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، المملكة العربية في محافظة شقراء  ،المؤسسات الصغيرة والمتوسطة  التنظيمي فيتحقيق التميز    على  ،الداخليتسويق  لاأثر    لى معرفةالدراسة إ تهدف هذه    :ملخص
ال  السعودية. المنهج  الباحث  التحليلي للإجابة عن تساؤلات  وقد استخدم  البيانا  ،الدراسةوصفي  البالغ   ،الدراسةت من عينة  وتم تطبيق الاستبانة كأداة لجمع 

وقد  298عددهم   لأ  مؤسسة،  إحصائية  دلالة  ذي  أثر،  وجود  إلى  الدراسة  التسويق  توصلت  الصغيرة   على  ،الداخليبعاد  المؤسسات  في  التنظيمي  التميز 
لها تأثير  تمكين العاملين(    العاملين،تحفيز    العاملين،تدريب  الداخلي ) بعاد التسويق  أ  ن النتائج أظهرت  فقد أ  ،نحدار الخطي المتعددتحليل الا  على  والمتوسطة، وبناء

تحقيق التميز التنظيمي.    الأكبر على   له التأثير  عنصر تدريب العاملينن  أ  -أيضا–يجابي على التميز التنظيمي في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة. وبينت النتائج  إ
بناء على النتائج و حصائية على التميز التنظيمي.  تصالات الداخلية ليس لها تأثير ذو دلالة إلان عنصري اختيار العاملين واعلى الرغم من ذلك بينت الدراسة أ

ضوء نتائج الدراسة    التنظيمي. وفيالداخلي لتحقيق التميز    بعناصر التسويق  ،أكدت الدراسة على ضرورة اهتمام صناع القرار في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة
 يات للجهات المعنية. وعة من التوص قدم الباحث مجم

  الصغيرة والمتوسطة المؤسسات؛ التنظيميالتميز ؛ التسويق الداخلي  حية:المفتاالكلمات 
 JEL  : M31, M12تصنيف 

 

Abstract: The aim of this study is to investigate the influence of internal marketing dimensions on 
organizational excellence in SMEs in Shaqra governance, Kingdom of Saudi Arabia. The researcher used 
descriptive analytical methods to answer the study questions, and used a questionnaire for collecting 

quantitative data from the study sample that consisted of 289 managers. The study findings showed that 
there was a significant effect of internal marketing dimensions (i.e., Employees’ training, Employees’ 
motivation, and employees’ empowerment) on organizational excellence in SMEs. Based on the multiple 
regression analysis applied in the study, results also showed that all dimensions of internal marketing had a 
significant influence on organizational excellence in SMEs. It also found that Employees’ training had a 

greater influence on organizational excellence then other dimensions. Howevre, the results show that there 
is no significant influence of the two dimensions of internal marketing (i.e., Employees’ Selection  and 

internal communication) on organizational excellence. Based on the results, the study concluded that 
decision makers in SMEs should focus on internal marketing dimensions in SMEs to achieve organizational 

excellence. In light of the findings, the researcher presented a set of recommendations to the stakeholder . 
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   مقدمة .1

الداخلي  التسويق  ف  ،ساسي على العنصر البشري، يعتمد بشكل أزدهارهاي مؤسسة وتعزيز قدراتها التنافسية وتطورها وانجاح أ إن
،  الممارسات التي تطبقها المنظمات   من أهم  يعد   -هدافها المرسومة ليب التي تمارسها المنظمات لرفع إنتاجيتها، وتحقيق أساالأ  أحد عتباره  با-

مـن خـلال تطبيقهـا    ،مفهـوم التسـويق الـداخلي  بتطبيـق   حيث تقـوم المنظمات  عملائها؛  خدماتها، وإرضاءتوى جودة   مسينبهدف تحس
العناصـر  مـن  الموظفين الأكفاء  ،لمجموعـة  إمثـل: اختيـار  القادرين على  تـدريبهم ، والمؤهلين  مميـز، والعمـل علـى    نتاج وتقديم الخدمة بشـكل 

ات الاتصـال التفـاعلي؛ بهـدف تعزيـز  بمهـار  للعاملين، وتزويـدهم الفاعلـةاتبـاع أسـاليب التحفيـز ، والاحتفاظ بالمميزين منهم، و مهاراتهم  وتطوير
فإن تطبيـق المنظمات     ،، وعليه لمسـتويات الإداريـة فـي المنظمةملائمـة ومريحـة لجميـع ا  ، العلاقـات الداخليـة بـين المـوظفين، وتـوفير بيئة داخلية

في   دور  له  يكون  قد  الداخلي  التسـويق  المفهـوم  ورضا  الداخلي،  الوظيفي  الرضا  الخارجيتحقيق  أشار    (. 2018)العيسى،    لعملاء  وقد 
يكمن في كيفية المحافظة على رضا وولاء عملائها، والذي يتم عبر  ، بأن بقاء واستمرار المؤسسة في ممارسة أنشطتها( 2020عجيلة وجروة )

البشري الذي يعمل   أو العنصر   ،ينبغي عليها الاهتمام بالفرد  -وصول لذلكمن أجل ال-احتياجاتهم ورغباتهم، إلا أنه   تلبية وتحقيق جميع 
لهم   ، لديها والخدمات  المنافع  تقديم  على  الحرص  طريق  على   ، عن  قد والعمل  من  والعملية، الرفع  الفنية  ومهاراتهم  ذلك  راتهم  على    ، وبناء 

  همالأفراد تُس  ن تطوير ورفع قدرات ومهارات  لاسيما وأوظف،  ء المأدا  لنجاح وتميز  ا أساسي    ا يعد مطلب    ،فممارسة وتطبيق التسويق الداخلي 
  ، لى استمرارية المؤسسة في السوق إ يؤدي    وهو ما   ولائهم، وبالتالي توفير منتجات تلبي حاجات العملاء وزيادة    ، بداعيفي تنمية سلوكهم الإ 

تنافسية. ميزة  ظهر مصطل  وتحقيقها  المنظمات،  تواجه  التي  التحديات  خضم  اوفي  التميز  يشير  ،لتنظيميح  على  إ  الذي  المنظمة  قدرة  لى 
تميزها عن باقي المنظمات في    ، ثم تحقيق أهدافها بصورة فعالة  ،في أدائها، وحل مشكلاتها   والمساهمة بشكل استراتيجي عبر التفوق  ، المنافسة

  السوق،كي تتمكن من البقاء والمنافسة في    ؛اهنوبالتالي أصبح التميز مطلبا لكل المنظمات في الوقت الر   (.2019  ،عبد الرزاق السوق )
، الذي أصبح من  لى التميز التنظيمي ؛ للوصول إ اللازمة لإحداث التغيير والتطوير والتحسين  ، ساليب العملوتسعى إلى توافر إجراءات وأ

   . (2017، الحايصات  عبد )ولويات المنظمات على اختلاف نشاطاتها أ
بما يتلاءم    ،أفضل الأفراد والكفاءات   المنظمة على حصول    يهتم بكيفيةالذي    ،التسويق الداخلي  ،ب ساليومن ضمن هذه الإجراءات والأ

،  على المنظمات سويق الداخلي وأثره  همية التوقد بينت الدراسات السابقة أ(.  2019داء المتميز للمنظمة )شوشان وبولعواد،  ومتطلبات الأ
  (، 2007  ، صادق وجاسم،  2020نجيمي وكويحل  داء العاملين )أ و ،  ( 2017،  ال وإبراهيم سلوك المواطنة التنظيمي )مرسأثره على    :فمثلا 

التنظيمي )أبورمان وأو    (، 2017  إيمان،   ، 2017  ،جوهرة وفريد إدارة المعرفة )و (،  2019  ، الحفيظ   حسان وعبد ، إ2012  حمد، الالتزام 
 Al- Khasawneh,2016 ;Ismail:2018القادر ونصيرة،    عبد  ،2016صالح وعينوس،    ، 2020حسان،  )  والرضا الوظيفي

and Sheriff, 2016) ،    ،العيسى( العملاء  التنظيمي و (،  2018ورضا  علالة )  الولاء  وبو  قالون،    العالول،   ، 2020  ، عياد، 
الميزة التنافسية  و   ،( 2020بداعي )عجيلة وجروة،السلوك الإو ،  (2019وعثمان،  أمينة  ،    2018  بكر،  أبو جودة الخدمات ) و ،  (2016

أثر  ن هناك ندرة في دراسة  ، إلا أليها تلك الدراساتالنتائج التي توصلت إ  أهمية  . وعلى الرغم من(2011  ،، إسماعيل2015ات،  )عطي
الداخلي أ التسويق  التنظيم  ،بعاد  التميز  البيئة السعودية.   ، للمنظمات  ي على    الإطار وفي هذا    خاصة في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في 

الد أهمية  ( ع2020ين والقرشي )أوصت دراسة سمر  أثرلى  العام  دراسة  التنظيمي في المؤسسات  التميز  البشري في تحقيق  لة في  العنصر 
السعودية.   العربية  المنظمات  وبالتاليالمملكة  ال  فإن  لتحقيق  الشرسة،  التي تسعى  المنافسة  ظل  أدائها في  في  استراتيجية  ت ت  يمكنهاتّمّيز  بني 

الداخلي  ا  ،التسويق  لت وتهيئة  الربط بين أ  هذه الاستراتيجية،طبيق  لمناخ  الدراسة، إلى  التسويق الداخلي  ومن خلال ذلك تسعى هذه  بعاد 
وتوفر لهم    ،القناعة بأن المؤسسات التي تستقطب وتوظف عاملين مميزينة والمتوسطة، انطلاقا من  يمي في المؤسسات الصغير والتميز التنظ
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المناسبة إالبيئة  على  وتعمل  حا،  و شباع  داخليين   ،رغباتهمجاتهم  عملاء  بد  ،بإعتبارهم  في  سينعكس  التنظيمي  التميز  تحقيق  على  وره 
   .المؤسسات

 : مشكلة الدراسةأولا:  
وتوفير    ،على خلق النمو الاقتصادي   لها القدرةن  إ   السعودية، حيث تلعب الشركات الصغيرة والمتوسطة دورا هاما في اقتصاد المملكة العربية  

 العبء على القطاع العام.  فيف وت  ،فرص العمل 
من    %50  حوالي  ستوعبوت  المؤسسات،إجمالي عدد    من  %90أكثر من    ،وتمثل المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بالمملكة العربية السعودية 

اهمتها  جعلت مس  والمعوقات، عديد من التحديات  ال إلاّ أن هذه المؤسسات تواجه    الخاص، من العاملين في القطاع    %90و  العمال، عدد  
الشركات    داءأ ن  أ  ( Muthana, 2018مثنى )  (. وفي هذا السياق بيَن 2018  دحلان،  (%25 الناتج المحلى الإجمالي لا تتجاوز  في

ضعيف   المتوقع   ، الصغيرة والمتوسطة  يؤدي   ، وأقل من  الشركات إ  مما  تلك  فشل  الباحثو   . لى  يسعى  الحكومية وعليه  والجهات  لى معرفة  إ  ، ن 
واالأ رفع    ،لعواملسباب  خلالها  من  يمكن  وتحقيق  أ التي  فيها  العاملين  وبالتاليداء  معدل    التميز،  المأرفع  تلك  وضمان  داء  ؤسسات 

(  Al lturis, 2020الطريس )  أكد  ، التنظيمي للمؤسسات  همية العنصر البشري في تحقيق التميزونظرا لأ  هدافها.أاستمراريتها وتحقيق  
حيث تعتمد    السعودية،داء في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في المملكة العربية  أساسية لتطوير الأ  زةة كركيالبشري ينبغي الاهتمام بالموارد    بأنه 

بأالمؤسسات في تحقيق   العوامل التي تساعد على تحقيق  ينهدافها على قدرات وخبرات الموظفين لديها، والتي تعتبر من    . تنافسيةاليزة  الم 
المؤسساتوبالتالي   اختيا  تعمل  موظفيها  على  وتدريبر  التسويق    لا إذلك  يتسنى    ولا  حاجياتهم، وتلبية    هموتحفيز   همبعناية  خلال  من 
بينت الدراسات السابقة أهمية    الداخلي، العاملين، تحفيز    العاملين، تشمل اختيار    والتي   ،الداخليالتسويق    أبعادحيث    العاملين، تدريب 

  رضاهم،تحقيق    وبالتالي  ،العـاملين إلى إشـباع احتياجـات    ا تطبيقه  ن وراءم  المنظمات  فدته  والتي  الداخلية،والاتصالات    العاملين،تمكين  
 . التميز التنظيمي في المؤسسات والذي سينعكس بدوره على 

