
 

 لاقتصادية والإدارية والقانونيةا مجلة العلوم
 الثانيالمجلد  ــــــــــــ الخامس عشرالعدد 

 م2018ديسمبر 
ISSN: 2522-3372 

 

DOI : 10.26389/AJSRP.O091018 (81)  : متاح عبر الإنترنتwww.ajsrp.com 
 

 ا الوظيفي وأداء العاملين ( التسويق الداخلي على الرضأبعادأثر ممارسات )

 السوداني الفرنس ي بالبنك

 بابكرعلى  عمر 

 السعودية || جلمعة جلزانبللدرب( || الجلمعية  )الكليةكلية المجتاع  || عمال قسم إدارة ال 

من المفلهيم التي تعنى بتوفير بيئة عمال  وهو ر البشري مبلشرة. المفلهيم الحديثة التي ترتبط بللعنص أحدالتسويق الداخلي  الملخص:

الهاية النسبية للتسويق الداخلي في المؤسسة حسب أدوار الموظفين  وتختلفمنلسبة تسلعمد الموظفين في تحقيق أداء تسويقي أفضل. 

زاد الرضل الوظيفي  الداخلي( كلالايه التسويق مل نس وهذابللعالاء فكلال تايزت بيئة العال بللقبو  والرضل من العلملين ) وعملاقتهم

 للعلملين وبللتللي الحصو  عملى أداء أفضل.

( التسويق الداخلي عملى الرضل الوظيفي وأداء العلملين بللبنك السوداني أبعلد  التللي: مل أثر مالرسلت )اؤ تاثلت مشكلة الدراسة في الس

( التسويق الداخلي عملى الرضل الوظيفي وأداء العلملين بللبنك أبعلدأثر مالرسلت ) لدراسة في بيلنليتاثل الهدف الرئيس ي و  ،الفرنس ي؟

ية إحصلئالفرضية الرئيسية الولى هل هنللك تأثير ذو دلالة  وكلنتالسوداني الفرنس ي. لاختبلر فرضيلت الدراسة التي تات صيلغتهل 

والفرضية  ،عمنهل فرضيلت فرعمية وانبثقتبللبنك السوداني الفرنس ي  ( التسويق الداخلي عملى الرضل الوظيفي للعلملينأبعلدلمالرسلت )

هل هنللك تأثير للرضل الوظيفي للعلملين بللبنك السوداني الفرنس ي عملى الداء للعلملين تم استخدام  عملىالتي نصت  الرئيسية الثلنية

 ية.حصلئعمدد من السلليب ال 

ه محل الدراسة يلعب دورا هلمل وذلك لمل له من أثر إيجلبي عملى الرضل أبعلدن خلا  التسويق الداخلي مأن إلى  وتشير نتلئج الدراسة 

تحقيق مستويلت أن  هم بجودة عمللية حيث توضحعماللكال لهل تأثير إيجلبي عملى أدائهم ل  ،الوظيفي للعلملين بللبنك السوداني الفرنس ي

هذه العوامل أن  حيث ،هم بجودة عملليةعماللل تأثير إيجلبي عملى ادائهم ل عمللية من الرضل الوظيفي للعلملين بللبنك السوداني الفرنس ي له

وتوفير أسلليب للاتصل   ،من توفير لبيئة عمال منلسبة قلئاة عملى المسلواة ضان أنظاة وتعليالت البنك وجعلهل ثقلفة للعلملين فيه

كلفتت داخل البنك والذي سسلهم بحل بع  المشللات ووضع نظلم للحوافز والم ،الفعللة لنشلء العلاقلت اليجلبية في بيئة العال

الموكلة اليهم بلفلءة كلهل مجتاعة  عمال ال  إنجلز وتوفير البرامج التدريبية لكسلب العلملين المهلرات التي تالنهم من  ،المللية للعلملين

 دة عمللية وبسرعمة وبتكلفة أقل.هم بجو عماللستعال عملى تحقيق مستويلت عمللية من الرضل الوظيفي تسلهم في رفع أدائهم ل 

 .التسويق الداخلي ،أداء العلملين ،الرضل الوظيفي ،البنك السوداني الفرنس ي الكلمات المفتاحية:

 المقدمة -1

من التغيرات الهيكلية والتنظياية التي  المؤسسلت مجاوعمةوفي ظل التحولات الاقتصلدية العللمية شهدت 

إلى  بللتسويق لتقديم أفضل خدمة ومن بينهل المؤسسلت المصرفية فهي تتطلعوزاد الاهتالم  ،فرضتهل هذه التحولات

تهتم بللتسويق ومن بين عمنلصره أن  فرض مكلنتهل في السوق وتحقيق الربلح في عماليلتهل ونشلطهل فكلن من الضروري 

 التسويق الداخلي.

 ،ل كبير عملى ناو وأداء المؤسسلتن تناية وتطوير التسويق الداخلي والاهتالم بللموارد البشرية تؤثر بشكإ

فللدور الذي يركز عمليه التسويق الداخلي هو تحقيق اهداف المؤسسة وتقديم خدملت ذات جودة عمللية من خلا  

تبني أسلليب تسلهم في رفع مستوى مهلرات وقدرات العلملين وزيلدة إدراكهم للدور الذي يلعبه في تحقيق هذه 

 الهداف. 
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ست الوظيفة التي تهتم بتقديم الخدملت وحسب وللنهل أيضل الوظيفة التي تهتم إن وظيفة التسويق لي

حد المفلهيم الحديثة التي ترتبط أالتسويق الداخلي  العلملين وهذا مل سسمى بللتسويق الداخلي. ويعتبر  فرادبلل 

التسويقية الداخلية من النشطة  أثلره شلمله للثيرأن  اذ ،بللعنصر البشري مبلشرة وياثل توجهل استراتيجيل

بيئة عمال  تعنى بتوفير واعمتبر التسويق الداخلي من المفلهيم التي  ،زمن طويل لدراكهلإلى  والخلرجية التي تحتلج

 الموظفين في تحقيق أداء تسويقي أفضل. منلسبة تسلعمد

حيث تزيد  ،ءتختلف الهاية النسبية للتسويق الداخلي في المؤسسة حسب أدوار الموظفين وعملاقتهم بللعالا

مقلرنة بللذين يقدمون الخدملت في  ،المتعلملين مع الجاهور مبلشرة Front Officeلدى موظفي الواجهة الملمية

لملذا لا  و يتوجب عملى قلدة المؤسسلت طرح سؤا  مهم هو: Back Officeالمكلتب التي لا تتعلمل مع الجاهور مبلشرة 

 معدة بصورة جيده؟  خططهم التسويقيةأن  من لرغميرغبون بلتتحقق الهداف التسويقية كال 

 فهم عمنلصر التسويق الداخلي وتطبيقهل.إدراك و فللجلبة عملى هذا السؤا  تلان في مدى 

المؤسسلت الدارة في إليهل يختص موضوع الرضل الوظيفي بدراسة وتحليل المكونلت والسلليب التي تستند 

لحلجلتهم ورغبلتهم. فكلال  الشبلعيحقق المؤسسة و مال سسهم في رفع أداء للعلملين  وظيفية أفضلتوفير حيلة  بقصد

العلملين )و هذا مل نسايه التسويق الداخلي(كلال زاد الرضل الوظيفي للعلملين  تايزت بيئة العال بللقبو  والرضل من

 وبللتللي الحصو  عملى أداء أفضل.

( التسويق الداخلي عملى الرضل الوظيفي وأداء أبعلددراسة أثر مالرسلت )إلى  في ضوء مل سبق سسعى البلحث

انعكلسلت ذلك عملى طبيعة ونوعمية الخدملت المقدمة من قبل العلملين في و  ،العلملين في البنك السوداني الفرنس ي

 هذا البنك.

