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 أثر التسويق الداخلى على أداء العاملين بالمنظمات الخدمية 

 مقدمة:  

فكرة التسويق الداخلى على ضرورة    عد التسويق الداخلى أحد التوجهات الحديثة للتسويق ، وتقوم ي        

بالمنظمة    م الاهتما العاملين  على رضاءهم    باعتبارهم بالموظفين  والعمل  داخليين  الذى    الأمر   ، عملاء 

 سويق الخارجى  توزيادة فعالية نجاح ال الأداءهم يبذلون قصارى جهودهم من أجل زيادة فعالية يجعل

  ( Karatepe , 2006; Dabholkar & Abston , 2007; lin, 2006;Gounaris, 2006; Conduit & 

mavado ,  `2001 ; Mark & Gillian , 1997 ).    

 ,Bloom                          يها تطبق مفهوم التسويق الداخلى  أفضل من منافس لأداء فالشركات التى تتطلع  

2001;Hugh&John , 2006; jeff,2005;Gounaris, 2006;Wangenheim et al., 2007)              ) 

المنظمة   إدارةالرئيسية التى تستخدمها  الأنشطةويمكن تعريف التسويق الداخلى بأنه مجموعة من      

ن" على أداء دورهم بشكل فعال عند التعامل مع  ي ظفين العاملين لديها "العملاء الداخليلمعاونة المو

العمـلاء " الخارجيين " أي أن الخدمات الجيدة للعملاء الداخليين تتسبب فى خدمات أفضل للعملاء  

 الخارجيين . 

(Lings &  Brooks , 1998 ; Cronross, 2000; Storbacka, 2000; Ballantyne, 2000; Heskett et 

al.,1994; Magidson & Polcha, 1992 ; Azzolini & Shillaber , 1993 ; Hart ,  1995 ; Brooks &  

Smith , 1993; Brooks , 1992,1993,1995; Davis ,1992).  

بالمنظمة ) العملاء    إلى فالتسويق الداخلى يشير إلى تصميم السياسات والبرامج الموجهة          العالمين 

الارتقاء    إلى لديهم ، والذى بدوره يمكن أن يؤدى    ء لداخليين( بهدف تحقيق مستويات عالية من الرضاا

 بمستوى جودة الخدمة المقدمة للعملاء الخارجيين 

 ( Wilson 1991, Wasmer & Bruner 1991 ; Gronroos 1990 ;Lin,2006; karatepe 2006; 

Debholkar & Abston , 2007 ).          

أى أن الاعتراف بأهمية دور العاملين فى تسويق الخدمة بالمنظمة يستوجب من الإدارة ضرورة         

على أنهم يمثلون السوق الأول للمنظمة وأن وظائفهم تمثل منتجات داخلية للمنظمة والتي    إليهمالنظر 

                     درجة رضائهم. يجب تصميمها وتطويرها بما يتفق وحاجاتهم ورغباتهم ومن ثم زيادة 

(Hart , 1995; Mitchell, 1992 ; Bloom,2001; Gounaris, 2006; John, 2006) 

علاقـات فعالـة  إنشـاءويساعد التسويق الداخلى على مرونة العلاقات بين العاملين والمنظمة بهـدف      

      بالعـاملين ،   د بـين أهـداف المنظمـة والأهـداف الخاصـة  حـبين العاملين والعمـلاء الخـارجيين ، كمـا يو

      (Lingslan , 2004 )                          الأمر الذي يساعد على زيادة قوة وأداء المنظمة
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تحقيـق       إلـىفلا يكفى أن تفهم المنظمة احتياجات العملاء ، بـل يجـب أن تعـرف كيـف تسـعى       

  (Cronroos ,2000; Storbacka , 2000; Ballantyne, 2000)النتـائج المطلوبـة لتلبيـة هـذه الاحتياجـات 
إحداث عدداً من التغييـرات فـى المواقـف والهياكـل القديمـة مـن   الأمرولتحقيق التسويق الداخلى يتطلب  

أجل تحسينها بما يساعد على رضاء العاملين بالمنظمة ، الأمر الذى ينعكس بدوره على رضاء العمـلاء 

 الخارجيين 
( Cronroos , 2000; Gounaris ,2006 ; Voima ,2000; Karatepe ,2006; Wangenheim et al. 2007 )            

وتنطوي سياسات وبرامج التسويق الداخلى طبقا لما ذكرته الدراسات السابقة فى هذا الصدد على بعض  

  المخططة والموجهة للعاملين بها ، والخاصة بالتدريب ، ووضوح الدور ، الاتصالات ، نظام  الأنشطة 

الحوافز والمكافآت ، نظام الأجور ، العلاقات الداخلية ، التفويض ، التفاعل بين مقدم الخدمة والعميل ،  

الدافعية ، الأمان الوظيفى ،تمكين العاملين ، المشاركة في اتخاذ القرارات ، دعم الإدارة للموظفين ،   

                    التنظيمية (.اطـف مع الموظفـين فى الظـروف العصـيبة ، إدراك العـدالة ـالتع

( Cronross , 2000 ;  Morgan,1990 ; Jeff , 2005 ; Hugh , 2006 ; Lin , 2006 ; Dabholkar & 

Abston , 2007; Moore & Tharenou , 2007 ). 