 ل التالي: اؤ يمكن صياغة مشكلة البحث بالتس لتالي وبا
تأثير    ما التسويقأمدى  ال   ، الداخلي  بعاد  تحقيق  الصغتميز  في  للمؤسسات  شقراء في  ،والمتوسطة   يرة التنظيمي  محافظة  العربية    ،  بالمملكه 

 السعودية؟ 
 : الدراسة ثانيا: أسئلة

 تي: ئلة الدراسة في السؤال الرئيس ال سأيمكن صياغة  
 شقراء؟ المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في محافظة   في  ،التنظيمي تحقيق التميز على التسويق الداخلي  بعاد أتأثير   ىمد  ما
 تية: سئلة الفرعية اللأؤال مجموعة من اتفرع عن هذا السوي

 شقراء؟ يرة والمتوسطة في محافظة  غلمؤسسات الصفي ا ، التميز التنظيمي على  يار العاملينتخاما مدى تأثير 
 شقراء؟ يرة والمتوسطة في محافظة  غلمؤسسات الصفي ا ، تدريب العاملين على التميز التنظيمي  ما مدى تأثير 

 شقراء؟ يرة والمتوسطة في محافظة غلمؤسسات الص في ا  ،ين على التميز التنظيمي ما مدى تأثير تحفيز العامل
 شقراء؟ يرة والمتوسطة في محافظة  غلمؤسسات الصفي ا ، ما مدى تأثير تمكين العاملين على التميز التنظيمي
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 شقراء؟ فظة يرة والمتوسطة في محاغؤسسات الصلمفي ا ، على التميز التنظيمي  الاتصالات الداخليةما مدى تأثير 
 : هداف الدراسةأ ثالثا: 

إلى   الدراسة  أثر  تهدف  على  الداخليأالتعرف  التسويق  العاملين  ، بعاد  اختيار  وتمكين    ، والتي تشمل  العاملين،  وتحفيز  العاملين،  وتدريب 
الداخلية على التنظيمي  العاملين، والاتصالات  العربية السعودية،   في   ،في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في محافظة شقراء  ،التميز    المملكة 

 تية: هداف الفرعية الالأ ، وينبثق من الهدف الرئيس للدراسة
 في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في محافظة شقراء.  ، العاملين على التميز التنظيمي اختيار  التعرف على أثر
 . لمتوسطة في محافظة شقراءفي المؤسسات الصغيرة وا ، تدريب العاملين على التميز التنظيمي  التعرف على أثر
 في محافظة شقراء. في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة   ، تحفيز العاملين على التميز التنظيمي   التعرف على أثر
 في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في محافظة شقراء.  ، تمكين العاملين على التميز التنظيمي   التعرف على أثر
 في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في محافظة شقراء.   ،التميز التنظيمي  لىع  الداخلية الاتصالات التعرف على أثر

 حدود الدراسة:  بعا: را
 شقراء.  في محافظة  المؤسسات الصغيرة والمتوسطة على  ، الحدود المكانية: اقتصر التطبيق الميداني في الدراسة الحالية 

التسويق   أبعاد  الدراسة على تأثير  اقتصرت  الاتشمل    والتي   ، ياخلالدالحدود الموضوعية:  العاملين،  ختيار  العاملين، تحفيز  عاملين، تدريب 
 شقراء.  والمتوسطة محافظةالصغيرة   في المؤسسات  ،تحقيق التميز التنظيمي  العاملين علىالاتصالات الداخلية، وتمكين 

 م. 2019 ديسمبر  30لى إ  نوفمبر   2الحدود الزمانية: طبقت الدراسة خلال الفترة من 
 : ية الدراسة همأ خامسا: 
أثر التسويق    تركز علىالتي    -على حد علم الباحث–ولى  تها النظرية في كونها الدراسة الأ هميأ تستمد الدراسة  :  النظرية همية  الأ ✓

ختيار العاملين، تدريب العاملين، تحفيز العاملين، تمكين العاملين، الاتصالات الداخلية( على التميز  ا)  المختلفة   الداخلي بأبعاده 
السعودية.    ، نظيميالت العربية  المملكة  في  والمتوسطة  الصغيرة  المؤسسات  الفي  بين  ولمحدودية  العلاقة  تناولت  التي  بعاد  أ دراسات 

التنظيمي والتميز  الداخلي  هذه    ،التسويق  جاءت  السعودية،  العربية  المملكة  في  والمتوسطة  الصغيرة  المؤسسات  عمل  بيئة  في 
ا  هم هذه الدراسة بإثراء المكتبة العربية، وأن تعد مرجع  سيأمل الباحث بأن تُ ال. وعليه  هذا المجالدراسة لسد الفجوة البحثية في  

المستقبلية  ، للباحثين الدراسات  من  للعديد  مجالا  تفتح  بين  تناقش    إنها   حيث   ، وأن  والتميز  أالعلاقة  الداخلي  التسويق  بعاد 
فراد ذوي  أالتسويق الداخلي في الحصول على    بعد بروز أهمية  ا سيم  لا  والمعاصرة، من المواضيع الحيوية    عتبري   والذي  ، التنظيمي

عالية ومهارات  المؤسسات   ، قدرات  سياسات  تنفيذ  على  اأوتحقيق    ،قادرة  وتحقيق  عالية،  بكفاءة  سوق  هدافها  ظل  في  لتميز 
 يشهد العديد من التغيرات والتطورات السريعة. 

 : بيقيةهمية التطالأ ✓
الدراسة الصغيرة والمتوسطة   بيقية التط  تنبع أهمية  المؤسسات  أهمية قطاع  العربية    ،من  المملكة  البارز في تحقيق  ين الموظف  ودور   ،السعوديةفي   

التي تشهدها المملكة العربية السعودية    والتطورات المتسارعة في ظل التغيرات  هدافها، و أتحقيق    وتمكينها من  ، لتلك المؤسسات  داء المتميز الأ
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دائها بما ينسجم مع خطط  أ الصغيرة والمتوسطة وضرورة تطوير  تقوم به المؤسسات    أهمية الدور الذي على  أكدت    والتي  ،2030مع رؤية  
التسويالتنمية. جا  أثر  لتبين  التنظيمءت هذه الدراسة  التميز  حيث    الصغيرة والمتوسطة،  ي في المؤسساتق الداخلي بأبعاده المختلفة على 

و تحقيق    ، كبة التغيرات الداخلية والخارجيةتلك المؤسسات لأبعاد التسويق الداخلي لموا   بتبني لدراسة  هم نتائج هذه اسيأمل الباحث بأن تُ 
التنظيمي  الدراسة تصورا واضحا التميز  تقدم  الصغيرة والمتوسطة   ، وأن  القرار في المؤسسات  الداخلي في تعزيز    ،لصناع  التسويق  أهمية  عن 
والعمل على تحسينها لما لها من أثر في    ،بعاد التسويق الداخلي  وبالتالي ووضعها حيز التنفيذ أهم  أمما يساعدهم في معرفة    ،التميز التنظيمي 

عالية  ومهارات  قدرات  لهم  عاملين  على  القيام  ، الحصول  من  لهم بالمهام    تمكنهم  و   ،الموكلة  عالية بفعالية  تحقيق    ، كفاءة  هداف  أوبالتالي 
 ق. ا في السو ها وتميزهئ وضمان استمرارية بقا   ،المؤسسات

 : ة فرضيات الدراس سادسا:
 ة: الفرضية الرئيس

H1في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في محافظة شقراء ، له تأثير على التميز التنظيمي ، : التسويق الداخلي . 
 الفرعية: الفرضيات 

H1a :قراء. في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في محافظة ش ، ختيار العاملين يؤثر على التميز التنظيميا 
H1b في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في محافظة شقراء.  ، : تدريب العاملين يؤثر على التميز التنظيمي 
H1cفي المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في محافظة شقراء.  ، : تحفيز العاملين يؤثر على التميز التنظيمي 
H1d ظة شقراء. ة والمتوسطة في محاففي المؤسسات الصغير   ،: تمكين العاملين يؤثر على التميز التنظيمي 
H1e في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في محافظة شقراء.  ، الاتصالات الداخلية تؤثر على التميز التنظيمي 
   :النموذج المعرفي للدراسة   سابعا:

لمؤسسات الصغيرة  في    ، نظيميلى التميز التإون من المتغيرالتابع والذي يشير  والذي يتك  ، ( النموذج المعرفي للدراسة 1يوضح الشكل رقم )
، وتحفيز العاملين،  العاملين، وتدريب العامليناختيار  من:  ويتكون   ،تمثل بالتسويق الداخليوالمتوسطة في محافظة شقراء، والمتغير المستقل والم

 الداخلية.  والاتصالاتوتمكين العاملين، 
 للدراسة  المعرفي النموذج(: 1)شكل 

 

 

 

 
 
 

 التسويق الداخلي 
 اختيار العاملين

 تدريب العاملين

 تحفيز العاملين

 تمكين العاملين

 الاتصال الداخلي 

 تنظيمي التميز ال
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   : جرائيةالإالتعاريف  ثامنا: 
 الدراسة: اعتمد الباحت التعاريف الإجرائية التالية لمتغيرات  ،بناء على الدراسات السابقة 

بوصفهم    ،ورغبات العاملين فيها ، بهـدف إشـباع حاجـات  المؤسسةالوظـائف التـي تقـوم بهـا  من    مجموعـة  هو  الداخلي: التسـويق   ✓
داخليين  ع  للمؤسسة،  عملاء  الوظائف  هذه  والتدريب  لوتنطوي  الاختيــار،  والتحفي ى  الصز،  والتطوير،  لاحيات،  وتفويض 

بعاد  ؛ لإجرائية التعاريف الإ  الدراسة الحالية استخدمت    ، وقد (Iliopoulos & Priporas, 2011) الداخلية والاتصالات  
 . (2018 ،العيسى)التسويق الداخلي 

الذين تتوافر فيهم المؤهلات والمهارات المطلوبة    ،العاملين ختيار  اب وااستقطا  التي يتم فيهدارية  الإة  ي العملي ه :ار الموظفيناختي ✓
 . (2013 عتري،ز المنظمة ) من خلال تعريفهم بالامتيازات التي يمكن الحصول عليها في   ،لإنجاز مهام الوظيفة المعينة 

فراد  جودة لدى الأالقدرات المو وتحسين المهارات و   لصقل  ،تستخدمهان  تشمل الوسائل التي يمكن للمنظمة أو  :العامليندريب  ت ✓
 . (2009 )حسين وحميد، يساعدهم في تأدية أعمالهم بالشكل المطلوب    المنظمة، بماالعاملين في 

خلالها    هي العاملين:  ز  تحفي ✓ من  يتم  التي  واستنهاض هممهالعملية  الأفراد،  بالأم؛  تشجيع  الموكلة  للقيام  من أجل    إليهم، عمال 
 . (2008 الداوي،) المادية والمعنوية  الجوانبوتشمل   ،هداف المنظمة تحقيق أ

  عملية   ة، أو اللازم لإنجاز مهمات معين  درمحدد، وبالقاق  الصلاحيات للموظفين لاتاذ القرارات في نط  إعطاء العاملين:  تمكين   ✓
 . (2010 عمل ما )الحلالمة والمدادحة،  از نقـل السلطة الرسمية إلى شخص آخر من أجل إنج

خلالها و :  الداخليةالاتصـالات   ✓ من  يتم  التي  العمل  شبكة  للأت  ، هي  الضرورية  المعلومات  جميع  المنظمة وفير  في  العاملين    ، فراد 
والعمل على تفعيل العلاقة بين الطرفين    ووضوح، بكل يسر    ، المختلفةدارية  بين العاملين في المستويات الإ  عملية نقلهاوتسهل  
 . (2008 منصور، )المتصلين  

تنشـدها المنظمـة بين منافسيها، وكذا تحسين    ، للوصول إلى مكانة مرموقـة عي المستمر والجهد المتواصل  لس ا  هو   :التنظيميالتميز   ✓
وعلى رأسهم    ،عات أصحاب المصلحة ، وثقافتهـا التنظيميـة؛ لتجـاوز توقوهيكلهـا التنظيمـي  ،واسـتراتيجيتها  ، أداء مواردهـا البشـرية

 (. 2018ر،ن )الأخضهمو ، والمسانالموظفو الزبائن، 
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 : للدراسة   طار النظريلإا . 2
 : الداخليولا: التسويق  أ
اجات  العاملين، والعمل على إشباع احتياجاتهم، كمرحلة تسبق إشباع احتي  انة أفضليعرف على أنه جذب واختيار وتدريب وتحفيز وصيو  

