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  ABSTRACT    

 

 The aim of the research is to demonstrate the requirements for internal marketing in the 

General Company for the port in Lattakia Governorate. 

The researcher relied on the descriptive method, as the scientific material related to the 

subject of the research was collected by relying on previous Arab and foreign studies, Arab 

and foreign books, periodicals, pamphlets and conferences related to the subject of the 

study, in order to define all aspects of the phenomenon studied and learn about its reality 

on the ground, and the most important Arab and international experiences in this field were 

found. 

One of the most important results of the study was that the average of the responses of the 

sample members for the employee empowerment variable was 3.598, which indicates that 

the direct manager of the workers shows a serious interest in listening to their ideas and 

suggestions, and sets the task only and leaves them the freedom to make the necessary 

decisions on how to complete the work, and that the workers participate in the 

management in preparing Plans, strategies and goals, and the management provides them 

with opportunities for creativity and innovation during their work on the job according to 

the answers of the sample members. 
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 متطلبات تطبيق استراتيجية التسويق الداخلي في الشركات العامة للنقل
 دراسة ميدانية في الشركة العامة للمرفأ في محافظة  اللاذقية()

 
 

 *الدُّكتور: سامر أحمد قاسم
 **لينا حسن فياضالدكتورة: 

 ***حسن عبُّود معروف
 

 

 

 (0202 / 42 / 41 ل للنشر في ب  ق   . 0202/  7/  02تاريخ الإيداع )

 

  ملخّص 
 

ذقياة.هدف البحث إلى بيان متطلبات التسويق الداخلي ف  ي الشركة العامة للمرفأ في محافظة اللاا
حيث تم جمع المادة العلمية المتعلقة بموضوع البحث وذلك بالاعتماد على ، على الأسلوب الوصفياعتمد الباحث 

الدراسات السابقة العربية والأجنبية والكتب العربية والأجنبية والدوريات والنشرات والمؤتمرات التي تخص موضوع 
اسة، وذلك من أجل تحديد كافة جوانب الظاهرة المدروسة والتعرف على حقيقتها على أرض الواقع، وتم الاطلاع الدر 

 .على أهم التجارب العربية والعالمية في هذا المجال
، وهو يدلّ على أن 8.5.3كان من أهم نتائج الدراسة أنه بلغ متوسّط إجابات أفراد العيّنة لمتغيّر تمكين العاملين 

لرئيس المباشر للعاملين يبدي اهتماماً جدياً بالاستماع إلى أفكارهم ومقترحاتهم، ويحدد المهمة فقط ويترك لهم حرية ا
القرارات اللازمة لكيفية إتمام العمل، وأن العاملين يشاركون الإدارة في إعداد الخطط والاستراتيجيات والأهداف، وتوفر 

 .ثناء عملهم في الوظيفة وفق إجابات أفراد العيّنةلهم الإدارة فرص الإبداع والابتكار أ
 

استراتيجية التسويق الداخلي؛ التدريب الداخلي؛ الدعم الإداري؛ نشر المعلومات التسويقية؛ الثقافة الكلمات المفتاحية: 
 التنظيمية؛ تمكين العاملين، الشركة العامة للمرفأ.
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 : مقدمة
يفة الاتي تهتم بتقديمِ المنتجات للبيع وحسب؛ ولكناها أيضاً الوظيفة الاتي تهتم بالأفراد إنا وظيفَةَ التاسويق ليستْ الوظ

، تقدِّم لهم المنافعَ والخدمات، وتعمل على رفع قدراتهم ومهاراتهم،  العاملين، وتعدُّهم عملاء داخليِّين في سوقٍ داخليٍّ
ةً الخدمياة المنافعَ الاتي يمكن أنْ تحصلَ عليها  الشركاتومن ثما تحسين مستوى أَدائهم، ولقد أَدركت العديد من  وخاصا

على أفرادٍ عاملين ذوي قدراتٍ ومهاراتٍ عاليةٍ قادرةٍ  الشركةمن تطبيق مفهوم التاسويق الدااخلي، حيثُ من خلاله تحصل 
علوم أنا رضا العملاء الخارجيِّين على تحمُّل المسؤولياة، وتقديم خدماتٍ ذات مستوى جودة عالٍ إلى العملاء؛ فمن الم

 .يتأثار بالرِّضا الدااخلي للعاملين، عليه فإِنا التاسويق الدااخلي يُعدُّ مطلباً أساسيااً للتاسويق الخارجي النااجح
الفجوة بينَ على اختلاف مجالاتها هذه الًأنشطة التافاعلياة الدااخلياة، بهدف تقليص  الشركاتولهذا يجب أَنْ تمارس 

ل الَأمر إِلى عاملٍ سلبي في تسويق  ومنتجاتها، فعندما تكونُ مشاعرُ العاملين  الشركةالِإدارة والعاملين، حتاى لا يتحوا
سيساهمون في إِنجاح الناشاط التاسويقي بشكلٍ مباشر وغير مباشر؛ حيثُ يمارسُ العاملون دوراً  الشركةإِيجابياة تجاه 
وح المبدعة والدّافعة نحوَ إِرضاءِ العملاءِ الخارجيِّين عن هاماً فيها في ت حديدِ مستوى جودةِ الخدمة، والاذي يُعدُّ بمثابة الرُّ

العرض التاسويقي الاذي يقدِّمونه، ولهذا السابب ظهرَ هذا المفهوم التاسويقي الحديث الاذي يهتم بالعاملين كعملاءَ داخليِّين 
طريق مديري الجودة اليابانياة، كما أناه يَعُّد الوظائفَ الاتي يُمارسها الموظافون على أناها  عن 0.51في أَوائل سنة 

ة بقياسِ أَداء التاسويق  منتجات داخلياة، وعليه أَصبحَ من الضاروري على المؤساسات الخدمياة وضع معايير خاصا
وفرقُ العمل، وبحوث السُّوق لتمكين العاملين، ونشر المعلومات التاسويقياة الدااخلي كالتادريب الدااخلي، والداعم الِإداري، 

 ونشر ثقافة الخدمة )الثاقافة التانظيمياة(، وذلك بغرضِ متابعة الَأداء التاسويقي لَأنشطتها التاسويقية، وتقييم مستوى الَأداء
قاع وتدارك الانحرافات  .الاتي تؤول دون الساير الحسن لوظائِفها التاسويقيّة. الفعلي لمقارنتهِ مع الَأداء المتوا

على اعتبار أن  ،في الشركات العامة للنقل التاسويق الدااخلياستراتيجية  متطلباتمن الدِّراسة الحالياة هو بيان  غايةالإن 
في  الموضوع تناولت هذا خصوصاً أن هناك دراساتو  المداخل الهامة لإدارة الموارد البشرية، أحدالتسويق الداخلي 

الشاركات والمنشآت الخدمياة، مما أتاح المجال أمام الباحث للبحث عن هذا الموضوع، نتيجةَ وجود قصورٍ في الدِّراسات 
 في الشركة العامة للمرفأفي قل في قطاع النا  المتطلباتدراسة هذه  الأمر الاذي تطلابفي قطاع الناقل في سورياة، 

ذقيا  التنظيمية، الدعم الإداري، نشر المعلومات الداخلية، الثقافة ، الداخلي التدريب) أبعادهامن حيث اعتمادها على ، ةاللاا
  .تحسين واقع عملها والنهوض بها خلال مرحلة إعادة الإعمار(، والاهتمام بالموارد البشرياة؛ من أجل تمكين العاملين

 مشكلة البحث:
 ( 8103، وآخرون)عبد الله ومنها دراسات  التي تناولت التسويق الداخلي للدراسات السابقة أدبيةمراجعة قام الباحث ب

على  دراسة استطلاعية أولية لمجتمع البحث، وقام ب(Ismail & Sheriff, 2017( و)Fattah & Twigg, 2017و)
التساؤلات بغية الوصول إلى  وقام بطرح مجموعة من ة اللاذقية،في قطاع النقل في محافظ 10عينة كان عدد افرادها 

 مؤشرات المشكلة؛ حيث كان منها:
 وتغذية مهاراتك الوظيفية بالحصول على فرص التدريب المناسبة؟ حاجاتكهل يتم إشباع  -
 ؟تقوم بمشاركة الإدارة بأفكارك ووضع خطط العمل والاستراتيجيات المختلفةهل  -
 ك؟هل تشعر بالمسؤولية تجاه الأعمال الموكلة إلي -

 ؟ـــــــ هل تقوم بطرح مقترحاتك بناءً على طلب الإدارة
 ــــــ هل تحصل على المعلومات التي تحتاجها بالوقت المناسب، وبالطرق التقنية الحديثة
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 وعليه تتمثل مؤشرات مشكلة البحث بــــ:
العاملين، إضافة لعدم حصول جميع ــــ إن البرامج التدريبية المتوافرة في الشركة محل الدراسة قاصرة ولا تلبي طموحات 

 العاملين على نفس الفرصة في التدريب.
 عدم حصول العاملين على الفرصة التي تمكنهم من مشاركة الإدارة بأفكارهم ووضع خطط العمل والاستراتيجيات المختلفةـــــ 
 هم عند أداء أعمال أخرى.شعور العاملين بالمسؤولية تجاه الأعمال الموكلة إليهم ببعض الأعمال وعدم شعور  -

 ـــــــ عدم حصول العامل على فرصة للقيام بطرح مقترحاته بناءً على طلب الإدارة.
 ــــــ عدم حصول العامل على المعلومات التي يحتاجها بالوقت المناسب، وبالطرق التقنية الحديثة.