 مشكلة الدراسة

 ،وظيفي للعلملينمعظم المؤسسلت لا تتبنى التسويق الداخلي متجلهلة الدور الفعل  الذي يلعبه الرضل ال إن

 الرضل الوظيفي والداء للعلملين. تأثيرهل فيالداخلي و  مالرسلت التسويقمن خلا   وتلان مشكلة الدراسة

 في التسلؤ  التللي: تاثلت مشكلة الدراسة

 العاملين بالبنك السوداني الفرنس ي؟ أداءالوظيفي و ( التسويق الداخلي على الرضا أبعادما أثر ممارسات ) -

 :إلىلى توضيح بع  العنلصر والمحددات ونقسم التسلؤ  سنركز عمو 

 ه؟أبعلدهي  مل المقصود بللتسويق الداخلي؟ ومل هي عمنلصره؟ ومل -1

 هل هنلك تصور واضح لمفهوم التسويق الداخلي لدى البنك السوداني الفرنس ي؟ -2

 مل المقصود بللرضل الوظيفي؟ -3

 مل هو مفهوم الداء الوظيفي؟ -4

 اخلي بللداء الوظيفي؟مل هي عملاقة التسويق الد -5

 مل هي عملاقة التسويق الداخلي بللرضل الوظيفي؟ -6

 فرضيات الدراسة

 تات صيلغة الفرضية الرئيسية الولى التللية انطلاقل من مشكلة الدراسة وهي:

H1 : ( التسويق الداخلي عملى الرضل الوظيفي للعلملين بللبنك أبعلدية لمالرسلت )إحصلئهنللك تأثير ذو دلالة

 وداني الفرنس ي.الس

 ة:الآتيوينبثق منهل مجاوعمة من الفرضيلت الفرعمية 
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 : توجد عملاقة تأثير للاتصل  الداخلي عملى الرضل الوظيفي للعلملين بللبنك السوداني الفرنس ي.1-1

 : توجد عملاقة تأثير للبرامج التدريبية عملى الرضل الوظيفي للعلملين بللبنك السوداني الفرنس ي .1-2

 الرضل الوظيفي للعلملين بللبنك السوداني الفرنس ي.عملى  لاقة تأثير للحوافز والمكلفتت: توجد عم1-3

 توجد عملاقة تأثير لثقلفة الخدمة )التالين( عملى الرضل الوظيفي للعلملين بللبنك السوداني الفرنس ي:1-4

 و تات صيلغة الفرضية الرئيسية الثلنية عملى النحو التللي:

H2وظيفي للعلملين بللبنك السوداني الفرنس ي عملى الداء للعلملين.: هنللك تأثير للرضل ال 

 أهداف الدراسة:

( التسويق الداخلي عملى الرضل الوظيفي وأداء العلملين أبعلدمالرسلت ) بيلن أثر هو  لدراسةلالهدف الرئيس ي 

 بللبنك السوداني الفرنس ي.

 ف عملى مل يلي:فرعمية تتاثل في التعر  أهدافمن الهدف الرئيس ي للدراسة تتفرع 

 مفهوم التسويق الداخلي ومالرسلت التسويق الداخلي. -1

 مدى تطبيق التسويق الداخلي بللبنك السوداني الفرنس ي. -2

 أثر البرامج التدريبية عملى الرضل الوظيفي وأداء العلملين. -3

 أثر الحوافز والمكلفتت عملى الرضل الوظيفي وأداء العلملين. -4

 لوظيفي و أداء العلملين.الرضل ا الداخلي عملىأثر الاتصل   -5

 أثر ثقلفة الخدمة )التالين(عملى الرضل الوظيفي وأداء العلملين. -6

 أهمية الدراسة

( التسويق الداخلي عملى أبعلدوذلك بللتعرف عملى أثر مالرسلت ) ،أتي أهاية الدراسة من أهاية الموضوعت

في تعزيز الداء  إجراءاتهة التسويق الداخلي و ومدى مسلها ،الرضل الوظيفي وأداء العلملين بللبنك السوداني الفرنس ي

البنك التحسين المستار ليكون رائدا والاهتالم بعنلصره البشرية عملى  استوجب المر الوظيفي للعلملين بللبنك . هذا 

 .استراتيجيتهموتدريبهم ونشر المعلوملت التسويقية بينهم بلعمتبلرهم عمايل داخلي للبنك لتحقيق 

 مصطلحات الدراسة

 ،نلك نوعملن من العالاءهالسلع والخدملت  إنتلجتقوم فلرة التسويق الداخلي عملى أنه في مجل   لتسويق الداخليا

أنه لكي نصل  خلرجيينداخليين وهم العلملون داخل المؤسسة حيث كل منهم سعتبر منتج ومستخدم للخدمة وعمالاء 

 (.William, 1990نهتم بللعالاء الداخليين )أن  للعالاء الخلرجيين يجب

يفهم أنه أن  يالن بللتقدير ش يء له قياة أو أهاية جديرة  إنجلز هو شعور الموظف / الموظفة ب الرضا الوظيفي

 &Dong، Qكال سعرف بأنه شعور إيجلبي ينتج عمن تقييم عمال الفرد أو خبراته العالية ) ،موقف الفرد تجله عماله

Howard، 2006.) 

ويعلس الليفية التي يحقق بهل الفرد  ،ة تحقيق وإتالم المهلم المكونة للوظيفةسعرف عملى أنه" درجالأداء الوظيفي 

الطلقة المبذولة أمل الداء فيقلس عملى إلى  فللجهد سشير  ،الداء والجهد بين متطلبلت الوظيفة وغللبل مل يحدث لبس

 (.2003 ،محاد سعيد ،أسلس النتلئج )سلطلن
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 النظري والدراسات السابقة الإطار   -2

والتسويق الداخلي سعزز أداء العلملين  ،عتبر التسويق الداخلي مفهوم حديث يهتم بللعلملين داخل المؤسسةس

بللمؤسسة ويعال عملى تناية مهلراتهم ليكونوا قلدرين عملى تقديم أفضل الخدملت للعالاء والعال عملى تحقيق هدف 

 أدبيلتموضوع التسويق الداخلي يقع ضان أن  .وتحقيق الربحية أفضلالمؤسسة بإرضلء العايل وذلك بتقديم أداء 

تأثره بللاتجلهلت إلى  إدارة الموارد البشرية وإدارة التسويق وتركيزه كال ذكرنل عملى العلملين ورضلهم واداءهم أدي

 الخلصة بإدارة الموارد البشرية وسنلاس هذه الاتجلهلت في تعلريف التسويق الداخلي.

 مفهوم التسويق الداخلي

هوم التسويق الداخلي في منتصف الخاسينيلت من القرن الملض ي عملى يد مديري الجودة اليلبلنية. ظهر مف

بأنه بنلء التوجه نحو العالاء والاهتالم بهم من خلا  العلملين وذلك  (kotler.p& Armstrong  ،(2010 وقد عمرفه

التسويق أن  كال ،لرهم كفريق عمالوتحفيز كل من موظفي الخطوط الاملمية والخطوط الخلفية بلعمتب ،بللتدريب

الداخلي هو عمبلرة عمن التنسيق والتبلد  الداخلي بين المؤسسة والعلملين فيهل لتحقيق النجلح في التسويق الخلرجي مل 

 كال ياثل العلملين في المؤسسة العالاء الداخليين لهل. ،بين المؤسسة وعمالائهل

يلر وتوظيف العلملين المنلسبين وتدريبهم وتحفيزهم عملى أنه اخت (Zeithaml, 2000) وفي تعريف قدمه

 Kennethأمل) ،ومكلفأتهم مع توفير المعدات والتلنولوجيل المنلسبة لهم بهدف التزويد في الخدمة ذات الجودة العللية

& baack, 2004) ملة التسويق الداخلي عملى أنه عمبلرة عمن جهود الاتصللات التسويقية الداخلية المتكلإلى  فينظران

تعريف التسويق الداخلي لا يقتصر فقط ، أن (Joshi, 2007) للاؤسسة الموجهة للعالاء في الخلرج. ومن جهة سعرفه

وخلق ظروف عمال  ،وتزويد العلملين بال يحتلجونه وتدريبهم وتحفيزهم ،عملى النشلطلت الدارية نحو التأثير في اللفلءة

سعالون  نعمالاء داخلييومبلدي تسويقية ليكون العلملين بللمؤسسة  بل لابد من إيصل  ذلك بنظريلت ،مرنة ومنلسبة

عملى فهم وتوطيد العلاقة مع العالاء". والفلرة الخلصة للتسويق الداخلي تقوم عملى قيلم المؤسسة بتبني المفهوم 

ه واعمداده من خلا  الاهتالم اللبير بتعينه وتدريب ،كفلسفة إدارية قلئاة في عملى الاستثالر في العنصر البشري 

وتحفيزه وتوفير البيئة المنلسبة له والعال عملى اشبلع حلجلته ورغبلته قبل التوجه بشكل فعلي للسوق الخلرجية 

(Shiu& Tsu-Wei, 2010)التسويق الداخلي سستاد أهايته من طبيعة البيئة التفلعملية بين أن  . ويشير عملالء التسويق

 ,Pittعمالية تقديم الخدملت المتلحة عمن المنتج للعالاء الخلرجيين حيث سسيطرون عملى  ،العلملين داخل المؤسسة

2006) .) 

