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	أثر التسويق الداخلي في سلوك المواطنة التنظيمية 
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إعداد الطالبة                                 الأستاذة المشرفة:
	· بن عاشور ياسمينة
	· خان أحلام


الموسم الدراسي :2016 ـ 2017
المقدمة  :
تعتبر الموارد البشرية من أهم موارد المنظمة ، فهي المحرك الأساسي لكل النشاطات التي تنتج عنها تحويل المدخلات إلى مخرجات . و مع ان المنظمة تشمل عناصر متعددة كالاعمال و النشاطات و الموارد المتاحة و الآلات ، إلا أن العنصر الإنساني يعتبر أهم هذه العناصر على الإطلاق. فهو الذي ينظم و يوزع الأعمال و يوفر الموارد و يستخدمها . و مهما بلغت المنظمة من التطور في تصميمها للهيكل التنظيمي و خطوط الإنتاج و نظم الرقابة، إلا أن المنظمة قد تفشل بسبب تعيينها لأفراد غير مناسبين أو لعدم قدرتها على تحفيز موظفيها لتحقيق أهدافها. 
ان نجاح المنظمات لم يعد يعتمد على تطوير منتجات بخصائص وأسعار و ترويج فقط بل أصبح يتوقف على قدرة المنظمات على أن تبذل جهدا و إيمانا حقيقيا بمجموعة من القيم التي تعكس أهمية العملاء و خدمتهم و ارضاءهم ، و كذلك الاهتمام بواقعها الداخلي من تطوير معارف العاملين و تنمية مهاراتهم في مجال خدمة العملاء على نحو متميز ، و المفهوم الحديث الذي أصبح يعالج ذلك هو مفهوم التسويق الداخلي. 
ويعد التسويق الداخلي أهم المفاهيم الحديثة التي ترتبط بالمورد البشري مباشرة،و يمثل توجها استراتيجيا قائما بذاته، إذ أن آثاره شاملة لكثير من الأنشطة التسويقية الداخلية و الخارجية ، و اعتبر التسويق الداخلي من المفاهيم التي تعنى بتوفير بيئة عمل مناسبة تساعد العاملين في تحقيق أفضل أداء. 
ونظرا لأهمية المورد البشري فإن إحدى المهام الرئيسية للإدارة هو قدرتها على تكوينه و تنمية الكفء منه ، و تشكيل و تعديل سلوكه و إدارة ذلك السلوك للحصول على أفضل النتائج، من خلال الاستثمار الأمثل لطاقاته و قدراته و تنظيمها و توجيهها بشكل يتناسب مع الأهداف المتنامية المطلوب تحقيقها من خلال التنظيم . لذا أصبح السلوك الطوعي و الذي أطلق عليه الباحثون فيما بعد مصطلح سلوك المواطنة التنظيمية مطلب الكثير من المنظمات بسبب آثاره الإيجابية و التي منها تحسين أداء المنظمة و تقليل مستوى التسرب الوظيفي و رفع الروح المعنوية للعاملين و ما إلى ذلك .
انطلاقا من الأهمية المذكورة آنفا، جاءت هذه الدراسة و التي تتبلور فكرتها حول العلاقة التاثيرية بين التسويق الداخلي و سلوك المواطنة التنظيمية. 
1 إشكالية الدراسة : 
أثارت التطورات الأخيرة داخل العمل و خارجه تساؤلات بحثية عديدة حول سلوكات العاملين في منظمات الأعمال اليوم، خصوصا مع إشتداد المنافسة و تعقد المهام الوظيفية،وتلاحق الابتكارات و الإبداعات السريعة،تلك التحديات المذكورة استدعت الحاجة الماسة من منظمات الأعمال إلى الاهتمام بالمورد البشري و مخرجاته الاتجاهية و السلوكية الطوعية التي تذهب ابعد من الدور المطلوب أدائه،إذ أصبح المورد البشري يمثل أثمن و أندر الموجودات في بيئة الأعمال. و للحفاظ على استمرارية المنظمة و نموها يتطلب الدعم المستمر من قبل المنظمة و تبنيها التسويق الداخلي الذي تنعكس نتائجه إيجابيا على مخرجات العاملين و سلوكياتهم. لذا جاء البحث الحالي للإجابة عن التساؤل الآتي "
ما هو أثر التسويق الداخلي في سلوك المواطنة التنظيمية بالمؤسسة محل الدراسة؟ "
وتندرج ضمن الإشكالية التساؤلات الفرعية التالية :