سويق الداخلي في قطاع النقل والذي يعد من أهم تمكن من تحديد مشكلة هذه الدراسة في تقييم متطلبات الت وبناءً عليه
 متطلبات تطبيق إدارة الموارد البشرية من خلال ما سبق يمكن صياغة مشكلة البحث من خلال  تساؤلات الدِّراسة:

  ؟الشركة العامة للمرفأما هو واقع التدريب الدااخلي في 
  ؟الشركة العامة للمرفأما هو واقع الدعم الإداري في 
  ؟الشركة العامة للمرفأواقع نشر المعلومات الداخلية في ما هو 
  ؟الشركة العامة للمرفأالثقافة التنظيمية في ما هو واقع 
  ؟الشركة العامة للمرفأتمكين العاملين في ما هو واقع 
 

 :هأهدافو البحث أهمية 
 .الشركة العامة للمرفأالتسويق الداخلي في  متطلبات بيان: الهدف الرئيس الأول

 :يتفرع عنه الأهداف الفرعية الآتيةو 
 . الشركة العامة للمرفأ التدريب الدااخلي في  متطلبات : بيانالهدف الفرعي الأول
 .الشركة العامة للمرفأالدعم الإداري في متطلبات بيان :  الهدف الفرعي الثاني
 .امة للمرفأالشركة العنشر المعلومات الداخلية في متطلبات بيان : الهدف الفرعي الثالث
 .الشركة العامة للمرفأالثقافة التنظيمية في متطلبات بيان : الهدف الفرعي الرابع

 .الشركة العامة للمرفأتمكين العاملين في متطلبات بيان : الهدف الفرعي الخامس
 أَهمياة البحث:

 تكمن أَهمياة البحث من خلال:
التسويق أهم متطلبات ل يوضح تكوين إطار نظري متكاملال تنبع الأهمية النظرية للبحث من خ الأهمية النظرية:

 أحد أهم المنشآت الحيوية في الجمهورية العربية السورية. الشركة العامة للمرفأفي الدااخلي 
اقتراحها على أصحاب القرار في قطاع تكمن أهمية هذه الدراسة في إمكانية الاستفادة من نتائجها في الأهمية العملية: 

واقع قطاعات بالشكل الأمثل بما يحقق كفاءة وفعالية التسويق الداخلي واستثماره من أجل تطبيق مفهوم  ي سوريةف النقل
 السورية. الجمهورية العربيةفي  النقل

من خلال هذه المراجعة قام الباحث بالاطلاع على أهم الدراسات والأدبيات السابقة العربياة منها : الدِّراسات السّابقة
 بية وذلك بغية تقديم ملخص موجز عن تلك الدِّراسات التي تناولت هذه العلاقة بغية الإفادة منها في دعم هذا البحث.والأجن
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 الدِّراسات العربياة:  1
 ( وهي بعنوان:2018، وآخرونعبد الله دراسة )ــــ 1

 (.م الشيخ الدوليمطار شر لستراتيجيات التسويق الداخلي على أداء المطارات: حالة دراسية ا)تأثير 
 : هدفت الدِّراسة إلى تحقيق الأهداف الآتية:أهداف الدِّراسة

الشيخ، بيان رضا العاملين جودة الأداء بمطار شرم  مستوى بيان العلاقة بين تطبيق سياسات التسويق الداخلي وبين
 عن كل سياسة من سياسات التسويق الداخلي بمطار شرم الشيخ.

على المنهج الوصفي في جمع الماادة العلمياة اللازمة، وعلى المنهج التاحليلي لتحليل  الدراسة تتمد: اعمنهجياة الدِّراسة
البيانات الأولياة، والاتي تما جمعها من خلال تصميم استبانة مناسبة لهذا الغرض وبالاعتماد على المقابلات الشَخصياة، 

عامل، حيث بلغ عدد الاستمارات  585مطار شرم الشيخ وعددهم ي حيث يتكون مجتمع الدِّراسة من جميع العاملين ف
استبانة  13حيث لم يتم استرجاع استبانة،  051استبانة، وبلغ مجموع الاستبانات التي تم استرجاعها  885الموزعة 

 .استبانة 083استبانة ليصبح عدد الاستبانات الداخلة في التحليل  .0واتم استبعاد 
: توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج كان منها: أهمية دور تطبيق سياسات التسويق الداخلي ةنتائج الدِّراسبعض 

متمثلة بـــ )توضيح أدوار العاملين في المطار كمنظمة خدمية، والاهتمام بتنمية المعارف والمهارات من خلال التدريب، 
لاهتمام بتطوير الاتصالات، تمكين العاملين لتحقيق المحافظة على العاملين من خلال الحوافز المادية والمعنوية، ا

 الاستفادة القصوى من إمكاناتهم المتعددة( مما يسهم بقوة في تحسين أداء المنظمة المدروسة.
 الدِّراسات الأجنبياة:  2
 وهي بعنوان: (Fattah & Twigg, 2017)ــــ دراسة 1

(The impact of internal marketing and Organizational culture mediated by 

Organizational commitment on operational performance). 

 ي(.العنوان باللُّغة العربياة: )أَثر التاسويق الدااخلي والثاقافة التانظيمياة بوساطة الالتزام التنظيمي على الَأداء التاشغيل
لتاسويق الدااخلي والثاقافة التانظيمياة بوساطة الالتزام التنظيمي على الَأداء هدفت الدِّراسة إِلى تحديد أثر اف الدِّراسة: اهدأ

 التاشغيلي.
منفذ للوجبات السريعة.  1.: اعتمدت الدِّراسة الطاريقة التاجريبية، على أساس استطلاع لأكثر من الدِّراسةية منهج

 .واستخدمت تحليل الانحدار لتحليل العلاقة بين المتغيِّرات
لت الدِّراسة إِلى جملةٍ من النتائج كان منها: للتاسويق الدااخلي والثاقافة التانظيمياة تأثيرات  :بعض نتائج الدِّراسة توصا

إِيجابياة على الأداء التاشغيلي، بينما دور الالتزام التنظيمي كوسيط لديه وزن أقل، وأشارت النتائج إلى أن مكافأة 
ير هي أهم العوامل في التاسويق الداخلي لتعزيز الأداء التشغيلي، إضافةً إلى أَنا الابتكار هو أعلى الموظافين والتاطو 

 الأبعاد المرتبطة بالثاقافة التانظيمياة، وهو أَكثر أَبعاد الثاقافة التانظيمياة تأثيراً على الأداء التاشغيلي.
 :وانوهي بعن (Ismail & Sheriff, 2017)دراسة ــــ 2

) The effect of internal marketing on organizational commitment: an empirical study 

in banking sector in Yemen  ( . 