 خصائص التسويق الداخلي

 يالن تلخيص أهم سالت وخصلئص التسويق الداخلي فيال يلي:

حيث يطبق داخل المؤسسة ليس فقط لشبلع الحلجلت الملدية للعلملين  ،التسويق الداخلي عمالية اجتالعمية -

 الاستقرار الوظيفي وكذلك الرضل الوظيفي لديهم. ،يلجلت اجتالعمية أخرى مثل المنوانال لتوفير احت

حيث سعال عملى تحقيق التكلمل والتنسيق بين الوظلئف المختلفة داخل  ،التسويق الداخلي عمالية إدارية -

 لفلءة.وأنهم تم اعمدادهم وتدريبهم لداء عمالهم ب ،المؤسسة بللتأكد من خبرة العلملين فيال يقومون به

وللتسويق الداخلي دور حلسم في اكتسلب الميزة  ،الاتصللات هي النقطة الحلساة لنجلح التسويق الداخلي -

 التنلفسية وتخفيف الصراع داخل نطلق العلملين.
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عمندمل تلتزم الدارة العليل ويلتزم كلفة العلملين في المصرف ويكون أسلوب الدارة المفتوحة هو السلوب المتبع  -

 لتسويق أكثر نجلحل. يكون ا

 سعد التسويق الداخلي عمالية اختيلرية تقود العلملين للحصو  عملى نتلئج جيدة. -

 عناصر التسويق الداخلي

جذب أفضل العلملين والمحلفظة عمليهم وذلك من خلا  تطبيق فلسفة واسلليب إلى  يهدف التسويق الداخلي

 التسويق الداخلي للعلملي من خلا  العنلصر التللية:

 التي ترتلز عملى التوظيف وتدريب العلملين.رص التطور الوظيفي وف -1

 )الاتصل  الداخلي( ونشر المعلوملت التسويقية للعلملين.نظم الاتصالات وعلاقات العمل داخل المؤسسة  -2

 العمل بروح الفريق ومشاركة العاملين في اتخاذ القرار. -3

 التسويق الداخلي أبعاد

 ي مجاوعمة من العنلصر نذكر منهل:التسويق الداخلي ف أبعلدتتاثل 

 البرامج التدريبية للعاملين -1

سعرف تدريب العلملين عملى أنه العالية المنظاة المستارة التي يلتسب الفرد من خلالهل المعلرف والمارات أو 

 وتؤكد كل مالرسلت التسويق الداخلي عملى أهاية التدريب للعلملين خلصة في الخط الملمي ،القدرات والفكلر

Frontline Employee  زيلدة المعرفة والقدرة بهدف حل المشلكل لضالن خدملت ذات جودة عمللية إلى  لنهم يحتلجون

(Jeffrey، 1998 كذلك تم تعريفهل بأنهل "العالية التي تستهدف تعليم الموظفين الجدد المهلرات السلسية لداء .)

 (.2007 ،عمبد المتعل  وآخرون)وظلئفهم" 

 كافتتالحوافز والم -2

أن  تعرف الحوافز بأنهل تلك التي يحصل عمليهل الفرد في المؤسسة نتيجة لتاييزه في الداء من الآخرين. ونجد

تطبيقلت المؤسسة لمالرسلت التسويق الداخلي هو الاهتالم بللعلملين فيهل ولا تطلب منهم فقط بل تجلزيهم )دعمبو  

 (. 2003 ،وأيوب

عمة العوامل التي تدفع الفرد نحو بذ  أكبر الجهود في عماله والابتعلد عمن وكذلك سعرف التحفيز بأنه " مجاو 

وتحقيق مشروعمه وتطلعلته")بن  ،الخطلء في مقلبل الحصو  عملى مل يضان تحقيق رغبلته واشبلع حلجلته المتعددة

أو رغبلت  . سعرف الحلفز بأنه "قوة أو شعور داخلي يحرك سلوك الفرد لشبلع حلجلت(2010 ،عمبدالرحان ،عمنتر

 (.2005 ،معينة")العايلن

 الاتصال الداخلي -3

 و ،ياثل الاتصل  الداخلي جوهر التسويق الداخلي كون التسويق حللة خلصة من عمالية الاتصل  النسلني

Argentini, 2009)) الاتصل  الداخلي في حقيقته سعبر عمن خلق جو من الود والاحترام لجايع القوى العلملة داخل أن

 المؤسسلت.

ان الاتصل  الداخلي موجه نحو العلملين بللمؤسسة من أجل التعريف بأهدافهل أي الاعملام والتحفيز 

 (.2009 ،والمحلفظة عملى المؤسسة ضان منلخ اجتالعي جيد)فلاح الزعمبي
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كال سعرف بأنه " شبلة العال التي يالن من خلالهل جاع وانتقل  المعلوملت وهي عمالية ضرورية لصنع 

فيوفر جاع المعلوملت الضرورية  ،اسهلمه في خدمة العالاء بجودة عملليةإلى  بللضلفة ، القرار الفعل

 (.2008 ،للعلملين")منصور 

والجالعملت في جايع  فرادسعرف التفلعمل الداخلي)الاتصل  الداخلي( عملى أنه "جايع التعلملات بين ال 

 (Wirtz& Lovelock, 2004العللملن ) أشلر و  ،((Rafiq & Ahmed, 2000المستويلت والوظلئف وعملى مختلف الصعدة 

حيث يلعب الدور المهم واللبير في بنلء الثقة والاحترام  ،أهاية التفلعمل الداخلي )الاتصل  الداخلي( بين العلملينإلى 

وتوطيد العلاقلت بينهم. لذلك فلن أهم مقوملت التفلعمل الداخلي )الاتصل  الداخلي( هي عمالية ضالن وصو  

 المستقبل في الوقت الصحيح والمكلن الصحيح.إلى  بشكلهل الصحيح والدقة المتنلهية من المرسل المعلومة

 التمكين )ثقافة الخدمة( -4

( في مواقع اتخلذ القرار وتشجيع مشلركتهم سسلهم في زيلدة Employees Empowerment) فراد"أن تالين ال 

(. ويعرف أيضل Bruce, 2009ي زيلدة الرضل الوظيفي" كال سشير)الاستجلبة السريعة لي تغيرات في البيئة وبهذا سسهم ف

المشلركة في المعلوملت والمعرفة التي توفرهل المؤسسة عمبر قلعمدة إلى  بأنه نقل للاسؤولية والسلطة ودعموة العلملين

لقيم والعمراف بيلنلتهل واتخلذ القرارات وبللتللي في صلاحية اتخلذ القرار. ويقصد بثقلفة الخدمة كل التقلليد وا

ويرتبط نجلح  ،(2004 ،وتؤثر في العلملين الداخليين )البرنوطي ،والخصلئص التي تشكل الاجواء العلمة للخدمة

التسويق الداخلي في المؤسسلت بترسيخ وتالين ثقلفة الخدمة لدى العلملين داخل المؤسسة. واذا مل اختلرت أي 

 (:2009 ،لنتلئج التللية )دربلليتحقق اأن  مؤسسة تالين العلملين فيهل يالنهل

كذلك العال عملى حل مشلكل العالاء بلعمتبلر العلملين لديهم  ،سرعمة استجلبة العلمل لاحتيلجلت العالاء -1

 المعرفة والصلاحية للتصرف في الوقت المنلسب.

 زيلدة تفلعمل العلملين مع العالاء الخلرجيين. -2

 وبهذا يكون مصدرا للأفكلر الجيدة لتطوير الخدمة. اتسلع نظرة العلمل وذلك فيال يخص عماليلت الخدمة -3

 الرضا الوظيفي

الرضل أن  كال ،((Herbert, 1980هم وفقل  أعماللان الرضل الوظيفي يطلق عملى مشلعمر العلملين تجله 

الوظيفي سعبر عمن مشلعمر الفرد واحلسيسه والتي يالن اعمتبلرهل انعكلسل لمدى الاشبلع الذي يحصل عمليه من هذا 

(.و سعرف الرضل الوظيفي بأنه "الشعور النفس ي بللارتيلح والسعلدة لشبلع الحلجلت والرغبلت 1981 ،ل )رفلعيالعا

ومن العوامل والمؤثرات الداخلية والخلرجية ذات العلاقة". ومن نلحية  ،وبيئة الوظيفة ،والتوقعلت من الوظيفة

وترك  ،وزيلدة حللات التأخير ،ثرة حوادث العالوك ،أخرى فلن عمدم الرضل الوظيفي سسهم في التغيب عمن العال

 (.1995 ،العلملين لمؤسسلتهم التي سعالون بهل وزيلدة تظلالت العلملين من أوضلع العال )الخضر وآخرون

اتجلهلت العلملين في المؤسسة قد بشكل عملم يتحدد بشعورهم أن إلى  (2011 ،)حوارة وآخرون أشلر وقد 