1-ماهو مستوى التسويق الداخلي لدى الموظفين بالمؤسسة محل الدراسة.؟

2-ماهو مستوى سلوك المواطنة التنظيمية السائد لدى العاملين بالمؤسسة محل الدراسة. ؟

3-4-5.....ما أثر كل بعد من ابعاد المستقل أي كل بعد بسؤال في سلوك المواطنة التنظيمية. ؟

2-أهداف الدراسة 
بشكل عام الاهداف هي انعكاس للاسئلة الفرعية. أي نصيغ الاسئلة في شكل عبارات وتعتبر هي نفسها الاهداف
تسعى هذه الدراسة إلى تحقيق الأهداف التالية :
3-أهمية الدراسة  

تبرز أهمية الدراسة من خلال مايلي : نتحدث عن اهمية المتغيرين ودورهما في المؤسسات بشكل عام
· .......................... 
· ..........................
4- نموذج الدراسة
يمكن توضيح نموذج الدراسة في الشكل الموالي:

الشكل رقم 01: نموذج افتراضي للدراسة 


التسويق الداخلي                                          سلوك المواطنة التنظيمية




؟ 
المصدر: اعتمادا على الدراسات السابقة التالية: 
6-فرضيات الدراسة 

الفرضية الرئيسية:"يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتسويق الداخلي بأبعاده المختلفة  (التدريب،التمكين، الدعم الإداري، فرق العمل  )في مستوى سلوك المواطنة التنظيمية بالمؤسسة محل الدراسة "

وتندرج ضمن هذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية:

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتدريب في سلوك المواطنة التنظيمية بالمؤسسة محل الدراسة 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتمكين في سلوك المواطنة التنظيمية في المؤسسة محل الدراسة 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للدعم الإداري في سلوك المواطنة التنظيمية بالمؤسسة محل الدراسة 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  لفرق العمل في سلوك المواطنة التنظيمية بالمؤسسة محل الدراسة 
7-الدراسات السابقة 
كل دراسة سابقة نضع الملومات الخاصة بها والهدف والنتائج
أولا:الدراسات المتعلقة بالتسويق الداخلي 
1-دراسة (رائد ضيف الله شبابية 2010 ): حول أثر التسويق الداخلي في تحقيق الالتزام التنظيمي متعدد الأبعاد في أمانة عمان الكبرى ،مذكرة ماجستير في الإدارة كلية الأعمال جامعة الشرق الأوسط، عمان ،الأردن 2010 .

هدفت هذه الدراسة لبيان أثر التسويق الداخلي بأبعاده (التدريب، التمكين، فرق العمل، المعلومات التسويقية و الدعم الإداري ) كمتغير مستقل في تحقيق إلتزام العاملين في أمانة عمان الكبرى من خلال أنواع الإلتزام التنظيمي .

و من أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة :

وجود أثر للتسويق الداخلي بأبعاده على الإلتزام التنظيمي في أمانة عمان الكبرى 

-وجود إلتزام تنظيمي للعاملين بمختلف أنواعه ذي إتجاه إيجابي و ذلك حسب نتائج التحليل الإحصائي 

2-دراسة (سعيد شعبان حامد 2002 ): حول أثر التسويق الداخلي كمدخل لإدارة الموارد البشرية على مستوى جودة الخدمة الصحية مذكرة ماجستير مقدمة لكلية التجارة جامعة الأزهر القاهرة 2002 .