 العنوان باللغة العربياة: )أثر التسويق الداخلي على الالتزام التنظيمي: دراسة ميدانية في القطاع المصرفي في اليمن(.
 لدِّراسة إِلى تحديد أثر التاسويق الدااخلي على الالتزام التانظيمي في القطاع المصرفي في اليمن.هدفت ا: أَهداف الدِّراسة
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اعتمدت الدِّراسة طريقَة المسح كإِجراء رئيس لجمع البيانات، استخدمت الدِّراسة استبيان مسح لجمع  :منهجياة الدِّراسة
ل البيانات الاتي تما الحصول عليها من خلال استخدام الإحصاء بنوك يمنية. تما تحلي 711البيانات، ووزِّعت على 

 الوصفي وتحليل العوامل الاستكشافياة، إضافةً إلى استخدام نمذجة المعادلة الهيكلية لتحليل البيانات.
لت الدِّراسة إِلى جملةٍ من النتائج كان منها،: بعض نتائج الدِّراسة  ر على الالتزام التنظيمي.للتاسويق الدااخلي أَثر كبي توصا

 :وهي بعنوان (Marques et al, 2018)ــــ دراسة 3
) Internal marketing and job satisfaction in hotels in Via Costeira, Natal, Brazil(. 

 (.التسويق الداخلي والرضا الوظيفي في فنادق فيا كوستيرا ، ناتال ، البرازيلالعنوان باللغة العربياة: )
 .بيان العلاقة بين التسويق الداخلي والرضا الوظيفي في الفنادق البرازيليةهدفت الدِّراسة إِلى : أَهداف الدِّراسة

، وتحليل البيانات التي في جمع الماادة العلمياة اللازمة التحليلي اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي :منهجياة الدِّراسة
 .سةتم التوصل إليها من عينة الدرا

لت الدِّراسة إِلى جملةٍ من النتائج كان منها،بعض نتائج الدِّراسة فشل الفنادق المختارة في نشر المعلومات  : توصا
المتعلقة بالمشاكل والصعوبات التي يواجهها الموظفون أثناء أداء واجباتهم. ومع ذلك ، يعتقد الموظفون أن الإدارة تدير 

 وتقدم التدريب المناسب وتحافظ على أفضل الموارد البشرية.  بشكل فعال استجاباتهم للمعلومات،
تشابهت الدِّراسة الحالياة مع الدِّراسات الساابقة من  :واختلفت به الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة تشابهت م  ب

الدِّراسات الساابقة، في بيئة  حيث دراسة موضوع مهم وهو التسويق الداخلي؛ وكان الاختلاف الرائيس للدِّراسة الحالياة عن
التطبيق، وقد اختار الباحث استراتيجية التسويق الداخلي نظراً لدورها في التاأثير في بيئة عمل الشركات وتحسينها، 
حيثُ أَنا دراسة هذه المتغيرات )متطلبات التسويق الداخلي( لم ترد في أَي من الدِّراسات الساابقة التي ذكرها الباحث في 

 هذه الدراسة.
 

 :منهجياة البحث
 تم الاعتماد على الأسلوب الوصفي من خلال: بغية تحقيق أهداف البحث

تم جمع المادة العلمية المتعلقة بموضوع البحث وذلك بالاعتماد على الدراسات السابقة العربية حيث  الإطار النظري:
لمؤتمرات التي تخص موضوع الدراسة، وذلك من أجل تحديد والأجنبية والكتب العربية والأجنبية والدوريات والنشرات وا

تم الاطلاع على أهم التجارب العربية على حقيقتها على أرض الواقع، و  كافة جوانب الظاهرة المدروسة والتعرف
 والعالمية في هذا المجال.

طبيق وعينة البحث والبيانات ويتضمن الأبعاد والجوانب المتعلقة بالدراسة الميدانية في مجال الت الإطار التطبيقي:
تتضمن مجموعة من العبارات التي   استبانةبناءً على  دراسة ميدانيةتم  إجراء بة وأساليب جمعها وتحليلها حيث المطلو 

تساعد في الوصول إلى بيانات مرتبطة بأسئلة البحث، ومن ثم تحليل وتوضيح العلاقات بين المتغيرات باستخدام 
 لتحليل البيانات المدروسة والتي تخص آراء عينة البحث. spss برنامج  الأساليب الإحصائية و
 الإطار النظري للبحث:

ذا نَظرنا الشركةمن الدااخل قبل التاوجه إِلى العملاء خارج  الشركةيُعدُّ التاسويق الدااخلي فلسفة إِدارياة لترتيب أَوضاع  ، وا 
تحتام على الِإدارة أَن تقوم باتخاذ إِجراءات صحيحة في استقطاب العاملين كعملاء داخليِّين؛  الشركةإِلى العاملين في 

هة باحتياجاتهم، وتقوم بمشارَكتهم في اتخاذ القرارات الِإدارياة والتاسويقياة ، وتدريبهم بشكل جيِّد، وتوفر لهم حوافز موجا
 كالآتي:بالتسويق الدااخلي هيم والأسس المتعلقة ولهذا قبل الخوض في الجانب العملي للدراسة لابد من تقديم بعض المفا
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 : The concept of internal marketingمفهوم التاسويق الدااخلي 1
إِلى أَنا التاسويق الدااخلي هو جانب مهم للغاية للَأنشطة التاسويقياة للخدمات، حيث  (Kumar, 2010, P: 37)يشير 

أَنا رضا العامل ورضا العملاء متاصلان لا ينفصلان عن بعضهما بعضاً؛  يفترض هذا المفهوم وجود مِفصل مفاده
 & Awwad) ومن وجهة نظر كل من الباحثينوبهذا الخصوص دِّمة لَأنشطة التاسويق الخارجي. فالتاسويق الدااخلي مُق

Agti, 2011, P: 310) الناهج الجديد الاذي تما تقديمه من قبل الباحث  إنGronoos (1980)  للتاسويق الدااخلي؛
ق، إِذ يجب بالِإضافة إِلى قيامه بالبيع أَنْ يتمتاع بمهاراتِ الاحتفاظ  ففي نهجه، يجب تدريب كل موظاف لكي يعمل كمُسوِّ

أَنْ تعتمد إِطاراً  الشركةبالعميل الًّتي من شأنها أنْ تمكِّن من الحفاظ على العلاقات القائمة مع العملاء، ويجب على 
ماثلًا لِإطار التاسويق الخارجي من خلال تطبيق التاسويق الدااخلي مثل الأنشطة داخليااً، والتاحفيز الواعي بالخدمات، م

ه نحوَ العملاء ب ويرى الباحِث أَنا إِيجاد صيغةٍ سليمةٍ لمفهوم الاتسويق الدااخلي وتطبيقَه  .ين العاملينوالسُّلوك الموجا
ةٍ يؤَدِّي إِلى حصول العاملين على مهاراتٍ عاليةٍ في التاعاملِ وتقديم خدماتٍ ذاتْ مستوى عالٍ من بشكلٍ أَكثرَ جديا 

الجودة للعملاء، حيثُ نجاح التاسويق الدااخلي يعتمد على أَداء العاملين لَأنا الناظرةَ الاتي يحمِلها العميل لا تعتمد فقط 
ما تعتمد على المعاملة الاتي يتلقااها من العاملين، على الِإدارة العمل على على حالة عدم الرِّضا عن الخدمات بقدر 

التاطوير والتاحسين المستمر لضمان الجودة بالشاكل والمضمون، والاهتمام بالتادريب والتاحفيز للحفاظ على أَداء 
 .العاملين والتزامهم

 : The importance of internal marketingأهمياة التاسويق الدااخلي 2
، لأناه يحقق الرِّضا الشركةللتاسويق الدااخلي أهمياة كبيرة في تلبية احتياجات العاملين ورغباتهم، وتحقيق أَهداف  

وح المعنوياة ويطور طرق السُّلوك الإيجابي لدى الَأفراد لصالح  ، الشركةالوظيفي للعاملين ويوفر بيئة داخلية تدعم الرُّ
بأَنا أَهمياة التاسويق الدااخلي تأتي من النتائج التي يمكن الحصول  Tansuhaj et al (1991دراسة ) حيث أَظهرت 

عليها من تطبيقه فمن أَهم تلك النتائج زيادة الالتزام التانظيمي للعاملين وهو ما يؤدي بدوره إِلى زيادة الرِّضا الوَظيفي، 
إِلى تحسين الَأداء الوظيفي وانخفاض معدل دوران  Jenkins & Thomlinson (1992)كما أناه يؤدي وبحسب 

(. ومن وجهة نظر أُخرى يرى Abzari et al, 2011: 148العمل، وبالتالي فإناه يسِّهل عملية التافاعل بين العاملين )
هة نحو العملاء؛ باحثون أًنا أهمياة التاسويق الدااخلي تكمن في زيادة التاركيز على جودة الخدمات في المؤسا  سات الموجا