 ،وأن هذا الشعور ينعلس إيجلبل او سلبل عملى تصرفلتهم نتيجة رضلهم الوظيفي ،ون بهلالعلم في المؤسسة التي سعال

الرضل الوظيفي هو من أهم مراحل التسويق الداخلي والذي يد  عملى وعي الدارة أن إلى  ،(Frazad, 2007)أشلربينال 

الاء مال دفع المؤسسلت للاهتالم لارتبلط هذا المفهوم بدرجة جودة الخدمة المقدمة من قبل العلملين للع ،العليل

هم والتي أعماللفي  فراداللبير بافهوم الرضل الوظيفي. المؤسسلت بشكل عملم تعتاد في نجلحهل المتلرر عملى مدى أداء ال 

استارار أن  مال يؤكد بوجهة نظر معينة ،تتوقف بشكل أسلس ي عملى درجلت الرضل الوظيفي التي يتاتعون بهل
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مال يؤكد الهاية اللبيرة بللاهتالم بهذا العنصر وتركيز  ،د عملى عمنصر رأساللهل البشري ودياومة المؤسسلت تعتا

 (.2009 ،القطب ،بصيلة ،مستويلت رضلهم الوظيفية )زملرإلى  الانتبله

 أداء العاملين 

تطور مفهوم الداء في المؤسسلت لينتقل من المفهوم التقليدي كال هو مطبق حسب وجهة نظر القطلع 

 التلنولوجية والاجتالعمية وغيرهل. ،المفلهيم الحديثة التي ارتبطت بللتطورات في المجللات الاقتصلديةإلى  يالحكوم

سعرف أداء العلملين بأنه" درجة تحقيق وإتالم المهلم المكونة للوظيفة أي الليفية التي سشبع أو يحقق بهل 

لسلوك الذي يتخذه الفرد في أدائه للأنشطة والمهلم كال سعرف بأنه "ا ،(2004 ،الفرد متطلبلت الوظيفة )البرنوطي

 المختلفة في عماله". 

 ،Goodمهاة مل حسب قدرته واستطلعمته ) نجلز ويعرف الداء الوظيفي بأنه "الجهد الذي يقوم به الموظف ل 

اء العلمل هو الثر أدأن  للوظيفة".( عملى أنه "قيلم الفرد بللنشطة والمهلم المكونة 1996 ،وعمرفه )الملا ولفته ،(1984

 وهذا سعني ،(2003 ،محاد سعيد ،الصلفي لجهوده التي تبدأ بللجهد المبذو  والقدرات وادراك الدور أو المهلم )سلطلن

كل من الجهد والقدرات وادراك  نالمتداخلة بيينظر اليه عملى أنه نلتج العلاقلت أن  الداء في موقف معين يالنأن 

 المهلم.

أكثر المفلهيم الحديثة التي اولتهل المؤسسلت أهاية كبيرة وكلن هذا الاهتالم هو السر في يعتبر الداء من و 

 استارارهل وبقلئهل.

كال سعتبر الداء مقيلس للحلم عملى مدى تحقيق المؤسسة لهدافهل الرئيسية بللبقلء في السوق واستارارهل 

 كلفأة المسلهاين والعلملين.في نشلطهل في ظل المنلفسة وكذلك المحلفظة عملى التوازن في م

بأنه "قدرة المؤسسة عملى الاستقرار والبقلء محققة التوازن بين رضل  ،(Drucker, 1995)فقد عمرفه 

تعرف كفلءة الداء للعلملين عملى أنهل " القدرة عملى القيلم بللعال المطلوب بقليل من المكلنلت و  المسلهاين والعلملين".

 .(Vincent Plauchet, 2006)و النشلط القل تكلفة"وبللتللي فلن النشلط اللفء ه

 الدراسات السابقة

الرضل عملى  ومالرسلت أو اجراءات وعمنلصر التسويق الداخلي لهل تأثير  أبعلدأن  ت الدراسلت السلبقةأظهر 

 الداء الوظيفي.عملى  الوظيفي للعلملين في المؤسسلت محل الدراسة وكذلك

 الدراسات العربية

 (2016 ،ي وآخروندراسة )المجال

 ،التفلعمل الداخلي ،الثقلفة التنظياية ،التسويق الداخلي )التدريب أبعلدهدفت الدراسة للتعرف عملى تأثير 

وتكون  ،التحفيز( عملى الرضل الوظيفي للعلملين وأثره عملى ادائهم في قطلع البنوك التجلرية العلملة في محلفظة اللرك

البنوك التجلرية في محلفظة اللرك ووزعمت استبلنة بشكل عمشوائي وبعد جاع مجتاع الدراسة من جايع العلملين في 

الثقلفة  ،التسويق الداخلي)التدريب بعلدت النتلئج وجود أثر إيجلبي لأظهر  ،يحصلئالبيلنلت واجراء التحليل ال 

وجود أثر إيجلبي للرضل ى إل ت النتلئجأشلر كال  ،التحفيز( عملى الرضل الوظيفي للعلملين ،التفلعمل الداخلي ،التنظياية

وخلصت الدراسة لعدة توصيلت للقطلع المصرفي وللأبحلث المستقبلية في مجللات  ،أدائهمعملى  الوظيفي للعلملين

 التسويق والدارة.
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 (2016 ،محمد عواد ،دراسة )الزيادات

التسويق الداخلي  بعلدقيلس وتحليل مدى ادراك إدارات المصلرف السلامية الردنية لإلى  هدفت الدراسة

التسويق الداخلي والداء وتجايع البيلنلت من خلا  استبلنة  أبعلدوتم اختبلر أثر  ،وأثره في أداء تلك المصلرف

وجود تأثير ذو إلى  وتوصلت ،المصلرف السلامية الردنية تدرك مفهوم التسويق الداخليأن إلى  وبينت النتلئج ،الدراسة

وأوصت الدراسة بضرورة  ،يق الداخلي في الداء التسويقي للاصلرف محل الدراسةالتسو  بعلدية لإحصلئدلالة 

لمل لهل من  بعلدالاهتالم ببرامج وخطط التسويق الداخلي في المصلرف السلامية الردنية والمحلفظة عملى تفعيل هذه ال

 اثلر إيجلبية عملى الداء.

 (2016 ،ايمن عبدالله ،دراسة )أبوبكر

 ،الاتصل  الداخلي ،البرامج التدريبية ،اختبلر أثر مالرسلت التسويق الداخلي)التالينلى إ هدفت الدراسة

وياثل مجتاع الدراسة  ،الحوافز والمكلفتت( عملى رضل العلملين دراسة حللة بنك ابوظبي السلامي فرع مدينة العين

وجود أثر ذو دلالة إلى  وتوصل البلحث ،العلملين في بنك ابوظبي السلامي ووزعمت الاستبلنة عملى عمينة من المجتاع

ومن توصيلت البلحث ضرورة العال عملى تحقيق مستويلت  ،رضل العلملينعملى  ية لمالرسلت التسويق الداخليإحصلئ

 المؤسسة من خلا  مالرسة القيلدة المنلسبة. أفرادعمللية من الرضل الوظيفي بين 

 (2015 ،خديجة ،دراسة )حزاب

 ،يل العلاقة والثر بين عمنلصر التسويق الداخلي المتاثلة في )فرص التطور الوظيفيتنلولت هذه الدراسة تحل

وتم  ،الداء الوظيفيعملى  والعال بروح الفريق ومشلركة الموظفين في اتخلذ القرار( ،ونظم الاتصللات وعملاقلت العال

المؤسسة تطبق عمنلصر التسويق أن  ومن أهم النتلئج ،أخذ عمينة من المؤسسة محل الدراسة وتوزيع الاستبلنة عمليهل

 الداخلي وانه توجد عملاقة طردية بين التسويق الداخلي والداء الوظيفي.

 (2014 ،دراسة )ناصر

ت أشلر و  ،معرفة دور تبني التسويق الداخلي في تحسين جودة المنتج في المؤسسة محل الدراسةإلى  هدفت

هنلك دور إيجلبي للتسويق أن  وتبين ،ت باستويلت إيجلبيةالتسويق الداخلي ونتلئجه جلءأن إلى  نتلئج الدراسة

واوصت الدراسة بأنه يالن للاؤسسة تحسين جودة منتجهل من خلا  تطبيق بع   ،الداخلي في تحسين جودة المنتج

 المالرسلت الدارية كللتدريب والتحفيز.