وهكذا فقد أصبح المفهوم الحديث فى صناعة الخدمات ، يقر بأن تحقيق مستويات عالية من الرضاء       

ولتحقيق  للع  ، الخارجيين  العملاء  مع  المطلوب  التفاعل  لتحقيق  الصحيح  الطريق  هو  الداخليين  ملاء 

 مستويات عالية من الخدمة المميزة لهم ، ومن ثم الاستحواذ على رضائهم عن المنظمة . 

(Jeff , 2005; Hugh , 2006 ; Karatepe et al. , 2007; Wangenheim et al. , 2007 ;Gounaris , 2006 

; Lin , 2006 ; Dabholkr & Abston , 2007 ). 

 وقد أكد العديد من الباحثين على أهمية استخدام التسويق الداخلى كمدخل لإدارة الموارد البشرية .     

(Lings , 2004 ; Karatepe , et al. , 2006 ; DabholKar & Abston  , 2007; Jeff , 2005)                                       

 

حتى   على المنظمات الخدمية أن تعمل من خلال الدوائر الايجابية ينبغي ومن الجدير بالذكر أنه            

تستطيع أن تعمل على رضاء العملاء ورضاء الموظفين وكذلك تحقيق أهداف المنظمة بأقل تكاليف  

حيث   .  هذه الدوائر تحقيق   والاهتمام بالتسويق الداخلى هو الذى يساعد على .   وأعلى فعالية ممكنة

أن الهدف منه هو إيجاد متحمسين للخدمات ، وهؤلاء أفراد   إلىتوصلت دراسات التسويق الداخلى 

م مع العملاء "  قادرين على وضع توازن صحيح بين متطلبات المنظمة واحتياجات العميل عند تعامله

 لحظة الحقيقة "  

      ( Valary & Mary,1996 ;Gabbott & Hogg ,1997; Kotler,1994; Kotler & Keller, 2006 ;  

Wangenheim . et al . , 2007 ;  Babholker & Abston , 2007).                     
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 ويمكن توضيح ذلك من خلال الشكل التالى :   

 

 ( 1شكل رقم )                                 

 لمنظمات الخدمات الدوائر الإيجابية                     

Source : 

Richard Normann, Service Management Strategy and Leadership in Service Business, 

Second Edition, N.Y., John Wiley & Sons, 1991. 

      

رة  حيث يتم أداء العمل فى المنظمة من خلال فرق العمل والتى تساعد بدورها على خلق ظروف مستق               
تساعد على النجاح فى المدى الطويل. كما أن تعزيز التصرفات الجيدة داخل الدوائر الإيجابية والروابط بين  
الدوائر الكبيرة جداً والصغيرة جداً غالباً ما تكون مباشرة تماماً ودقيقة وملائمة وذات كفاءة للخدمات فى  

لتفاعل بين مقدم الخدمة والمستفيد من  " )لحظة التعامل وا  The Moment of Truthلحظة الحقيقة "
الخدمة(. تؤدى إلى أرضاء العملاء والتى بدورها تجعل من البيع المتكرر والحصول  على وضع أفضل  

فى السوق سهلاً. حيث يتم تعزيز الأسواق عن طريق العملاء الذين تم إرضاءهم وبواسطة السمعة الخاصة  
على عاملين يوصفون بالفخر ويشعرون بأهميتهم الذاتية مما    المنظمة أن تحصل بالخدمة الداخلية يمكن 

 يجابي عند تقديم الخدمة للعملاء. تفاعل إ   ينعكس على تعزيز قدرتهم فى تحقيق

 أولًا : مفهوم التسويق الداخلى.
.أن التسررق ا الررياهو  عررق اجتيررال املرر  المرراةوعم ءالمويمرر  جمرر        رر  Cirasuolo " (1)"يرر        

 .تهم داهل المويم  ةم ه ل تطبعا أسالع  جوى دلا  جالل  ةم الكفا ة ف   ظائفهمتمز ز ةكان

 

 )1(  Cirasuolo George,  Scheuing Eberhard E. , Using Internal Marketing to Enlighten  Co-

Workers,  Risk Management , Vol. 38, No. 7, (Jul 1991), PP. 42-44. 
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. أن التسرق ا الرياهوى نمورىر رر  لة  لراا ا دالة ءالتسرق ا الفمرال eForsrrel & aH  "(1)   ر   "       
 لموت اتها داهل المويم  لمقابو  تققمات المم   الياهوععم أ  ةا نفقق تققماتهم.