نما أَصبح هؤلاء العملاء يشاركون في الإنتاج في المؤساسات التي  فالعملاء لم يعد اهتمامهم مجرد شراء المنتجات، واِ 
(. لقد تشابهت وجهات نظر الباحثون حول أهمية Ogunnaike et al, 2012: 19يقومون بطلب الخدمات منها )

 Arnett et)لرُّغم من الاختلاف البسيط في وجهات الناظر فإناها تلتقي في نقاط مشتركة فحسب التسويق الدااخلي فعلى ا
al (2002  تنبع أَهمياة الاتسويق الدااخلي من كونه يحقق جملة من الفوائد للمؤساسة، فهو يخفض معدل دوران العاملين

عملائها وتشجع  الشركةأَناه يحسن من الطريقة الاتي تخدم بها الأمر الاذي يقلِّل من تكاليف التاوظيف والتادريب، كما 
العاملين على التاحسين المستمر للطريقة الاتي يخدِّمون بها العملاء، كما يساعد في تعزيز وتطوير ثقافة التاغيير وتقبلها 

اء  على اطلاع الباحث بن(. Ghoniem & El-tibia, 2014, P: 100.)  الشركةمن قبل جميع الأطراف العاملة في 
على آراء ووجهات نظر وأدبيات الدِّراسات الأخرى فإناه يلخص أهمية التاسويق الدااخلي بالقول: إنا أهمية التسويق 

على اختلاف أَنواعها أَن تتابعه وذلك  الشركاتالدااخلي تأتي من كونه من الَأساسيات والَأولويات الاتي ينبغي على 
الكبير والفعاال الاذي يؤديه في كلتا البيئتين الدااخلية والخارجياة وذلك لتحقيق رضا كل من العملاء بسبب الداور 

 الدااخليين والخارجيِّين للوصول لتقديم خدمات ذات جودة متميِّزة.
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ق استعرضنا أهم أبعاد استراتيجية التسوي: Internal marketing dimensionsأبعاد التسويق الداخلي  3ـ
  الدااخلي التي تناولناها خلال هذه الدِّراسة وهي كالآتي:

 :The concept of internal trainingمفهوم التادريب الداخلي  1ـــــ3ـ
قدما تعريفاً للتادريب من وجهات نظر بعض الباحثين  Magatef & Momani, 2016في دراسة قام بها اـلباحثان ))

مكانات الَأفراد العاملين في فهو مجموعة من الإجراءات والعم لياات الاتي تهدف إِلى تطوير مهارات ومعارف وقدرات وا 
ة للمؤسسة والعاملين  مؤساسة معيانة من أَجل رفع مستوى أَدائهم الَأمر الاذي سيؤدي بدوره إلى تحقيق نتائج إيجابياة ومهما

( يعرِّف Ali, 2016جهة نظر له فإن الباحث )(. ومن و Magatef & Momani, 2016: 134على حدِّ الساواء، )
التادريب بأَناه التادخل المخطاط الاذي تما تصميمه لتعزيز مُحدِّدات الأداء الفردي للوظيفة، حيث يرتبط بالمهارات الاتي 

رى الباحث أنا وي (.Ali, 2016, P: 128يكتسبها العامل من إدارة مؤساسته، من أَجل زيادة احتمال تحقيق أَهدافها )
التادريب أَساسه التاعليم، وهذا مهم لتحسين مهارات ومعارف واتجاهات وسلوكياات العاملين غير الجيِّدة، فالتادريب 
الفاعل والنااجح هو التادريب المقرون بعملية التاعليم الاذي يؤدي بدوره إلى اكتساب العاملين الخبرة وتطوير 

ياة والوظيفياة حتى يكتسب العامل الكفاءة العالية ويكون قادرا  على أَداء الَأعمال والمهام خصائصهم وصفاتهم السلوك
 المنوطة به.

 :The concept of administrative supportمفهوم الداعم الِإداري  2ــــ3
اح عمل المؤسسات؛ فبناءً تعدادت وجهات نظر الباحثين حول مفهوم الداعم الِإداري نظراً لأهميته ودوره الهام في نج

لاحتياجات العاملين الاذين  الشركة( يشير الداعم الِإداري إِلى استجابة Kim et al, 2005على دراسة قام بها الباحثون )
يبذلون الجهد لإنتاج الخدمة، ومساعدتهم في أَداء تلك الخدمات من خلال توفير كافة الإمكانات المتاحة وتشجيعهم 

(. وبحسب دراسة كل من Kim et al, 2005, p: 173أَداء الخدمة التي يقومون بتقديمها للعملاء )وتدريبهم على 
( هناك أَساليب يحتاجها الداعم الِإداري ضرورياة ليتم التاعرف على Richardos & Robinson) 1986الباحثين 

(. ومن وجهة نظر الباحث Hong, 2005, P: 19) الشركةالَأداء الجيِّد للعاملين على مختلف الَأبعاد الوظيفياة في 
( وبحسب دراسة قام بها يرى أَنا الداعم الإداري يشير إلى أَنا الإدارة العليا تعمل على البحث 51، ص 8110آرثر )

عن أفكار جديدة وتشجيع حل المشاكل بطريقة إبداعياة من قبل العاملين ودعم النماذج الجديدة لَأداء العمل )صبري، 
ويتفق الباحث مع وجهات نظر بعض الباحثين التي ترى بأنا الداعم الإداري هو "توفير أجواء (. 011، ص.811

عمل مدعومة من الإدارة العليا موجهة للعاملين باحترامهم وتوجيههم ومساعدتهم على الإنجاز وتطوير أنفسهم 
 والعمل على حل المشكلات التي تواجههم أثناء العمل.

 : The concept of employees’ empowermentمفهوم تمكين العاملين 3ـــــــ3
( في دراسته إِلى أَنا التامكين يتضمان الثِّقة والمشاركة في المعلومات وصنع القرار Halvorsen, 2005يشير )

سات المعاصرة هناك . إِنا التامكين من المسائل الهاماة في المؤسا (Halvorsen, 2005, P: 5والمسؤولية والمساءلة )
دعم وتشجيع حقيقيين لِإعطاء الحرياة لِإنجاز العمل والقدرة على تحقيق الَأهداف التنظيمياة فوفقاً لدراسة قام بها 

(Hasaballah et al, 2014 أَظهر من خلالها أَنا أَدبياات التامكين أَظهرت تعريفات ومعانٍ متنوِّعة للتامكين، حيث )
عطائهم الاستقلالياة أَشارت معظم ا لتاعريفات إِلى أَنا التامكين يعني إِعطاء العاملين مزيداً من الحق في أَداء الوظائف واِ 

لحل جميع القضايا المتعلِّقة بعملهم، فعلى الرُّغم من تنوع تعريفاته، إلاا أَنا هذا المفهوم يعني إِعطاء السُّلطة للمرؤوسين 
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ة عند خدمة العملاء )في المستويات الِإدارياة   ,Hasaballah et alالَأدنى لجعلهم قادرين على اتخاذ قراراتهم الخاصا
2014, P: 2367.) 