 (2013 ،دراسة )لبد وإبراهيم

نشر المعلوملت التسويقية  ،المتاثلة في )ثقلفة الخدمةأهاية إجراءات التسويق الداخلي إلى  تأشلر 

  ،والتدريب( في أداء العلملين في المنظالت محل الدراسة

ذات قدرات ومهلرات عمللية  أفرادت هذه الدراسة أهاية مفهوم التسويق الداخلي من الحصو  عملى أظهر و 

إلى  ت نتلئج هذه الدراسةأشلر للعالاء و دة قلدرين عملى تحال المسؤولية وتقديم خدملت ذات مستوى عمللي من الجو 

 ية بين إجراءات التسويق الداخلي وأداء العلملين.إحصلئوجود عملاقة ذات دلالة 
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 (2010 ،دراسة )الشوابكه

قبل  نالولاء مالرضل الوظيفي لتحقيق عملى  التسويق الداخلي أبعلدتهدف الدراسة للتعرف عملى أهاية تأثير 

فروق العال  ،التالين ،ه الرئيسية )التدريبأبعلدد أثر مهم لمفهوم التسويق الداخلي بوجو إلى  وتوصلت ،العالاء

 ،والمعلوملت التسويقية( عملى الالتزام لدي العلملين بللمؤسسة محل الدراسة والذي سعلس الرضل الوظيفي لديهم

لمتصل بللتطور التلنولوجي ا الداريةواوصت الدراسة بضرورة الاهتالم بللتدريب الشلمل في مختلف المستويلت 

 بشكل دوري ومستار.

 (2010 ،الحاج والضمور )دراسة 

التسويق الداخلي عملى الرضل الوظيفي للعلملين في قطلع الاتصللات  أبعلددرجة تأثير إلى  هدفت للتعرف

ن خلا  ت الدراسة نجلح الشركة بتطبيق مفهوم التسويق الداخلي عملى رجل  البيع لديهم مأظهر حيث  ،الردنية

 السلسية لهذا المفهوم. بعلدالتركيز عملى ال

 (2009 ،دراسة )أبو الرب

وتكونت  ،التسويق الداخلي عملى جودة الخدمة المصرفية وعملاقتهل برضل العالاء أبعلدهدفت للتعرف عملى أثر 

اتجلهلت عمينة ن أ وأوضحت نتلئج الدراسة ،عمينة الدراسة من العالاء والعلملين في المصلرف التجلرية الردنية

وأوصت الدراسة بإيجلد وعي وادراك لدى الدارة المصرفية لوضع  ،التسويق الداخلي إيجلبية أبعلدالدراسة نحو 

 استراتيجيلت تركز عملى التسويق الداخلي من خلا  تحفيز واستقطلب العلملين.

 (2008 ،دراسة )عبدالحميد 

وتوصلت نتلئج  ،أهداف المصلرف التجلرية السودانيةتحقيق عملى  ظهلر أثر التسويق الداخليإإلى  تهدف

تحقيق أهداف المصلرف من خلا  التأثير إيجلبل في سلوك ومعنويلت وأداء إلى  التسويق الداخلي يؤديأن إلى  الدراسة

 وأوصت الدراسة بضرورة تطوير برنلمج متكلمل للتسويق الداخلي. ،العلملين

 الدراسات الأجنبية

 Mishra (2010)دراسة  -

         Internal marketing-A tool to harness employees’ power in service organizations in India. 

الخدملت ومنظوملت  ،يدمج ويصام مفلهيم التسويق الداخلي من التسويق لهذه الدراسةإن الطلر 

ة الخدملت ودراسة كيف تحديلت الموارد البشرية في صنلعم أبعلدالسلوك التنظيمي لمسلعمدة المالرسين عملى فهم 

 أداء الموظفين.و  سيسلعمد التسويق الداخلي مالرس ي الموارد البشرية عملى تحسين مهلراتهم في مجل  الموارد البشرية

وبرامج التسويق والتدريب  ،الاتصللات الجالعمية الداخلية وأهاية اللقلءات بين العلملينأن  ت نتلئج الدراسةأظهر 

العاللة الملهرة داخل المؤسسة تعتبر عمنصرا فلعملا في جذب العنصر البشري للاؤسسة لى عم لتناية العلملين والحفلظ

 مستويلت أعملى من الداء.إلى  وهذا سيسلعمد في تحفيز وتوجيه العاللة
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 Opoku (2009)دراسة  -

Internal Marketing On The Perception Of Service Quality In Retail Banking: A ghanian 

 : Case Quality In Retail Banking 

 ،،قيلس أثر التسويق الداخلي عملى تصورات جودة الخدمة في بنوك التجزئة في غلنلإلى  هدفت الدراسة

كال اوصت الدراسة بضرورة عمال بحوث  ،وأكدت النتلئج تأثير التسويق الداخلي عملى جودة الخدمة المقدمة للعالاء

 ستقبلية لجودة الخدمة والتسويق الداخلي.جة المحددات والاتجلهلت الملودراسلت لمعل

 Tansey (2004) دراسة -

 The Role of Internal Marketing in the Motivation of High Contact Service Employees. 

التي كلنت بعنوان "دور التسويق الداخلي في تحفيز الموظفين في القطلع الخلص" كشفت عملى أهاية تحفيز و 

كلون الصف الملمي للتعلمل مع العالاء من خلا  قيلم الدارة بتبني التحفيز للاؤسسة ككل ن سشيالعلملين الذ

 مستوى الدارة فقط.عملى  وليس

 .Naude (2003) Identifying the determinants of internal marketing orientationدراسة  -

بر عمن المحددات التي تواجههل المؤسسة ه والتي تعأبعلدنلقشت دراسة أهاية تبني مفهوم التسويق الداخلي و 

التسويق الداخلي التي تؤثر إيجلبيل  أبعلدواوصت الدراسة بضرورة فهم المؤسسة لفهم  ،في التوجه العلم نحو التسويق

 وتوصلت ،عملى التوجه نحو العالاء الخلرجيين والتي تعود عملى المؤسسة لتحقيق أهدافهل والرضل الوظيفي للعلملين

والتي قد  ،ج كذلك لشبلع حلجلتهم ورغبلتهم والتالن من الاحتفلظ بهم وبنلء العلاقلت طويلة الجل معهمالنتلئإلى 

والسعي وراء الالتزام الوظيفي  ،تعود عملى المؤسسة بتحقيق أهدافهل من خلا  التركيز عملى الرضل الوظيفي للعلملين

 لدارة من جهة والعلملين من جهة أخري.من قبلهم ومحلولة تطوير البيئة التفلعملية الداخلية بين ا

 دراسةالوإجراءات منهجية  .3

  منهجية الدراسة:

 اعمتادت الدراسة عملى المنهج الوصفي التحليلي لتحقيق اهداف الدراسة ولتحليل بيلنلت الدراسة.

 مجتمع الدراسة 

 تكون مجتاع هذه الدراسة من العلملين في البنك السوداني الفرنس ي.

 الدراسة أداة

بلعمتبلر الاستبلنة أكثر الوسلئل استخدامل لجاع البيلنلت الولية واللازمة لتحقيق أهداف الدراسلت 

تم تطوير استبلنة كأداة للحصو  عملى البيلنلت الولية احتوت عملى مجاوعمة من السئلة المطورة والمتبنلة ، النسلنية

نلسب مع اهداف الدراسة الحللية ومتغيراتهل. استبلنة والتي تم التعديل المنلسب عمليهل لتت، من الدراسلت السلبقة

الجزء الثلني يتكون من بع  السئلة ، هذه الدراسة تكونت من ثلاثة أجزاء الجزء الو  يتعلق بعنوان الدراسة

أمل الجزء الثللث فيتكون من أسئلة تتعلق بللمتغيرات ، المتعلقة بللمتغيرات الدياغرافية )خصلئص عمينة الدراسة(

لمستقلة في هذه الدراسة والمتغير التلبع. ولقيلس نتلئج السئلة قلمت هذه الدراسة بلستخدام مقيلس ليلرت ا

ولغلية تطوير الاستبلنة والتأكد من سلامة فقراتهل تم عمرض الاستبلنة عملى ، الخالس ي لقيلس درجلت الاستجلبة
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ي وتم الخذ بالاحظلتهم وتوصيلتهم وإدخللهل جايعل مجاوعمة من المحلاين الاكلديايين والمتخصصين في العال المصرف

 عملى فقرات الاستبلنة.

 حدود الدراسة

تقتصر عملى دراسة تأثير مالرسلت التسويق الداخلي عملى الرضل الوظيفي وفي أداء العلملين بللبنك السوداني  -

 الفرنس ي.