وذلك الداخليين   ؛العملاء،  المنظمة  عملاء  هم  العاملين  وبال لأن  يجب،  يح  تالي  علأن  الخدمات  ىصلوا  ي  أفضل  خدمة  حتى  من  تمكنوا 
التسويق  أ(  Farzad, et al 2008خرون )وآفارزاد    ، من جانبه بين ( 2014  ،)النسورو الصغير  ، العملاء الخارجيين   الداخلي هو ن 

نه  بأ   ( (Kotler, 2003  ركوتل  بين   الإطار . وفي هذا  الحصول على أفضل أداء من قبلهم  جذب العاملين الجيدين والاحتفاظ بهم بهـدف
 ,Zeithaml, Bitner)  وبينر وجريملزيثمال  وقد أشار    ممكنة.عملية تدريب العاملين وتحفيزهم بهدف خدمة العملاء بأفضل طريقة  

& Gremler, 2009)   دات  المعوافر  ، ومكافأتهم وت ن التسويق الداخلي هو اختيار العاملين المناسبين وتوظيفهم وتدريبهم وتحفيزهمأ
 ووفق الشروط المطلوبة.  ،إيصال الخدمات بجودة عالية   عمال بهدفالأداء لأ  زمةاللا لتكنولوجيا او 

 : أهمية التسويق الداخلي  ✓
على    سواق، وعليه تعمل المؤسساتها من البقاء والاستمرارية في الأوتمكين   ،للمؤسسات  داء المتميزتحقيق الأيلعب الموظفون دورا بارزا في  

عتبارهم عملاء داخليين  ق الداخلي الذي يهتم بالموظفين باظهر مفهوم التسوي  معهم، ولذلك مل  الموظفين وكيفية التعا  تركيز الاهتمام على 
 ذوي المهارات والقدرات  والحفاظ على الموظفين  ،للمؤسسات. فأصبحت المؤسسات تعمل على تنفيذ السياسات الخاصة بجذب وتطوير 

توفير بيئة مشجعة ومحفزة،    خلال من  الموظفين،  طات التسويق الداخلي على زيادة جاذبية  شا ن  ل عمل المؤسسات من خلا، حيث تالعالية 
في ظل    ،تهم وتوجهاتهمقيام بالمهام التي تتناسب مع كفاءاوكذلك ال   ،فراد فيها من الحصول على فرص التعليم والتدريب والنمو يستطيع الأ

، وكل هذا يعمل على  ، وبالتالي تقديم أفضل مالديهمالمعلومات والخبراتى تبادل  تشجع عل  اتصالات تطور، و افة تشجع على المنافسة وال ثق
من استمراريتها  ويض  ،ا يزيد من فرص نجاح المؤسسات ، ممزيادة رضا الموظفين )العملاء الداخليين( وبالتالي زيادة رضا العملاء الخارجيين 

الأساس من    بأن الهدف( 2015)وفي هذا السياق بين كاظم     . (2016  ، عمرون وجيطلي،  2009)الطائي والعلاق،  مد البعيد على الأ
حساس  إو   ،بروح معنوية عالية   ميز تت  ، قوة عمل مستقرة ومتطورة في المؤسسة  يجاد والمحافظة علىإ في    يتبلور  ، ممارسة وتطبيق التسويق الداخلي

يجابيا في تحقيق  إ تؤثر    ، ومستقرة  عمل محفزةبيئة    تالي خلقلوبا   ،وزيادة في إرضاء العاملين  ،مستوى دوران العملبالمسؤولية، مما يقلل من  
 المؤسسة. أهداف 

   : بعاد التسويق الداخليأ
  ومن خلال والتي اعتبرها الباحثين بالأسس التي يقوم عليها هذا المفهوم،    ،او العناصر   التسويق الداخلي على مجموعة من المتغيرات   يحتوي 

، ومن وجهة نظر أخرى يتم الإشارة لها على أنها الأبعاد الممثلة للتسويق الداخلي لأي  المرسومة   ؤسسة مختلف الأهدافالمتحقق    تطبيقها
تمت    والقطاعات المختلفة التي   ، المختلفة التي تم دراستها في الدراسات السابقةبعاد  لى الأ إ(  1الباحث في الجدول رقم )  بين وقد    . مؤسسة 

الدراسة على الأبعاد    ذه إلا أنه سيتم الاعتماد في ه  ،تعدادها حثون في تحديد تلك الأبعاد و وعلى العموم فقد اختلف البا  الدراسة،فيها  
 : الأكثر تداولا

اختيار    ساس يعتمد على العاملين، وبالتالي على المؤسسات الحرص في عمليةالعاملين: نجاح المؤسسات في الأ  واستقطابختيار ا •
إدارة المؤسسة عند صياعة إعلان البحث عن  2008  ، يمعبد العظذا السياق أشار )وفي ه  ، فراد أفضل الأ ( أنه يتوجب على 

يتم  س   وتحاول التأثير عليه من خلال ما  ، عليها العامل في حال تم اختياره  العاملين التركيز على الامتيازات والمنافع التي سيحصل 
وبناء    ظة عليهم في المؤسسة. طابهم والمحاف ومحاولة استق   ، المهارات والكفاءات  أفضل، وذلك للحصول على  تقديمه من امتيازات
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بعاد الرئيسة في التسويق  الأ  أحد هي    ، سياسة التوظيف في المنظمة والتي تشمل الاستقطاب والاختيار والتعيين  فإن   ، ذلك على  
 المنظمة. خرى في  على النشاطات الألأن نجاحها سينعكس  ة؛وفاعلية عالي والتي يفترض إنجازها بكفاءة  ،الداخلي

وتحفيزهم وتشجيعهم   ،بالموظفين المؤهلين البشرية، التي تتعلق بالاحتفاظ نظام التحفيز من أهم وظائف الموارد  العاملين: يعدز فيتح •
إلى  جلأمن   )الزيادات،    أداء  الوصول  المؤسسة  أهداف  يحقق  على    .(2016مميز  التحفيز  مجموعةويعرف  العوامل   أنه    من 

ة  ي ة والمعنو يق إشباع حاجاته ورغباته المادي عن طر   ،ه على أكمل وجه يلأداء الأعمال الموكلة إل   فردال   يرة التي تثي والمؤثرات الخارج
ة  ي دة إنتاجيا نه يساعد على ز إ حيث    ،ن التحفيز يلعب دورا هاما في المنظمةألى  إ(  2003وقد أشار سالم )(.  2006)الهيتي،  

ال فراد  الأ  وزيادة شعور  عات والأرباح؛ي العمل والمب المؤسسةعدالة دبروح  الولاء والانتماء والاستقرار؛  ،اخل  وكذلك    وتنمية روح 
 ودوران العمل السلبي والصراعات داخل المنظمة.  ، اب يفي التغلب على مشاكل العمل كالغ  يساعد التحفيز

  نقل خلال  ن  م  ، عملهمحيث يساعد جميع العاملين بإنجاز    ناجح، الاتصال الداخلي: يعتير الاتصال الداخلي أساس كل نظام   •
والأفكار بين    المعلومات  لى تدفق إ الاتصال الداخلي في المنظمة يهدف    فإن، وفي هذا السياق  قسام المختلفة المعلومات بين الأ

ص  ي وفي تقل ، ةي زة التنافسيلماكتساب ا  في  احاسم   ادور  تلعب  المطلوبة، فالاتصالاتالخدمة وفق الجودة  أفراد المؤسسة من أجل توفير
ب الكادر  الصراع  فيالوظي ين  الاتصال      .(Rogala, & Kaniewska-Sęba,2013) المنظمة    في  أهمية  وتكمن 

حة  يانات الصح يصال المعلومات والبية إيعمل   لي من خلال تسه  ،في عملية اتاذ القرارات   الداخلي كذلك في الدورالذي يقوم به
  ر من خلال الوسائل يع المديستطيث  يه، حية التوجي في عملويسهم كذلك   ،القرارات   فضل أل إلى ار أفضل البدائل والوصو يلاخت

  ق هذه يلمساعدتهم في تحق   والإمكانات التي تضعها تحت تصرفهم  ،المؤسسة    أهداف وسياسات يندد للعامليحوجه و يالمتاحة أن  
المنظمة    سيق الفعال في، فنجاح التنفي المؤسسة  الأنشطة  ينق ب ي ة التنسيفي فعال  -أيضا–هم  الاتصال الداخلي  يس  و أ  ،الاأهداف

أشار قتيبة ومصطفى    الإطاروفي هذا  (.  2001فقية والعمودية )نصر الله،  يعتمد على وجود نظام جيد للاتصالات الداخلية الأ
 التنظيمي. ن التواصل الفعال والمستمر وتحسين الاتصالات من متطلبات تحقيق التميز أ  لى( إ 2019)

دة  ياإلى ز  تؤدي  اللازمة التيد الأفراد في المنظمة بالمعلومات والمهارات يتزو   يسعى إلى  ا،مخطط   اوالذي يمثل نشاط   تدريب العاملين:  •
  فراد الأة لدى  ي ابيجالإ  تكوين الاتجاهاتب في  يالتدر لى ذلك يسهم  إضافة  بالإ   ، ( 2001،  عبد الباقي)فراد  للأداء  معدلات الأ
معرفتهم    ق ي عن طر ينرتفع أداء العاملياسات العامـة للمنظمـة، وبذلك  يالس  ح على توضينه يعمل  إحيث    والمنظمـة؛   بإتجاه العمل

   (. 2003)عباس،   أهداف لتحقيقهاد المنظمـة منهم من يلما تر 
العاملين:   • توس تمكين  أنه  على  التمكين  صلاح ييعرف  العامل يع  في  ينات  وإثراء  مهاراتهم    ومعارفهم،معلوماتهم،    المنظمة  لصقل 

القرارات وتنف م على  ة قدراتهي ، وتنموخبراتهم العادذها في  يالمشاركة في اتاذ  ة والطارئة، بهدف رفع مستوى أدائهم في  ي الظروف 
فراد العاملين في  الاهتمام بالأإدارية يتم بموجبها  (. فالتمكين هوعملية  2015  ، فارس، وعفانه، ر يبد العمل ومواجهة المشكلات )

زمة لهم في هذا  لا مكانات اللية اتاذ القرار وتوفير كافة الإ على المشاركة في عمهم  وحث  ،المنظمة من خلا تنمية مهاراتهم وقدراتهم
  ، ومن هذه الجهود  ، حثيثة من قبل المنظمة ا يتطلب جهود   ،ن تحقيق التميز التنظيمي أ لى إ (2011وقد أشار الضلاعين ) طار. الإ

 تمكين العاملين وتدريبهم وتشجيعهم على المساهمة في اتاذ القرار. 
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 (1جدول رقم )

 بعاد التسويق الداخلي والقطاعات التي تمت فيه الدراسة أ
القطاع الذي تمت فيه  بعاد التسويق الداخلي أ اسم المؤلف 

 الدراسة 
( 2020عجيلة وجروة ) الاتصالات الداخلية  الحوافز والمكافات،  التمكين، البرامج التدريبية،    مؤسسات التعليم العالي 

 المؤسسات الصحية  نشر المعلومات التسويقية  - تفويض الصلاحيات  -  التحفيز – التدريب – اختيار العاملين (2020) نجيمي وكويحل 
 الفنادق  )التدريب(، التحفيز، الاتصال الداخلي، التمكين التوظيف، التكوين   ( 2019أمينة وعثمان )

 صارف لما التدريب، الاتصال الداخلي   التحفيز، التمكين، ( 2019حلموس وبلخضر )
 مؤسسة للعربات الصناعية  التدريب، التحفيز، التمكين، الاتصال الداخلي  (2019) بولعواد شوشان و 

(2019) الحفيظ  حسان وعبد إ داري(الدعم الإالزبون،   )  المستشفيات    التوجه نحو  الاتصال الداخلي، 
يات، الإتصالات الداخلية ختيار العاملين، التدريب والتطوير، التحفيز، تفويض الصلاح ا (2018العيسى )  المصارف  

 الوطني للتقاعدالصندوق   اختيار العاملين، التطوير، التحفيز، الاتصالات الداخلية، والتمكين  ( 2018القادر ونصيرة ) عبد
 المصارف  داري، الحوافز، التدريب والتطوير الدعم التنظيمي والإ الاختيار والتعيين، ( 2017) مرسال وإبراهيم

 دراسة نظرية  ، التوجه نحو العملاء التحفيز، الاتصال الداخلي ( 2017إيمان )
 مؤسسة المياة   الموظفين، الاتصال الداخلي تطوير   تكامل الوظائف، التوجه نحو المستهلك،  (2017) جوهرة وفريد 