  مفهوم نشر المعلومات التسويقياة 4ــــــ3
The concept of marketing information dissemination:  

لين يتوجاب وضع آلية يتم فيها نشر المعلومات إلِى إنا وجود اتصال تفاعلي متبادل للمعلومات بين الِإدارة والعام
العاملين من دون تغيير في طبيعة تلك المعلومات، وتجاوز معوقات الاتصال المتمثِّلة بالتانفيذ الراديء والاتصالات 

ديئة بين الناشاطات التاسويقياة، فوفقاً لدراسة تفاق بين دراسات ( وجدوا اBansal et al, 2001) كل من الباحثين الرا
فيما يتعلق بنشر المعلومات  Walton, (1985); Pfeffer & Veiga, (1999); Dessler (1999الباحثين )

والعاملين من المهم أَنْ تعمل المؤساسات بطريقة شفافاة، ويكون ذلك من خلال  الشركةالتاسويقياة فمن أَجل بناء الثِّقة بين 
ل مفتوح بين أَعضائها عن استراتيجياتها والَأداء المالي والنافقات، إِذ تمثِّل هذه استعدادها لنشر المعلومات بشك

المعلومات قواة ومنتجات يمتلكها العاملون ويعتمد عليها الآخرون، وهذه المعلومات ذات قيمة للعاملين فمن خلالها 
اً ون وعاً، وأَنْ تتمياز بالدِّقة بحيث تشمل الخدمات يكونون قادرين على تقديم الخدمات للعملاء وهذا يتطلب أن تكون كما

 :Bansal et al, 2001, Pالتارويج لها، ليكونوا على دراية بها لتساهم في تقديم المنافع للعملاء ) الشركةالاتي تنوي 
ة انتشار إِنا نشر المعلومات التاسويقياة يعني درج Leonidou & Theodosiou, (2004(. ووفقاً لدراسة كل من )69

لة ليس فقط داخل قسم التاسويق ولكن أَيضاً داخل  ككل، حيث نشر  الشركةالمعلومات بين المستخدمين ذوي الصِّ
المعلومات على نطاق واسع أَمر حيوي ليحصل عليها العاملين في الوظائف المختلفة ليكون لديهم فهم أَفضل لمشاكل 

مواجهة هذه المشاكل وتنسيق الإجراءات نحو توفير حلول فعاالة لهذه  التاسويق وتحفيز النِّقاش حول المفاضلات في
رسمياً من خلال المنشأة )مثل التاقارير الراسمية( أَو بشكل  الشركةالمشاكل، وقد يحدث نشر المعلومات بين موظافي 

ين العاملين( أو ويمكن غير رسمي أَو قد يحدث من خلال الاتفاعلات بين الأشخاص )مثل المحادثات غير الرسمية ب
أن يكون من أعلى إلى أسفل أي من الناس في المستويات العليا إِلى المستويات الدنيا في التاسلسل الهرمي التنظيمي، 
ؤساء ومواصلة التاسلسل الهرمي للمؤساسة، أَو بشكل أُفقي أَي بين  أَو من القاعدة إِلى القماة أي من المرؤوسين إِلى الرُّ

ص على نفس المستويات التانظيمية أَو ما شابهها، أَو بشكل قطري أَي بين الَأشخاص على مختلف المستويات الَأشخا
الاذين ليس لديهم علاقات إِبلاغ مباشرة مع بعضهم بعضاً، ويمكن أَيضاً نشر المعلومات في شكل مكتوب أو عن طريق 

بناء  على ما تقدام يرى الباحث أنا (. Leonidou & Theodosiou, 2004, P: 16الفم مثل الكلام أو غير شفهي )
نشر المعلومات التاسويقياة عملية مهماة وضرورية نظرا  لَأهمياة المعلومات ودورها في صناعة القرارات؛ فهي من أَهم 

علومات بسبب تزايد المقومات الاتي تدعم عملياة اتخاذ القرارات وتتوقاف نوعياة وجودة القرار على ما يتوفار من م
 الحكومية. والشركاتالأعمال  شركاتالحاجة لها بالنسبة لكل 

 :The concept of Organizational Culture Disseminationمفهوم الثاقافة التانظيمية  5ــــ3
اً في تعزيز النا  جاح التانظيمي، وهذا لا يمكن تحقيقه إِلا من تُظهر الَأدبياات الساابقة، أَنا الثاقافة التانظيمياة تؤدِّي دوراً مهما

الاتي تتوافق مع قيم المديرين ومواقفهم وسلوكهم، فحسب  الشركةخلال التاأكيد على تطوير ثقافة مناسبة أَو تشكيلها في 
م والمعتقدات ( يُقصد بالثاقافة التانظيمياة )ثقافة الخدمة( بأَنها نمط من الافتراضات والقيHartmann, 2006دراسة )

 الشركةالمعترف بها الاتي يتم منحها للعاملين، الاتي تكون في معظمها غير واعية، الاتي يتقاسمها جميع العاملين في 
(Hartmann, 2006, P: 7( ووفقاً لدراسة قام بها .)Al- Alawi, 2007 عراف من خلالها ثقافة الخدمة بأَناها )

أَثناء مواكبة البيئة وحل مشاكل التاكيُّف الخارجي والتاكامل الدااخلي  الشركةكة الاتي تعلامتها الافتراضات الَأساسياة المشتر 
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الاتي يتم تدريسها للأعضاء الجدد على الناحو الصحيح لتصبح بمثابة عوامل مشتركة يتقاسمها جميع العاملين لحل 
ى الباحث أَن "القيم هي أَساس الثاقافة التانظيمياة؛ فهي وير (. Al- Alawi, 2007, P: 24المشكلات الاتي تواجههم )

ورة الذهنياة  ههم نحو ترسيخ واقع الصُّ ابط الاذي يحكم تصرفات وسلوكياات الَأفراد ويوجِّ نفسها، الاتي  للشركةالضا
 وتدعمه".بدورها تعمِّق ولاء العاملين اتجاهها وترشدهم نحو بناء قواعد تجسِّد أَهمياة التانظيم 

  Internal marketing objectives:أَهداف التاسويق الدااخلي  4ــ
تسعى من  الشركةنظراً لَأهمية التاسويق الدااخلي وما ينتج عن تطبيقه من فوائد للمؤساسة على اختلاف أَشكالها فإنا 

( Sawagvudcharee et al, 2006) تبنيها لهذا المفهوم إِلى تحقيق جملةً من الأهداف؛ فمن خلال دراسة قام بها
( باستخدام Collins 1991, Davis 2001أظهروا هدف التاسويق الداخلي من وجهة نظر كل من الباحثين )

استراتيجيات لتنمية الأفراد ليكون لديهم فهم واضح عن أهداف المنظمة وتحقيق هذه الأهداف، ومن وجهة الناظر هذه 
ين من خلال تطبيق استراتيجية تسويقياة مقترنة بأنواع أُخرى من استراتيجيات الأعمال مثل يهدف إلى التاعامل مع العامل

استراتيجية التاطوير التانظيمي والسلوك التانظيمي والموارد البشرية واستراتيجية الإدارة المالية، بغية الاشتراك في إِدارة 
(. وأوضح Sawagvudcharee, 2006, P: 2منظمة )التاغيير، والحصول على مساندة جميع المستويات في ال

(Benea, 2008 في دراسته وجهة نظر )Joseph (1996)  بأن التاسويق الدااخلي يهدف إِلى تحسين العملياة التِّجارياة
زمة للتاقدم من ناحية تطلُّعات المؤساسات للعميل الدااخلي ) الشركةالشااملة داخل   ,BENEA, 2008لتوفير الموارد اللاا

P: 27 ومن جهة أخرى، انطلق .)(Abzari et al, 2011 مما توصل إليه الباحثون فيما يتعلق بالتاسويق الداخلي )
فمن وجهة نظره إِن الهدف الرائيس للتاسويق الدااخلي هو ضمان شعور العاملين بأَنا الإدارة تهتم بهم وتلبي احتياجاتهم 

العاملين إِلى مواقف إيجابياة اتجاه عملهم، من خلال المشاركة في العمل، والداافع للعمل  ورغباتهم، بغية تحويل مواقف
والرِّضا الوظيفي، وبالتاالي إِيجاد قوى عاملة محفِّزة نحو خدمة العملاء ترتبط بمجموعة من الَأهداف الفرعياة كتجميع 

يجاد  دارة معلومات عن القوى العاملة )فيما يتعلق بالعملاء(، وا  قبول لمفهوم التاوجه نحو العُملاء، وتدريب العاملين واِ 
ه نحو العملاء ) ة وسلوك التاوجُّ  ,Abzari et alطبيعة الاتصال معهم، وتطوير بيئة تسويقياة تدعم المواقف الخاصا

2011, P: 149( ومن جهةٍ أخرى، عرض .)Game, 2011 وجهة نظر )Bansal et al (2001 حول هدف )
دخال الجودة بشكل تدريجي في التا  سويق الدااخلي الاذي يتمثل بضمان التاأكد من رضا الموظاف المسؤول عن الاتصال وا 

من وجهة نظر (. Gam, 2011, P: 145حتى يكون العميل الخارجي راضياً ) الشركةالخدمة أَثناء مرورها من خلال 
على عاملين ذوي قدراتٍ ومهاراتٍ قادرةٍ على  الشركةكانية حصول الباحث إنا أَهداف التاسويق الدااخلي تتمثل بإِم