 تهدف هذه الدراسة إلى تقييم الممارسات الفعلية الاستراتيجية و سياسات التسويق الداخلي لدى المستشفيات التابعة للهيئة العامة للتأمين الصحي بالقاهرة الكبرى ومن أهم نتائج هذه الدراسة :

-وجود إرتباط إيجابي بين التسويق الداخلي بأبعاده السبعة (وضوح أدوار العمل لدى العاملين، تنمية و تدريب العاملين، مكافأة العاملين،العلاقات بين العاملين ،الإتصالات داخل المؤسسة الدافعية لدى العاملين و التفاعل بين العاملين و العملاء )ومستوى جودة الخدمات المقدمة للمنتفعين.

3-دراسة (قاسمي عائشة 2014 ):حول دور التسويق الداخلي في تحسين جودة الخدمات الصحية بالمؤسسات الخاصة  ،دراسة حالة مصحة الضياء و مركز التشخيص الطبي المرشد بورقلة، مذكرة ماستر أكاديمي في تسويق الخدمات ،جامعة ورقلة ،الجزائر، 2014 .

 هدفت هذه الدراسة التعرف على مدى تأثير أبعاد التسويق الداخلي على الخدمات المقدمة من طرف المؤسسات الصحية 

و من أهم نتائج هذه الدراسة :

-توفر أبعاد التسويق الداخلي في المؤسستين محل الدراسة .

-إرتباط التسويق بأبعاد جودة الخدمة الصحية (الاستجابة،الإعتمادية،الضمان،التعاطف،الملموسية ) بعلاقة متوسطة و إيجابية .

-هناك تأثير إيجابي لأبعاد التسويق الداخلي على جودة الخدمات الصحية .

 ثانيا : الدراسات المتعلقة بسلوك المواطنة التنظيمية 

1-دراسة(القحطاني 2012 ):حول الأنماط القيادية لمديري المدارس و علاقتها بسلوك المواطنة التنظيمية للمعلمين من وجهة نظر معلمي مدارس المرحلة الثانوية لمحافظة جدة ، مذكرة ماجستير في الإدارة التربوية و التخطيط ،كلية التربية جامعة أم القرى ،المملكة العربية السعودية ،2012.

 هدفت هذه الدراسة تحديد النمط القيادي الذي يسهم في رفع مستوى المواطنة التنظيمية لدى معلمي المرحلة الثانوية لمدارس التعليم العام للبنين بمحافظة جدة و من أهم نتائج هذه الدراسة :

-أن النمط السائد و الممارس لدى مديري المدارس الحكومية للمرحلة الثانوية بمحافظة جدة هو النمط القيادي الديموقراطي 

-إن أبعاد سلوك المواطنة التنظيمية ممارسة من طرف معلمي المرحلة الثانوية بمحافظة جدة بدرجة عالية 

2-دراسة (ماجد بن سليمان الفاتح 2010 ) : حول العوامل المؤثرة على واقع سلوكيات المواطنة التنظيمية من وجهة نظر ضباط إدارة المرور بمدينة الرياض مذكرة ماجستير في العلوم الإدارية، كلية العلوم الإجتماعية و الإدارية، جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية، المملكة العربية السعودية .

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أهم العوامل المؤثرة على ممارسات ضباط سلوكيات المواطنة التنظيمية لدى ضباط إدارة المرور في مدينة الرياض كذلك تحديد أي عامل من العوامل المؤثرة في سلوك المواطنة التنظيمية الأكثر تأثيرا في تعزيز سلوك المواطنة التنظيمية لدى أفراد المجتمع .

من أهم نتائج هذه الدراسة :

-إن العامل الأهم الذي يؤثر على ممارسة سلوك المواطنة التنظيمية هو الإلتزام الوظيفي 

-وجود العديد من المعوقات التي تحول دون ممارسة سلوك المواطنة التنظيمية بشكل فعال في المؤسسة محل الدراسة 

3-دراسة (لينا محمد سالم البوق 2014 ).:حول إدراك العدالة التنظيمية و دور ها في تحقيق سلوكيات المواطنة التنظيمية من وجهة نظر الموظفات بجامعة الأميرة بنت عبدالرحمن بمدينة الرياض ،مذكرة ماجيستار في العلوم الإدارية قسم العلوم الإدارية جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية الرياض ،المملكة العربية السعودية 

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على مدى إدراك الموظفات بالمؤسسة للعدالة التنظيمية بأبعاده المختلفة و التعرف كذلك على مدى توافر سلوكيات المواطنة التنظيمية بأبعاده المختلفة بالمؤسسة محل الدراسة 

من أهم نتائج هذه الدراسة :

-أن الموظفات في هذه المؤسسة يدركن أبعاد العدالة التنظيمية و أبعاد سلوكيات المواطنة التنظيمية .

