الخمسة نجوم في العاصمة عمان         

استخدمت الدراسة  .وما هي تقييمات العاملين لتلك الإجراءات     
 من العـاملين فـي الفنـادق مجتمـع          210عينة مكونة من    

كزت الدراسة على فحص أبعاد التسويق الـداخلي        ر.الدراسة
نظـام  ,الاتـصالات ,الموارد البـشرية  ,المتمثلة بثقافة الخدمة  

توصلت الدراسة إلى وجود إجراءات ذات علاقـة        .المكافآت
بالتسويق الداخلي في تلك الفنادق ولكنهـا لا ترقـى إلـى            

  .مستوى طموح العاملين فيها
  )Ahmed & Rafiq,1995(دراسة 
دور التسويق دراسة النظرية كل من  هذه التناولت

الداخلي في تنفيذ استراتيجيات التسويق، ولكنها لم تقدم 

اختباراً عملياً، بل قامت بتسليط الضوء على جوانب الضعف 
ذات الصلة بالتسويق ) 1995لغاية عام (للمداخل الحالية

الداخلي، وقدمت إطاراً مقترحاً يتناول الجانب المفاهيمي 
وكان الدافع لهذه . طاق أدبيات تسويق الخدماتضمن ن

الدراسة النظرية هو التباين الذي تناول مفهوم التسويق 
الداخلي وما الذي يجب القيام به وما هي الأفعال التي تقع 
تحت مظلة التسويق الداخلي والتي أدت جميعها إلى حصول 

  .خلط في التعاريف وبالخصوص عند التطبيق
 تقدم نموذجاً نظرياً يتكون من ثلاثة وحاولت الدراسة أن

 والفعل، فالمقترح هو الأساس ، المسار، التوجه:أركان هي
في توجه المنظمة بينما المسار فيتمثل بالعاملين والسلوك 

أما الفعل فهو مزيج التسويق ) التسويق الداخلي(الداخلي 
وفشل التسويق الداخلي يعني . الذي ستقدمه المنظمة للعاملين

  .اب كل شيء وانعكاساته على الزبائن الخارجيناضطر
   (Varey, 1995)دراسة 

حاولت هذه الدراسة النظرية تقديم نموذج نظري في بناء 
نظام للتسويق الداخلي من أجل توفير الدعم وتحقيق الميزة 
التنافسية في قطاع الخدمات وتكون النموذج المقترح في هذه 

 وأثرها في تطوير (Vision)الدراسة من رؤية المنظمة 
، ومن ثم اتخاذ )strategy Development(استراتيجيتها 

القرارات الاستراتيجية وتحديد الأهداف، ومن ثم التخطيط 
لخلق القيمة عبر سلاسل تزويد الخدمة، ومن ثم مرحلة 
التنفيذ والاتصال المطلوبة التي سوف تحقق ما أسماه بجودة 

عاملة التي تقدم الخدمة الخدمة الداخلية من خلال القوى ال
  .للزبائن الخارجين

  )(Cahill, Dennis, 1995دراسة 
تناولت هذه الدراسة النظرية التطبيقات الإدارية في مجال 
التعلم الذي تكتسبه المنظمات والذي يعبر عن أداة جديدة للتسويق 

وتناولت آراء الكتاب الآخرين بخصوص التسويق . الداخلي
 وهو )Gronroos( أن تعريف الكاتب  وأشارت إلى،الداخلي

 والذي واصل تحديثه فيما بعد )1981(الرائد الذي أطلقه عام 
  .)Barry & parasuraman( وكذلك تطرقت إلى تعريف

وأكدت الدراسة على أن تحريك السوق يبدأ من تحريك 
العاملين داخل المنظمة، وتناولت أيضا الملاحظات التي ترد 

ن كون الحقيقة التي تقول أن على التسويق الداخلي م
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المنظمة وجدت كي تبدأ عملها من السوق وليس من داخلها 
كونها أصلاً جاءت لإشباع حاجات الزبائن في السوق 

 وتجاهلت هذه التعاريف الكثيفة التي على الأفراد )الخارجية(
القيام بأعمالهم والتي تساعدهم على خدمة الزبون الخارجي 

 التي تؤمن بها )Vision( الرؤيةى أو الداخلي وتطرقت إل
من قبل المنظمة  وأكدت على أن أي نفقات تبذل. المنظمة

على التسويق الداخلي سوف تذهب هباءاً إن لم يكن الزبائن 
.  قد تم إشباع حاجاتهم)External Customers(الخارجيين

 learning(وتتطرق الدراسة إلى مضمون تعلم المنظمة 
organization(ركز على ضرورة التعليم للعاملين  الذي ي

لديها وإمكانيتها في الهيمنة على الطاقة التنظيمية من أجل 
 إضافة إلى تناول ثقافة المنظمة وعملية التعليم في ،التغيير

  .ميادين الثقافة للعاملين والذي يعد مدخلاً لتحديد السلوك
  ),Bak 1994(دراسة 

تسويق حاولت هذه الدراسة تقديم مفهوم ومدخل لل
الداخلي كأداة مبتكرة في جعل العاملين يعملون بروح الفريق 
الواحد وفقاً للمفاهيم التسويقية في مجال الخدمات وتناولت 

وحاولت . نموذج خدمة بنك الدم في ولاية فرجينا الأمريكية
تقديم نموذج بخطوات لإعداد الفريق ومتابعة التقييم من 

جراءات الجديدة التي الجانب الإداري والفني واقتراح الإ
 كما تناولت أسلوب ،تساعد في تحقيق أهداف المنظمة

التفكير كفريق لخلق التصور الذي يجعل المنظمة متوافقة مع 
، وعلى الفريق أن يقدم Service Cultureثقافة الخدمة 

كشفا بالجودة المطلوبة للخدمة إلى إدارة المنظمة، كما 
 والذي Planning Teamتناولت حالة خلق فريق التخطيط 

سيكون مسؤول عن تحديد الاحتياجات والتسهيلات اللازمة 
إضافة إلى المعلومات المطلوبة لتعريف المتبرعين . للإنجاز

بالدم حول السلامة والكيفية التي يقدم بها المتبرع دمه، وبهذا 
الخصوص سيقوم فريق العلاقات العامة بهذا الدور حيث 

الإمكانية الخاصة بخدمة تجهيز يضع استراتيجيات لزيادة 
 وتستمر الدراسة بشرح .الدم للمستفيدين على صعيد الإقليم

خطوات إعداد الفريق في السنة الأولى وما بعدها وتحديد 
خطوة خطوة ما الذي يجب عمله من أجل تجسيد التسويق 

  .الداخلي لخدمة المنظمة
  )(Gupta, & Rogers, 1991دراسة 

الة التكامل بين جهود البحث تناولت هذه الدراسة ح
 وفعاليات التسويق الداخلي وحاولت )R&D(والتطوير 

 Diffusion ofالربط بين نظرية انتشار الابتكار 
Innovations  التي جاء بها )Rogers( وكيفية طرح فكرة 

جديدة يتبناها العاملون داخل المنظمة باعتبارها ابتكار أو 
، ثم تقترح الدراسة بعض  تبني هذه الفكرة من قبلهملمراح

المواضيع الخاصة بالتسويق الداخلي للمستقبل وكيفية خلق 
 وجهود )كتسويق داخلي(التكامل بين العاملين في المنظمة 

 فإذا لم )R&D(صناع الأفكار والابتكارات في المنظمة 
من خلال ) لتسويقها داخلياً(يتبن العاملون الفكرة الجديدة 

  .ن يكتب لها النجاح في التطبيق فإن الفكرة ل،التعامل
  (Johnston, 2001)دراسة 

أشارت هذه الدراسة إلى الجانب النظري لدور الزبون 
كأحد مستخدمي المنظمة ولا سيما في منظمات الخدمات 
واعتبرته بمثابة المدرب للعاملين، وأنه يخلق الجو المناسب 
واللطيف في تقديم الخدمة كذلك هو مصدر للمعلومات لا 

طريقة التغذية العكسية بل بأسلوب الاقتراح وبيان الرأي ب
الإيجابي أو السلبي لما يقدم له، فهو إذا مصدر للمعلومات 
ومورد للخدمة بشكل واضح ومساهم في خلق بيئة الخدمة 

وتقترح الدراسة أسلوب لإدارته كون . ومدرب للمنظمة
وحاولت هذه . وظيفة الإدارة من واجبات أقسام التسويق

لدراسة أيضا الربط بين الزبون والتسويق الداخلي إلا أنها ا
 .لم تقدم نموذجاً اختبارياً

  Wasmer, Bruner, & Gordon 1991(دراسة 
 Service نموذج فجوة الأداء  هذه الدراسةتناولت

Performance Gap بين مواصفات جودة الخدمة المحددة 
الفجوة والخدمة المستلمة فعلاًً ومدى ارتباط حجم هذه 

باستراتيجيات التسويق الداخلي، واعتمد على نموذج تسويق 
 وحاولت الربط بين )مثلث الخدمة(الخدمة والأبعاد والثلاثية 

ثقافة المنظمة والتسويق الداخلي وأن بإمكانها أن تخلق 
تكامل بين ثقافتها وتهيئ العاملين فيها ومن ثم تحديد 

رقت إلى القيم استراتيجياتها في التسويق الداخلي وتط
المشتركة بين العاملين والتي تسعى ثقافة المنظمة إلى 

كما سلطت الضوء على التباين . إشاعتها في أرجاء المنظمة
الجغرافي وانعكاسه على تباين الثقافات المنظمية ومن ثم 
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التسويق الداخلي في تلك المنظمات التي لديها فروع عديدة 
غيرات التي تحصل في  كما تناولت الت.في أكثر من مكان

الإدارة العليا للمنظمة وانعكاسه على درجة التبني للثقافة 
التنظيمية وخلق بيئة أعمال متميزة أيضاً ومدى ارتباط ذلك 

  . بالتسويق الداخلي
    (Naude, 2003)دراسة

تناولت هذه الدراسة التطبيقية محـددات التوجـه نحـو          
بنى التوسـع فـي     التسويق الداخلي باعتباره المجال الذي يت     

التوجه السوقي حيث سلطت الضوء على مقياس التوجه نحو         
 Foreman( الذي قدمه كل مـن  )IMO(التسويق الداخلي 

and Money )  وحاولت تقديم توسيع لذلك المقياس وكيفيـة
 )281(إدراك العاملين له وقد اعتمدت على عينة مكونة من          

مية الكبيرة  مستجوب من العاملين في عدد من المنظمات الخد       
وتناولت محددات التوجـه لعـدد مـن        . في المملكة المتحدة  

المتغيرات والخـصائص الديموغرافيـة كـالعمر والحالـة         
 كذلك تناولت الظـروف أو      ،الاجتماعية والمستوى الدراسي  

وطول مـدى   ،الحالة التي عليها المنظمة الخدمية كـالموقع      
 ثم  ،فةخدمة الموظف إضافة نوع الوظيفة ومسؤوليات الوظي      

تناولت الربط بين الخصائص الفردية والظروف المنظميـة        
 وقد قـدمت النتـائج دعمـاً        .وهل هناك علاقة بينهما أم لا     

لفرضيات البحث فيما يتعلق بتأثير الخصائص الفردية علـى   
إدراك التوجه نحو التسويق الداخلي وخاصة فيمـا يتعلـق          

وضـحت  بالعمر، والموقع وطول مدة الخدمة للفرد والتـي أ  
. وجود علاقة بينها وبين التوجه نحـو التـسويق الـداخلي          

 ، والظرفيـة  )الفردية(وإضافة إلى المتغيرات الديموغرافية     
فإن الدراسة حاولت اختبار العلاقة بين المتغيرات الظرفيـة         

 والدرجـة الاجتماعيـة والرضـا       ،والفردية كدرجة الالتزام  
 ،الموقفية للخدمة  والإدارة   ، التنظيمية الاتصالات و ،التنظيمي

والمشرفين والمدراء المباشرين مع العاملين ومستوى الزمالة       
بين العاملين واستخدمت أسلوب تحليل الارتباط والانحـدار        

 لاختبار فرضـيات البحـث      )Stepwise(المتعدد المتدرج   
  .وأهدافه

   (Sergeant & Asif, 1998)  دراسة 
تعرف علـى   سعت هذه الدراسة التطبيقية الاستكشافية لل     

التطبيقات الاستراتيجية لمفهوم التسويق الداخلي في عدد من        

 وقد استخدمت أسـلوب دراسـة الحالـة         ،البنوك البريطانية 
 مقابلـة   )33( وقد اعتمدت الدراسة على      ،لاثنين من البنوك  

معمقة للمديرين في البنكين، وبشكل عام لم تجـد الدراسـة           
الـداخلي فـي     بوجود فهم عـالي لمفهـوم التـسويق          اًدعم

 مع توفر فهم بسيط     ،التطبيقات الاستراتيجية في عينة البحث    
لحاجات العاملين مع غياب ملحوظ لبحوث السوق الـداخلي         

Internal Market Research،  ولكن النتائج أشارت إلـى 
وجود ملامح بوجود حاجة في كلا البنكين في تبني الجوانب          

 وهذا ما يشير إلى     الاستراتيجية في ممارسة التسويق الداخلي    
وجود فشل في خلق الفجوة في الأداء بين الجودة المفترضة          
والجودة المـستلمة فعـلاً والتـي أشـار لهـا كـل مـن               