 مؤسسات التعليم العالي ، الاتصال الداخلي  التدريب، الحوافز والمكافآت ( 2016صالح وعينوس )
 الات قطاع الاتص  الإداري القيادة والدعم  تطوير وتنمية العاملين،  نظم الاتصالات في المنظمة، مكافأة العاملين، رؤية المنظمة، (2016) ولالعال

 المصارف  الاستطاب، التدريب، التحفيز، التمكين ( 2016) عمرون وجيطلي
 الفنادق  الاحتفاظ بالعاملينونوعية الحوافز، والدعم التنظيمي، وسياسة الاختيار والتعيـين، والتـدريب والتطوير،   ( 2012)حمد أبو رمان وأ

 المصارف   نشر المعلومات التسويقية الداخلية بين العاملين  الداخلي،التدريب  ، ثقافة الخدمة ( 2007صادق وجاسم )
Khasawneh  et al.)2016( المصارف  ة تصالات الداخليالا -الحوافزوالمكافآت  -برامج التدريب -  التمكين 
Ismail  and Sherif   )  المصارف  لتنمية، الرؤية، الاتصالات الداخلية، المكافآت والتمكين  ) 2016

Al-Hawary et al. )2013( التدريب  -تصالالا -التمكين   -التحفيز  المصارف  
 المصدر: إعداد الباحث بناء على دراسات سابقة 

 : ثانيا: التميز التنظيمي
مختلف    إشباع احتباجاتلتحقيق التوازن في    ؛ نتائج ملموسة للمنظمة  كيفية إنجازرية تقوم على  ي على أنه فلسفة إدايعرف التميز التنظيم

) طراف في  الأ الدين والقرشي،المنظمة  السياق    (،2020  سمر  نفس  السلمي وفي  التميز   ( 2001)  بين  حالةبأن  الإبداع    التنظيمي  من 
بما    ،ة والمالية وغيرها في المنظمة عادية من الأداء والتنفيذ للعمليات الإنتاجية والتسويقي  مستويات غير التي تحقق    التنظيمي،الإداري والتفوق  

–وقد تم تعريف التميز التنظيمي    .ويرضي العملاء وكافّة أصحاب المصلحة في المنظمة   ،نجازات تتفوق على ما يحققه المنافسون إ  ينتج عنه
للعجمالي هي الطريقة الإ نه  على أ  -يضاأ وبالتالي زيادة    المجتمع(   ، بالمنظمة، العملاء   )العاملين لى الرضا المتوازن لكل من  تي تؤدي إ مل والة 
) إ العمل  في  المدى  طويل  النجاح  التنظيمي  (.2015  ،بوسالم مكانية  التميز  مجال  في  السابقة  الدراسات  ركزت  من  وقد  مجموعة  على   ،

 بعاد: ومن هذه الأ ( 2018)حسن،  التميز التنظيمي  المنظمة تحقيق عتستطيها وفر عتمادها وتبعاد التي في حال االأ
د  فراد في المنظمة، ويمثل هذا البعلمورد البشري(: ويشير هذا البعد إلى القدرات والإمكانات الإبداعية المميزة للأتميز المرؤوسين )ا •

   للمنظمة. هداف المرموسة  قيق الأمة على تحهم في تعزيز قدرة المنظ، مما يسداء مهامهمكذلك حماس العاملن المتميز في أ 
الهيكل   • قدرة  في  ويتمثل  التنظيمي:  الهيكل  تحديد    الذي   ، التنظيميتميز  على  والأقسام  يعمل  الوحدات  وبين  العلاقات  طبيعة 

 عالية. المطلوبة بكفاءة وفعالية  هداف، وبالتالي تحقيق الأنشطة والفعاليات المختلفة المختلفة في المنظمة على أداء الأ
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المعتقدات بالغ  لى مجموعة القيم والمعتقدات التي تميز المنظمة عن غيرها في السوق، ولهذه القيم و : وتشير إ الثقافة التنظيمية تميز    •
 .  و الديمومة النسبيةه القيم والمتقدات بالاستمرارية أفراد وتتصف هذالأثر على سلوك وأداء الأ

الاستراتيجي بين كل الوحدات   وتحقيق التكامل والتنسيق  ،ط التطوير الاستراتيجيمة لتبنى خط توجه المنظ   الاستراتيجية: وتمثلتميز  •
في  والأ أ  المنظمة،قسام  من  ذلك  والتميز كل  النمو  تحقيق  يسجل  وبما  في  ،  من  هم  بغيرها  مقارنة  للمنظمة  تنافسية  ميزة  تحقيق 

 المنظمات المنافسة في السوق. 
 : التنظيميأهمية التميز  ✓
ا التنظيمي    ، للأعمال لتنافسية  لبيئة افي ظل  التميز  (،  2012  )الفاعوري،   ،التي تسعى المنظمات إلى تحقيقها   في مقدمة الأولويات أصبح 

الهام   للدور  ترضيوذلك  نتائج  تحقيق  في  به  يقوم  أ  الأطراف،جميع    الذي  المصالح  وقد  كأصحاب  المجتمع ككل.  من  و  مجموعة  بينت 
)منصور  الدر  السابقة   Shadid, & Al-:2008  المسعودي، Sarazi,2014 Yaghoubi&:2015  بد،وعا اسات 

Nuiami,2012)  التي: وذلك من خلال   ،أهمية التميز التنظيمي للمنظمات 

 . ة داخل المنظمةتحسين المستمر في القدرات الرئيسال •
 داء.   ييم الأ البشرية وتق  المواردبخصوص  ،اتاذ القرارات المهمة  المنظمات تستطيع لكي  المعلومات، لى وسيلة لجمع الحاجة إ  •
   . فعالية  د في بناء هيكل تنظيمي متماسك وذييساع •
فـي جعـل المنظمة على مستوى  مـن الإسـهام الفعال    ن يتمكنـواأمن أجل    ؛المنظمة   فراد فيالأيساعد في التطوير الدائم لمهارات   •

 . افسةخرى المنالمنظمـات الأعلى ، قياس ـا داء  الأفي  زعاٍل من التمي 
   . يساعد في تحقيق الاستقرار للمنظمة •
 . والتغلب على العقبات التي تواجه المنظمة حال ظهورها في التعرف يلعب دورا هاما  •
   :الدراسات السابقة ثالثا: 

تفويض    -  ز التحفي  –  التدريب  –  العاملين   )اختيار   في   ( لمعرفة أثر التسويق الداخلي بأبعاده المتمثلة 2020هدفت دراسة نجيمي وكويحل )
وقد توصلت الدراسة إلى وجود    -الجزائر   -نشر المعلومات التسويقية( في أداء الموارد البشرية بالمؤسسة الاستشفائية الطاهير   -  الصلاحيات 

وصت الدراسة بضرورة وقد أ  البشري،وجود مستوى مرتفع جدا من الأداء لدى موردها   مع  ،مستوى متوسط للتسويق الداخلي بالمؤسسة 
(  2020خرون )وقد قام عياد وآ   .من أجل المحافظة على المستوى المرتفع لأداء موردها البشري  ؛يق الداخليام المؤسسة بمفهوم التسو اهتم

  وتوصلت الجزائر.  ،252أدراروكالة   –موظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية   بدراسة أثر تطبيق التسويق الداخلي على الولاء التنظيمي لدى
إلى  تأثيرالدراسة  وجود  ذي  معنوي  البنك   دلالة    مراجعة  بضرورة  الدراسة  وأوصت  التنظيمي.  الولاء  على  الداخلي  للتسويق  إحصائية 

العاملين ونظام الحوافز  حولته  لسياس البنك.   تمكين  أ  في  الغامدي والفران )وقد  من    إلى معرفة مدى ممارسة كلٍ (  2020شارت دراسة 
لداخلي  على مستوى رضا العميل ا وأثر ذلك  -المملكة العربية السعودية– ة الإدارية في جامعة الطائفسياسات التسويق الداخلي والشفافي

توصلت  و   ، العميل الداخليرضا  و  الداخلي  اسات التسويق  في العلاقة بين سي  ، ثر الوسيط للشفافية الإدارية)الموظف(. وكذلك معرفة الأ
ورضا    ، نطباع نحو كل من أبعاد التسويق الداخلي، وممارسة الشفافية الإداريةتوسطة من الاهناك درجة م الدراسة إلى عدة نتائج من أهمها:  

التسويق الداخلي وبين رضا العاملين. كما وجد أن هناك  سياسات   ا بين ن هناك علاقة وتأثير  ميل الداخلي. كذلك وجدت الدراسة أالع
  ماقة وتأثير بين سياسات التسويق الداخلي والشفافية الإدارية. ك. وأيضا هناك عملاوبين رضا العاملين  ، بين الشفافية الإدارية  اعلاقة وتأثير  

الوسيط  المتغير  أن  ب الشفافية   ،وجد  الإيجابية  العلاقة  قوة  من  يزيد  أوصت  الإدارية  وقد  العاملين.   ورضا  الداخلي  التسويق  سياسات  ين 
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الوظيفي الرضا  مستوى  برفع  خلا   ،للموظفين  الدراسة  من  والتطوير،    ل وذلك  والتدريب  والمكافآت،  الحوافز  من  لكل  فعال  نظام  وضع 
قات الجيدة بين الموظفين.  وقد لعلاالتعامل الإداري والاتصالات والتسهيلات المادية وتشجيع ا  والترقيات. بالإضافة إلى تحسين مستوى

 تلبية احتياجات الموظفين والعمل على تطويرها.   ل من خلاوذلك   ،نه يجب أن تتبنى الجامعة مفهوم التسويق الداخليأشارت الدراسة إلى أ
في شركات الطيران    ( أثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي للعاملينChen et al., 2020خرون )ومن ناحية أخرى بيَن تشن وآ

ن التسويق الداخلي يؤثر  وجدت الدراسة أ لرضا الوظيفي. وقد  الخليجية، وكذلك دور الثقافة كعامل معدل للعلاقة بين التسويق الداخلي وا
لرضا الوظيفي  بشكل إيجابي على الرضا الوظيفي، وبينت النتائج الدور الجوهري لعامل الثقافة كعامل محفز للعلاقة بين التسويق الداخلي وا 

درس   وقد  الطيران.  قطاع  )وآ  علامةفي  الابتكا  أثر(  Allameh et al., 2020خرون  على  الداخلي  المعرفةر  التسويق    ، ومشاركة 
طهران   في  والمتوسطة  الصغيرة  المؤسسات  في  العمل  في  التميز  على  للتسويق    وقد  -إيران–وكذلك  الإيجابي  الدور  الدراسة  نتائج  بينت 

لمهمة لهذه  من النتائج اوكذلك على التميز في العمل في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة. وعلى الرغم  ،الداخلي على الابتكار ومشاركة المعرفة 
تأثيرا على    أكثر بعاد التسويق الداخلي  ، وبالتالي صعوبة معرفة أي من أالداخلي  المختلفة للتسويق بعاد  إلا أنها لم تتناول تأثير الأ  لدراسة ا

ات  التسويق الداخلي على جودة الخدم  أثر لى  إ (De Bruin et al., 2020أشار ديبروين واخرون )  الإطار التميز في العمل. وفي هذ  
قبل   البنوك الإثم تأثير جودة الخدم   ومن   ،العاملين المقدمة من  العملاء في  أ سلامية في ات على رضا  الدراسة  نتائج  بينت  ن   عمان. وقد 

بشكل  لى ذلك تؤثر جودة الخدمات  بالإضافة إ   عالية، التسويق الداخلي في البنوك الإسلامية يمكن العاملين في تقديم خدمات ذات جودة  
أ ضا  كبير على ر  الدراسة على ضرورة الاهتمام بالالعملاء. وقد  الداخلي من أوصت  القطاع  تسويق  العملاء في  جل الحصول على رضا 

)  المصرفي.  وجروة  عجيلة  الإبداعي 2020وبينت دراسة  السلوك  على  الداخلي  التسويق  تأثير  مدى  الاقتصادية  لموظفي   ، (  العلوم    ، كلية 
وهي التمكين، الكفاءات والحوافز،    ،بعاد للتسويق الداخليوقد استخدمت الدراسة أربعة أ  عة ورقلة.امبج  وعلوم التسيير   ،والعلوم التجارية 

والاتصال  أالتدريب  وقد  له ،  بأبعاده  الداخلي  التسويق  أن  بأن  الدراسة  الكلية   ثبتت  لموظفي  الإبداعي  السلوك  تنمية  في  وبتقييم    ،تأثير 
 ات والحوافز، بينما بعد الاتصال كان بتقييم مرتفع. فاءمتوسط لكل من بعد التمكين، التدريب والك