تقديم خدمات ذات مستويات متميزة، والعمل على خلق بيئة تسويقياة داخلياة تقوم على جذب العاملين كعملاءَ 
السُّوق  داخليِّين يبحثون عن حاجات ويرغبون بتحقيقيها في هذه السُّوق الدااخلية في سبيل تحقيق الناجاح في

 .الخارجياة
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 :النتائج والمناقشة
 البحث الاستنتاجي: 1ـ

 :ميدان الدراسة 1ــــ1
العاملين على اعتبارهم على  ةانيع الاستبحيث تما توز  اللاذقية في الشركة العامة للمرفأدوائر محافظة اللاذقية، جميع 

 .فيها عملاء داخليين
 مجتمع البحث: 1ــــ2ـ

 .في محافظة اللاذقية في سورية الشركة العامة للمرفأعاملي  جميعمجتمع البحث 
 عينة البحث: 1ــــ3

حتى تشمل  دوائر مختلفةفي  ة عليهمانالاستبمدينة اللاذقية تم توزيع  شركة المرفأ في في العاملينتم أخذ عينة من 
 .العاملينأكبر تنوع من 

 :حجم العينة 1ـــــ4ـــ1
( استبانة على أفراد العينة وكان عدد الأوراق المقبولة .88أدنى؛ فقام الباحث بتوزيع ) كحد (888عدد أفراد العينة )

( استبانة غير صالحة، لعدم الجدية في تعبئة المعلومات، ليبقى عدد الاستبانات الصالحة 8) ( بينما تمّ رفض801)
 (.807للتحليل )

 :نوع العينة 1ــــ5ـ
في محافظة اللااذقياة، حيث تم سحب الشركة العامة للمرفأ فرع في  العاملينيع يتمثال مُجتمع البحث المستهدف بجم 

 .الدوائرفي هذه  الداخلي، وذلك لتقييم واقع التسويق في كل دائرة العاملينعينة من مجتمع البحث بما يتوافق مع عدد 
تمُّ سحب عيِّنة البحث من مجتمع البحث  تمُّ الاعتماد على المعاينة العشوائياة البسيطة كإِطار عام للمعاينة، حيثُ 

 .بالاعتماد على قانون العيِّنة الِإحصائي
 سحب العينة: 1ـــــ6ـ

 تم سحب عينة واحدة ولمرة واحدة بطريقة عشوائية بسيطة حيث أننا نستخدم التصميم المقطعي المفرد في البحث
(Single cross sectional)الِإحصائيتمع البحث بالاعتماد على قانون العيِّنة ، حيثُ تمُّ سحب عيِّنة البحث من مج. 

 (:08، ص8100بالاعتماد على القانون الآتي )قاسم،  (n) كما قام الباحث بتحديد الحد الأدنى لعينة البحث

n =  

 :حيث
n :حجم عينة البحث. 
N: حجم مجتمع البحث. 
P: وتما اعتمادنسبة مئوياة تتراوح قيمتها بين الصفر والواحد ، P = 0.5. 
E: نسبة الخطأ المسموح به وهو غالباً يساوي E = 0.05. 

S.D :/ 5./ عند معامل ثقة: 1..0الدارجة المعيارياة وتساوي%. 
 :( عامل وفق ما يلي888بلغ الحد الأدنى لحجم العينة اللازم سحبه )

n = 0.5 × (1- 0.5) / 0.5 × [(1-0.5) ÷ 1800)] + [(0.05 ÷ 1.96)] = 322  عامل 
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( استبانة غير صالحة، لعدم 8( بينما تمّ رفض)801( استبانة على أفراد وكان عدد الأوراق المقبولة ).88تم توزيع )
 (.807الجدية في تعبئة المعلومات، ليبقى عدد الاستبانات الصالحة للتحليل )

 :Research limitsحدود البحث  1ـــ7ـ
 .8181الاستبانة في شهر حزيران : فترة توزيع ــــ زمانياة

 .في محافظة اللااذقياة الشركة العامة للمرفأ: دوائر ـ مكانياةـــ
 : تتعلق بالمتغيرات المدروسة.ــ الحدود الموضوعيةــ

ذقياة. الشركة العامة للمرفأ: جميع العاملين في دوائر ــــــ الحدود البشرية  في محافظة اللاا
 :يانات والأدوات الإحصائية المستخدمةجمع الب أسلوب 1ـــ7

بوجود الباحث  ايتم تعبئته ةانار بأنا الاستبحيث تمّ اتخاذ القر للاستعانة بها لإجراء الدراسة الميدانية؛ تمّ بناء الاستبانة 
عوبة ولص ان عدم إهمال المستجوَب لهالتوضيح أي غموض في ذهن المستجوَب، لاختصار وقت جمع البيانات، لضم

ها تفي أماكن عملهم وأثناء الدوام الرسمي حيث استعاد العاملينفي معظم الحالات على  وزعتتعادتها وخاصة أنها اس
 .في حال بقيت مع المستجوّب شبه مستحيلة

  .بناءً على ذلك تمّ تصميم الاستبانة بحيث تكون قصيرة ولا تستهلك وقتاً للإجابة عنها ولا تحوي على أسئلة شخصية أو محرجة
   Likert الإجابات على أسئلة الاستبانة تكون بتحديد المستجوب لأحد الخيارات المحددة له بالاعتماد على مقياس ليكرت

 .الخماسي
( استبانة غير صالحة، لعدم 8) ( بينما تمّ رفض801( استبانة على أفراد وكان عدد الأوراق المقبولة ).88تم توزيع )

 (.807بقى عدد الاستبانات الصالحة للتحليل )الجدية في تعبئة المعلومات، لي
 :وثوقية المقياس 1ــــ8ــ

 SPSS 81تمّ التأكد من وثوقية المقياس الحاصل لدينا بعد تفريغ البيانات من الاستبانة على البرنامج الاحصائي 
والتي تما قياسها النقل متطلبات التسويق الدااخلي في شركات ، لتقييم Cronbach's alphaبحساب معامل كرونباخ ألفا 

  Nunnally (1994)وهي أعلى من الحد الأدنى المقبول لنانونللي،  1.113بعدة متغيرات والذي كانت قيمته 
 مما يشير إلى وثوقية جيدة للمقياس. 1.1 كما وأنه في كثير من الدراسات الحد المقبول هو 1.1المساوي لـ 

 :الجزء العملي الميداني 2ـ
   :الدّراسةأداة  1ــــ2

 ةانمن خلال تصميم استب ميدانيةدراسة  بغية تقييم متطلبات تطبيق استراتيجية التسويق الدااخلي لجأ الباحث الى اجراء
وكان عدد الأوراق المقبولة  العينة ستبانة على أفراد( ا.88تم توزيع )الى العملاء الداخليين )العاملين(، وقد  ةموجه

انات الصالحة فكانت الاستباستبانة غير صالحة، لعدم الجدية في تعبئة المعلومات؛  (8) ( بينما تمّ رفض801)
 .وهي نسبة تمثيل جيدة جداً استبانة  807للدراسة والتي أدخلها في التحليل هي 

مفردة لتكون ممثلة للمجتمع  811وقام بسحب العينة بطريقة عشوائية وحرص على أن يكون حجم العينة أكبر من  
 تمثيلًا جيداً ولتكون النتائج قابلة للتعميم، وقد قام الباحث: المدروس

لجمع بيانات حول متطلبات تطبيق استراتيجية التسويق الداخلي في الشركات العامة للنقل، وهي  بتصميم استبانة: أولا  
اس ليكرت عبارة، حيث تمّ عرضها وتحكيمها من قبل لجنة التحكيم. وقد اعتمد الباحث على مقي 81عبارة عن 

 الخماسي حيث قابل كل عبارة خمس درجات من الموافقة.
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، P، 2012ألفا كرونباخ لحساب ثبات المقاييس )غدير،  استخدم الباحث معامل :اختبار ثبات وصدق المقياس :ثانيا  
ل رقم بات جميع عبارات الاستبانة معاً كما هو موضّح بالجدو (، حيث تمّ حساب معامل كرونباخ لحساب ث246 -234

 .ةت متغيّرات الدّراسة كلّ على حدحساب ثباو  (؛1)
 

 عدد العبارات الداخلة في التحليل والمستثناة (1الجدول )
Case Processing Summary ( عدد العبارات الداخلة في التحليل والمستثناة2الجدول )  