)Gronroos), (Berry(.  
 ) (Lings and Brooks,1998دراسة 

سعت هذه الدراسة الميدانية إلى الـربط بـين التـسويق           
نمـوذج  الداخلي وجودة الخدمة وحاولـت اختبـار هـذا ال         

بخطوات ابتداء من وضع المواصـفات الأساسـية للخدمـة          
 واستخدمت  )التصميم( والتي أطلقت عليها الخارطة الزرقاء    

أسلوب المقابلات، واعتمدت النماذج السابقة لبناء نموذجهـا        
 من المتغيرات ذات الصلة بجـودة الخدمـة         عدداًالذي حدد   

 بجودة  دراكالإ بعداً لقياس    )12(والتسويق الداخلي وعددها    
تقيـيم الجـودة الداخليـة      (الخدمة من قبل الزبائن الداخليين      

 أو استخدام نفس المعايير لتقيـيم جـودة الخدمـة           )للخدمة
 والأبعـاد المـستخدمة فـي       )الزبائن الخارجيين (الخارجية  

اختيار النموذج كانت الملموسية، الاعتماديـة، الاسـتجابة،        
تيعاب الزبائن، التفاعل   ، الأمن، الجدارة، فهم واس    الاتصالات

المسبق مع حاجات الزبائن، إمكانيـة الوصـول لحاجـات          
 المجاملة والمعاملـة    ،الموثوقية،الزبون، الاهتمام بالتفاصيل  

اللطيفة، وقد أكدت الدراسة اتفاقها مع الدراسات السابقة في         
أكثر تلك المتغيرات وزادت عليها عند القياس لكلا الفئتـين          

  .يين، والخارجيينمن الزبائن الداخل
     (Foreman and Money,  1995)دراسة

تناولت هذه الدراسة الميدانية المفاهيم الـشائعة لتحديـد         
مضمون التسويق الداخلي وكيفية قياس وتطبيق تلك المفاهيم        

 منظمة في المملكـة     1500وحاولت من خلال عينة  شملت       
) 204(، تـم الحـصول علـى        الاسـتبانة المتحدة بطريقة   
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تمارات صحيحة وسليمة خضعت للتحليـل الـذي شـمل          اس
عبـارة  ) 15(وتم استخدام   . التحليل الوصفي ومعامل الثبات   

 التـي تتبناهـا المنظمـة،       الرؤيةفي المقياس توزعت على     
وقد تم استخدام التحليـل     . والمكافآت، ثم التدريب والتطوير   

 الخمسة عشر والتي توزعت     الاستبانةالعاملي لتصنيف بنود    
 جاءت نتائج الدراسة لتؤكد على ضرورة       . ثلاثة عوامل  إلى

تبني المديرين أهداف التسويق الداخلي وتركت هذه الدراسة        
هـل تطبيـق التـسويق الـداخلي        (تساؤل بدون إجابة هو     

  .)ضروري لجميع المنظمات
   Rafiq and Ahmed, 2000)(دراسة 

تابعت هذه الدراسة النظرية مـسيرة تطـور التـسويق          
) 2000لغايـة عـام     ( خلال العشرين سنة الماضية      الداخلي

وعرضت المفاهيم على أنها لا تزال موضع دراسة من قبل          
العديد من الباحثين، كما أشارت إلى حقيقة مفادها، أن مفاهيم          
التسويق الداخلي تبرز من خلال ثلاث مراحل تتضمن مـا          

  : يلي
التوجه نحـو الزبـون     . 2 ،رضا ودافعية العاملين   .1

صل في التوسع والشمولية لمفهوم التسويق الـداخلي        التوا.3
وحاولت تقديم نموذج افتراضي نظري يربط بين المراحـل         

وأكـدت أن   . والمفاهيم الثلاثة ودعت إلى اختبـاره ميـدانياً       
المجال مفتوح لمناقشة مفهوم التـسويق الـداخلي وكـذلك          

 .التطبيق العملي له
   ,Broady–Preston,  and Steel)  (2002دراسة 

استعادت هذه الدراسة النظرية في عرضها نتائج بحـث         
أدبيـات   ، وتطرقت إلى )2001(سابق أنجز في صيف عام 

التسويق الداخلي وحاولت إيجاد حلقة وصـل بـين جـودة           
 والخدمة المقدمة   Perspective Serviceالخدمة المتوقعة 

 بأن عنصر العـاملين  الإدراك و،Service Deliveryفعلاً 
الذي يتصل  ) الحرج(ن يقدمون الخدمة هو العنصر المهم       الذي

بتحقيق الرضا لدى الزبائن الخارجيين كونهم هم من يحـول          
الخدمة لأولئك الزبائن، وقد كانت العينـة الـسابقة للبحـث           
السابق عبارة عن ستة مكتبات عامة ثم اختيار ثلاثة داخـل           

 ـ         صلة لندن وثلاثة خارجها حيث تم استخدام المقـابلات المت
لعدد من المؤلفين من خلال رؤسـاء المكتبـات وتوصـلت           
الدراسة إلى أن برامج التسويق الداخلي المخططة بإمكانهـا         

مساعدة إدارات المكتبات العامة في تحسين أداءها وتحقيـق         
النجاح في تقديم خدماتها وقد وجد تطبيق للتسوق الداخلي في        

دم وضـوح   العديد من المكتبات ولكن مع ذلك تبين وجود ع        
في تعريف التوجه التسويقي والاستراتيجيات للتعامـل مـع         
مقاومات التغير المطلوب في تلك المكتبـات عنـد تطبيـق           
التسويق الداخلي وترى الدراسة أن التدريب سيكون مساعداً        
لتغير الثقافة وتعزيز التوجه التسويقي في المنظمات المختارة        

 الـداخلي   وعليه فإن البحث كشف عن جوانـب التـسويق        
  .وكذلك التوجه نحو الزبون" رضا العاملين"والسمات 
   (Davis, 2001)دراسة

أوضحت هذه الدراسة النظرية كيفية استخدام كـل مـن          
المديرين العاملين ومديري الأقسام ومديري الأفراد للتسويق       

. الداخلي من أجل خلق الدعم لمدخل المشاركة فـي الإدارة         
ركات في الغالب ما تنفق الملايين      وتشير الدراسة إلى أن الش    

من الدولارات على التسويق الخارجي بينما تبذل القليل مـن          
وأكدت المقالة على أهمية العنايـة      . الوقت للتسويقي الداخلي  

بالعلاقات مع العاملين وتأكيد مفهوم التسويق الـداخلي مـن          
 لأن المـشاكل سـتظهر      ،أجل ضمان تطبيق الاستراتيجيات   

همال العلاقة بين المديرين والعـاملين عنـدها        وتزداد عند إ  
تصبح في حالة عدم التجاوب وبالتالي لا يكـون التـرويج           

وعليه على الإدارات   . الخارجي فعالاً ولا استراتيجيات البيع    
النظر إلى العاملين بأنهم زبائن يتطلـب تـسويق الأفكـار           

  .والمنتجات لهم قبل اتصال الزبائن الخارجيين بهم
 )(Ewing And Caruana, 1999دراسة 

حاولت هذه الدراسة التطبيقية توضيح العلاقة والدور بين        
وهي تؤكد   (HR)التسويق الداخلي وفاعلية الموارد البشرية      

بأن التسويق الداخلي يركـز علـى الحـصول والاحتفـاظ           
وأن مفهوم  . بالعاملين والزبائن وفقاً لمبدأ التوجه نحو الزبون      

ته يعتبر حرجاً كون البعض يعتبـره       التسوق الداخلي وتسمي  
وأن كليهمـا قابـل للقيـاس       . رديفً لإدارة الموارد البشرية   

 تم جمع البيانات في هذه      .والتحقق منهما بالأسلوب المناسب   
الدراسة من العديد من منشآت القطاع العام في استراليا حيث          

استمارة لرؤساء الأقسام الحكومية في عدد      ) 496(تم إرسال   
استمارة التـي   ) 155(لايات الأسترالية، وقد تم جمع      من الو 

) 135( الـصحيحة    الاسـتثمارات تم استعادتها وكان عـدد      
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استمارة والتي دخلت التحليل الإحصائي الذي اعتمد تحليـل         
) 26(الانحدار والتحليل العاملي، حيث توزعت الفقرات أل        

لمقياس الدراسة إلى أربعة مجموعات من العوامـل والتـي          
 )Foreman & Money( متماثلة مع دراسة كل من كانت

 وأشارت نتائج الدراسـة إلـى أن التـسويق          .)Huselid(و
الداخلي يتقدم على فاعلية إدارة الموارد البشرية وأنه يساهم         
في زيادة فاعلية إدارة الموارد البشرية وأداء المنظمة وأكدت         

اعلية الدراسة بأن هناك حدود فاصلة بين التسويق الداخلي وف        
  .إدارة الموارد البشرية

    )Caruana  and Calleya, 1998(دراسة  
قامت هذه الدراسة الميدانية باختبار وفحـص العمليـات         
ذات الصلة بالرضا المتحقق لدى الزبائن عند تقديم الخدمـة          
من قبل العاملين مركزة على العلاقة بشكل خاص بين سعة          

ات التي يفرزها وفقـاً     وطبيعة التسويق الداخلي وبين المعطي    
وتـم دراسـة    . لدرجة الالتزام التنظيمي لقسم من العـاملين      
 إضـافة إلـى     ،مفاهيم التسويق الداخلي والالتزام التنظيمي    

 وتم إجراء البحث وسط عدد من المديرين        .المقاييس الملائمة 
في البنوك التي تكون ذات تماس بتجارة المفرد في العمـل           

يجابية بخصوص العلاقـة بـين      جاءت النتائج إ  . المصرفي
التسويق الداخلي والالتزام التنظيمي للعاملين وتـم توزيـع         

فقـرة تناولـت    ) 15(استبيان عن طريق البريد مكون من         
إضافة . التسويق الداخلي بما فيها فقرة خاصة برؤية المنظمة       

 فقرة توزعت على    )24(إلى مقياس الالتزام الذي تكون من       
الالتزام الذي يكلف به الموظـف،      (زام  ثلاثة أنواع من الالت   

واسـتخدمت الدراسـة    ) الالتزام المستمر، الالتزام الطبيعي   
 إضافة إلى تحليـل  )Factor Analysis(التحليل العاملي  

وقد أعطت النتائج الضوء    . الانحدار والإحصاءات الوصفية  
الأخضر للدور المهم للتسويق الداخلي في تغذيـة الالتـزام          

اصـة علـى أبعـاد الالتـزام المكلـف بـه             وبخ يالتنظيم
Affective Commitment    العاملين لا سـيما الجانـب 

العاطفي في هذا النوع من الالتزام إزاء المنظمـة ومـدى           
 كما لم يظهر تـأثير للعمـر ولا الحالـة           ،اقتناعهم بأهدافها 

الاجتماعية على الالتزام التنظيمي في هذه الدراسة وأكـدت         
 في تبني الأهداف والتحـديات      الإدراكة  الدراسة ارتفاع حال  

التي تواجهها المنظمة نتيجة التسويق الداخلي وانعكاسه على        

الالتزام التنظيمي وتوسيع المهام المكلفين بها وأن الأهـداف         
  . كانت واضحة بالنسبة لهم إضافة إلى الدور

  (Dennis & Winston,  2003)دراسة 
مقياس سابق وضعه   حاولت الدراسة إعادة اختبار فقرات      

والذي اشتمل )  2000(   في العامPage وWong كل من 
 وتناول موضوع القيادة في مجـال       Itemsفقرة  ) 99(على  

الخدمة العامة وذلك من أجل تقليص فقرات المقياس السابق         
 Factorوقد استخدمت هـذه الدراسـة التحليـل العـاملي     

Analysis        انـت   لتخفيض العدد الكبير مـن المتغيـرات ك
 قد توصلت إلى أربعـة  (Wong & Page)الدراسة السابقة 

 Denis & Winston، لكن دراسـة  اًمتغير) 99(عوامل و 
 وقد اعتمدت   متغيراً) 23(خلصت إلى ثلاثة عوامل و    الحالية  

 واعتمدت المتغيرات التي لم تقـل       Obliminالتدوير المائل   
وكانـت معـاملات الثبـات      ) 0.70(قيمة التشبع لها عـن      

 التي نتجت عالية ممـا يؤكـد        ةلمتغيرات في العوامل الثلاث   ل
صلاحية النتيجة كبناء عاملي للمقياس والذي اتفق في أغلب         
جوانبه مع الدراسة السابقة لكنه قدم اختبار واعادة تـصنيف          

 اً متغيـر  23 إلى   اً متغير 99للعوامل وتقليص متغيراتها من     
  .مثلت المقياس المقترح

  (Sureshandar & Anantharaman, 2002)دراسة
تناولت الدراسة إعادة اختبار فقرات مقياس جودة الخدمة        

فقرة في أدبيات الموضوع والدراسات     ) 41(من خلال جمع    
خبيرا أكاديميا فـي    ) 20(السابقة حيث قامت بعرضها على      

مجال تسويق الخدمات وكانت الفقرات تؤكد علـى القطـاع          
, نـب البـشري   المصرفي وتوزعـت الفقـرات علـى الجا       

الخدمـة الجـوهر، العناصـر غيـر البـشرية،          , الملموسة
وكل بعد من الأبعاد الخمسة شـمل       . والمسؤولية الاجتماعية 