تناولت )  وقد  قتيبة ومصطفى  الشمولي2019دراسة  التسويق  تطبيق  أثر  الداخلي، والتسويق بالعلاقات،   ، (  التسويق    والذي يتكون من 
الأ الشركات  والتسويق  في  التنظيمي  )التميز(  التفوق  على  المتكامل  والتسويق  الزيوت  لأوبا   ، الصناعية دائي،  لصناعة  العامة  الشركة  خص 

بغداد. النتائج وجود علاقةوأ  النباتية في محافظة  إ  ظهرت  أثر  أما  ذات  المبحوثة.  الشركة  التنظيمي في  الشامل والتفوق  التسويق  يجابي بين 
لعواد وبو  شوشان  إ 2019)  دراسة  هدفت  فقد  أثر  (  على  التعرف  )التألى  الداخلي  التسويق  التحفي بعاد  الدريب،  الاتصال  ز،  تمكين، 

أداء المنظمة في القطاع الصناعي الداخلي( على تحسين  أ   ،  التسويق الداخلي له تأثير على أ ووجدت الدراسة  داء المنظمات في القطاع  ن 
الثانية،    المرتبة التحفيز في    ه بشكل أكبر على أداء المؤسسة، يليالتدريب مؤثر  أن  ث نجد  متفاوتة، حي  الصناعي بالجزائر، إلا أن نسبة التأثير

المرتبة الأخيرة الداخلي في  التمكين والاتصال  التأثير من حي  أما  )  .ث درجة  الفحيلة  أبعاد جودة الحياة 2019وقد ربطت دراسة  ( بين 
وظيفية  لى الحياة الالتي تؤثر ع  لى مجموعة من العوامل المادية والمعنوية، والتي تشير إ الوظيفية في إدارات التعليم في المملكة العربية السعودية 

التنظيمي، وكان من أبرز نتائجها: الموافقة إلى حد ما على العلاقة بين أبعاد جودة الحياة الوظيفية التنظيمي في إدارات    ، والتميز  والتميز 
 . التعليم في المملكة العربية السعودية 

 :التعليق على الدراسات السابقة ✓
  المعرفة، دارة  املين، وإالتي تناولت التسويق الداخلي وعلاقته ببعض المتغيرات كرضا الع  ، سابقةالاتجاهات البحثية للدراسات اليلاحظ تنوع  

يلاحظ أن أيا منها لم يتناول   (،عربية وأجنبية السابقة )التنظيمي، ولكن من خلال اطلاع الباحث على الدراسات    العاملين، والالتزامداء  وأ
المختلفةبعا الأأثر   الداخليل  د  العاملين، والاتصالات  تشمل  لتيوا  لتسويق  العاملين، وتمكين  العاملين، وتحفيز  العاملين، وتدريب  : اختيار 
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به عن    ت يز تمتناولته الدراسة الحالية و   خاصة قي البيئة السعودية، وهذا ما   ، المؤسسات الصغيرة والمتوسطة   التنظيمي في التميز  على    الداخلية 
 السابقة.     الدراسات

 : لدراسة جراءات اإ: رابعا
دراسته في  الباحث  استخدمه  الذي  العلمي  المنهج  الدراسة  من  الجزء  هذا  إويتناول  إضافة  المستخدمة  ،  والعينة  الدراسة  مجتمع  تحديد  لى 

 بيانات الدراسة. حصائية التي استخدمت لتحليل زء كيفية بناء أداة الدراسة والأساليب الإيتضمن هذا الج اكم  ،وخصائصهم
 : منهج الدراسة  ✓

في  ستا  هي  المشكلة كما  على دراسة  يعتمد  حيث  التحليلي،  الوصفي  المنهج  الباحث  ويعبر خدم  لدراسة    الواقع،  تعبيرا كميا،    أثر عنها 
المستقلة   فيساعدالمتغير    علىالمتغيرات  فهم   التابع،  على  المنهج  المشكلة   هذا  طبيعة  وتحليلها  ،ووصف  البيانات  جمع  خلال  وربط  من   ،
للوصول   تسمدلولاتها  استنتاجات  الخاص  إلى  الواقع  فهم  في  في التميز  على    وأثرهالداخلي  بالتسويق  هم  الصغيرة    التنظيمي  المؤسسات 

 . الدراسة المؤسسات محل بما يعود بالنفع على  ، شقراءوالمتوسطة في محافظة 
   :الدراسة   مجتمع ✓

فمجتمع الدراسة لهذا البحث    وعلية   ،اهتمامه وتكون محل    ، هافراد والمنظمات التي يرغب الباحث في دراستالدراسة إلى كل الأيشير مجتمع  
من قبل    الواردة بناء على البيانات    ، 1761والبالغ عددها    ، الصغيرة والمتوسطة في محافظة شقراءالمؤسسات    صحاب أو   المدراء   يشمل جميع 

العمل في   في مكتب  الصغيرة  و م،  2019العام    المحافظة  للمؤسسات  التعاريف  لتعدد  فإنلم وانظرا  ستعتمدالدراسة    توسطة،  على    الحالية 
والمتوسطةالتعريف   الصغيرة  للمؤسسات  السعودية  العربية  بالمملكة  والمتوسطة  الصغيرة  للمنشآت  العامة  الهيئة  إدارة  مجلس  حدّده  ،  الذي 

إ   والذي  عمالة  م  توسطة فهي التي تضوأمّا المؤسسات الم  عامل،   49عمال إلى    6تتراوح بين  تضم عمالة لى أن المؤسسات الصغيرة  يشير 
 عامل.  249عامل إلى  50عددها من  يتراوح

 : عينة الدراسة ✓
حيث    سليم،وغير نسبية لتحقيق تمثيل المجتمع بشكل   المجالات،تم استخدام العينة العشوائية الطبقية لوجود المستهدفين بالدراسة في مختلف  

 (1970)ل  ا  تم تحديد حجم العينة وفق  قد  و .  ات التحويلية، والطعام والفندقةتتوزع المؤسسات بين مؤسسات الجملة والتجزئة، والصناع
Krejcie and Morgan مؤسسة صغيرة    312حجم العينة    ومتوسطة فإن مؤسسة صغيرة    1761عدد مجتمع الدراسة هو    ، إجمالي

استبانة على عدد من المؤسسات    330  تم توزيعقد  ستبانة المرتجعة ف وتحسبا لوجود فاقد في الا   المحددة، وحتى يتم تحقيق العينة    ومتوسطة. 
ستبيانات  ، وبعد مراجعة دقيقة لكل الا314استرجاعها بعدد    ستبيانات التي تم د الاعدالصغيرة والمتوسطة في مختلف القطاعات وكانت  

وهو ما يمثل    ، نة استبا   289صحيحة  ستبيانات ال عدد الا  فأصبح   ، وبالتالي تم استبعادها  ،غير مكتملة البيانات   27تبين وجود    ، المسترجعة
   (.2ذه الدراسة كما في الجدول رقم )له المبحوثين . ويمكن وصف النسبة المطلوبة في الدراسة% من 93نسبة حوالي  

 :داة الدراسةأ ✓
الا  على  بالاعتماد  الدراسة  بيانات  جمع  باعتبارهاتم  أ   ستبانة  أفضل  العلميةمن  الدراسة  أدوات  تحقق  التي  الدر ،    ، الميدانية اسة  هداف 
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، فقد استخدام عبارات  ستبانة اعتمادا على الدراسات السابقةقد قام الباحث بتصميم استمارة الاو   ،للحصول على حقائق مرتبطة بالواقع
  (  2016 صالح وعينوس،،  2016 ،عمرون وجيطلي  ،2018 ،القادر ونصيرة عبد)السابقة   بعاد التسويق الداخلي من الدراساتس أقيا

وتم استخدام عبارت قياس التميز التنظيمي من    (الداخلي   الاتصال ، و التمكينو   الاختيار، والتدريب، والتحفيز،خمسة أبعاد )  ن من وتتكو 
   . ثقافة المنظمة(  تميزو  ،لاستراتيجية تميز ا، الهيكل التنظيمي تميز المورد البشري، تميز أبعاد )   أربعة   وييكون من  ،( 2018) الأخضر دراسة 

   :التالية  المحاور الاستبانة إلى  الباحثوقد قسم 

الأول  عن  المحور  عامة  شخصية  معلومات  يتضمن  وأ :  المؤسساتالمدراء  سنوات  )  :شملتوالتي    ، صحاب  عدد  الجنس،  (،  الخبرةالعمر، 
القسم الثاني:  و   ،يالداخل  التسويقالقسم الأول: أبعاد    :هما  ،ويتكون من قسمين  ، : يتضمن البيانات الخاصة بمتغيرات الدراسةالثان   المحورو 

الذي يتكون من خمس درجات هي )أوافق بشدة،    مقياس )ليكارت الخماسي(   الاستبانة علىوقد صيغت جميع فقرات    . التميز التنظيمي
   .أوافق بشدة(  أوافق، محايد، لا أوافق، لا

   : حصائية المستخدمة الأساليب الإ ✓
، وتمثلت المقاييس  ختبار الفرضيات إجابات أفراد العينة وا ( لتحليل SPSSالاجتماعية )  الدراسة برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم استخدت  

ألفا كرونباخ    اختبار  ،المتوسط الحسابي والمتوسط الحسابي النسبي ،  لوصف عينة الدراسة والتكرارات   ،النسب المئوية من    كل  حصائية فيالإ
التباين    ، اختبار أم لا  كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي   مـا إذا عرفة لمالتفلطح   ومعامل معامل الالتواء   اختبار  ، ستبانةالالمعرفة ثبات فقرات  

به  مالمس التباين    Toleranceوح  التضخم  المتعدد    لقياس  VIFومعامل  الخطي  اختبار    ،( (Multi-collinearityالارتباط 
Durbin –Watson  الذاتي  الارتباط    لقياسAuto correlation) )،    هذا   وملقيـاس درجـة الارتباط: يق  يرسونارتباط ب اختبار

ال العلاقة بين متغيرين. وقد تم استخدامه لحساب الاتساق  البنائي    داخلي الاختبار على دراسة  استخدمت  وكذلك  ،  للاستبانةوالصدق 
 . ختبار فرضيات الدراسةوالمتعدد لا الخطي البسيطالانحدار  الدراسة اختبار 

 ة الدراسة وفق المتغيرات الديموغرافية لعينة الدراسة: لعين حصائي الوصف الإ: خامسا

 (2جدول رقم )

 خصائص عينة البحث

 النسبة المئوية   (289التكرار) من  خصائص عينة الدراسة
 الفئات البيان 
 0.78 224 ذكر   الجنس 

 0.22 65 أنثى 
 0.08 24   25 -18 العمر  

26-35 103 0.36 
36-45 81 0.28 
46-55 54 0.19 

 0.09 27 55أكثر من 
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إناث، وهذا يتفق مع البيئة السائدة في المملكة العربية    % 22ومن المبحوثين ذكور  %  78نسبته  ( أن ما  2يتضح من الجدول رقم )
  25قل من  من المبحوثين أعمارهم أ  % 0.8 بيئة العمل. ويتضح من الجدول أن ما نسبته  امل الذكوري في حيث يسود الع  ، السعودية 

عاما    46من    % عمارهم19عاما ،   45لى  إ   36من    عمارهم% أ 26عاما،    35لى  عاما إ  26من  % تتراوح أعمارهم  36عاما،  
الوظيفي في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة من  ادر  الك  على أن  عاما. وهذا يدل   55عمارهم أكثر من  % أ0.09عاما،    55إلى  

(  2من الجدول رقم )  -أيضا–مؤسسات. ويتضح  يساعد في تحقيق التميز لل  مما  ،العطاء الذين يتمتعون بعمر يساعده على    ، الشباب
  9أقل من    لى سنوات إ   4  خبراتهم من % تتراوح سنوات  41  سنوات،   4سنوات خبراتهم أقل من    ، المبحوثين  % من 26  أن ما نسبته 

بينما   إ   9أكثر من  خبراتهم    ، % سنوات34سنوات،  النسبة لى  سنوات. وهذا يشير  تتمتع بخبرة عالية   أن  العاملين  مما    ، الأكبر من 
 يساعدهم على تحقيق التميز التنظيمي للمؤسسات. 