 N % 

Cases 
Valid 314 100.0 

Excludeda 0 .0 
Total 314 100.0 

 .22إصدار  SPSSر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج المصد
 
( وهي أكبر من جيد)معامل ثبات  0.768أنّ قيمة ثبات معامل الثبات ألفا كرونباخ الكلّية يساوي  (8)يُظهر الجدول و 

 ، وهذا يدلّ على أنّ جميع العبارات تتمتع بثبات جيّد ولا داعي لحذف أيّة عبارة.0.6
 

معامل ألفا كرونباخ لجميع عبارات الاستبانة (2الجدول)  
Cronbach's Alpha N of Items 

.768 20 

 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

قام الباحث بحساب معامل الثبات ألفا كرونباخ لمتغيّرات الدراسة كلّ  كما :ةمعامل ثبات متغيرات الدراسة كلّ على حد
 وكانت النتائج كالآتي: ةحد على

 ( معامل ألفا كرونباخ لكل متغيّر على حدة3الجدول )

 .22إصدار  SPSS ئج التحليل الإحصائي باستخدام برنامجالمصدر: نتا
 

( أنّ قيمة معامل ألفا كرونباخ للعبارات المستخدمة في قياس كل متغير على حدة جميعها 3وجد الباحث من الجدول )
 .هذا يدلّ على ثبات مقبول للبيانات وصلاحيتها للدراسة ولا داعي لحذف أيّة عبارة من العبارات، 0.6أكبر من 

N of Items Cronbach's Alpha المتغير 
 التدريب الداخلي 0.719 7
 الدعم الإداري 0.675 7
 تمكين العاملين 1.380 7
 نشر المعلومات التسويقية 1.111 7
 الثقافة التنظيمية 1.113 7
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قام الباحث بدراسة علاقة طرفيّات عدّة في الدّراسة مع  حيث مقياس الصّدق )الاتّساق الداخلي لفقرات الاستبانة(:
، واختبار تلك العلاقات؛ حيث كانت العلاقات ( P ، 247-248، 2012)غدير، طرف أساسيّ كالمتوسّط الإجمالي 

، Sig = p = 0.000 < ɑ =0.01 راً على صدق المقياس.الناتجة معنوية أي ذات دلالة إحصائية؛ وكان ذلك مؤشّ 
 دّراسة الأساسيّة.ق على عيّنة اليوبذلك يكون الباحث قد تأكّد من صدق وثبات فقرات الاستبانة، وأصبحت الاستبانة صالحة للتطب

 :حساب الإحصائيات الوصفية لكل محور من محاور الاستبانة 2ـــــ2ــــ12
وذلك لمعرفة متوسط إجابات  محور التدريب الدااخليئيات الوصفية لكل عبارة من عبارات قام الباحث بحساب الاحصا

على العبارات التي تقيس  حسابي لإجابات أفراد العينةالمتوسط ال( أن 7أفراد العينة حيث تبيّن من خلال الجدول )
أفراد العينة المدروسة يوافقون على أنّه  وبالتالي يمكننا القول بأنّ  8أكبر من متوسط الحياد  محور التدريب الداخلي

 .يوجد تدريب داخلي جيد كإحدى متطلبات التسويق الداخلي في الشركة العامة للمرفأ
 

 التدريب الداخلي( الإحصائيات الوصفية الخاصّة بعبارات 4الجدول )
One-Sample Statistics 

 N Mean 
Std. 

Deviation 

Std. 

Error 

Mean 

الأساليب التقنية والحديثة عند  ركتي شتستخدم إدارة 

 .تزويدنا بالبرامج التدريبية
412 3.73 1.421 .083 

بتحديث متواصل للمهارات  شركتي تقوم إدارة 

 .والمعلومات التي تزودنا بها من خلالها البرامج التدريبية
412 4.36 1.032 .062 

تنفيذ الخطة التدريبية لمعرفة مدى  شركتي تتابع إدارة 

 .جاح البرامج التدريبيةن
412 3.12 1.347 .075 

 043. 821. 3.22 412 .برنامج تدريبي دوري ومنتظم للعاملين شركتي لدى 

 .22إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

ك لمعرفة متوسط إجابات وذل محور الدعم الإداريكما قام الباحث بحساب الاحصائيات الوصفية لكل عبارة من عبارات 
أن المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة على العبارات التي تقيس ( 5أفراد العينة حيث تبيّن من خلال الجدول )

وبالتالي يمكننا القول بأنّ أفراد العينة المدروسة يوافقون على أنّه يوجد  8محور الدعم الإداري أكبر من متوسط الحياد 
 حدى متطلبات التسويق الداخلي في الشركة العامة للمرفأ.دعم إداري جيد كإ

 
 .الدعم الإداري( الإحصائيات الوصفية الخاصّة بعبارات 5الجدول )

One-Sample Statistics 

 N Mean 
Std. 

Deviation 

Std. 

Error 

Mean 

 035. 1.337 3.94 807 .بيئة عمل محفزة شركتي تؤمن إدارة 
الكافي للعاملين لأداء الوظائف  الدعم شركتي تقدم إدارة 

 .والأعمال
807 3.82 1.424 .071 
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 082. 1.020 3.83 807 .في طرح مقترحاتي شركتي تشجعني إدارة 
برامج الرفاهية الاجتماعية مثل )الأندية  شركتي توفر 

 والمواصلات والتعليم و....إلخ(.
807 3.28 1.877 .061 

 .22إصدار  SPSSستخدام برنامج المصدر: نتائج التحليل الإحصائي با
 

 ، فكانت النتائج كالآتي:نشر المعلومات التسويقيةتمّ حساب متوسط إجابات أفراد العيّنة على العبارات الّتي تقيس 
 

 .نشر المعلومات التسويقية( الإحصائيات الوصفية الخاصّة بعبارات 6الجدول )
One-Sample Statistics 

 N Mean 
Std. 

Deviation 

Std. 

Error 

Mean 

بالمعلومات التسويقية وتنشرها بشكل دوري  شركتي تزودنا إدارة 
 074. 0.877 3.69 807 .ومنتظم

أساليب تقنية للتواصل معنا وتزويدنا بالمعلومات  شركتي تستخدم إدارة 
 096. 0.718 3.86 807 .التسويقية

 053. 828. 4.29 807 .والخبراتأتواصل مع زملائي في العمل ونتبادل المعلومات التسويقية 
أحرص أن أُقدم لزملائي المعلومات التسويقية التي تساعدهم في 

 .أعمالهم
807 4.97 0..31 .073 

 .22إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

ارات التي تقيس محور نشر أن المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة على العبيتضح من خلال الجدول السابق 
وبالتالي يمكننا القول بأنّ أفراد العينة المدروسة يوافقون على أنّه يوجد  8المعلومات التسويقية أكبر من متوسط الحياد 

وتمّ حساب متوسط إجابات أفراد العيّنة نشر معلومات جيد كإحدى متطلبات التسويق الداخلي في الشركة العامة للمرفأ. 
 ، فكانت النتائج كالآتي:الثقافة التنظيميةمحور ات الّتي تقيس على العبار 

 
 .الثقافة التنظيمية( الإحصائيات الوصفية الخاصّة بعبارات 7الجدول )

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. 
Deviation 

Std. 
Error 
Mean 

 045. 1.657 8.11 807 .شركتي أشعر بأنني جزء من 
شاركة الجماعية لحل مشكلاتنا الناجمة الم شركتيتؤمن إدارة 

 .عن العمل
807 3.88 .786 .051 

 041. 1.132 3.74 807 .على تحقيق العدالة والمساواة فيما بيننا شركتي تعمل إدارة 
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أحرص على التقيد بالأنظمة والتعليمات التي تصدرها إدارة 
 .شركتي 

807 3.51 1.533 .093 

 .22إصدار  SPSSئي باستخدام برنامج المصدر: نتائج التحليل الإحصا
 

أن المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة على العبارات التي تقيس محور الثقافة ( 1)يتضح من خلال الجدول 
وبالتالي يمكننا القول بأنّ أفراد العينة المدروسة يوافقون على أنّه يوجد ثقافة  8التنظيمية أكبر من متوسط الحياد 

وتمّ حساب متوسط إجابات أفراد العيّنة على ، ة كإحدى متطلبات التسويق الداخلي في الشركة العامة للمرفأتنظيمية جيد
 ، فكانت النتائج كالآتي:تمكين العاملينالعبارات الّتي تقيس 

 
 .تمكين العاملين( الإحصائيات الوصفية الخاصّة بعبارات 8الجدول )

One-Sample Statistics 

 N Mean 
Std. 