تم استخدام عينة من زبائن البنك بواقع       . العديد من الجوانب  
 الاسـتبانة  تم توزيع اسـتمارة      اًبنك) 51(زبون في   ) 452(

 بمعدل  بنكاً 43من  استمارة  ) 277(بلغ الصالح منها    . عليهم
  %.60تجاوب بلغ 

 ـ  لإدراك الجـودة   ) نمـوذج مقيـاس   (خرجت الدراسة ب
 وهـو   اً متغيـر  41مكون من خمسة أبعاد وعوامل وتشمل       

 الذي جاء به    SERVQUALتطوير لنموذج إدراك الجودة     
Parasuraman 1988 عام.  
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 )(Minhas & Jacobs, 1996دراسة 
ت الـصلة بتجزئـة   تناولت الدراسة اختبار المتغيرات ذا    

السوق المصرفي باستخدام التحليل العـاملي بعـد توزيـع          
مـن بعـض المـدن       عنـوان ) 2000( لــ    الاستثمارات

متغيـرا تناولـت مختلـف      ) 33(شمل المقياس   . البريطانية
يـشير  . العوامل الديمواغرافية وغيرها في تجزئة الـسوق      

ديـد  التحليل العاملي إلى ارتباط المتغيرات بعامل معين، لتح       
كان هـدف الدراسـة هـو       . لتقليص عدد المتغيرات   ،الأبعاد

 والخروج بمقياس جديد    اًمتغير) 33(تخفيض عد المتغيرات    
  ).الأعمار(لتجزئة السوق المصرفية وسوق الإسكان 

  (Dlubodun,  2000) دراسة 
 لها دور في سلوك     اً متغير 28تناول التحليل العاملي لـ     

. مجـال العطـاء والبنـاء     المستثمرين في سوق الأسهم في      
واعتمدت فرضية واحدة تخـص التـرابط المتـداخل بـين           
مكونات شراء أو رفض شراء العطاءات في سـوق البنـاء           

% 77عوامل فسرت   ) 9(أفرز التحليل العاملي    . والإنشاءات
وجدت .من التباين لظاهرة الأسهم المرفوضة في سوق العقار       

لة الرفض لأسهم   دعم للفرضية البديلة بوجود علاقات متداخ     
  . العقارات

  )2003، أبو رمان(دراسة 
 التعرف على آراء وتفضيلات     نحواتجهت هذه الدراسة    

الزبائن الذين يرتادون الأسواق التجارية الكبيرة في العاصمة        
وقد خلصت الدراسة   . عمان باستخدام أسلوب التحليل العاملي    

إلى تبويب عناصر الرضا لدى رواد هـذه الأسـواق بـأن            
ثم الجودة كانت أهم العناصر التـي تـدفعهم         ,الموقع,لسعرا

  .لزيارة هذه المتاجر
  التحليل ومناقشة النتائج

من اجل التحقق من توفر خاصـية التوزيـع الطبيعـي           
 وتوزيع مربع   tلبيانات البحث جرى استخدام اختبار كل من        

كاي، والوسط الحسابي، والانحـراف المعيـاري لفقـرات         
 حيث تمتعت كافـة     )3(ضها الجدول رقم    المقياس والتي يعر  

الفقرات بخاصية التوزيع الطبيعي مما يتـيح المجـال إلـى         
اعتمادها كبيانات تمثل التوزيع الطبيعي لمجتمع البحـث ذو         

إضافة إلى توفر خاصـية     . الصلة بالظاهر موضوع الدراسة   

 إذ بلغ معامل ألفا لكامـل       Reliabilityالثبات لأداة القياس    
 ـ   أمـا علـى     (CronbachAlpha=.97)اس  فقرات المقي

مستوى أبعاد المقياس فكانت عالية أيضا وكمـا يعرضـها          
   )3(الجدول رقم 

  تحليل ومناقشة نتائج السؤال الأول للبحث
ي درجة التزام البنوك     ه ما (إلىيشير نص السؤال الأول     

التجارية العاملة في الأردن بمـضمون وأبعـاد التـسويق          
  )؟.قه في بيئات اخرىالداخلي الذي جرى تطبي

من معاينة نتائج التحليل الإحصائي للبيانات الواردة فـي         
يلاحظ أن متوسـط التأييـد فـي وجـود          ) 3(الجدول رقم   

إجراءات وتطبيقات للتسويق الداخلي في البنوك المختارة قد        
 7 درجات على مقياس الدراسـة المؤلـف مـن           5تجاوز  

 ومربع  t من     مع تأكيد اختبار كل   ) 5.44(درجات حيث بلغ  
على قبول هذه النتيجة بمستوى معنويـة إحـصائية         2χكاي  

(sig.≥.01)        ولم تختلف النتائج على صعيد الوسط الحسابي 
لأبعاد المقياس الخمسة إذ لم يقل الوسط الحسابي لأي منهـا           

  .  أيضاالإحصائيةمع دعم لمستوى الدلالة ) 5(عن 
  تحليل ومناقشة نتائج السؤال الثاني

ما هي درجة التقـارب أو      ( السؤال الثاني على   يؤكد نص 
 لمضمون وابعاد التـسويق الـداخلي فـي البنـوك           الابتعاد

 العلمية المعتمدة فـي     سالتجارية في الأردن مقارنة بالمقايي    
  )؟.بيئات اخرى

ومن اجل التعرف على مضمون وأبعاد التسويق الداخلي 
على تلك متغيراً ) 31(وعلى واقع  توزيع المتغيرات البالغة 

 Factor(الأبعاد تم اللجوء إلى أسلوب التحليل العاملي
Analysis( الذي تم الاعتماد عليه في العديد من الدراسات 

للوصول إلى التبويب الملائم للمتغيرات واعادة اختبار 
 . المقياس وكطريقة للتحقق

(Dennis & Winston, 2003, Sureshandar & 
Anantharaman, 2002, Minhas & Jacobs, 1996, 
Dlubodun,2000, Foreman&Moneym1995, 
Ewing&  Caruana, 1999, Cronin, J & 
Taylor,1992). 
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  )اختبار التوزيعات(نتائج التحليل الإحصائي لبيانات البحث: )3(جدول رقم ال

  متغيرات المقياس حسب الأبعاد
الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

 tقيمة 
  *المحسوبة 

Sig 
مة مربع قي

  *كاي
Sig  

  cronbachalpha=.87(  5.5947  1.083 29.86  0  634.44  0معامل الثبات ( :رؤية البنك: البعد
  0  480.33  0  27.435  1.1601  5.5680  . يؤمن بها العاملون Visionتقدم المنظمة رؤيا -1
  0  347.95  0  28.793  1.1430  5.6214  .تقدم المنظمة رؤيتها إلى العاملين بصورة حسنة-2

  cronbachalpha =.90(  5.2710  1.285 20.07  0  297.34  0(معامل الثبات :مكافآت العاملين:البعد
  0  277.20  0  19.864  1.4137  5.3835  يرتبط نظام المكافآت بأهداف البنك-3
  0  175.38  0  12.368  1.8642  5.1359  يتم إعلام العاملين في البنك عن الكيفية التي يتم بها مكافآتهم-4
  0  253.50  0  15.861  1.7208  5.3447  .يتم إعلام العاملين في البنك عن أسباب مكافأتهم-5
يؤكد نظام المكافآت لدى البنك على تمرين ودفع الـسلوك والأفعـال            -6

  .والأداء والذي يساعد في تقدم البنك نحو أهدافه
5.4660  1.4112  21.086  0  256.68  0  

جع العاملين لدينا بالعمل سوية بـروح       نظام المكافآت وقياس الأداء يش    -7
  .الفريق الواحد

4.9563  1.5608  12.437  0  137.36  0  

  0 270.20  0  21.786  1.2483  5.3398  .يقوم البنك بمكافأة وقياس أداء العاملين للمساهمة في تحقيق رؤيته-8
  5.3328  956. 28.29  0  326.35  0 (cronbachalpha =.92)معامل الثبات :الاتصالات:البعد

يستخدم البنك البيانات التي يقوم بجمعها من العاملين لتحسين أعمـالهم          -9
  وتطوير استراتيجيته

4.8738  1.3286  13.350  0  215.47  0  

 الداخلية في البنك هي المفتاح لخلق الاستيعاب والفهم بين          الاتصالات-10
  .العاملين فيه

5.4709  1.2621  23.656  0  178.86  0  

الداخلية في البنك هي المفتاح لمنح العاملين حريـة فـي            الاتصالات-11
  .إنجاز الأعمال

5.3544  1.2105  22.710  0  194.40  0  

 الداخلية في البنك هي المفتاح لتزويـد كافـة العـاملين            الاتصالات-12
  .بالمعلومات

5.5485  1.2183  25.800  0  337.18  0  

ه البنـك لجمهـور      الداخلية في البنك متوافقة مع ما يعلن       الاتصالات-13
  .الخارجي

5.4320  1.1850  24.530  0  427.22 0  

 الداخلية في البنك متوافقة مع ما تعلنه العلاقـات العامـة     الاتصالات-14
 .الخارجية

5.2524  1.1649  21.822  0  329.86  0  

 الداخلية في البنك متوافقة مع كافـة أشـكال اتـصالاتنا            الاتصالات-15
 .الخارجية

5.1748  1.1242  21.211  0  352.45  0  

  0  268.29  0  23.430  1.2154  5.4029 .الاعتبارات التي يؤكد عليها البنك هو إدامة الاتصال بالعاملين   لديه-16
اتصالات البنك بالعاملين لديه تـأتي نتيجـة لأهميـة دور خـدمات             -17

  .المكلفين بها
5.4854  1.1106  27.149  0  246.36  0  

  5.5675  889. 35.76  0  220.91  0  (cronbachalpha =.92)معامل الثبات :نتنمية وتطوير العاملي:البعد
  0  394.45  0  31.247  1.1541  5.7767 .يؤمن البنك الموارد الكافية من أجل تدريب العاملين لديه-18
برامج التدريب والتطوير في البنك موجهه بوضوح لخلق الجـدارة  -19

  .)الأهلية(
5.7379  1.1201  31.491  0  258.36  0  

نعتقد أن علينا أن نكون متواصلين مع التغيرات التكنولوجية وبشكل          -20
  . مستمر والتي يتطلب إعادة اختبار برامجنا التدريبية تبعاً لذلك

5.7427  1.1784  30.018  0  245.95  0  

  0  283.31  0  31.816  1.0623  5.6650علينا أن نتواصل مع التغيرات الحاصلة في الطلب علـى الأعمـال            -21
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  متغيرات المقياس حسب الأبعاد
الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

 tقيمة 
  *المحسوبة 

Sig 
مة مربع قي

  *كاي
Sig  

 .جنا التدريبية تبعاً لذلك المستمر لبرامالاختباروإعادة 
  0  418.15  0  34.710  1.0872  5.8592  .تقوم بإعداد العاملين في البنك من أجل أن يحققوا الأداء الجيد-22
ينظر البنك إلى التطوير وتنمية مهارات العاملين لديـه علـى أنـه             -23

  .استثمار وليس تكاليف
5.8010  1.1352  32.201  0  371.38  0  

  0  332.95  0  36.428  1.0982  5.9709 .تطوير معارف ومهارات العاملين هو عملية مستمرة في البنك-24
" لماذا يقومون بالأشياء المناطة بهـم   " يقوم البنك بتعليم العاملين لديه      -25

 "كيف يقومون بتلك الأشياء" وليس فقط 
5.4175  1.2363  23.272  0  180.22  0  

ب في البنك إلى أبعد من التدريب ونعمـل علـى تقـديم دروس              نذه-26
 .تربوية إضافة للتدريب

4.6408  1.2738  10.211  0  223.27  0  

يتم تدريب العاملين في البنك لغرض أداء قواعد الخدمات المكلفـين           -27
 .بأدائها

5.6796  1.1438  29.806  0  276.90  0  

لبية مختلـف حاجـات     يتوفر لدى إدارة البنك مرونة في التكيف وت       -28
 .العاملين لديه

4.9515  1.2624  15.298  0  191.77  0  

  5.4369  1.166 25.00  0  321.47  0  (cronbachalpha =.92): معامل الثباتالدعم الإداري القيادة و:البعد
نعتقد أن قيادتنا لها قدرات معنوية لدفع البنك والعاملين فيه بالاتجـاه            -29

 .الصحيح
5.4660  1.3037  22.825  0  252.5 0  

نعتقد أن قيادتنا لديها القدرات الفكرية في دفـع البنـك والعـاملين             -30
   الصحيحالاتجاهب

5.5340  1.2464  24.980  0  282.13  0  

قيادتنا في البنك تؤكد على البناء الثقافي وتحديد المسار مـن أجـل             -31
  . تجسير الفجوة بين صياغة الاستراتيجية وتنفيذها

5.3107  1.1963  22.238  0  286.11  0  

  5.4406  902. 32.40  0  24.97  0  (cronbachalpha =.97))كافة الأبعاد(متوسط التسويق الداخلي

  .(Sig.≤.01)  الإحصائيةالمستوى المعنوية (*)

  :المرحلة الأولى
الذي  )4رقم(من معاينة نتائج التحليل الظاهرة في الجداول        

 الذي  الاختبارقياس موضوع   متغيراً يتكون منها الم   ) 31(شمل  
 (principal components)اعتمد طريقة المكونات الرئيسة 