-وجود علاقة طردية بين أبعاد العدالة التنظيمية و أبعاد سلوكيات المواطنة التنظيمية من وجهة نظر الموظفات بالمؤسسة محل الدراسة 
ثالثا: الدراسات المتعلقة بالمتغيرين
8-الخطة المبدئية للدراسة
المقدمة 
الفصل الأول : التسويق الداخلي
المبحث الأول : ماهية التسويق الداخلي 

المطلب الأول :نشأة التسويق الداخلي و مراحل تطوره 

المطلب الثاني :مفهوم و خصائص التسويق الداخلي 

المطلب الثالث :أهمية التسويق الداخلي 

المطلب الرابع:أهداف التسويق الداخلي

المبحث الثاني : أساسيات التسويق الداخلي 
المطلب الأول :عناصر التسويق الداخلي
المطلب الثاني :أبعاد التسويق الداخلي 

المطلب الثالث:نماذج التسويق الداخلي
المطلب الرابع:أدوات التسويق الداخلي 

المبحث الثالث :استراتيجيات التسويق الداخلي ،وظائفه، مزاياه وعوائقه 

المطلب الأول :استراتيجيات التسويق الداخلي 
المطلب الثاني :وظائف و مرتكزات التسويق الداخلي 
المطلب الثالث :عوامل نجاح التسويق الداخلي 

المطلب الرابع :مزايا و عوائق التسويق الداخلي
الفصل الثاني :سلوك المواطنة التنظيمية 
المبحث الأول :ماهية سلوك المواطنة التنظيمية 
المطلب الأول:نشأة سلوك المواطنة التنظيمية 

المطلب الثاني:مفهوم سلوك المواطنة التنظيمية و خصائصها

المطلب الثالث :أهمية سلوك المواطنة التنظيمية و فوائدها 

المطلب الرابع :أنماط سلوك المواطنة التنظيمية 

المبحث الثاني : أساسيات سلوك المواطنة التنظيمية 
المطلب الأول :أبعاد سلوك المواطنة التنظيمية و النظريات المفسرة له 

المطلب الثاني :محددات و آثار سلوك المواطنة التنظيمية 

المطلب الثالث:العوامل المعززة لسلوك المواطنة التنظيمية 

المطلب الرابع :العوامل المعيقة لسلوك المواطنة التنظيمية

المبحث الثالث :مساهمة التسويق الداخلي في سلوك المواطنة التنظيمية 
المطلب الأول  : أثر التدريب في سلوك المواطنة التنظيمية 
المطلب الثاني : أثر التمكين في سلوك المواطنة التنظيمية 
المطلب الثالث : أثر الدعم الإداري في سلوك المواطنة التنظيمية 

المطلب الرابع : أثر فرق العمل في سلوك المواطنة التنظيمية
الفصل الثالث  : الدراسة الميدانية 
المبحث الأول :تقديم المؤسسة محل الدراسة 

المبحث الثاني :الإطار المنهجي للدراسة 

المبحث الثالث :عرض وتحليل نتائج الدراسة
الخاتمة
9-المراجع الأولية 
احمد ماهر، 
جامعــــــة محمد خيضــــــــــــر





بــســكــــــــــــرة





جامعــــــة محمد خيضــــــــــــر





بــســكــــــــــــرة





المــــوضـــوع





مشروع اعداد مذكـرة مقـدمـة كجـزء مـن مـتطلـبات نيـل شهـــادة المــــاستر في عـــلوم التــسير





فـــرع: تسييـــر المنظمـــات





تخـــصص:تسيير الموارد البشرية





المتغير التابع





المتغير المستقل 










