 الحدود المكلنية تتاثل بللبنك السوداني الفرنس ي. -

 الدراسة عملى عمينة من العلملين بللبنك السوداني الفرنس ي. الحدود البشرية تقتصر  -

 .2018الحدود الزملنية: عملم  -

 (( التسويق الداخليأبعادممارسات ): )نموذج الدراسة

 

 (ةالتابع ات)المتغير  (ةالمستقل ات)المتغير 

 
 

 
 
 

  
 
 
 
 

 اعمداد البلحث

 
 
 

 الاطار العملي

استبلنة عملى  100نتلئج هذه الدراسة تم توزيع إلى  وللتوصل ،الدراسة للحصو  عملى البيلنلت الولية في هذه

عمدد المسترد والصللح أن  وتبين بعد استرجلع الاستبلنلت ،عمينة ملائاة من العلملين بللبنك السوداني الفرنس ي

لهل بلستخدام حيث تم تعبئة الاستبلنلت وتفريغهل وتحلي ،وهي نسبة مقبولة وعمللي %91استبلنة بنسبة  91للدراسة 

 ية التللية لغراض الدراسة:حصلئحيث تم استخدام السلليب ال  SPSS (18)ي للعلوم الاجتالعمية حصلئالبرنلمج ال 

تصل  الا

 الداخلي

البرامج 
 التدريبية

 أداء العلملين

 الحوافز 

 المكلفتتو 
الرضل 

 الوظيفي

التالين 

)ثقلفة 

 الخدمة(
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مقلييس الحصلء الوصفي حيث اعمتادنل استخدام النسب المئوية لوصف خصلئص عمينة الدراسة وترتيب  -1

 متغيراتهل.

( لبيلن موضوعمية الاستبلنة Kaiser-Meyer-Olkin- Measure of Sampling Adequacy)الاعمتالد عملى استخراج  -2

 العينة. أفرادومدى كفلية 

( لقيلس الثر مل بين المتغيرات واختبلر Principal Component Analysis) (PCA)تحليل المكونلت السلسية  -3

 الفرضيلت.

 ات واختبلر الفرضيلت. ( وذلك لقيلس الثر مل بين المتغير (Regression Analysisتحليل الانحدار  -4

 الخصائص العامة لعينة الدراسة

% منهم انلث وهي توضح ارتفلع اقبل  وتعيين الانلث في العال في 40% منهم ذكور و60اتصفت العينة بأن 

توزيع عمينة الدراسة أن  ت النتلئجأظهر كال  ،القطلع المصرفي بصورة عملمه وبللبنك السوداني الفرنس ي بصورة خلصة

ت النتلئج أظهر وحسب سنوات الخبرة  ،عململ 30% من العينة هم تزيد أعمالرهم عمن 80أكثر من أن  ر حسب العا

البنك يوظف أن  ت هذه النتيجةأظهر حيث  ،سنة 15أكثر نسبة كلنت للذين خبرتهم تزيد عمن أن  لعينة الدراسة

ت التي اكتسبوهل من خلا  عمالهم في الطلقلت الشلبة ويعال عملى البقلء عمليهم لفترات طويلة والاستفلدة من الخبرا

حالة الشهلدات الجلمعية والزمللات المهنية عملى  حرص البنك مل أملن للحصو  إلى  ت النتلئجأشلر هذا المجل . و 

حالة البكللوريوس أن  % وتجنب الشهلدة الثلنوية والدبلوم ذلك لان البنك يري 90والذين تبلغ نسبتهم أكثر من 

وأنهم يحالون  ،عليل أكثر إيجلبية نحو التطوير والتغيير والقدرة عملى تحقيق الطاوحلتوالشهلدات الجلمعية ال

 بشكل عمللي الجودة لتحقيق أهداف البنك.  عمال المؤهلات التي تالنهم من أداء ال 

 عرض ومناقشة نتائج الدراسة: .4

 اختبار الفرضيات

ي سستخدم إحصلئوهو أسلوب  PCAسلس ي لاختبلر فرضيلت الدراسة تم استخدام تحليل العلمل )المكون( الا 

والعوامل النلتجة من عمالية التحليل هي عمبلرة عمن متغيرات  ،العوامل المؤثرة فيهلإلى  في دراسة الظواهر بهدف ارجلعمهل

العوامل تنبع من داخل مجاوعمة من أن  مثل المتغيرات الخرى مع اختلاف بسيط انهل يالن قيلسهل بشكل مبلشر أي

ية مثل الانحدار أو الارتبلط ويكون عمددهل إحصلئأسس عملى  وهذه العوامل تعتاد في تركيبهل ،ن المتغيراتالعلاقلت بي

وتهدف طريقة المكونلت السلسية لتقديم  ،أقل من عمدد المتغيرات الصلية ويتم استخلاصهل من المصفوفة الارتبلطية

 أفرادعملي مدى كفلية عمدد KMOمن خلا  قيلس  المعلوملت التي يحتوي عمليهل الاستبيلن في شكل مبسط. ونحصل

فهو مؤشر  Bartilettوفيال يتعلق بلختبلر  ،حتى تكون العينة كلفية (0.05)تكون قياته أكبر من أن  العينة ويجب

هذه العلاقة أن  ( حتى نؤكد عملى0.05يكون مستوى الدلالة لهذه العلاقة أقل من )أن  للعلاقة بين المتغيرات اذ يجب

 ((Ahmed Abufyed, 2016 يلحصلئإدالة 

ية العلمة لقبو  أو رف  الفرضيلت من خلا  نتلئج الجدو  حصلئوقد تم الاعمتالد عملى القلعمدة ال 

( حيث اذا كلنت القياة المعنوية )مستوى الدلالة( أقل من أو تسلوي significantي مبلشرة لقيم المعنوية )حصلئال 

 رة والعلس صحيح. ( نقبل الفرضية البديلة مبلش0.05)
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 ( متغير )ثقافة الخدمة(1جدول رقم )

 المكون  العامل

 893. الأول٭٭

 758. الثاني

 859. الثالث

 829. الرابع

KMO 0.763 

وهذا يد  عملى زيلدة الاعمتالدية للعوامل التي حصلنل  (0.05)التي حصلنل عمليهل أكبر من  KMOقياة أن  نجد

قياة مستوى الدلالة أن  وكذلك نحلم بلفلية حجم العينة. كال ،العلمل السلس ي عمليهل من الجدو  أعملاه لتحليل

( 1يل. ومن الجدو  رقم )إحصلئ( وهذا يؤكد وجود عملاقة دالة 0.05( وهي أقل من )0.000تسلوي ) Bartilettلاختبلر 

العلمل الو  ياثل أعملى أن  والذي ياثل المصفوفة للاكونلت نجد Principle Componentsأعملاه وبلستخدام طريقة 

 (.(0.893القيم أي التالين بنسبة

 ( متغير )الاتصال الداخلي(2جدول رقم )

 (2المكون ) (1المكون ) العامل

 726. 530. الأول٭٭

 261. 797. الثاني٭

 527.- 554. الثالث

 -459. 654. الرابع

KMO 0.539 

هذا يد  عملى زيلدة الاعمتالدية للعوامل التي حصلنل و  (0.05)التي حصلنل عمليهل أكبر من  KMOقياة أن  نجد

قياة مستوى الدلالة أن  عمليهل من الجدو  أعملاه لتحليل العلمل السلس ي وكذلك نحلم بلفلية حجم العينة. كال

( 2يل. ومن الجدو  رقم )إحصلئ( وهذا يؤكد وجود عملاقة دالة 0.05( وهي أقل من )0.000تسلوي )Bartilettلاختبلر 

والذي ياثل المصفوفة للاكونلت يتضان عململين ياثلان أعملي  Principle Componentsوبلستخدام طريقة  أعملاه

 .(0.797و 0.726الاتصل  الداخلي المبلشر( بنسبة ) ،الو  والثلني( أي )أهاية الاتصل  الداخلي)القيم عملى العلمل 

 البرامج التدريبية()( متغير 3جدول رقم )

 (1المكون ) العامل

 700. الأول 

 748. الثاني

 849. الثالث٭

 753. الرابع

KMO 0.749 

( وهذا يد  عملى زيلدة الاعمتالدية للعوامل التي حصلنل 0.05التي حصلنل عمليهل أكبر من ) KMOقياة أن  نجد

لالة قياة مستوى الدأن  وكذلك نحلم بلفلية حجم العينة. كال ،عمليهل من الجدو  أعملاه لتحليل العلمل السلس ي

( 3يل. ومن الجدو  رقم )إحصلئ( وهذا يؤكد وجود عملاقة دالة 0.05( وهي أقل من )0.000تسلوي)Bartilettلاختبلر 



  2018 ديسمبر ــ الثانيالمجلد  ــ عشر خامسالالعدد  ــالمجلة العربية للعلوم ونشر الأبحاث  لاقتصادية والإدارية والقانونية ــمجلة العلوم ا