ولكي نباشر تطبيق أسلوب التحليل العاملي لا بد من التأكد من           
 (KMO) لمقيـاس  validity criterionدرجة معيار الصدق 

الذي يستخدم في تطبيق التحليل العاملي لقياس مدى كفاية العينة          
 كحد أدنى كي يصار إلـى       ).50(ي يقترح درجة    للتحليل والذ 

 هــذا وقــد بلغــت قيمــة .الاســتمرار بالتحليــل العــاملي
)KMO=.93(*     وقبول نتائج التحليل فيما مما يؤكد كفاية العينة

                                                 
أن لا تقل قيمة  يؤكد على Kaiser-Meyer-Olkin(KMO)معيار  *

KMO 50 عن .(KMO≥.50) كي تكون العينة كافية واعتماد نتائج 
  .التحليل المتولدة عنها

) 4(النتائج الواردة في الجدول رقم      . (Oluboden,2000)بعد  
لم تعطي نمطاً واضحاً لمضمون التسويق الداخلي حيث سقطت         

ارات الخاصة بمقياس رؤيا المنظمة بينما كانت المتغيرات        العب
 واضحة في   )8-3من  (الخاصة بالمكافآت المتمثلة بالمتغيرات     

 ضمن البناء العـاملي    العامل الثاني ارتباطها مع بعضها لتشكل     
، 16،  9(أما المتغيـرات    , لمصفوفة مكونات التسويق الداخلي   

ي الأخرى ولم  فقد سقطت ه)25 ،24، 23، 22، 21، 17،20
كدرجة تشبع على أي عامل من العوامل       ) 0.30(تحصل على   

 وبموجب تفسير نتائج البناء العاملي      )5-2من العامل   (الأربعة  
ووفقاً لنتائج الجـدول    ) حسب محك جليفورد  (يتطلب استبعادها 

  ).4(رقم 
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  -المرحلة الأولى- مصفوفة المكونات لأبعاد التسويق الداخلي):4(جدول رقم ال
 مقدار التشبع على العامل 

قيم  متغيرات المقياس حسب الأبعاد
  الشيوع

العامل الأول 
  )العام(

 العامل
2  

 العامل
3  

 العامل
4  

العامل
5  

  مقدار الجذر الكامن
  %)71.4(نسبة المساهمة في تفسير تباين الظاهرة 

  
15.57  
50.24  

2.15  
6.95  

1.84  
5.93  

1.54  
4.96  

1.04  
3.37  

              :نكرؤية الب: البعد
        ***  648  547  . يؤمن بها العاملون Vision تقدم المنظمة رؤيا -1
        ***  719 615  . تقدم المنظمة رؤيتها إلى العاملين بصورة حسنة-2

              :مكافآت العاملين:البعد
        483  670  697   يرتبط نظام المكافآت بأهداف البنك-3
        547  626  751  الكيفية التي يتم بها مكافآتهم يتم إعلام العاملين في البنك عن -4
        576  673  842  . يتم إعلام العاملين في البنك عن أسباب مكافأتهم-5
 يؤكد نظام المكافآت لدى البنك على تمرين ودفع السلوك والأفعال والأداء -6

  .والذي يساعد في تقدم البنك نحو أهدافه
738  686  453        

ياس الأداء يشجع العاملين لدينا بالعمل سوية بروح الفريق  نظام المكافآت وق-7
  .الواحد

575  645  319        

        387 751 737  . يقوم البنك بمكافأة وقياس أداء العاملين للمساهمة في تحقيق رؤيته-8
              :الاتصالات:البعد

 يستخدم البنك البيانات التي يقوم بجمعها من العاملين لتحسين أعمالهم -9
  وتطوير استراتيجيته

624  728  ***        

 الداخلية في البنك هي المفتاح لخلق الاستيعاب والفهم بين الاتصالات -10
  .العاملين فيه

787  697        374  

 الداخلية في البنك هي المفتاح لمنح العاملين حرية في إنجـاز            الاتصالات -11
  .الأعمال

808  691        370  

البنك هـي المفتـاح لتزويـد كافـة العـاملين            الداخلية في    الاتصالات -12
  .بالمعلومات

785  687    337      

 الداخلية في البنك متوافقة مع مـا يعلنـه البنـك لجمهـور              الاتصالات -13
  .الخارجي

753  684  364       

 الداخلية في البنك متوافقة مع مـا تعلنـه العلاقـات العامـة              الاتصالات-14
 .الخارجية

865  721        358  

      392    702  863 . الداخلية في البنك متوافقة مع كافة أشكال اتصالاتنا الخارجيةصالاتالات-15
        ***  765  737 .الاعتبارات التي يؤكد عليها البنك هو إدامة الاتصال بالعاملين   لديه-16
        ***  750 643 .اتصالات البنك بالعاملين لديه تأتي نتيجة لأهمية دور خدمات المكلفين بها-17

              :تنمية وتطوير العاملين:البعد
    374      634  654 .يؤمن البنك الموارد الكافية من أجل تدريب العاملين لديه-18
برامج التدريب والتطوير في البنك موجهـه بوضـوح لخلـق الجـدارة             -19

  .)الأهلية(
714  683    362      
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 مقدار التشبع على العامل 
قيم  متغيرات المقياس حسب الأبعاد

  الشيوع
العامل الأول 

  )العام(
 العامل

2  
 العامل

3  
 العامل

4  
العامل

5  
جية وبشكل نعتقد أن علينا أن نكون متواصلين مع التغيرات التكنولو -20

  . مستمر والتي يتطلب إعادة اختبار برامجنا التدريبية تبعاً لذلك
732  760  ***        

علينا أن نتواصل مع التغيرات الحاصلة في الطلب على الأعمال وإعـادة            -21
 .الاختبار المستمر لبرامجنا التدريبية تبعاً لذلك

670  752  ***        

        ***  804  765  .جل أن يحققوا الأداء الجيدتقوم بإعداد العاملين في البنك من أ-22
ينظر البنك إلى التطوير وتنمية مهارات العاملين لديه على أنه استثمار -23

  .وليس تكاليف
579  695  ***        

        ***  807  768 .تطوير معارف ومهارات العاملين هو عملية مستمرة في البنك-24
وليس " بالأشياء المناطة بهم ماذا يقومونل" يقوم البنك بتعليم العاملين لديه -25
 "كيف يقومون بتلك الأشياء" فقط

709  817  ***        

نذهب في البنك إلى أبعد من التدريب ونعمل على تقديم دروس تربوية -26
 .إضافة للتدريب

625  637      444    

      412    571  565 .يتم تدريب العاملين في البنك لغرض أداء قواعد الخدمات المكلفين بأدائها-27
يتوفر لدى إدارة البنك مرونة في التكيف وتلبية مختلف حاجات العاملين -28
 .لديه

659 677      408    

              :الدعم الإداري:البعد
نعتقد أن قيادتنا لها قدرات معنوية لدفع البنك والعاملين فيه بالاتجاه -29

 .الصحيح
819  752      450    

لقدرات الفكرية في دفع البنك والعاملين بالاتجاه نعتقد أن قيادتنا لديها ا-30
 الصحيح 

793  741      418    

 قيادتنا في البنك تؤكد على البناء الثقافي وتحديد المسار من أجل تجسير -31
  . الفجوة بين صياغة الاستراتيجية وتنفيذها

741 728     397   

 ولم تظهر على اي من العوامل عدا لتحليلا حسب محك جليفورد لذا تصبح خارج إحصائيةتكون ذات دلالة كي . 30لم تصل قيم التشبع لهذه المتغيرات الى مقدار (***) 

  .كما تم الأخذ بقيم التشبع الأعلى عند تشبع المتغير على اكثر من عامل.العام 

  
 حيث لم تحسم    ،ولكن قد يتغير الحال بعد تدوير العوامل      
 ـ       شاط الاتـصال   حالة التشبع للمتغيرات الخاصة بمقيـاس ن

 حيث توزعت متغيـرات     )17-9المتغيرات من   (بالعاملين  
  لا سيما التي حـصلت       الاتصالاتهذه المجموعة الخاصة ب   

والعامل ) 3(فأكثر بين العامل رقم     .) 30(على درجة تشبع    
هذا وقد  ) 0.40(وبدرجات تشبع واطئة لم تتجاوز      ) 5(رقم  

  دريبوالخاص  ببرامج الت) 27(اشترك المتغير رقم 
مع بقية متغيرات العامل الثالث بدرجـة تـشبع قـدرها           

والذي تناثرت متغيراته بين الاتـصال بالعـاملين        ) 0.412(

والتدريب مما يؤكد حالة عدم الحسم في توزيع المتغيـرات          
فقد تكونت مـن    ) 4(رقم   أما متغيرات العامل  . على العوامل 
بدرجات تـشبع   ) 31،  30،  29،  28،  26, 18(المتغيرات  

على هذا العامل والتي في غالبها تمثـل نمـط          ) 0.50(دون  
) 5(في حين كانت متغيرات العامـل رقـم         . القيادة الإدارية 

قليلة وغير واضحة في تشبعها حيث تشترك مع متغيـرات          
ولم .  مع العاملين  الاتصالاتالذي يمثل بعد    ) 3(العامل رقم   

 هـذا   ترقى بقية المتغيرات إلى درجة التشبع المطلوبة على       
  .فأكثر حسب محك جليفورد) 0.30(العامل والبالغة 
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من هذا التحليل لدرجة تشبع العوامل بالمتغيرات نصل إلى         
أن فقرات مقياس التسويق الداخلي المستخدم قد توزعت إلـى          

 تكون من متغيرات نظام المكافآت      العامل الثاني أربعة عوامل،   
تشبعت عليه أربعة  فقد العامل الثالثأما ). 8-3المتغيرات من (

 )15 ،12المتغير   (الاتصالات بعد   يعكسانمتغيرات اثنان منها    
 ينتميان إلى بعد التـدريب      اللذين )27 ،19(إضافة للمتغيرين     

وتنمية العاملين وبهذا فإن البعد الثالـث لمـضمون التـسويق           
. الداخلي لم يحسم بعد مما يدفع باتجاه عمل تدوير للمتغيـرات          

، 28،  26،  18( بست متغيـرات     العامل الرابع في حين تشبع    
ويعكس مضمون هذا العامل بعد الدعم الإداري       ) 31،  30،  29

ولربما , من قبل قيادة البنك مع تداخل بعض متغيرات التدريب        
يفسر العاملون توجه التدريب كجزء من نمط القيادة الإدارية في 

الأخير فقد   و العامل الخامس أما  ) عينة البحث (البنوك التجارية   
 ذات الصلة بالعاملين حيث بلغت درجة الاتصالاتعكس جانب 

مـن قبـل   ) 0.374–0.358(التشبع على هذا العامل ما بـين   
 على هذا العامل وبذلك تمثل بعـد        )14 ،11،  10(المتغيرات  
  . في مضمون التسويق الداخليالاتصالات

الذي يعرض مقـدار الجـذر      )  4(ومن نتائج الجدول رقم     
 التـي   نالذي يشير إلى كمية التبـاي      *)Eigenvalue (الكامن

التسويق (يساهم بها العامل في تفسير الظاهرة موضوع البحث         
 حيث تشير النتائج إلى أن العوامـل        ،)2004،  حسن( )الداخلي
قد فسرت ما  General Factor)بما فيها العامل العام (الخمسة 
من التباين بين المتغيرات في حين هيمن العامل        %) 71(نسبته  

من التباين المفسر علـى هـذا       % 50لوحده على   ) الأول(العام
 عـن   ةكون الجذر الكامن لهذا العامل كبير وهو عبـار        (العامل

 علـى هـذا   squared loadingمجموع مربعات قيم التشبع 
وامل الأربعة التي تمثل    مما يؤكد ضعف المساهمة للع    )  العامل

أبعاد مضمون التسويق الداخلي والتـي فـسرت مـا يقـارب           
من التباين مما يدفع أيضاً باتجاه تدوير العوامل لأجل         %) 20(

الحصول على نتائج أدق للبناء العاملي والوصول إلـى مـدى           
صلاحية المقياس في البيئة الأردنية ومدى اقترابه من المقاييس         

  .العلمية
                                                 

يجب أن تبلغ قيمة الجذر الكامن للعامل درجة واحد عدد صـحيح فـأكثر               *

  .وذلك طبقاً لمحك كايزر وترفض إذا كانت أقل من واحد

  تحليل العوامل بعد التدوير : الثانيةالمرحلة
إلى قيم التشبع التـي تكونـت       ) 5(تشير نتائج الجدول رقم     

على العوامل من قبل متغيرات مقياس التسويق الداخلي بواقـع          
 Principalمتغير باستخدام طريقة المكونات الرئيـسية  ) 31(

Component  وأسلوب التدوير المعروف بــ (Varimax 
Rotation)لأجل الوصول إلى نتائج أكثر دقة من وذلك   

إضافة إلى المزايا التي توفرها طريقـة المكونـات         ،السابق
الرئيسة مقارنة بالطرق الأخرى وهي قدرتها في الوصول إلى         

 وهـو   الارتباطيةحل يتفق مع محك أدنى مربعات للمصفوفة        
أحد المحكات الرياضية التي تلاقي قبولا واضحا فـي مجـال           

) 2004،  حـسن ( لخيصية للعلاقات بين المتغيرات   الأساليب الت 
ــا  ــن مزايـ ــا مـ ــا لهـ  & Kim) ,(1996 :لمـ