 :  داة الدراسةصدق وثبات أسادسا: 
   :الصدق الظاهري  ✓

الأ  بصدق  أداةيقصد  ما:  تقيس  له  نها  آتقيس    ولا  ،صممت  الأداة   ،خرشيئا  مصداقية  ا  ، ولضمان  بعرض  قام  الباحث  ستمارة  فإن 
من أجل الاستفادة من خبراتهم ومعرفتهم،    ، دارة والبحث العلميذوي الخبرة والمعرفة في مجال الإ   من   ،الاستبيان على مجموعة من المحكمين

استجاب الباحث    الدراسة، وقدتعكس قياس متغيرات    وإنها  ،ة وأهدافهاومقارنتها بمشكلة الدراس  ،وذلك بالاطلاع على فقرات الاستبانة 
 بصورته النهائية.  ت الاستبانةوبذلك خرج ، انة ستمارة الاستبي ، عدل الباحث على االمقترحات المقدمة وعلى ضوء  ،لأرائهم
   :داة الدراسة ثبات أ ✓

إذا تم    ،الأداة على إعطاء نفس النتائج   قدرة وعلى    ،ستبيان الا  لقياس ثبات أداة الدراسة الذي يدل على الاتساق الداخلي بين فقرات 
  الدراسة،داة نسبة ثبات أ  كرونباخ لمعرفةفا  ألفقد استخدم الباحث معامل  تكرار القياس على نفس الشخص عدة مرات في نفس الظروف،

كما    %89% و72نها تراوحت بين  أ   ذ إ   قوية كرونباخ    فاألن قيم  أظهرت النتائج أ   وقد   ، الاستبانة جابة أفراد العينة عن أسئلة  ومصداقية إ
 ( 3يوضحها جدول رقم )

 (3جدول )

 نتائج قياس معامل ألفا كرونباخ لأداة الدراسة  

 مصداقية درجة الثبات ألفا  عدد الفقرات   متغيرات الدراسة 
 
 
 

 التسويق الداخلي  

 0.89 0.79 6 ختيار العاملين ا
 0.85 0.72 6 التدريب  

 0.87 0.76 6 تحفيز العاملين 
 0.93 0.87 6 الاتصالات الداخلية  

 0.88 0.78 4 التمكين 

 0.94 0.89 28 متغير التسويق الداخلي 

 0.91 0.83 5 تميز الموارد البشرية  

 0.26 74 سنوات  4قل من أ الخبرة  
 0.41 118 سنوات  9لى إ 4من 

 0.34 97 سنوات  9أكثر من 



 

 

 .2021  جوان  .01العدد    .06المجلد  جامعة الوادي. الجزائر.   " دية المتقدمةالاقتصاحوث  لبا  لةمج "
 

277 

 المملكة العربية السعودية -بمحافظة شقراء ة  المؤسسات الصغيرة والمتوسط   في   في تحقيق التميز التنظيمي   أثر التسويق الداخلي 

 

 

 0.87 0.76 5 تميز الهيكل التنظيمي  التميز التنظيمي 
 0.93 0.86 6 تميز الاستراتيجية

 0.86 0.74 6 ظيمي تميز الثقافة لتن
 0.93 0.88 22 متغير التميز التنظيمي 

القيـاس، والقـيم  وهـو يشـير إلى قـوة التماسـك بـين فقـرات    رى، يعتمد على اتسـاق أداء الفرد من فقرة إلى أخلفا  أ وحيث إن قياس كرونباخ  
  ن درجة الاتساق الداخلي( تبين أ 3الجدول رقم ) ن  فأكثر، وم   60%الإدارة والعلوم الإنسانية تكون مقبولة عنـد    المعياريـة لألفـا في بحـوث 

ع، وكانت  لفا تتمتع بمعامل ثبات مرتفأ ن مؤشرات كرونباخ  أوهذا يعني   ، %89و    %72تراوحت بين    لفقرات متغيرات الدراسة   )الثبات( 
ذا يدل على أن درجة  وه  ،%94و   % 85  بات ما بين يق الجذر التربيعي لمعامل الثوالتي تم قياسها عن طر   ، درجة المصداقية لأفراد العينة

، ولهذا فإن النتائج التي تم الحصول عليها يمكن تعميمها  المستجيبة على الاستبيان متجانسة ، وأن العينة  المصداقية للإجابات كانت عالية
 على مجتمع الدراسة.  

   :حصائي لمحاور الاستمارةل الإالتحليسابعا:  
يلي فيما  الدراسة  الداخلي   ستستعرض  التسويق  عبارات  حول  المبحوثين  التميز    ،إجابة  تموعبارات  حيث  إ  التنظيمي.  جابات  تصنيف 

=  الأداة  بـدائل  أقـل قيمـة( ÷ عـدد    -أكبر قيمـة= ) طـول الفئـة    التالية: المبحوثيين إلى خمسة مستويات متساوية المدى من خلال المعادلة  
 :التالي لنحصـل علـى التصـنيف   0.80= 5( ÷5-1)

 ( توزيع الفئات وفق التدرج المستخدم في أداة البحث 4جدول رقم )

 الدرجة  مدى المتوسطات   الوصف 
 منخفضة جدا  1.80-1 غير موافق بشدة 

 منخفضة  2.60 -1.81 غير موافق  
 متوسطة 3.40-2.61 محايد

 عالية 4.40-3.41 موافق  
 عالية جدا  5-4.41 موافق بشدة  

 :  لمتغير التسويق الداخلي تعلقة بتقييم المبحوثينبيانات المتحليل ال ✓
العاملين، تحفيز    ختياراالداخلي )بعاد التسويق  أ   على عبارات ( إجابات المبحوثيين  5يستعرض الجدول رقم )   العاملين، العاملين، تدريب 

لداخلي في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة  جراءات التسويق ا تنفيذ أساليب وإ  تقييم مستوىالاتصالات الداخلية، تمكين العاملين(، بهدف  
وبالتالي تحديد الترتيب ومستوى الأهمية لكل عبارة من عبارات    ،محافظة شقراء. وقد تم استخدام المتوسط الحساب والانحراف المعياريفي  

 التسويق الداخلي. 
 (5جدول رقم )

 بعاد التسويق الداخلي( لة )أرية لفقرات المتغيرات المستقالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيا

 همية درجة الأ  الترتيب   الانحرافات المعيارية  المتوسط   العبارة   المتغير
 
 
 
 
 
 
 ختيار العاملين  ا

 عالية  5 0.74 3.41 العالية. تقوم المنظمة باختيار العمال من ذوي الكفاءات 
 عالية  2 0.70 3.46 . جراء الاختبارات والمقابلاتؤسسة بتوظيف الأفراد من خلال إ تقوم الم

 عالية  4 0.74 3.42 ة. والمعنوي وحاجاتي الماديةإن عملي الذي أمارسه يشبع رغباتي  
 عالية  3 0.79 3.45 ل. في تغيير العم ولا أفكرأشعر بالاستقرار في المنظمة 

 عالية  1 0.84 3.52 ه. المتوقع منه تحقيق ومستوى الأداءيعرف كل عامل نوع  
 متوسطة  6 0.89 3.39 لشاغلها  الرغبات والحاجات المادية والمعنوية وظيفة تلب جهودا لتصميـم   تبذل الإدارة

 عالية   0.55 3.44 . ختيار العاملينالمجموع لمتغير ا 
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 تدريب العاملين  

 متوسطة  6 0.87 3.07 ة. تعتبر البرامج التدريبية المتاحة كافي
 متوسطة  2 0.91 3.34  .خدمة الزبائنهارات في تهدف برامج التدريب اكساب العمال الم

 متوسطة  3 0.90 3.33  .وبأسس علميةتوضع البرامج التدريبية وفقا لخطة الاحتياجات 
 متوسطة  4 0.89 3.32  .في مجال التعامل مع الزبائن  وتنمي مهاراتهميدرب العاملين  

 متوسطة  5 0.92 3.10 وظفين بشكل منتظم ومستمر المتعتمد المؤسسة برنامج تدريب لتطوير معرفة ومهارات 
 عالية  1 0.73 3.45 تخاذ أفضل القرارات لأداء أعمالهم.  يساعد التدريب الموظفين على ا

 متوسطة   0.59 3.27 المجموع لمتغير تدريب العاملين 
 
 
 
 
 

 تحفيز العاملين 

 متوسطة  6 0.85 3.07  .لعملالمؤسسة على حسب مستوى الأداء في ا والمكافآت فيتقدم الحوافز 
 متوسطة  5 0.88 3.08  .للأفراد العاملين وحوافز عادلةفي المنظمة نظام مكافآت  يوجد 

 متوسطة  2 0.87 3.17  .يتم مكافأة العاملين الذين يبذلون جهدا متميزا في أداء الخدمة
 متوسطة  3 0.76 3.16  .الحوافز يشجع العاملين على العمل الجماعيقياس الأداء ونظم  

 متوسطة  4 0.77 3.11 من قبل المسؤولين في حالة تميز أدائه  يتحصل الموظف على الشكر والتقدير
 متوسطة  1 0.50 3.27 متميز.  مناصب إدارية أعلى عند تقديـم أداء تقدم المؤسسة للموظفين فرصة الترقية إلى

 متوسطة   0.53 3.14 المجموع لمتغير تحفيز العاملين 
 
 
 
 
 

 الاتصالات الداخلية 

 متوسطة  3 0.51 3.29  .توفر المؤسسة المعلومات الكافية للعاملين لتنفيذ الأعمال
 عالية  1 0.70 3.47 .  تتبع إدارة المؤسسة سياسة الباب المفتوح مع جميع العاملين

 ة عالي 2 0.73 3.43  .عمالأدوارهم في أداء الأ أهمية للعاملينوتوصل  المؤسسة تعرف  
 عالية  6 0.67 2.89  تخبر المؤسسة العاملين بالمعلومات عن الخدمات التي تقدمها 

 متوسطة  5 0.58 3.26 تقوم إدارة المؤسسة بتوضيح أدوار العاملين ومختلف المهام الموكلة إليهم   
 متوسطة  4 0.53 3.28 فراد العاملين في المؤسسة   يوجد نظام اتصال فعال بين الأ

 متوسطة   0.48 3.27 لمتغير الاتصالات الداخلية المجموع
 
 
 

 تمكين العاملين 

 متوسطة  4 0.46 3.34  .المسئولون الفرصة للعاملين لأداء أعمالهم بدون رقابة مستمرةيعطي 
 متوسطة  5 0.77 3.32  .يفوض للمرؤوسين لاتخاذ القرارات المتعلقة بمشاكل الزبائن

 عالية  1 0.73 3.51 المشكلات واتخاذ القرارات   تشرك الإدارة العمال في تحليل 
 متوسطة  2 0.78 3.40  .في وظائفهم  والابتكار للعاملينالإبداع   وتدعم فرص توفر 

 متوسطة  3 0.54 3.39 المجموع لمتغير تمكين العاملين  

ختيار  عاد التسويق الداخلي والتي تشمل استقلة أبوالانحراف المعياري لجميع فقرات المتغيرات الم( يظهر المتوسط الحسابي  5في الجدول رقم )
أن اتجاهات المبحوثين    ( 5العاملين، وتدريب العاملين، وتحفيز العاملين، والاتصالات الداخلية، وتمكين العاملين. ويتبين من الجدول رقم )

وبناء    3.44لغ المتوسط الحسابي لجميع الفقرات  ، حيث بالمؤسسات الصغيرة والمتوسطة في محافظة شقراء ختيار العاملين في  انحو    ،إيجابية 
لأنها    ؛ هي درجة موافقة عالية   ، على  ذلك يمكن القول أن درجة الموافقة على مدى توفر بعد اختيار العاملين في المؤسسات محل الدراسة

لفقرة التي تشير إلى " يعرف كل  ا  ، كما حلت  1ف المعياري لجميع الفقرات بلغ أقل من  كما أن الانحرا  (4.40-3.41تقع في الفئة  )
بمستوى عالي، في  و   0.84وانحراف معياري بلغ    3.52ولى بمتوسط حسابي بلغ  "في المرتبة الأ  مستوى الأداء المتوقع منه تحقيقه عامل نوع و 

 " فقرة  جاءت  الإدارة  حين  لتصميتبذل  تلبي جهودا  وظيفة  والمعنويةا  م  المادية  والحاجات  الم  لرغبات  "في  الألشاغلها  وبمتوسط   رتبة  خيرة 
 وبمستوى متوسط.    0.89 وبإنحراف معياري بلغ 3.39حسابي بلغ 

ن البعد بشكل كامل كان في  أ  إلا  ، المتوسط والمستوى    العالي المستوى    العاملين بين   بعد تدريب ن جميع فقرات  أ  (5)من الجدول    ويتضح
المتوسط بلغ    ،المستوى  حسابي  بلغ   3.27بمتوسط  معياري  يساعد    ،0.59  وانحراف  التدريب  "أن  إلى  تشير  التي  الفقرة  حلت  حيث 

عالٍ، في  وبمستوى    0.73وانحراف معياري    3.45في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ  أفضل القرارات لأداء أعمالهم"   تاذ الموظفين على ا
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وبمستوى    0.87وانحراف معياري    3.07وى متوسط بلغ  في المرتبة الأخيرة وبمست كافية"  البرامج التدريبية المتاحة    تعتبر حين جاءت فقرة "
وانحراف معياري  ،  3.14المتوسط الحسابي للبعد بلغ    إلى أن (  5رقم )يتعلق ببعد تحفيز العاملين تشير النتائج في الجدول    وفيما   متوسط. 