أثر ممارسات )أبعاد( التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي 

 وأداء العاملين بالبنك السوداني الفرنسي
 بابكر (94)

 

العلمل الثللث أي أن  والذي ياثل المصفوفة للاكونلت نجد Principle Componentsأعملاه وبلستخدام طريقة 

 (.0.849)البرامج التدريبية( ياثل أعملى قياة بنسبة )

 ( متغير )الحوافز والمكافتت(4ل رقم )جدو 

 (1المكون ) العامل

 855. الأول 

 870. الثاني٭

 861. الثالث

 861. الرابع

 822. الخامس

KMO 0.847 

وهذا يد  عملى زيلدة الاعمتالدية للعوامل التي حصلنل  (0.05)التي حصلنل عمليهل أكبر من  KMOقياة أن  نجد

قياة مستوى الدلالة أن  وكذلك نحلم بلفلية حجم العينة. كال ،العلمل السلس يعمليهل من الجدو  أعملاه لتحليل 

( 4يل. ومن الجدو  رقم )إحصلئ( وهذا يؤكد وجود عملاقة دالة 0.05( وهي أقل من )0.000تسلوي)Bartilettلاختبلر 

لمل الثلني أي )نظلم العأن  والذي ياثل المصفوفة للاكونلت نجد Principle Componentsأعملاه وبلستخدام طريقة 

 (.0.870الحوافز والمكلفتت( ياثل أعملى قياة بنسبة )

 اختبار الفرضية الرئيسية الأولى

 ( التسويق الداخلي على الرضا الوظيفيأبعادأثر ممارسات ) (5جدول رقم )

المتغير 

 التابع
R R² 

F 

 المحسوبة

Sig F 

 المحسوبة
 المتغير المستقل

β 
 

الخطأ 

 المعياري 

T 

 ةالمحسوب

مستوى ٭

 الدلالة

الرضا 

 الوظيفي
.809 .654 15.103 0.000 

التالين )ثقلفة 

 الخدمة(
.377 .138 2.111 0.020 

 0.009 2.726 105. 285. الاتصل  الداخلي     

 0.001 3.733 126. 470. البرامج التدريبية     

 0.000 4.484 139. 632. الحوافز والمكلفتت     

( التسويق الداخلي )المتغيرات المستقلة( عملى الرضل الوظيفي )المتغير التلبع( ذات لدأبعإن أثر مالرسلت )

و بلغ معلمل  ،(0.05( وهو أقل من )(Sig = 0.000( وباستوي دلالة 15.103المحسوبة ) Fية حيث قياة إحصلئدلالة 

وكذلك  ،قلة مجتاعة والمتغير التلبعوجود عملاقة ارتبلط موجبة بين المتغيرات المستإلى  ( مال سشير R=.809الارتبلط )

من التبلين في الرضل الوظيفي يالن تفسيره من  %65وهي تؤكد معنوية الانحدار وأن  R²=.654قياة معلمل التحديد 

( 5نجد بللجدو  رقم )و  ( التسويق الداخلي مع بقلء جايع المتغيرات الخرى ثلبتة.أبعلدخلا  التبلين في مالرسلت )

 ( وباستوى دلالة2.111لهذا المتغير ) tوقد بلغت قياة  ،377.)لمتغير التالين )ثقلفة الخدمة( كلنت ) β قياةأن  أعملاه

Sig = 0.020)( و هو أقل من)مال يؤكد معنوية معلمل الانحدار. وبللنسبة لمتغير الاتصل  الداخلي بلغت قياة 0.05 )

β (.285كال )  قياة أنt (2.726 وباستوى دلالة )Sig = 0.009)( وهو أقل من )وهي تؤكد معنوية معلمل 0.05 )

( وباستوى 3.733لهذا المتغير ) tوقد بلغت قياة  ،470.لمتغير البرامج التدريبية كلنت  βقياة أن  في حين ،الانحدار

ت بلغت وبللنسبة لمتغير الحوافز والمكلفت ،( مال يؤكد معنوية معلمل الانحدار0.05( وهو أقل من )(Sig = 0.001دلالة 
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( وهي تؤكد معنوية معلمل 0.05( وهو أقل من )(Sig = 0.000( وباستوى دلالة 4.484) tقياة أن  ( كال632.) βقياة 

ية لمالرسلت إحصلئالانحدار. مال تقدم ومن هذه النتلئج نقبل الفرضية الرئيسية الولى بوجود أثر إيجلبي ذو دلالة 

الحوافز والمكلفتت( عملى الرضل  ،البرامج التدريبية ،الاتصل  الداخلي ،الخدمة( تسويق الداخلي بللدراسة )ثقلفة أبعلد)

 الوظيفي للعلملين بللبنك السوداني الفرنس ي.

ه محل الدراسة يلعب دورا هلمل وذلك لمل له من أثر أبعلدالتسويق الداخلي من خلا  أن إلى  مل تقدم سشير 

عملى البنك تبني التسويق الداخلي أن  ويرى البلحث ،وداني الفرنس يعملى الرضل الوظيفي للعلملين بللبنك الس إيجلبي

والتعلمل مع موظفيه عملى أسلس انهم عمالاء داخليين سيقومون بتقديم وعمرض المنتجلت والخدملت المصرفية وبنلء 

 العلاقلت مع العالاء الخلرجيين. 

 اختبار الفرضية الفرعية الأولى

 على الرضا الوظيفي للعاملين بالبنك السوداني الفرنس يأثر الاتصال الداخلي  (6جدول رقم )

 مستوى الدلالة Sig t المحسوبة T الخطأ المعياري  β المتغير المستقل

 0.001 3.638 131. 478. الاتصال الداخلي

ية للاتغير المستقل )الاتصل  الداخلي( إحصلئهنلك أثر ذو دلالة أن إلى  ( أعملاه6تشير نتلئج الجدو  رقم )

( 0.05( وهو أقل من )(Sig = 0.001( باستوى دلالة 3.638) Tى المتغير التلبع )الرضل الوظيفي( حيث كلنت قياة عمل

( مال يؤكد معنوية معلمل الانحدار وعمليه نقبل الفرضية الفرعمية الولي والتي تنص 478.قد بلغت ) βقياة أن  كال

 ل الوظيفي للعلملين بللبنك السوداني الفرنس ي".عملى أنه "توجد عملاقة تأثير للاتصل  الداخلي عملى الرض

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية

 أثر البرامج التدريبية على الرضا الوظيفي للعاملين بالبنك السوداني الفرنس ي (7جدول رقم )

 مستوى الدلالة Sig t المحسوبة T الخطأ المعياري  β المتغير المستقل

 0.000 5.683 113. 651. البرامج التدريبية

ية للاتغير المستقل )البرامج التدريبية( إحصلئهنلك أثر ذو دلالة أن إلى  ( أعملاه7تشير نتلئج الجدو  رقم )

 = Sig( باستوى دلالة 5.683) T( وكلنت قياة 651.قد بلغت ) βقياة أن  عملى المتغير التلبع )الرضل الوظيفي( حيث

والتي تنص عملى  ىية معلمل الانحدار وعمليه نقبل الفرضية الفرعمية الول( مال يؤكد معنو 0.05( وهو أقل من )(0.000

 أنه "توجد عملاقة تأثير للبرامج التدريبية عملى الرضل الوظيفي للعلملين بللبنك السوداني الفرنس ي".

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة

 نك السوداني الفرنس يأثر الحوافز والمكافتت على الرضا الوظيفي للعاملين بالب (8جدول رقم )

 مستوى الدلالة Sig t المحسوبة T الخطأ المعياري  β المتغير المستقل

 0.000 7.460 099. 747. الحوافز والمكافتت

ية للاتغير المستقل )الحوافز والمكلفتت( إحصلئهنلك أثر ذو دلالة أن إلى  ( أعملاه8تشير نتلئج الجدو  رقم )

(و 0.05( وهو أقل من )(Sig = 0.000( باستوى دلالة 7.460) Tظيفي( حيث بلغت قياة عملى المتغير التلبع )الرضل الو 

( مال يؤكد معنوية معلمل الانحدار وعمليه نقبل الفرضية الفرعمية الولي والتي تنص عملى أنه 099.) βبلغت قياة 

 الفرنس ي". "توجد عملاقة تأثير للحوافز والمكلفتت عملى الرضل الوظيفي للعلملين بللبنك السوداني
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 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة

 أثر التمكين )ثقافة الخدمة( على الرضا الوظيفي للعاملين بالبنك السوداني الفرنس ي (9جدول رقم )

 مستوى الدلالةSig t  المحسوبة T الخطأ المعياري  β المتغير المستقل

 0.010 2.702 139. 377. )ثقافة الخدمة( التمكين

ية للاتغير المستقل )الاتصل  الداخلي( إحصلئهنلك أثر ذو دلالة أن إلى  ( أعملاه9لجدو  رقم )تشير نتلئج ا

أن  ( كال0.05( وهو أقل من )(Sig = 0.010( باستوى دلالة 2.702) Tعملى المتغير التلبع )الرضل الوظيفي( بلغت قياة 

لفرضية الفرعمية الولي والتي تنص عملى أنه ( مال يؤكد معنوية معلمل الانحدار وعمليه نقبل ا377.بلغت ) βقياة 

 "توجد عملاقة تأثير للتالين )ثقلفة الخدمة( عملى الرضل الوظيفي للعلملين بللبنك السوداني الفرنس ي".