Mueller,1978)،(Afifi & Clarke,1984) (Minhas & 
Jacobs, (1993 ،عبد الخالق ،2002 ،وآخرون باهى(  

  .اكثر طرق التحليل العاملي دقة-1
  .كل عامل في هذه الطريقة يستخلص أقصى تباين ممكن-2
 في أقل عدد مـن العوامـل        الارتباطيةلمصفوفة  تتلخص ا -3

  .المتعامدة
لديها القدرة في الوصول الى حل يتفق مـع محـك أدنـى             -4

  .الارتباطيةمربعات للمصفوفة 
  .تؤدي إلى تشبعات دقيقة-5

وبعد التدوير توزعت المتغيرات على خمسة عوامل فسرت        
من التباين لمضمون التسويق الـداخلي، إذ تـشبع         %) 71.4(
 والمتغير  25-17 من المتغير    ، متغيرات 10( بـ   عامل الأول ال

 )Development(تمثلت ببعد التدريب وتطوير العاملين      ) 27
وساهم في ) 5.8( لهذا العامل Eigenvalueوبلغ الجذر الكامن 

مما %) 18.224( ما نسبته    )التسويق الداخلي (تفسير الظاهرة     
حسن، (سويق الداخلي يؤكد قوة هذا العامل في مكونات قياس الت

2004.(  
 متغيرات بلغت درجة 9 فقد ارتبطت به العامل الثانيأما 

متغيرات مثلت بعد ) 7(تكونت من ) 0.50(التشبع أكثر من 
) 9-3( وهي المتغيرات من Dimension  Reward المكافأة

الخاصة ببعد رؤية المنظمة ) 2، 1(إضافة إلى المتغيرين 
Vision Dimension ورد في أكثر من دراسة على أنه  الذي

أحد الأبعاد الرئيسية للتسويق الداخلي لكنه لم يبرز كذلك في 
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أفراد (هذه الدراسة مما يعني وفق تحليل النتائج أن العاملين 
ينظرون إلى رؤية المنظمة ويفسرونها بنفس قناعتهم ) العينة

حول نظام المكافآت وربما يجدون أن الالتزام برؤية المنظمة 
في ممارسة نشاطاتهم الخدمية في منظماتهم سيؤول إلى تحقيق 

المكافآت كون رؤية البنك تعكس التوجه الذي يدفع العاملين فيه 
إلى الالتزام وهو عنصر من عناصر الأداء ومنح المكافآت 

  . للعاملين

  
– المرحلة الثانية -مصفوفة المكونات لأبعاد التسويق الداخلي: )5(جدول رقم ال  

 مقدار التشبع على العامل 
قيم  يرات المقياس حسب الأبعادمتغ

 الشيوع
العامل 
  الأول

العامل 
  الثاني

العامل 
  الثالث

العامل 
  الرابع

العامل 
  الخامس

  مقدار الجذر الكامن
  %)71.4(نسبة المساهمة في تفسير تباين الظاهرة 

  
5.80  

18.72  
5.41  

17.46  
4.29  

13.86  
3.75  

12.11  
2.88  
9.31  

              :رؤية البنك: عدالب
        504    547  . يؤمن بها العاملون Vision تقدم المنظمة رؤيا -1
        531  615  . تقدم المنظمة رؤيتها إلى العاملين بصورة حسنة-2

              :مكافآت العاملين:البعد
        761    697   يرتبط نظام المكافآت بأهداف البنك-3
        805    751  عن الكيفية التي يتم بها مكافآتهم يتم إعلام العاملين في البنك -4
        852    842  . يتم إعلام العاملين في البنك عن أسباب مكافأتهم-5
 يؤكد نظام المكافآت لدى البنك على تمرين ودفع السلوك والأفعال -6

  .والأداء والذي يساعد في تقدم البنك نحو أهدافه
738    778        

داء يشجع العاملين لدينا بالعمل سوية بروح  نظام المكافآت وقياس الأ-7
  .الفريق الواحد

575    589        

        708  737  . يقوم البنك بمكافأة وقياس أداء العاملين للمساهمة في تحقيق رؤيته-8
              :الاتصالات:البعد

 يستخدم البنك البيانات التي يقوم بجمعها من العاملين لتحسين أعمالهم -9
  تيجيتهوتطوير استرا

624    534        

 الاتصالات الداخلية في البنك هي المفتاح لخلق الاستيعاب والفهم بين -10
  .العاملين فيه

787          739  

 الاتصالات الداخلية في البنك هي المفتاح لمنح العاملين حريـة فـي        -11
  .إنجاز الأعمال

808          756  

يـد كافـة العـاملين       الاتصالات الداخلية في البنك هي المفتاح لتزو       -12
  .بالمعلومات

785          672  

 الاتصالات الداخلية في البنك متوافقة مع ما يعلنه البنـك لجمهـور             -13
  .الخارجي

753       715    

الاتصالات الداخلية في البنك متوافقة مع ما تعلنه العلاقـات العامـة            -14
 .الخارجية

865        822    

قة مع كافـة أشـكال اتـصالاتنا        الاتصالات الداخلية في البنك متواف    -15
 .الخارجية

863        824    
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 مقدار التشبع على العامل 
قيم  يرات المقياس حسب الأبعادمتغ

 الشيوع
العامل 
  الأول

العامل 
  الثاني

العامل 
  الثالث

العامل 
  الرابع

العامل 
  الخامس

    656        737 .الاعتبارات التي يؤكد عليها البنك هو إدامة الاتصال بالعاملين لديه-16
خدمات الاتصالات البنك بالعاملين لديه تأتي نتيجة لأهمية دور -17

 .المكلفين بها
643 502          

              :تنمية وتطوير العاملين:البعد
          744  654 .يؤمن البنك الموارد الكافية من أجل تدريب العاملين لديه-18
برامج التدريب والتطوير في البنك موجهه بوضوح لخلـق الجـدارة           -19

  )الأهلية(
714  776          

نعتقد أن علينا أن نكون متواصلين مع التغيرات التكنولوجية وبـشكل           -20
  . جنا التدريبية تبعاً لذلكمستمر والتي يتطلب إعادة اختبار برام

732  737          

علينا أن نتواصل مع التغيرات الحاصلة في الطلب علـى الأعمـال            -21
 .وإعادة الاختبار المستمر لبرامجنا التدريبية تبعاً لذلك

670  665          

          717  765  .تقوم بإعداد العاملين في البنك من أجل أن يحققوا الأداء الجيد-22
نك إلى التطوير وتنمية مهارات العاملين لديـه علـى أنـه            ينظر الب -23

  .استثمار وليس تكاليف
579 615          

          720  768 .تطوير معارف ومهارات العاملين هو عملية مستمرة في البنك-24
" لماذا يقومون بالأشياء المناطة بهـم     " يقوم البنك بتعليم العاملين لديه      -25

 "الأشياءكيف يقومون بتلك " وليس فقط 
709  571         

نذهب في البنك إلى أبعد من التدريب ونعمل على تقديم دروس -26
 .تربوية إضافة للتدريب

625      655      

يتم تدريب العاملين في البنك لغرض أداء قواعد الخدمات المكلفين -27
 .بأدائها

565  544          

اجات يتوفر لدى إدارة البنك مرونة في التكيف وتلبية مختلف ح-28
 .العاملين لديه

659     700      

              :الدعم الإداري:البعد
نعتقد أن قيادتنا لها قدرات معنوية لدفع البنك والعاملين فيه بالاتجاه -29

 .الصحيح
819      784      

نعتقد أن قيادتنا لديها القدرات الفكرية في دفع البنك والعاملين فيه -30
 .نحو الاتجاه الصحيح

793      761      

 قيادتنا في البنك تؤكد على البناء الثقافي وتحديد المسار من أجل -31
  . تجسير الفجوة بين صياغة الاستراتيجية وتنفيذها

741     732     

  
على الأقل ( الرؤيةمن هنا يمكن القول بسقوط استقلالية بعد  

ن مجموعـة أبعـاد التـسويق       م) في هذه المرحلة من التحليل    
 والذي جـاءت فـي      )ل في البناء العاملي   كعامل مستق (الداخلي  

 ,(Ewing & Caruana, 1999أكثر مـن دراسـة سـابقة    

(Naude, etal, 2003),(Forman & Money,1995)( 
(Caruana & Calleya, 1998)،    بينما تأكـد وفـق نتـائج 

وأسلوب التدوير المتعامد المعـروف     ) 5(التحليل للجدول رقم    
مكافآت كأحد المكونات ثبوت بعد ال Varimax Rotationبـ 
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والأبعاد الرئيسية لمقياس التسويق الداخلي في هذه المرحلة من         
التحليل وهو ما تتفق فيه هذه الدراسة مع الدراسـات الـسابقة            

والذي مثل العامل الثاني أيضا فـي       )2جدول رقم   (المشار إليها 
هـذا  . هذه الدراسة ولغاية مستوى التحليل الحالية  على الأقل        

) 5.413( لهـذا العامـل      Eigenvalue الجذر الكامن    وقد بلغ 
% 17.461بنسبة  ) التسويق الداخلي (وساهم في تفسير ظاهرة     

تقريباً مما يشير إلى قوة المساهمة والتي تقترب من مـساهمة           
  .العامل الأول

 الذي برز ضمن أبعاد التسويق الـداخلي        العامل الثالث أما  
 والدعم الإداري Leadership Dimensionفكان بعد القيادة 

للعاملين وماهية هذه القيادة في تحقيق التوجه نحو خدمة الزبائن          
، وجعلهـم أكثـر     )موظفو المكاتب الأمامية  (داخل المصرف   

متغيرات ) 5(ارتباطاً بمضمون التسويق الداخلي حيث تشبعت       
شكلت ثلاثة  ) 30،31،  29،  28،  26(على العامل الثالث هي     

فـي  ) 31-29مـن   (ادة والدعم الإداري    منها فقرات قياس القي   
مخصص لقيـاس الجانـب التعليمـي       ) 26(حين كان المتغير    

(education)      لإدارة البنك في مجال التدريب والذي تم تفسيره 
من قبل موظفي المكاتب الأمامية على انه سمة مـن سـمات            
القيادة الإدارية الداعمة للسلوك السوي للعاملين، أما المتغير رقم        

 فتناول مدى مرونة الإدارة وتكيفها في معالجـة ودعـم           )28(
حاجات العاملين في البنك ومحاولة إشباعها ولذلك فقد ارتـبط          
مع بعد القيادة والدعم الإداري في التشبع على العامل الثالـث،           

 (Eigenvalue = 4.299)وكان الجذر الكامن لهـذا العامـل   
 ـ         ا نـسبته   ومساهمته في تفسير ظاهرة التـسويق الـداخلي م

ويبقـى  ) 5جدول رقم   (وهي نسبة مرتفعة أيضاً     %) 13.868(
هذا العامل من بين الأبعاد التي تناولت التسويق الداخلي كـون           

 دعمها وتعاملها مع العاملين يعـد عـاملاً         وأسلوبنمط القيادة   
حاسما في ترسيخ مضامين التـسويق الـداخلي فـي أذهـان            

  .العاملين
 الداخليـة بـين     الاتصالات بعد    ليحدد العامل الرابع ويأتي  

 بين العاملين أنفسهم حيـث      الاتصالاتإدارة البنك والعاملين و   
على هذا  ) 16المتغير  -13من المتغير   (تشبعت أربعة متغيرات    

العامل وبنسب تحميل جيدة والذي بموجبه أكد العـاملون فـي           
المكاتب الأمامية على دور وأهمية اتصال إدارة البنـك بهـم           

 والتوجيهات التي تحملها لهم مع مـا        الاتصالاتتلك  وانسجام  

يقوم به البنك من نشاط الاتصال مع جمهوره الخارجي، إضافة          
 الداخلية في نشاط التسويق الداخلي      الاتصالاتإلى كفاءة نظام    

فالاتصال بالجمهور الخارجي يبدأ من حيث ينتهي الاتـصال          
عامـل الرابـع    إن ال ).العاملين لديـه  (بالجمهور الداخلي للبنك    

لم يرد كأحد أبعاد التسويق الـداخلي فـي         ) الاتصال الداخلي (
وهذا ما يؤكد توسـيع     ) 2جدول رقم   (أغلب الدراسات السابقة    

مضمون مقياس التسويق الداخلي عن المدخل التقليـدي الأول         
 خاصـة مـع     الاتصالاتحيث اتفقت الدراسة الحالية في بعد       

 ,Pirvaiz, et al, 2003) 2002,دراسة كـل مـن الطـائي   
Davis, 2001, Ewing & Caruana, 1999)    ولغايـة

مرحلة التحليل هذه التي أفرزت خمسة أبعاد للتسويق الـداخلي          
مع الإقرار بتباين أهمية العوامل الخمسة في المساهمة بالظاهرة    

 Eigenvalueموضوع الدراسة، هذا وقد بلغ الجذر الكـامن         
وهو مقدار جيد للتبـاين الـذي       ) 3.754) (الرابع( لهذا العامل 

يساهم به هذا العامل إضافة إلى مساهمة هذا العامل في تفسير           
%) 12.110(التباين لظاهرة التسويق الداخلي والتي بلغت نسبة     

مع الإشـارة إلـى أن قـيم الـشيوع          . وهي نسبة جيدة أيضاً   
للمتغيرات الأربعة في هذا العامل مع بقية متغيرات الظـاهرة          