المؤسسة للموظفين فرصة الترقية إلى    قدمت إلى "كانت الفقرة التي تشير    المتوسط، وقدوجاءت جميع فقرات البعد في المستوى    .  0.53  بلغ
وجاءت الفقرة التي  .  0.50وانحراف معياري بلغ    3.27ولى وبمتوسط حسابي بلغ  تقديـم أداء متميز" بالمرتبة الأ  مناصب إدارية أعلى عند 

إدارية أعلى عنلى تقدم المؤستشير إ للموظفين فرصة الترقية إلى مناصب  أداء متميز بالمرتب سة    3.07خيرة بمتوسط حسابي  ة الأد تقديـم 
كان    الداخلية قديخص بعد الاتصالات الداخلية تشير نتائج الجدول السابق الى أن بعد الاتصالات    وفيما  . 0.85وانحراف معياري بلغ  

في   والمتوسط  المرتفع  المستوى  فقراتهبين  الم  ،جميع  الباب  سياسة  المؤسسة  إدارة  "تتبع  إلى  تشير  التي  الفقرة  حلت  جميع  حيث  مع  فتوح 
تقوم إدارة المؤسسة  "وبمستوى مرتفع، في حين جاءت فقرة    0.70وانحراف معياري    3.47" في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ  العاملين

ف المعياري  والانحرا  3.26لهذه الفقرة  المتوسط الحسابي    حيث بلغ  الأخيرة،المرتبة    إليهم" فيبتوضيح أدوار العاملين ومختلف المهام الموكلة  
0.58 . 

الجدول نتائج  )  وتشير  أ   -يضاأ -(  5رقم  المستوى  إلى  في  جاء  العاملين  تمكين  بعد  وكانتن  المستوى    المتوسط  بين  فقراته  العالي  جميع 
المرتبة    في القرارات"  في جميع فقراته، حيث حلت الفقرة التي تشير إلى "تشرك الإدارة العمال في تحليل المشكلات واتاذ  والمستوى المتوسط  

بلغ   حسابي  بمتوسط  معياري    3.51الأولى  " وبمستوى    0.73وانحراف  فقرة  جاءت  حين  في  ا عالٍ،  لاتاذ  للمرؤوسين  لقرارات  يفوض 
 . 0.77والانحراف المعياري   3.32حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه الفقرة  الأخيرة،تبة " في المر المتعلقة بمشاكل الزبائن 

 : التميز التنظيميبتقييم المبحوثيين لمتغير   تحليل البيانات المتعلقة ✓
( رقم  الجدول  يستعرض  شقراء،  محافظة  في  والمتوسطة  الصغيرة  المؤسسات  في  التنظيمي  التميز  مستوى  على  التعرف  إ6بهدف  جابات  ( 

 حوثين. التميز التنظيمي من جهة نظر المب المعياري لعباراتالمبحوثيين من خلال تبيان المتوسط الحسابي والانحراف 
 (6جدول رقم )

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات المتغير التابع التميز التنظيمي

الانحرافات   المتوسط   العبارة   المتغير
 المعيارية 

 همية درجة الأ  الترتيب 

 عالية 3 0.83 3.44 يتحلى العاملون بمرونة عالية في التعامل مع الخرين داخل المؤسسة  تميز المورد البشري  
 عالية 4 0.87 3.43 . يتمتع العاملون داخل المؤسسة بقدرة كبيرة على التركيز على الأهداف والغايات

 متوسطة 8 0.92 3.33 المؤسسة التحدي في تنفيذ الأدوار الموكلة إليه يقبل العامل في 
 متوسطة 19 0.89 3.07 يتعاون العامل مع الخرين لإيجاد خدمات ومنتجات مبتكرة 

 متوسطة 7 0.94 3.34 يتمتع العاملون في المؤسسة بالذكاء في إيجاد أفضل وأسرع وأسهل الحلول للمشكلات التي تواجه المؤسسة 
 
 
 

 تميز الهيكل التنظيمي  

 متوسطة 6 0.85 3.36 العمليات التنظيمية تسيير بشكل منظم وسلس بعيدا عن العشوائية 
 متوسطة 5 0.86 3.37 اء التغيرات التي تحتاجها المؤسسة بسهولة  يستوعب الهيكل التنظيمي إجر 

 متوسطة 18 0.65 3.09 . زدواجية في الوظائفمما يؤدي إلى تفادي التداخل والا  يعكس الهيكل التنظيمي خطوط السلطة بوضوح 
 يةعال 1 0.82 3.47 بعيدا عن التسلسل الهرمي   حيانلأا الاتصال في المؤسسة يتم في كثير من 

 متوسطة 17 0.48 3.10 يتم تشجيع الوحدات في المؤسسة على العمل بشكل منسق
 
 
 
 

 تميز الاستراتيجية  

 متوسطة 20 0.77 3.06 تمتلك المؤسسة الرؤيا المستقبلية إزاء ما تسعى المؤسسة لتحقيقه
 متوسطة 16 0.67 3.11 تنسجم الخطط بعيدة المدى مع الأهداف التي تسعى المؤسسة إلى تحقيقها 

 متوسطة 21 0.79 3.05 تنطلق الخطط بعيدة المدى من واقع المشكلات التي تواجه المؤسسة 
 متوسطة 14 0.68 3.14 توفر الخطط بعيدة المدى يعزز من مستويات الأداء المطلوبة 

 متوسطة 13 0.76 3.16  تركز الخطط بعيدة المدى على توجيه كافة الموارد لإرضاء العميل 
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 متوسطة 11 0.54 3.19 مل المؤسسة على تحسين خدماتها ومنتجاتها بما يوازي أو يفوق ما أنتجه المنافسون  تع
 
 
 
 

 تميز الثقافة التنظيمية 

 متوسطة 9 0.75 3.32 هناك شعور بالانتماء للمؤسسة ككل بدلا من الوحدة التي أعمل فيها 
 متوسطة 10 0.79 3.30 الإدارة العليا والعمال  المتبادل بينهناك ثقافة سائدة مبنية على الاحترام 

 عالية 2 0.84 3.46 تهتم المؤسسة بمعتقدات الأفراد والتغيرات التي يرغبون في حدوثها 
 متوسطة 12 0.63 3.18 .تهتم المؤسسة بالتأثير على العاملين ليتماشى سلوكهم مع متطلبات المهام الجديدة 

 متوسطة 15 0.79 3.13 ز على الجودة داخل المؤسسة للتركي هناك شعور 
 متوسطة 22 0.81 2.94 أشعر أنني مسؤول عن احتياجات ورغبات العميل داخل وخارج المؤسسة 

 متوسطة  0.43 3.21 متغير التميز التنظيمي 

ن  أ(  6مي. ويتبين من الجدول رقم )المتغير التابع التميز التنظي( يظهر المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لجميع فقرات  6في الجدول رقم )
( ليظهر  0.54-0.92بين )( بانحراف معياري تراوح  2.94-3.47وساطها الحسابية بين )أ  التنظيم تراوحتعبارات متغير التميز    جميع 

نظر المبحوثين في    تغير التميز التنظيمي من وجهة ذلك يمكن القول أن درجة الموافقة على مدى توفرمالعينة. بناء على  انسجاما في إجابات  
الدراسة هي درجة موافقة متوسطة )  ؛ المؤسسات محل  الفئة   تقع في  المندرجة تحت هذا    ،( 4.40-3.41لأنها  العبارات  ترتيب  وقد تم 

الموا درجة  متوسط  حيث  إ المتغير )من  التي تشير  الفقرة  حلت  حيث  في  "لى  فقة(،  يتم  المؤسسة  في  م الاتصال  عن  الأن  كثير  بعيدا  حيان 
أشعر  عالٍ، في حين جاءت فقرة "وبمستوى    0.82وانحراف معياري بلغ    3.47ولى بمتوسط حسابي بلغ  سلسل الهرمي" في المرتبة الأالت

العميل دا ورغبات  احتياجات  عن  مسؤول  الأخيرة وبمتوسطأنني  المرتبة  "في  المؤسسة  وخارج  بلغ    خل  معياري    2.94حسابي  وبإنحراف 
 وبمستوى متوسط.  0.81بلغ

   : ختبار التداخل الخطي المتعدد والتوزيع الطبيعياا: ثامن
 (7جدول رقم )

 ختبار التداخل الخطي المتعدد والتوزيع الطبيعيا
 التباين المسموح به المتغيرات المستقلة

Tolerance 
التباين   التضخم  معامل 

VIF 
 معامل الالتواء 

Skewness 
 معامل التفرطح  
Kurtosis 

Durbin-
Watson 

 2.012 0.17 0.23 4.64 0.22 املين ختيار العا
 0.22 0.30 1.90 0.53 تدريب العاملين 
 -0.19 0.28 1.21 0.82 تحفيز العاملين 
 0.20 0.31 3.78 0.26 تمكين العاملين 

 -0.12 0.26 1.45 0.69 الاتصالات الداخلية  
 spssالمصدر: نتائج تحليل برنامج 

 
 

 (: (Auto correlationختبار الارتباط الذاتي ا ✓
العشوائية باتم     للأخطاء  الذاتي  الارتباط  اختبار  واتسن) إجراء  داربن  إحصائية  دلالة  DWستخدام  ودرجة  5( بمستوى   %

 خطاء العشوائية. تشير إلى عدم وجود ارتباط ذاتي بين الأ DW=2.012( فان إحصائية  (n=289حرية 
 (: (Multi-collinearityختبار الارتباط االخطي المتعدد  ا ✓

) ل أحصائية  بواسطة  الاختبار  إجراء  المستقلة  المتغيرات  الخطيبين  التداخل  مشكلة  من   VIF   /Varianceلتحقق 
Inflation Factor  قيم أقل من     VIF( نجد جميع  المستقلة  قيم     10للمتغيرات  أعلى من     Toleranceوكذلك 

 وجود ارتباط عال بين المتغيرات المستقلة.  ي عدم ، أ يعاني من مشكلة التداخل الخطي ن النموذج لا يعني أ وهذا  0.10
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 (: (Normal Distributionختبار التوزيع الطبيعي ا ✓
تقع ضمن  ونجد أن نسبة المعاملين لجميع المتغيرات  المستقلة  ،ومعامل التفرطح  طبيعي ا تم قياس معامل الالتواءللتحقق من أن توزيع البيانات 

 . ات المستقلة تتوزع طبيعي االمتغير لى أن ( يشير ذلك  إ -1و1المدى )

 : درجـة الارتبـاط لقيـاس  بيرسون اختبار ارتباط  ✓
وجود علاقة بين هذه   لى  يشير إ  ما وهو   ، بين عناصر التسويق الداخلي  وقويا    امتوسط    ا هناك ارتباط  ن  ( أ 8تبين النتائج في الجدول رقم )

على  توجد قيمة أ  الخطي بين المتغيرات حيث لا  يوجد مشاكل في التداخل    نه لا النتائج أ وكذلك بينت  ،المتغيرات لتمثل التسويق الداخلي 
 والمتغير التابع التميز التنظيمي.   أبعاد التسويق الداخلي،بين المتغيرات المستقله  0.90من 

 (8) جدول رقم
 (مصفوفة الارتباطات بين عناصر المتغير المستقل )التسويق الداخلي

 التميز التنظيمي  الاتصالات الداخلية  تمكين العاملين  تحفيز العاملين  لين تدريب العام ختيار العاملين ا 
      1 ختيار العاملين ا

     1 0.58 تدريب العاملين 
    1 0.37 0.21 تحفيز العاملين 
   1 0.20 0.35 0.82 تمكين العاملين 

  1 0.50 0.30 0.37 0.46 الاتصالات الداخلية 
 1 0.44 0.53 0.50 0.75 0.59 التميز التنظيمي 

 spssالمصدر: نتائج تحليل برنامج   

 : اختبار فرضيات الدراسة تاسعا:  
وقد تم  بعاد التسويق الداخلي على التميز الوظيفي في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في محافظة شقراء.  أهدفت الدراسة إلى دراسة تأثير  