Deviation 

Std. 

Error 

Mean 

يبدي رئيسي المباشر اهتماماً جدياً بالاستماع إلى أفكاري 
 .ومقترحاتي

807 3.80 .836 .042 

يحدد رئيسي المباشر المهمة فقط ويترك لي حرية القرارات 
 .اللازمة لكيفية إتمام العمل

807 3.62 1.441 .049 

 027. 1.323 3.57 807 .ت والأهدافأشارك الإدارة في إعداد الخطط والاستراتيجيا
توفر لي الإدارة فرص الإبداع والابتكار أثناء عملي في 

 .الوظيفة
807 3.40 1.662 .037 

 .22إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

رات التي تقيس محور تمكين أن المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة على العبا( 3حيث تبيّن من خلال الجدول )
وبالتالي يمكننا القول بأنّ أفراد العينة المدروسة يوافقون على أنّه يوجد تمكين  8العاملين أكبر من متوسط الحياد 

(، فقد بلغ 9وكما هو واضح من الجدول ) .عاملين جيد كإحدى متطلبات التسويق الداخلي في الشركة العامة للمرفأ
الرئيس المباشر للعاملين يبدي اهتماماً أن  ، وهو يدلّ على8.5.3 تمكين العاملينالعيّنة لمتغيّر متوسّط إجابات أفراد 

جدياً بالاستماع إلى أفكارهم ومقترحاتهم، ويحدد المهمة فقط ويترك لهم حرية القرارات اللازمة لكيفية إتمام العمل، وأن 
يات والأهداف، وتوفر لهم الإدارة فرص الإبداع والابتكار أثناء العاملين يشاركون الإدارة في إعداد الخطط والاستراتيج

 وفق إجابات أفراد العيّنة.عملهم في الوظيفة 
 محورمتوسط إجابات أفراد العينة على كل ( 9الجدول )

 Mean البعد
 8.113 التدريب الدااخلي
 3.693 الدعم الإداري
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 4.203 نشر المعلومات التسويقية
يةالثقافة التنظيم  3.683 

 3.598 تمكين العاملين
 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 

 
 :و التوصيات الاستنتاجات
  ـ الاستنتاجات:

ن المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة على العبارات التي تقيس محور التدريب الداخلي أكبر من متوسط الحياد إـــــ 0
 .أنّه يوجد تدريب داخلي جيد كإحدى متطلبات التسويق الداخلي في الشركة العامة للمرفأويعني   8
ن المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة على العبارات التي تقيس محور الدعم الإداري أكبر من متوسط الحياد إـــــ 8
 .الشركة العامة للمرفأأنّه يوجد دعم إداري جيد كإحدى متطلبات التسويق الداخلي في  ويعني 8
ن المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة على العبارات التي تقيس محور نشر المعلومات التسويقية أكبر من إـــــ 8

 يوجد نشر معلومات جيد كإحدى متطلبات التسويق الداخلي في الشركة العامة للمرفأويعني أنّه  8متوسط الحياد 
لإجابات أفراد العينة على العبارات التي تقيس محور الثقافة التنظيمية أكبر من متوسط الحياد ن المتوسط الحسابي إـــــ 7
 أنّه يوجد ثقافة تنظيمية جيدة كإحدى متطلبات التسويق الداخلي في الشركة العامة للمرفأويعني  8
على أن الرئيس المباشر للعاملين يبدي ، وهو يدلّ 8.5.3ــــ بلغ متوسّط إجابات أفراد العيّنة لمتغيّر تمكين العاملين 5

اهتماماً جدياً بالاستماع إلى أفكارهم ومقترحاتهم، ويحدد المهمة فقط ويترك لهم حرية القرارات اللازمة لكيفية إتمام 
العمل، وأن العاملين يشاركون الإدارة في إعداد الخطط والاستراتيجيات والأهداف، وتوفر لهم الإدارة فرص الإبداع 

 .بتكار أثناء عملهم في الوظيفة وفق إجابات أفراد العيّنةوالا
 التوصيات:

الأساليب التقنية والحديثة عند تزويد عامليها بالبرامج التدريبية كأحد متطلبات  الشركةتستخدم إدارة ــــ ضرورة أَن 1
 .مستوى أدائها ، مما يحسن منتطبيق استراتيجية التسويق الداخلي بالشكل الذي يحسن من مستوى أدائهم

، لأن ذلك لعامليها برامج الرفاهية الاجتماعية مثل )الأندية والمواصلات والتعليم و....إلخ( الشركةتوفر ـــــ ضرورة أن 2
 .ويمكنهم من إنجاز أعمالهم بالشكل الأمثل عملهمسينعكس على أداء 

تواصل مع عامليها لتزويدهم بالمعلومات التسويقية واستخدام أساليب تقنية لل الشركةمن قبل إدارة ـــــ تتبع كل جديد 3
 .بالشكل الذي يحسن من طريقة عملهم

سبيل تطور تقديم أن تؤمن المشاركة الجماعية لحل مشكلات عامليها الناجمة عن العمل في الشركة إدارة ـــــ على 4
 .ة والدوليةخدماتها وتقدمها ورفع سويتها بالمقارنة مع الفنادق الأخرى المختلفة المحلي

لأن ذلك سيؤثر الإدارة في إعداد الخطط والاستراتيجيات والأهداف  واالعاملين المجال لكي يشاركإعطاء ـــــ العمل على 5
 .على أداء الأعمال بشكل أكثر ويجعل آلية العمل أكثر سهولة وسرعة

لأن ذلك الشركة العامة للمرفأ يق الداخلي في ضرورة توفر متطلبات التدريب الداخلي كأحد أبعاد استراتيجية التسو ــــــ 1
 بشكل عام. ينعكس على إنتاجيتها وتحسين أدائها الأمر الذيو الشركة يحسن من مستوى أداء 
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السورية  الشركة العامة للمرفأ ضرورة توفير متطلبات الداعم الإداري كأحد أبعاد استراتيجية التسويق الداخلي في ـــ 5 
يئة عمل محفزة، ويؤمن الدعم الكافي للعاملين لأداء الوظائف والأعمال، من خلال تشجيعهم في بالشكل الذي يؤمن ب

طرح مقترحاتهم، وتوفير برامج الرفاهية الاجتماعية مثل )الأندية والمواصلات والتعليم و....إلخ( وذلك بالشكل الذي 
 دائهم.يوفر مناخ العمل الملائم للعاملين بالشكل الذي يحسِّن من مستوى أ

على القيام بتحديث متواصل للمهارات والمعلومات التي تزودها للعاملين بها من خلالها  الشركةيجب أن تعمل إدارة ـــ 1
 البرامج التدريبية.

 بشكل أكبر. تنفيذ الخطة التدريبية لمعرفة مدى نجاح البرامج التدريبية الشركةتتابع إدارة  أن ــــ يجب1
 .باتباع برنامج تدريبي دوري ومنتظم للعاملين شركةالأن تستمر يجب ــــ 8
 جب أن يبدي رؤساء العمل المباشر اهتماماً جدياً بالاستماع إلى أفكار ومقترحات العامل.يـــ .

 .يجب أن يحدد رئيس العمل المباشر المهمة فقط ويترك لي حرية القرارات اللازمة لكيفية إتمام العملــــ 01
 .الإدارة العامل حرية المشاركة في إعداد الخطط والاستراتيجيات والأهدافيجب أن تعطي ــــ 00
 يجب أن توفر الإدارة للعامل فرص الإبداع والابتكار أثناء عملهم في الوظيفة.ــــ 08
 .على تزويد العاملين بالمعلومات التسويقية وتنشرها بشكل دوري ومنتظمالشركة يجب أن تعمل إدارة ـــــ 08 

 أساليب تقنية للتواصل معنا وتزويدنا بالمعلومات التسويقية.الشركة يجب أن تستخدم إدارة  ـــــ07
 ــــ على العاملين التواصل مع زملائهم في العمل وتبادل المعلومات التسويقية والخبرات.05
 الهم.ــــ يجب أن يحرص العامل على أن أيقدم لزملائه المعلومات التسويقية التي تساعدهم في أعم01
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