) 0.72(عالية إذ لم تقل قيمة الشيوع عـن         ) الداخليالتسويق  (
على بقية المتغيرات مما يؤكد قوة مشاركتها مع بقية متغيرات          

  ).5جدول رقم (التسويق الداخلي 
وختام التحليل في هذه المرحلة هو مناقشة النتائج الخاصـة          

 الاتـصالات الذي عكس بعد     )5جدول رقم    (بالعامل الخامس 
ماتية الداعمة لإنجاز المهام المناطة بالعـاملين       الداخلية والمعلو 

في المكاتب الأمامية حيث تشبع هذا العامل بثلاث متغيـرات           
وقد سـاهم العامـل الخـامس مـا نـسبته           ). 12،  10،11(
في تفسير التباين بين متغيرات الدراسـة، وهـي         %) 9.813(

مساهمة جيدة أيـضاً إضـافة إلـى قيمـة الجـذر الكـامن              
Eigenvalue  وهي مقـدار قليـل مقارنـة       ) 2.888(بالغة   ال
 Communalities لكن مقدار شيوع المتغيرات ،بالعامل الأول

  .في ظاهرة التسويق الداخلي موضوع الدراسة كانت عالية
العامـل  (نظراً لتعدد أبعاد الاتصال وتوزعها إلى عاملين،      

) 26(إضافة إلى تشبع المتغير رقـم       ) الرابع والعامل الخامس  
الدور التعليمي الذي تمارسه إدارة البنك فـي مجـال          الخاص ب 

تدريب العاملين والذي ارتبط مع العامل الثالث الذي تطغي عليه 
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سمة القيادة الإدارية فإن التدوير مرة أخرى مع تحديد أربعـة           
عوامل ربما يساعد في حصر العوامل ووضوح البناء العاملي         

امل مرة أخرى وتنفيذ   بشكل أكبر وكان القرار القيام بتدوير العو      
  .المرحلة الثالثة

  : عواملةتحليل نتائج التدوير الثاني بأربع: المرحلة الثالثة
بهدف التحديد الدقيق للعوامل المكونة للتـسويق الـداخلي         
ولغرض التخلص من اشتراكات بعض العوامـل وحـصرها         
ضمن عوامل محددة وواضحة يمكن تفسيرها تم إجراء التدوير         

 مع شرط تحديد Varimax Rotationمل بطريقة الثاني للعوا
  .العوامل بأربعة بدلاً من خمسة

نلاحـظ  ) 6(من معاينة النتائج الواردة في الجـدول رقـم         
 للعوامل  (Eigenvalue)حصول تغير في قيمة الجذر الكامن       

 وهذا يشير إلى اختلاف فـي كميـة    الاختبارالأربعة موضوع   
ن تلك العوامل ممـا جعـل       التباين التي يساهم بها كل عامل م      

نسب المساهمة لكل عامل في التباين المفـسر تختلـف هـي            
الأخرى ولكنها أصبحت متقاربة في درجة مساهمتها كعوامـل         
ذات أهمية وقوة في اختبار ظاهرة التـسويق الـداخلي وبلـغ            

 لكافة العوامل ما    )(Cumulativeمجموع المساهمة المتراكمة  
، حسن( بولة علميا وإحصائيا  وهي نسبة مق  %) 68.104(نسبته  
فـي  %) 3.38(وهذه النسبة المتراكمة لا تقل سـوى        ) 2003

تفسير الظاهرة لحالة التدوير السابقة عندما كان تحليل البنـاء           
 .)5راجع جدول رقم    (العاملي يجرى بدون تحديد عدد العوامل       

يعني ذلك أن اندماج متغيـرات أحـد العوامـل مـع عامـل              
لم يؤثر كثيـراً علـى      ) ع العامل الرابع  العامل الخامس م  (آخر

أي بالإمكان اعتمـاد    , نسبة المساهمة المتراكمة لكافة العوامل    
العوامل الأربعة مع المحافظة على قوة التأثير فـي الظـاهرة           

  .موضوع الدراسة وتمثيلها تمثيلاً صحيحا
أكثر قوة في الظـاهرة     ) بعد المكافآت (العامل الأول لقد برز   

بنسبة مساهمة في تفـسير التبـاين بلغـت         ) خليالتسويق الدا (
بعد تنميـة   (العامل الثاني ,  يرافقه من حيث القوة    ،%)18.265(

بعـد  (العامل الثالث , يليه%) 18.119(بنسبة  ) وتطوير العاملين 
إذ تتقـارب نـسب     %)  17.677(بنسبة  )  الداخلية الاتصالات

للعوامـل  المساهمة  في تفسير التباين لظاهرة التسويق الداخلي         
مما يشير إلى قوة العوامل     .إضافة إلى قوة العامل الرابع    , الثلاث

الأربعة مجتمعة في تأكيد مضمون مقياس التـسويق الـداخلي          

  . في هذه الدراسةالاختبارموضوع 
من قراءة قيم التشبع بعد التدوير الواردة في الجدول رقـم           

العامـل  ب نلاحظ نشوء أربعة عوامل للبناء العاملي تمثلت         ،)6(
-1(الذي تشبعت عليه تسعة عوامل من       ) بعد المكافآت ( الأول

 البنك وآخر يـدخل ضـمن       رؤيةمن بينها عاملان يمثلان     ) 9
ولكن الغالب على هذا العامل هـو       ,  الداخلية الاتصالاتقياس  

وأصبح العامل الأول في هذه المرحلة بعـد        ,تمضمون المكافآ 
ني من حيث قوة التأثير في      التدوير بعد أن كان يمثل العامل الثا      

في المرحلة السابقة مـن التحليـل       ) التسويق الداخلي (الظاهرة  
لكن لم يثبت بعد رؤية المنظمة كعامل       )  السابق 5الجدول رقم   (

مستقل بذاته كما ورد فـي عـدد مـن الدراسـات الـسابقة              
(Caruana & Calleya, 1998, Pervaiz, etal, 2003, 

Ewing & Caruana, 1999, Naude, etal, 2003)   
وهذه النتيجة تؤكد على أن العـاملين يـدركون التـسويق           
الداخلي من خلال المكافآت التي يحصلون عليها والتي تؤثر في 
درجة التزامهم بتقديم وتسويق الخدمة إلى طالبيها من زبـائن          

 من  العامل الخاص بتنمية وتدريب العاملين    بينما تراجع   . البنك
) قبل تحديد العوامل والتدوير (ي التحليل السابق    المرتبة الأولى ف  

 في المقياس موضـوع     العامل الثاني إلى المرتبة الثانية ليشكل     
متغيـرات  ) 10( في الجدول الحالي وقد تشبعت عليه        الاختبار

هـذه  . مثلت بعد تنمية وتطوير العاملين التي يقوم بها البنـك         
 ,Caruana & Calleya)النتيجة اتفقت مع دراسة كل مـن  

1998, Pervaiz, et al, 2003, Ewing & Caruana, 
1999, Naude, et al, 2003)  )مع فارق )  2002، الطائي

تقليص عدد المتغيرات التي مثلت هذا العامل مقارنته لمـا ورد   
وتشير إلى أهمية التدريب والتطـوير مـن        , في تلك الدراسات  

نـوك عينـة    وجهة نظر العاملين في المكاتب الأمامية فـي الب        
الدراسة، وإن الخبرة وتراكمها شيء أساس في جعل العـاملين          
في هذا القطاع أكثر توافقاً مع مـضامين التـسويق الـداخلي            

  .للخدمات المصرفية
 الداخليـة   الاتـصالات  فقد جـسد بعـد       العامل الثالث أما  

internal communication  في البنك ومدى علاقته بـأداء 
مة للجمهور باعتبار الاتـصال مـصدر       العاملين في تقديم الخد   

لتزويد المعلومات للعاملين لمساعدتهم في إنجاز المهام المناطة        
بهم والتي تمثل في جوهرها مضمون الاتصال الخارجي مـع          
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في هذا العامل بالذات كانت     ). الزبائن الخارجيين (البنك   جمهور
فقرات الاتصال الداخلي موزعة بين العامل الرابـع والعامـل          

لكنها اندمجت بعامل واحد    ) 5رقم  (لخامس في الجدول السابق     ا
) 16المتغير رقـم    -10من المتغير   (مكون من سبعة متغيرات     

 الداخلية كأحد أبعـاد    الاتصالاتبعد  ) الثالث(وجسد هذا العامل    
التسويق الداخلي وانعكاسه على الاتصال الخارجي مع الجمهور 

 .ين أنفسهم من جانب آخرمن جانب وعملية الاتصال بين العامل  
 ,Ewing & Caruanaواتفقت هذه النتيجة مع دراسة كل من

1999, Davis, 2001, Pervaiz, etal, 2003)، ) الطـائي ،
 بالعامل الرابع  والبعد الآخر للتسويق الداخلي فقد تمثل        .)2002

الذي عكس نمط القيادة والدعم الإداري الذي يتلقاه العاملون من          
لعليا لإنجاز المهام الموكلة إليهم في خدمة جمهور        قبل الإدارة ا  

البنك ومساهمتها في خلق الالتزام بمضمون التسويق الـداخلي         
وقد انتقل هذا العامل من موقع العامل الثالث        , بين العاملين لديها  

إلى العامل الرابع لكنه حافظ     ) 5جدول رقم   (في التحليل السابق    
 ـ        29,28,26(ا وهـي    على نفس المتغيرات التي تكـون منه

مع تباين طفيف ) 5 و 4جدول رقم ( في كلا الموقعين     )30،31
في قيم التشبع للعوامل على بعد القيادة في البنـك ممـا يؤكـد          
حضور هذا البعد كأحد الأبعاد الهامة في بناء مضمون التسويق          

 ,Pervaiz, et al) واتفقت هذه النتيجة مـع دراسـة  .الداخلي
 إعادة تدوير العوامل في المرحلة الثانية       إن الهدف من   .(2003

هو إعادة توزيع التباين من العوامل التي تم استخلاصها مبكراً          
إلى العوامل التي يتم استخلاصها فيما بعد بغـرض التبـسيط           

  .واعطاء التحليل معنى نظري اكثر قبولاً
  

  - الثالثة المرحلة -مصفوفة المكونات لأبعاد التسويق الداخلي: )6(جدول رقم ال
 مقدار التشبع على العامل

  متغيرات المقياس حسب الأبعاد
  4العامل  3العامل  2العامل  1العامل  الشيوع قيم

  مقدار الجذر الكامن
  %)68.104(نسبة المساهمة في تفسير تباين الظاهرة 

  
5.66  

18.26  
5.61  

18.11  
5.48  

17.67  
4.35  
14.04  

            :رؤية البنك: البعد
        530  536  . يؤمن بها العاملون Visionنظمة رؤيا  تقدم الم-1
       558  604  . تقدم المنظمة رؤيتها إلى العاملين بصورة حسنة-2

            :مكافآت العاملين:البعد
        762  691   يرتبط نظام المكافآت بأهداف البنك-3
       785  695   يتم إعلام العاملين في البنك عن الكيفية التي يتم بها مكافآتهم-4
        836  799  . يتم إعلام العاملين في البنك عن أسباب مكافأتهم-5
 يؤكد نظام المكافآت لدى البنك على تمرين ودفع السلوك والأفعال والأداء -6

  .والذي يساعد في تقدم البنك نحو أهدافه
734  783       

ح الفريق  نظام المكافآت وقياس الأداء يشجع العاملين لدينا بالعمل سوية برو-7
  .الواحد

546  622        

      731  728  . يقوم البنك بمكافأة وقياس أداء العاملين للمساهمة في تحقيق رؤيته-8
            : الداخليةالاتصالات:البعد

 يستخدم البنك البيانات التي يقوم بجمعها من العاملين لتحسين أعمالهم -9
  وتطوير استراتيجيته

586  571        

لداخلية في البنك هي المفتاح لخلق الاستيعاب والفهم بين  الاتصالات ا-10
  .العاملين فيه

647      685    

 الاتصالات الداخلية في البنك هي المفتاح لمنح العاملين حرية في إنجـاز             -11
  .الأعمال

671      725    

    754      744  . الاتصالات الداخلية في البنك هي المفتاح لتزويد كافة العاملين بالمعلومات-12
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 مقدار التشبع على العامل
  متغيرات المقياس حسب الأبعاد

  4العامل  3العامل  2العامل  1العامل  الشيوع قيم
 ه الاتصالات الداخلية في البنك متوافقة مع مـا يعلنـه البنـك لجمهـور              -13

  .الخارجي
721     773    

الاتصالات الداخلية في البنك متوافقة مع ما تعلنـه         -14
 .اللاقات العامة الخارجية

737      752    

الاتصالات الداخلية في البنك متوافقة مع كافة أشكال -15
 .اتصالاتنا الخارجية

739      747    

الاعتبارات التي يؤكد عليها البنك هو إدامة الاتصال -16
 .بالعاملين   لديه

666      625   

خدمات المكلفـين   الاتصالات البنك بالعاملين لديه تأتي نتيجة لأهمية دور         -17
 .بها

599    482     

            :تنمية وتطوير العاملين:البعد
يب العاملين  يؤمن البنك الموارد الكافية من أجل تدر      -18
 .لديه

652    745      

برامج التدريب والتطوير في البنك موجهه بوضوح       -19
  )الأهلية(لخلق الجدارة 

707    777      

نعتقد أن علينا أن نكون متواصلين مع التغيرات التكنولوجية وبشكل مستمر  -20
  . والتي يتطلب إعادة اختبار برامجنا التدريبية تبعاً لذلك