الانحدار   البسيط استخدام  لمعوالمتعدد    الخطي  المستقلهتأثير  رفة  المتعدد  وألتسويق  با والمتمثلة    ، المتغيرات  العاملين،  ختيار  ا)  بعاده الداخلي 
الداخلية  العاملين، والاتصالات  العاملين، وتمكين  العاملين، تحفيز  الت  (تدريب  التنظيمي.  على المتغير  استخدمت  وقد  ابع والمتمثل بالتميز 

لقياس مدى تأث البسيط   الصغيرة والمتوسطة في مح الدراسة اختبار الانحدار  التنظيمي في المؤسسات  التميز  الداخلي على  التسويق  افظ  ير 
 (. 9وضح في الجدول رقم )وقد كانت النتائح على النحو الم ، شقراء

 
 (9جدول رقم )

 لمتغيرات الدراسة  البسيطنتائح تحليل الانحدار الخطي  
 

 المتغير المستقل  
 

 المتغير التابع : التميز التنظيمي  
B  الخطأ المعياري Beta  قيمة t المحسوبة  مستوى  

 الدلالة 
 0.00 22.20 0.78 0.038 0.84 التسويق الداخلي  

R = 0.78 R2 =0.60      F = 492.66 
   spssالمصدر: نتائج تحليل برنامج 

،  الصغيرة والمتوسطة فيي محافظة شقراء  والتميز التنظيمي في المؤسسات   ،( يبين وجود ارتباط طردي بين التسويق الداخلي 9الجدول رقم )
( الارتباط  معامل  قيمة  بلغت  التحديد ) 0.78حيث  معامل  قيمة  بلغت  )2R(. وقد  القيمة تدل  0.60(  هذه  أ(،  اعلى   لتسويق  ن 
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نموذج الانحدار    إلى أن  -يضاأ –ارت النتائج التنظيمي )المتغير التابع(. وقد أش%( من التغير التميز  60) في   هم الداخلي كمتغيير مستقل يس
امعنوي  قيمة  بلغت  حيث   ،( )و   ، F  (492.66)) ختبار  دلالة  مستوى  دالة عن  )(. 0.000هي  الانحدار  قيمة معامل     ( β، وبلغت 

وجود تأثير    لى ، وهذه النتائج تشير إ(0.000عند مستوى معنوية )  22.20  وبة ( المحسtبلغت قيمة )و   0.78لمتغير التسويق الداخلي   
–  وقد تم.  ة ، وعليه تم قيول الفرضية الرئيسللتوسيق الداخلي على التميز التنظيمي في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة  ، ذات دلالة معنوية

 بعاد التسويق الداخلي( على التميز التنظيمي.  المتغيرات المستقلة )أ أثر استخدام اختبار الانحدار المتعدد لاختبار   -يضاأ
 

 (10رقم ) جدول
 لمتغيرات الدراسة  المتعددنتائح تحليل الانحدار الخطي  

 
 المتغير المستقل  

 

 المتغير التابع : التميز التنظيمي  
B  الخطأ المعياري Beta  قيمة t المحسوبة  مستوى  

 الدلالة 
.1420 0.623 الثابت    4.372 000.  

0- 0.05 0.07- ختيار العاملين ا 80.  -1.25 0.21 
 0.00 13.55 0.58 0.03 0.42 لعاملين تدريب ا

 0.00 6.52 0.23 0.03 0.18 تحفيز العاملين 
 0.00 5.40 0.33 0.05 0.26 تمكين العاملين 

 0.29 1.05 0.04 0.03 0.04 الاتصالات الداخلية 
 spssالمصدر: نتائج تحليل برنامج 

( وهي  141.31)  F))ختبار  ، حيث بلغت قيمة االمتعدد معنويالانحدار    ن نموذج أ لى  إ   -يضاأ –(  10الجدول رقم )  النتائج في أظهرت  
ز  تدريب العاملين، تحفي  معنوية للمتغيرات( βن معاملات الانحدار) ، نجد أعلاهومن النتائج في الجدول  (.0.000دلالة )دالة عن مستوى 

( على التوالي عند  13.55،6.52،5.40)الثلاثة    بعاد التوالي بالنسبة للأ  المحسوبة على (  tبلغت قيمة )  العاملين وتمكين العاملين. حيث 
في حين أن    H1b :. H1c: H1dيدل على قبول الفرضيات    ، ومما0.05أقل من مستوى الدلالة    وهي(  0.000مستوى معنوية )

   H1e .و  H1aلى رفض الفرضيات  مما يشير إنتائج بعدي اختيار العاملين والاتصالات الداخلية لم تكن ذات دلالة إحصائية معنوية 
على المتغير التابع    ، تحفيز العاملين( تدريب العاملين، تمكين العاملينالمتغيرات المستقلة )وهذه النتيجة تدل على وجود تأثير معنوي من قبل  

  يز التنظيميالتم التي تؤثر على    التسويق الداخليمن أهم عناصر   العاملين تعتبرتدريب  ن  ( ومن هذه النتائج يتبين كذلك أالتميز التنظيمي )
أعلى قيمة مقارنة بالقيم  وهو 0.58ن معامل الانحدار الخاص بهذا المكون كان  حيث إ ، قراءالمؤسسات الصغيرة والمتوسطة في محافظة ش  في
 . التسويق الداخليخرى لمعامل الانحدار لعناصر الأ
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 نتائج والتوصياتال . 3
 : النتائج أولا: 

 التالية:  النتائج لىسبق توصلت الدراسة إ  في ضوء ما 
 في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في محافظة شقراء.   ، د على التميز التنظيميق الداخلي يؤثر بشكل جييلاحظ أن التسوي  -
التسويق أبين  ما  وجود علاقة ارتباط قوية   - تنتهجها المؤسسات الصغيرة    بعاد  حيث    التنظيمي،   والتميز  ، والمتوسطةالداخلي التي 

العاملين   التدريبية وتحفيزمثل البرامج    ،التسويق الداخليتبين أن مؤشرات   تتبناها المؤسسات الصغيرة    ،وتمكين    ، والمتوسطةالتي 
وجروة    تزيد عجيلة  السابقة كدراسة  الدراسات  نتائج  مع  تأتي  النتائج  وهذه  المؤسسات.  تلك  في  التنظيمي  التميز  فرصة  من 

من  بعاد التمكين والتدريب والتحفيز، وذلك  إلى ضرورة الاهتمام بأ   ارتشالتي أ  (2017)براهيم  ودراسة مرسال وإ   (2019)
وكذلك ضرورة وضع برامج تدريبية متخصصة وبشكل  ،  من الحرية أثناء ممارسة وتأدية المهام الموكل لهم  ا نوع  خلال منح العاملين  

زيادة تقديم الحوافز المادية والمعنوية للموظفين،  لى  في كافة المستويات الوظيفية، بالإضافة إ دوري ومستمر، وتطبيقه على العاملين  
 الموظفين. والتميز لدى تساعد في توليد الرغبة في العمل  س -دون شك-والتي 

أ - إلى  الدراسة  التوصلت  والاتصالات  العاملين  اختيار  إن  دلالة  ذات  تأثير  لها  ليس  في  داخلية  التنظيمي  التميز  على  حصائية 
( التي  2020وقد جاءت هذه النتائج في نفس السياق لنتائج نجيمي وكويحل )  محافظة شقراء،في  المؤسسات الصغيرة والمتوسطة  

وذلك بسبب عدم اهتمام إدارة المؤسسات    ، بينت على عدم وجود تأثير لسياسة الاختيار والاتصالات الداخلية في المؤسسات 
 لاتصالات الداخلية. تولي أهمية لبعد ا لا الاستقطاب والاختيار والتعيين، وأيضا  بسياسة 

  والمتوسطة في اتضح من إجراء تحليل بيانات الدراسة بأن مستويات التسويق الداخلي والتميز التنظيمي في المؤسسات الصغيرة   -
 . بين متوسطة وعالية محافظة شقراء ما

 : التوصيات ثانيا: 
 التالية: ات النتائج المتوصل إليها يمكن اقتراح التوصيانطلاقا من 

والمتوسطة  طرف المؤسسات الصغيرة  من    والتمكين والتحفيز   دريب وعلى وجه الخصوص الت  ،ق الداخلي التسوي  بعادأ لى  ز علتركيا -
 . التنظيمي  تميزهاز  تعزي لضمان 

وذلك من    ،دائهم وتميزهملتالي ينعكس على أ وبا   ،ات الأفراد يوسلوكات  ر مهار زيادة الاهتمام بالتدريب لما له من أهمية في تطوي  -
تط والسلوكية خلال  الفنية  المهارات  تنمية  إلى  بصفة مستمرة تهدف  تدريبية  برامج  وتقييم  وتنفيذ  المؤسسات    ،يط  في  للعاملين 

يؤثر دون شك على أدائها من خلال زيادة   ب أفرادها،حيث إن الاهتمام الكبير الذي توليه المنظمات لتدري  الصغيرة والمتوسطة.
المؤسسة، حيث تزيد إنتاجيتها التي تتمتع بجودة   أداء  الي نعكس على أدائهم وبالتي  مما   ، سلوكهممعارف ومهارات الأفراد وتحسين 

 .  وضعها المالي، وبالتالي تحسيند من رضا العملاء وولائهم لهايزي  ة، مماعالي
وذلك من خلال تطيط  ،  نتاجياتهم ، وبالتالي زيادة إفرادلمؤسسات لزيادة ولاء الأرها باعلى برامج تحفيز الأفراد وتطوي  المحافظة   -

 عمالهم.   المعنوية للعاملين الذين يحققون أداء متميزا في أوتنفيذ المكافآت والحوافز المادية و 
الي أداء المؤسسة، حيث  وبالت  ،نعكس على أدائهم البيئة الملائمة لهم ي   المؤسسة بتحفيز أفرادها ماديا ومعنويا، وكذا توفير أن قيام   -

   أدائهم. د جودة ، وبالتالي تزيهم في العملوانضباط  د درجة ولائهمتزي
في عملية اتاذ القرارات المتعلقة بنشاطات    والمتوسطة ومشاركتهمصناع القرار في المؤسسات الصغيرة   قبل الأفراد أكثر من  تمكين  -

وتفعي بي   ل المؤسسات  تبادل الاتصال  خلال  بين المعلومات    وتشارك   نهم، من  ي   والمعارف  وبما  في  الأفراد  أداء  صب  وتميز  خدمة 



 

 

 .2021  جوان  .01العدد    .06المجلد  الجزائر.    جامعة الوادي. " دية المتقدمةالاقتصاحوث  لبا  لةمج "
 

284 

 المملكة العربية السعودية -بمحافظة شقراء ة  المؤسسات الصغيرة والمتوسط   في   يق التميز التنظيمي في تحق   أثر التسويق الداخلي 
 

بتمكين  المؤسسات. قيام المؤسسة  إشر إن  أفرادها من خلال  الأفراد على تأدية    اكهم في  يزيد من حرص  خططها الإستراتيجية 
 . نه يخلق بينهم نوع من التنافس والتحدي لزيادة الإنتاج وتحسي  ة، كمامهامهم بحماس وجودة عالي

بها  و  خرجت  التي  المهمة  النتائج  من  الرغم  الحالية على  إ الدراسة  مجموعة أ لا  ،  هناك  الدراسة  ن  واجهت  التى  المحددات  هذه  من  ومن   ،
أ الدراسة  المحددات  اقتصرتن  دراسة    الحالية  التميز    أثرعلى  على  الداخلي  أبعاد  ت ولم    ،واحد  التنظيمي كمتغير التسويق  تأثير  إلى  تطرق 

  شقراء. لصغيرة والمتوسطة في محافظة  على المؤسسات ا  -يضاأ–لدراسة  ا قتصرت  بعاد المختلفة للتميز التنظيمي. واالتسويق الداخلي على الأ
لى ضرورة دراسة  ور القيادة والمناخ التنظيمي بالإضافة إ كد  ،ثر على التميز التنظيميوعليه يوصي الباحث بدراسة عوامل أخرى يمكن أن تؤ 

الداخ التسويق  بين  أالعلاقة  قطاعات  على  التنظيمي  والتميز  أ،  خرىلي  مناطق  الشأو  الصورة  على  للحصول  التسويق  املخرى  لتأثير  ة 
خرى غير قطاع  خلي والتميز التنظيمي في قطاعات أوكذلك دراسة العلاقة بين التسويق الدا بعاد المختلفة للتميز التنظيمي. الداخلي على الأ 

 المؤسسات الصغيرة والمتوسطة. 
 
   : المراجعقائمة  . 4
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