 اختبار الفرضية الرئيسية الثانية

 أثر الرضا الوظيفي على أداء العاملين بالبنك السوداني الفرنس ي (10جدول رقم )

المتغير 

 التابع
R R² 

F 

 المحسوبة

Sig F 

 المحسوبة

المتغير 

 المستقل

β 
 

الخطأ 

 المعياري 

T 

 المحسوبة

مستوى ٭

 الدلالة

أداء 

 العاملين
.773 .598 12.210 0.000 

الرضل 

 الوظيفي
.633 .116 5.431 0.000 

ظيفي( عملى ية للاتغير المستقل )الرضل الو إحصلئهنلك أثر ذو دلالة أن  ( أعملاه10تبين النتلئج بللجدو  رقم )

( وهو أقل (Sig = 0.000( وباستوى دلالة (t5.431و بلغت قياة β.633المتغير التلبع )أداء العلملين( حيث كلنت قياة 

هذا سعني ومن هذه النتلئج نقبل الفرضية الرئيسية الثلنية بوجود أثر  ،( وهي تؤكد معنوية معلمل الانحدار0.05من )

 وظيفي للعلملين عملى أداء العلملين بللبنك السوداني الفرنس ي.ية للرضل الإحصلئإيجلبي ذو دلالة 

 النتائجخلاصة بأهم 

إدارة أن  حيث ،العلملين حو  ترسيخ ثقلفة الخدمة إجلبلتفي  %73.9تبين وجود اتفلق إيجلبي جيد قدره  -1

هم ومتطلبلت أعماللالبنك تعطي العلملين فيه هلمش من الصلاحيلت لاتخلذ القرارات المنلسبة الخلصة بأداء 

 العايل بللشكل المنلسب له.

ويرى البلحث أنه تعتبر  ،حو  متغير الاتصل  الداخلي %95.7هنلك اتفلق إيجلبي عمل  قدره أن  ت النتلئجأظهر  -2

الصحيح الاتصللات الداخلية باثلبة طريقة مهاة لدارة البنك لتوفير المعلوملت المطلوبة لداء النشطة بللشكل 

 .(Mirsha 2010)ئج مع دراسة تتفق هذه النتلو 

إدارة أن  حيث ،العلملين بللبنك حو  البرامج التدريبية إجلبلتفي  %63كال تبين وجود اتفلق إيجلبي جيد قدره  -3

هذا مل  ،البنك تهتم بتدريب العلملين وتسخير موارده لذلك خلصة في مجل  التعلمل مع العالاء وارضلئهم

 .(2010 ،دراسة )الشوابلهتوصلت اليه 

حيث أنه يوجد بللبنك نظلم حوافز  ،حو  الحوافز والمكلفتت %65.2بينت النتلئج وجود اتفلق إيجلبي قدره  -4

 ومكلفتت عملد  موجه للعلملين بللبنك سشجع عملى أداء العال بشكل أفضل. 

السوداني أداء العلملين بللبنك عملى  يةإحصلئالتسويق الداخلي كلفة أثر ذو دلالة  بعلدلأن  ت النتلئجأظهر  -5

 .(2016 ،محاد عمواد ،الفرنس ي وهذا مل توصلت اليه دراسة )الزيلدات
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تحقيق مستويلت عمللية من الرضل الوظيفي للعلملين بللبنك أن  نتيجة هذه الدراسة توضحأن  يري البلحث -6

 ،(2010 ،لهوهي تتفق مع دراسة )الشواب ،هم بجودة عملليةعماللالسوداني الفرنس ي لهل تأثير إيجلبي عملى ادائهم ل 

 .(2013 ،دراسة )لبد وإبراهيم

العوامل من توفير لبيئة عمال منلسبة قلئاة عملى المسلواة ضان أنظاة وتعليالت البنك أن  ت النتلئجأظهر  -7

ووضع  ،وتوفير أسلليب للاتصل  الفعللة لنشلء العلاقلت اليجلبية في بيئة العال ،وجعلهل ثقلفة للعلملين فيه

وتوفير البرامج  ،فتت داخل البنك والذي سسلهم بحل بع  المشللات المللية للعلمليننظلم للحوافز والمكل

الموكلة اليهم بلفلءة كلهل مجتاعة ستعال عملى  عمال ال  إنجلز التدريبية لكسلب العلملين المهلرات التي تالنهم من 

عمللية وبسرعمة وبتكلفة أقل. هم بجودة عماللتحقيق مستويلت عمللية من الرضل الوظيفي تسلهم في رفع أدائهم ل 

 (.2016 ،ايان عمبدالله ،دراسة )أبوبلر ،(2016 ،هذا مل توصلت اليه دراسة )المجللي وآخرون

 التوصيات

ه )ثقلفة أبعلديوص ي البلحث بضرورة قيلم البنك السوداني الفرنس ي بتبني مفهوم التسويق الداخلي واعمتالد  -1

تحسين مستويلت أداء عملى  ية والحوافز والمكلفتت( والتي تنعلسالبرامج التدريب ،الاتصل  الداخلي ،الخدمة

 العلملين فيه وتقديم الخدملت بجودة ونوعمية عمللية.

الرضل الوظيفي وأداء العلملين عملى  ( للتسويق الداخليبعلدأثر بع  المالرسلت )العملى  اقتصرت هذه الدراسة -2

 أخرى قد تؤثر في الرضل الوظيفي وأداء العلملين. لدأبعيوص ي البلحث بللبحث في  ،بللبنك السوداني الفرنس ي

ووضع البرامج التدريبية التي تالن  ،قيلم إدارة البنك بلشراك العلملين في صيلغة الخطط والاستراتيجيلت -3

 هم بدقة وجودة عمللية.أعمالل إنجلزو  العلملين من تحسين أدائهم

الحوافز ومل يفضلونه وذلك من أجل عملى  ن للحصو  للتعرف عملى احتيلجلت العلمليبيوص ي البلحث إدارة البنك  -4

 تحقيق مستويلت عمللية من الرضل الوظيفي.
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The impact of internal marketing practices on the job satisfaction and performance 

 of the employees of the Sudanese French Bank 

Abstract: Internal marketing is one of the modern concepts that relate directly to the human element. It is one of the 

concepts that provide an appropriate working environment to help employees achieve better marketing performance. The 

relative importance of internal marketing in the organization varies according to the roles of the employees and their 

relationship with the customers. The more the work environment is characterized by the acceptance and satisfaction of the 

employees (internal marketing) the greater the job satisfaction of the employees and thus the better performance. 

The problem of the study was the following question: What is the impact of internal marketing practices on the job 

satisfaction and performance of the employees of the Sudanese French Bank? The main objective of the study is to 

investigate the impact of internal marketing practices on the job satisfaction and performance of employees Sudanese 

French. The main hypothesis is whether there is a statistically significant effect of the internal marketing practices on the job 

satisfaction of the employees of the Sudanese French Bank and on the performance of the workers of Sudanese French 

Bank. To evaluate the hypothesis of the study a number of statistical methods have been used. 

 The results of the study indicate that internal marketing through its studied dimensions plays an important role because of 

its positive impact on the job satisfaction of the employees of the Sudanese French Bank. It also has a positive impact on 

their performance of their work with high quality, showing that achieving high levels of job satisfaction for employees of 

the Sudanese French Bank and it has a positive impact on the performance of their work with high quality. These factors 

provide an appropriate working environment based on equality within the Bank's regulations and instructions, and make it 

a culture for its employees, providing effective communication methods for establishing positive relationships in the work 

environment, And the provision of training programs to provide employees with the skills that enable them to accomplish 

the tasks entrusted to them efficiently all together will work to achieve high levels of job satisfaction that contribute to the 

performance of their work with high quality and quickly and at the cost of Less. 

Keywords:  Sudanese French Bank, Job Satisfaction, Employee Performance, Internal Marketing. 

 

 

 

 

 

 

 