731    734      

ينا أن نتواصل مع التغيرات الحاصلة في الطلب على الأعمال وإعـادة            عل-21
 .الاختبار المستمر لبرامجنا التدريبية تبعاً لذلك

670    655      

      712    765 .تقوم بإعداد العاملين في البنك من أجل أن يحققوا الأداء الجيد-22
أنـه اسـتثمار    ينظر البنك إلى التطوير وتنمية مهارات العاملين لديه على          -23

 . وليس تكاليف
573   603      

      712   768 .تطوير معارف ومهارات العاملين هو عملية مستمرة في البنك-24
ولـيس   " لماذا يقومون بالأشياء المناطة بهم    " يقوم البنك بتعليم العاملين لديه      -25

 .كيف يقومون بتلك الأشياء
703  555      

لتدريب ونعمل على تقـديم دروس تربويـة        نذهب في البنك إلى أبعد من ا      -26
 .إضافة للتدريب

624        665 

     521    527 .يتم تدريب العاملين في البنك لغرض أداء قواعد الخدمات المكلفين بأدائها-27
يتوفر لدى إدارة البنك مرونة في التكيف وتلبية مختلف حاجات العـاملين            -28
 .الديه

649       691 

            :الدعم الإداري:البعد
نعتقد أن قيادتنا لها قدرات معنوية لدفع البنـك والعـاملين فيـه بالاتجـاه               -29

 .الصحيح
803        770  

نعتقد أن قيادتنا لديها القدرات الفكرية في دفع البنك والعاملين فيـه نحـو              -30
  الاتجاه 
 .الصحيح

779        748  

ار من أجل تجـسير      قيادتنا في البنك تؤكد على البناء الثقافي وتحديد المس         -31
  . الفجوة بين صياغة الاستراتيجية وتنفيذها

717      710  
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  : تخفيض عدد المتغيرات:المرحلة الرابعة
لزاما الانتقال إلى   يكون  س  بل ، هذا الحد  عند لا يقف التحليل  

 تقليص المتغيرات في كل عامل لاسيما تلك المتغيـرات    مرحلة
وفقاً لقيمة التشبع   (مل قليلاً التي كان مقدار تشبعها على ذلك العا      

  ). التي سيعتمدها البحث
ومن أجل الفحص والتدقيق لقيم التـشبع علـى العوامـل           
الأربعة علينا زيادة قيم التشبع المقبولة والتي يمكـن الاعتمـاد           

، الإحـصائية عليها في تشخيص العوامل والتي تمتعت بالدلالة        
 أن التشبع الذي     إلى الإحصائيةحيث تشير العديد من التطبيقات      

يمكن الاعتماد عليه والذي يعطي دعماً كافياً لفقرات المقيـاس          
 ,Dennis & Winston) 2004 ،حـسن (فـأكبر  ) 0.7(هو

) 0.3( مع الأخذ بالاعتبار بأن التشبع الذي تبلغ قيمتـه           ,2003
علما أن النتائج قد أفرزت عدد غير قليل من         , هو دال إحصائيا  

م تشبع عالية مما يتيح الفرصة للباحث       فقرات المقياس تتمتع بقي   
التي لها مقدار تـشبع     )المتغيرات(في التركيز على تلك الفقرات    

من اجـل   .) 70(عالي والتخلي عن تلك التي لها تشبع اقل من          
أن يكون المقياس اكثر احكاماً وبناء.  

 فإن  )7(وبناء على ما تقدم ومن معاينة بيانات الجدول رقم          
فأكثر علـى العوامـل   ) 0.7(حظى بقيم تشبع  المتغيرات التي ت  

 الذي  العامل الأول على  ) 8،  6،  5،  4،  3(الأربعة السابقة هي    
 ،Rewards Dimension يمثـل بعـد المكافـآت للعـاملين    

 للعامل الثـاني  الممثلة  ) 25 ،23،  20،  19،  18(والمتغيرات  
الذي يشير إلى بعد تنمية وتطوير العاملين، بينمـا المتغيـرات           

 بما لا العامل الثالثفقد تشبعت على ) 15، 14، 13، 12، 11(
 الداخليـة   الاتـصالات والتي أكدت بعد    ) 0.70(يقل عن قيمة    

ومدى مساهمتها في تجسيد مضمون التسويق الداخلي موضوع        
 والأخير في التحليل فقد تشبعت عليه       العامل الرابع أما  . الدراسة

والتـي  ) 0.7(منها عن ثلاث متغيرات لا تقل قيمة التشبع لأي  
عكست حالة القيادة والدعم الإداري بما يعزز مضمون التسويق         
الداخلي بين العاملين في البنك وتأثيرها على سلوك العاملين في          
المكاتب الأمامية باعتبارها بعداً قيادياً يجسد مضمون التسويق        
ويجعل العاملين في المكاتب الأمامية أكثـر قناعـةً والتزامـاً           

ضمون التسويق الداخلي الذي تؤكد عليه إدارة البنك من أجل          بم
  .ضمان السلوك التسويقي الإيجابي باتجاه خدمة الزبائن

يمكن القول بأن البناء العاملي لمضمون التسويق الـداخلي         
فقرة توزعت  ) 18(الذي توصل إليه البحث الحالي سيتكون من        

لبعد التنميـة   ) ت متغيرا 5(لبعد المكافآت و  )  متغيرات 5(بواقع  
) 3( مع العـاملين و    الاتصالاتمتغيرات لبعد   ) 5(والتطوير، و 

متغيرات لبعد القيادة والدعم الإداري وعلاقتها بسلوك العاملين        
وجميعها معروضـة فـي     ) عينة الدراسة (في البنوك التجارية    

  .)7(الجدول رقم 

  
  - المرحلة الرابعة- بعد التخفيضأبعاد ومتغيرات مقياس التسويق الداخلي: )7(جدول رقم ال

 مقدار التشبع على العامل
قيم  متغيرات المقياس حسب الأبعاد

  الشيوع
  4العامل  3العامل  2العامل  1العامل

  مقدار الجذر الكامن
  %)68.104(نسبة المساهمة في تفسير تباين الظاهرة 

  5.66  
18.26  

5.61  
18.11  

5.48  
17.67  

4.35  
14.04  

            :لعاملينمكافآت ا :البعد
        762  691   يرتبط نظام المكافآت بأهداف البنك-3
       785  695   يتم إعلام العاملين في البنك عن الكيفية التي يتم بها مكافآتهم-4
        836  799  . يتم إعلام العاملين في البنك عن أسباب مكافأتهم-5
الأفعال والأداء  ودفع السلوك وكريح يؤكد نظام المكافآت لدى البنك على ت-6

  .والذي يساعد في تقدم البنك نحو أهدافه
734  783       

      731  728  . يقوم البنك بمكافأة وقياس أداء العاملين للمساهمة في تحقيق رؤيته-8
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 مقدار التشبع على العامل
قيم  متغيرات المقياس حسب الأبعاد

  الشيوع
  4العامل  3العامل  2العامل  1العامل

            : الداخليةالاتصالات :البعد

 الاتصالات الداخلية في البنك هي المفتاح لمنح العاملين حرية في إنجاز -11
  .لالأعما

671      725    

    754      744  . الاتصالات الداخلية في البنك هي المفتاح لتزويد كافة العاملين بالمعلومات-12
    773     721  . الخارجيه الاتصالات الداخلية في البنك متوافقة مع ما يعلنه البنك لجمهور-13
    752      737 . الخارجية العامةتالاتصالات الداخلية في البنك متوافقة مع ما تعلنه العلاقا-14
    747      739 .الاتصالات الداخلية في البنك متوافقة مع كافة أشكال اتصالاتنا الخارجية-15

            :تنمية وتطوير العاملين :البعد
      745    652 .يؤمن البنك الموارد الكافية من أجل تدريب العاملين لديه-18
      777    707  )الأهلية(وضوح لخلق الجدارة برامج التدريب والتطوير في البنك موجهه ب-19
نعتقد أن علينا أن نكون متواصلين مع التغيرات التكنولوجية وبشكل مستمر -20

  . والتي يتطلب إعادة اختبار برامجنا التدريبية تبعاً لذلك
731    734      

      712    765 .تقوم بإعداد العاملين في البنك من أجل أن يحققوا الأداء الجيد-22
      712   768 .تطوير معارف ومهارات العاملين هو عملية مستمرة في البنك-24

            :الدعم الإداري القيادة و:البعد
  770        803 .صحيحال العاملين بالاتجاه  لدعم ودفع لها قدرات معنويةة البنك قياد-29
  748        779 .صحيحالالاتجاه بنعتقد أن قيادتنا لديها القدرات الفكرية في دفع العاملين -30
 قيادتنا في البنك تؤكد على البناء الثقافي وتحديد المسار من أجل تجسير -31

  . الفجوة بين صياغة الاستراتيجية وتنفيذها
717      710  

  :اختبار فرضية البحث الثانية
من اجل التحقق من فرضية البحث الثانيـة لا بـد مـن             

  في أبعاد   تقارب دوجو(الرجوع إلى نص الفرضية التي تقول     
  الأردنيـة مـع     السائد في البنوك التجارية    الداخليالتسويق  

تائج التحليل العاملي    ومن ن  ).المياً المعتمدة ع  لميةالمقاييس الع 
 والعرض المقـارن لنتـائج      )7(سيما الجدول رقم    السابقة لا 

الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة الواردة في الجدول رقم         
ة البحث الثانية تم التحقق منها بوجود دعـم          فأن فرضي  ،)8(

إذ ليس هناك تطابق في كـل أبعـاد وفقـرات           ،  واضح لها 
بـل  ) المطبقة عالميـا  (المقياس المقترح مع المقاييس السابقة    

جزء كبير منه قد التقى مع محتوى تلـك المقـاييس ولكـن             
 فقرة مع المحافظة على     18 فقرة إلى    31بتقليص فقراته من    

 بدلا من ثلاثة أو خمسة كما جاء في المقـاييس           أربعة أبعاد 
راجـع  (الأخرى التي تناولت مضمون التـسويق الـداخلي         

 وهذا يعكس واقع بناء هذا المقياس في بيئـة          ،)2جدول رقم   
  .الأعمال الأردنية

 نلاحـظ جليـاً   )8(من التدقيق في معطيات الجدول رقم       
ت إليـه   نقاط الالتقاء أو الافتراق بين المقياس الذي توصـل        

الدراسة الحالية والمقاييس التـي جـاءت بهـا الدراسـات           
حيث كان الاتفاق تاما لجميع الدراسات على بعدي        .الأخرى

كأبعـاد أساسـية لقيـاس      ,المكافآت وتنمية وتطوير العاملين   
التسويق الداخلي في حين كان التباين في الأبعـاد الثلاثـة            

  .الأخرى
 الداخليـة مـع     صالاتالاتاتفقت الدراسة الحالية في بعد      

 (Pervaiz, etal,203)و) 2002، الطـائي (دراسة كل من
واختلفت بهذا الصدد مع الدراسات الأخرى التي لم يرد فيها          

 الداخلية كأحد مكونـات مقيـاس       الاتصالاتفقرات تناولت   
  فلم يحظ بدعم  (vision)الرؤيةأما بعد .التسويق الداخلي
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 أبعـاد التـسويق     عالي في هذه الدراسة كي يكـون أحـد        
 & Foreman)على عكس ما جاء بدراسة كل مـن  ,الداخلي

Money, 1995) (Caruana & Calleya, 1998) 
(Ewing & Caruana, 1999) (Naude, etal, 203) 

دراسـة  و) 2002،  الطـائي ( واتفقت بهذا الشأن مع دراسـة     
(Pervaiz, etal, 2003).   عـدالاتـصالات أما على صعيد ب 

 فقد اتفقت هذه الدراسة internal communicationsالداخلية 

 ,Pervaiz, et alو) 2002,الطـائي (مع نتائج دراسة كل من 
في حين أكدت هذه الدراسة على ما جاءت به دراسة          .) (2003

Pervaiz, et al, 2003) (    عـد القيـادة والـدعمفيما يتعلق بب
إن نظـرة فاحـصة     .الإداري والذي لم يرد ببقية الدراسـات      

 تعطي دلالة كافية على وجود دعـم        )8(ونات الجدول رقم    لمك
  .كافي لفرضية البحث الثانية

  
  أبعاد وفقرات المقياس النهائي للتسويق الداخلي: )8(جدول رقم ال
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   2 √ 2 √   2 √ 2 √   رؤية المنظمة

 2 √ 5 √ 6 √ 4 √ 5 √ 6 √ 5 √  ت العاملينمكافآ

 نظام الاتصالات في المنظمة
√ 5      √ 6     √ 8 

   العاملينةتطوير وتنمي
√ 5 √ 7 √ 8 √ 4 √ 7 √ 8 √ 2 

  القيادة والدعم الإداري
√ 3     √ 3       

 12  15  15  17  15  15   18   مجموع الفقرات 

 & Caruana)مـن  ومن الجدير بالذكر أن دراسة كـل  
Calleya, 1998) (Ewing & Caruana, 1999) 

(Naude, et al, 203)  قد اعتمدت مقيـاس (Foreman & 
Money, 1995) ممـا  , فقرة وثلاث ابعاد)15( المكون من 

جعل نتائجها من حيث عدد الأبعاد متطابقة وكذلك من حيـث           
عدد فقرات المقياس ومضمون فقرات المقياس هي واحدة فـي          

 الدراسات وان الاختلاف حاصل مـع الدراسـة الحاليـة           تلك
 (Pervaiz, et al, 2003) و) 2002,الطائي(ودراسة كل من 

وان التقارب كبير بين ما توصلت إليه هذه الدراسة ومـع مـا             
   (Pervaiz, et al, 2003)جاءت به دراسة 

  :البناء النهائي للمقياس
رات في كـل    بعد التحقق من عدد أبعاد المقياس وعدد الفق       
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 بعد من الأبعاد وفقاً لقيم التشبع لتلك الفقرات على ذلك العامـل           
 ومن الهيكل   ).70(  بما لا يقل عن قيمة تشبع         )7جدول رقم   (

ولكـي يمكـن    , )8جدول رقـم    (النهائي لبناء المقياس الحالي     
اقتراحه كمقياس يتمتع بالصدق والثبات يكـون لزامـا القيـام           

كـي يأخـذ    ) الثبات,الصدق(ين فيه بالتحقق من هاتين الخاصت   
  .صيغته النهائية المقترحة

    :لنهائيصدق المقياس ا
إن خاصية الصدق تتحقق من خلال رأي الخبـراء مـن           
أساتذة التسويق والتي تم القيام بها عند البـدء ببنـاء فقـرات             

كذلك فقرات المقياس موضوع الدراسة قـد اعتمـدت         ,المقياس
 السابقة والتي سبق وأن تـم       على أدبيات الموضوع والدراسات   

 Sureshandar, et)اعتمادها كمقـاييس تتمتـع بالـصدق    
al,2002)          إضافة إلى أن خاصية الصدق تتحقق في العوامـل 

 ,.Carman, J.M).والمتغيرات إذا ما تحقق الاختلاف بينهما
 والتي يتم التحقق منها من خلال تحليل التبـاين بـين            (1990

 يتكـون منهـا     يعوامل الأربعة الت  المتغيرات لكل عامل من ال    
والتي بلغـت قيمـة     .)9(المقياس والتي يعرضها الجدول رقم      

 ومستوى دلالـة    F=26.87تحليل التباين لكافة فقرات المقياس      
 بوجود تباين الإحصائية مما يؤكد القاعدة Sig.=.000إحصائية 

ونطبق نفـس   .وهو ما يعني تحقق الصدق في فقرات المقياس       
م التباين لكافة أبعاد المقياس والتي تتمتع بمستوى        القول على قي  

  .(Sig.=.000)دلالة إحصائية 
  

  نتائج اختبار صدق وثبات المقياس)9(جدول رقم ال
درجة 
  ارتباط

  Fتبار  اخ
  متغيرات المقياس حسب الأبعاد

قيم التشبع 
المتغير   على العامل

  بالعامل

مقدار 
الجذر 
  الكامن

نسبة المساهمة 
في تفسير 

  التباين

  معامل
  الثبات

Alpha F Sig 

  .00  26.87 .94  %77.15        كافة العوامل 

  .00  7.77  .91  %2.724  3.868      :مكافآت العاملين :البعد

          .845  .767   يرتبط نظام المكافآت بأهداف البنك-1
 يتم إعلام العاملين في البنك عن الكيفيـة التـي يـتم بهـا          -2

  مكافآتهم
850.  864.          

          .915  .884  . يتم إعلام العاملين في البنك عن أسباب مكافأتهم-3

 ودفع الـسلوك    كريح يؤكد نظام المكافآت لدى البنك على ت       -4
  .والأفعال والأداء والذي يساعد في تقدم البنك نحو أهدافه

780.  862.          

 يقوم البنك بمكافأة وقياس أداء العاملين للمساهمة في تحقيق          -5
  .هرؤيت

686.  837.        

  .00  18.42  .87  %26.56  3.701      : الداخليةالاتصالات: البعد

 الاتصالات الداخلية في البنك هي المفتاح لمـنح العـاملين           -6
  .حرية في إنجاز الأعمال

675.  794.          

 الاتصالات الداخلية في البنك هي المفتـاح لتزويـد كافـة            -7
  .العاملين بالمعلومات

717.  826.          

 الاتصالات الداخلية في البنك متوافقة مع ما يعلنـه البنـك            -8
  . الخارجيهلجمهور

834.  882.          

 ت الاتصالات الداخلية في البنك متوافقة مع ما تعلنه العلاقا         -9
 .العامة الخارجية

826.  882.          
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درجة 
  ارتباط

  Fتبار  اخ
  متغيرات المقياس حسب الأبعاد

قيم التشبع 
المتغير   على العامل

  بالعامل

مقدار 
الجذر 
  الكامن

نسبة المساهمة 
في تفسير 

  التباين

  معامل
  الثبات

Alpha F Sig 

 الاتصالات الداخلية في البنك متوافقة مع كافـة أشـكال           -10
 .اتصالاتنا الخارجية

820. 873.        

  .00  18.47  .90  %19.97  3.594      :تنمية وتطوير العاملين :البعد
يؤمن البنك الموارد الكافية من أجل      -11

 .تدريب العاملين لديه
810.  827.          

برامج التدريب والتطوير في البنك     -12
  )موجهه بوضوح لخلق الجدارة الأهلية

816.  859.          

كـون متواصـلين مـع التغيـرات        نعتقد أن علينـا أن ن     -13
التكنولوجية وبشكل مستمر والتي يتطلب إعادة اختبار برامجنا        

  . التدريبية تبعاً لذلك
710.  839.          

تقوم بإعداد العاملين في البنك من أجل أن يحققـوا الأداء           -14
 .الجيد

707.  890.          

تطوير معارف ومهارات العاملين هو عملية مستمرة فـي         -15
 .البنك

683. 877.        

  .00  17.90  .92  % 15.13  2.724      :الإداريالدعم  القيادة و:البعد

 العاملين بالاتجاه    لدعم ودفع   لها قدرات معنوية   ة البنك  قياد -16
 .صحيحال

840.  947.          

نعتقد أن قيادتنا لديها القدرات الفكرية في دفـع العـاملين           -17
 .الصحيحالاتجاه ب

851.  955.          

قيادتنا في البنك تؤكد على البناء الثقافي وتحديد المـسار           -18
  . من أجل تجسير الفجوة بين صياغة الاستراتيجية وتنفيذها

783. 898.      

  :نهائيثبات المقياس ال
 ومن خلال اسـتخدام أسـلوب       )9(من نتائج الجدول رقم     

 للوصول إلى درجة الثبات     (cronbach-alpha)كرونباخ ألفا   
تع بها أبعاد المقياس نلاحظ تحقق خاصية الثبات فـي          التي تتم 

المقياس الحالي كون كافة معاملات الثبـات لأبعـاد المقيـاس           
الأربعة ولمجمل فقرات المقياس قد تجاوزت قيم ألفا المعيارية         

 لهـذا النـوع مـن    الإحـصائية حسب القاعـدة    . 60والبالغة  
هو واضح  كما (Alpha≥.87)إذ بلغ معامل الثبات ,اتالاختبار

والتي لا تحتـاج إلـى الـشرح        ،  )9(في بيانات الجدول رقم     
ناهيك عن قيم التشبع ونسب المساهمة التي       .المسهب لإيضاحها 

يتمتع بها المقياس بعد عملية تحليل التباين الأخيـرة وبتـدوير           
 فقرة التي ترشحت في آخر تحليل والتـي عنـد إعـادة             )18(

ت الأساسية وكذلك أسلوب    التدوير لها باستخدام طريقة المكونا    
 تعزز تشبعها على نفس varimax rotationالتدوير المتعامد 

العوامل مدعومة بدرجات الارتباط لتلك المتغيرات على نفـس         
  .وهذا ما تقوله بيانات الجدول انف الذكر,العوامل

  
  النتائج والتوصيات

  النتائج: أولا
  :توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج التالية

عدم إجماع الباحثين على أبعاد مكونـات التـسويق          .1
 .الداخلي
 لدى العـاملين فـي البنـوك        الرؤيةضعف إدراك    .2

التجارية في الأردن وفقا لدرجات التـشبع بموجـب التحليـل           
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 .العاملي المستخدم في هذه الدراسة
بالتسويق الـداخلي   ) 5.44(وجود التزام فوق الوسط      .3

 .درجات) 7(وفقا لمقياس الدراسة المكون من 
وجود تباين في فقرات كل بعد من أبعـاد المقـاييس            .4

 .التي تم استخدامها من قبل الباحثين
وجود نقص واضح في المكتبة العربية للدراسات التي  .5

تناولت التسويق الداخلي في البيئة العربية بشكل عـام والبيئـة           
  .الأردنية بشكل خاص

عـاد  اهتمام إدارات البنوك التجارية فـي الأردن بأب        .6
التسويق الداخلي وحسب درجة أهميتها من وجهة نظر العاملين         
في الخطوط الأمامية لدى البنوك التجارية فـي الأردن وكمـا           

 :يلي
 .بعد المكافآت  . أ

 .بعد التنمية والتطوير  . ب
 . مع العاملينالاتصالاتبعد . ج
بعد القيادة والدعم الإداري وعلاقتها بسلوك العاملين         . د

 .عاملة في الأردنفي البنوك التجارية ال

ارية العاملة فـي الأردن     وعليه يمكن القول أن البنوك التج     
تطبيق مفهوم التسويق الداخلي لديها من خلال الأبعـاد         تلتزم ب 

  .الأربعة السابقة الذكر
وجود تقارب كبير في أبعاد التسويق الداخلي السائدة         .7

ة في البنوك التجارية في الأردن مع المقاييس العلمية المعتمـد         
 . عالمياً
اكدت نتائج البحث وجود مضامين تسويقية تتميز بها         .8

البيئة الأردنية في ادراك مفهوم التسويق الداخلي ومن ابرزهـا          
 الذي جاءت به الدراسات السابقة في       الرؤيةضعف ادراك بعد    

 .بيئات اخرى بينما لم يتحقق هذا البعد في الدراسة الحالية
 كأحـد عناصـر      مع العـاملين   الاتصالاتبرز بعد    .9

 ذات الأهمية في تطبيق مضمون التسويق الداخلي في         الإدراك
 . موضوع البحثةالأردنيالبنوك 

بناء على كل ما تقدم يمكن القول أن كافة إجراءات بنـاء            
المقياس الذي تناولته هذه الدراسة قد اكتملت وأن هيكل المقياس          

 يعرضـها   بأبعاده وفقراته قد وصلت إلى صيغتها النهائية التي       
  :والمتمثلة بالمخطط الآتي) 9(الجدول رقم 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 هيكل مقياس التسويق الداخلي في البيئة الأردنية : )3(مخطط رقم 

 مقياس التسويق الداخلي

 بعد المكافآت

بعد الاتصالات 
 الداخلية

بعد تطوير 
 العاملين

بعد القيادة والدعم 
 الإداري

  فقرات5

  فقرات5

  فقرات5

  فقرات3
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  التوصيات
  :خرجت الدراسة بمجموعة من التوصيات ومن أبرزها

حث إدارات البنوك موضوع الدراسة على تعزيـز       .1
بنك ودرجة أهميتهـا فـي      ثقافة الخدمة فيما يتعلق برؤية ال     

 ـ       لمـضمون   اًتوجيه السلوك لدى العاملين باعتبارها انعكاس
  .عمل البنك

توجيه جهود البحث في التـسويق الـداخلي فـي           .2
قطاعات أعمال أخرى في البنوك الأردنية من أجل تعزيـز          
الاتجاه الحالي الذي خرجت به الدراسة فيما يتعلق بمكونات         

 .وأبعاد مقياس التسويق الداخلي
تقترح الدراسة اعتماد المقياس النهائي الذي جاءت        .3

به الدراسة واستخدامه في الدراسات اللاحقة من أجل التحقق         
من ثباته وصدقه في ميادين التسويق الداخلي فـي ظـروف           

وكما ورد في جدول رقم     . وقطاعات أخرى في قطاع البنوك    
 .في متن البحث) 9(

به الدراسات  اكدت نتائج الدراسة الحالية ما جاءت        .4
السابقة في اغلبها مما يؤكد الضرورة في تبني تلك المفاهيم          

  . من قبل المؤسسات الأردنية
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Testing of Applicability of Internal Marketing Measure to 

Jordanian Business Environment 
 (Analytical Study of Internal Marketing Dimensions at Jordanian 

Commercial Banks) 
 

Shafiq I. Haddad and Ali A. Ali 

 

ABSTRACT 
 

This study aims to investigate to what extent commercial banks are committed to internal marketing 
concept, and to identify how close or far is the internal marketing measure tested in Jordan from other 
measures applied by others in other environments. 
The study reached clear answers for the research questions, which confirmed banks’ commitment (10 
banks) to internal marketing, and that its four dissensions (rewards,  communications, employees’ training 
and development, and leadership and managerial support) were very close to significant international 
measures applied elsewhere. 
The study provided a number of recommendations, including urging banks’ management to nurture  
service-oriented culture with respect to bank's vision and its importance in directing employees’ behaviors; 
more stress was placed on certain marketing concepts related to service-oriented culture; the important role 
of downward communication and leadership style and their impact on directing employees’ behavior 
toward serving the Final customer.           

KEYWORDS: Internal Marketing, Factor Analysis. 
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