. أن التسق ا الياهوى عق تسق ا الخية  بو اح لوقائمعم جوى تقينم Mark&Gillian"  (2)"ا ي    كم      
 .الخيةرر  ءالمويمررات الخيةلرر   ف  فسررقذ تررخ ل عررى  الخيةرر  للررى الفسررل ءسررهقل  ءسرر ن أسررقاقها المسررتهيف 

 لو ررراح ةهمررر   .أ  أن التسرررق ا الرررياهوى عيرررالة جرررم لدالة المرررقالد اليسررر    ءط  قررر  تسرررق  ل  أ  ررر  تقاهرررا
 التسق ا الياهوى ن   أنر 

نقتومقا أنهم للسقا فقط ةوت عم لوخية     ن   تغعع  سوقك القائمعم جوى تقينم الخية  حتى نقبوقا    -أ
 .   لكم ءائمعم لها فى نفس الققت 

الت كعررز جوررى أن ةهمررات البلررر   ا توررا ت التسررق  ل  الترررى نقررقا بهررا القرررائمقن جوررى تقررينم الخيةررر   -ب 
 المويم  عى المسئقل  جم ن اح تقينم الخية .ء
   التسق ا الياهوى لومستخيةعم )المقظفعم(  نمتب  ةتطوياً أساسلاً لوتسق ا الخالاى الوااح. -ار
   

. أن التسرق ا الرياهوى عرق اطنسرط  الترى تقرقا بهرا المويمر  ةرم  Mary & Valarie " (3) "  ير   كمرا      
نم الخيةرر   تيفعررزعم  ةكافر تهم ءغرر ة القريلة جوررى القفرا  ءا لتزاةررات ت ررا  أارل ترريل   القرائمعم جوررى تقري 

 المم     حعث أن لرا  القائم جوى تقينم الخية   لرا  المم     ي تيطان بيمضهما التياط  ثعا.
 مكم تقرلح ذلك ةم السكل التالى ر   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

)1(  Gillertrh D. Harrell, Matthew F. Forse, Internal Marketing of Service,  Industrial 

Marketing Management, Vol. 21, (1992), PP. 299-306.   
)2(  Mark Gabbott, Cillian Hogg Contempt Services Marketing Management ,London., the 

Dryden Press, 1997, P. 50.   
 )3(Valarie A. Zeithaml, Mary Jo Bitner,  Services Marketing, N.Y., Mc Graw - Hill, 1996, 

PP. 23-24. 
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 ( 2شكل رقم ) 
 مثلث تسويق الخدمات 

  
 
 
 
 
 
 
 

Source:         

       Philip Kotler , Marketing Management Analysis, Planning, Implementation  and 

.Hall, 1994, P. 470 –ed.N.Y., Prentic  , thControl, 8  
 تيفعررزعم   ملترريل   المررقظفع   ارر  التسررق ا الررياهوى للررى اطنسررط  التررى توتررزا المويمرر  ال لرراا بهررا       

تكقن المويم  نااي  فى اليفاظ جوى  جقدعا  سقذ يتيعقل كرىلك ة ورث الخريةات لذا    ةكاف تهم    لم
لم نكم المقظفعم قرادل م  جرايةعم جورى التسرولم ءخورقع التمهريات الترى ترم جموهرا )لجريادعا(     تمورا 

 .التسق ا الياهوى ءافت اة أن لرا  المقظف  لرا  الممعل ي تيطان بيمضهما التياط  ثعا
 ث  عاة  ءالوسي  لتسق ا الخيةات فما يتضموه الم وث عق أن كل ال قان  ال                  

طن  غلاب أحي عى  ال قان  ةم ةكانه فى الم وث يخد  للى جيا فمالل  الم وث )   الوااي . ذلك 
                         .

 نمكم ت  عي (. فكل اان  نم ل تيينات عاة  لمميم اطجمال الخيةل  )1(
. فى ذلك حيثما ادعيا أن نموذج تسويق الخدمات يؤكد على ثلاثة  Bruner"  reWasm  "  (2 ) &ويتفق       

 مشاركين أساسيين، هم : العميل ، وإدارة التسويق بالمنظمة ، ومقدم الخدمة.  

على   عد أن التسويق الداخلى هو تحسين العلاقة بين المنظمة والعاملين بها بما يسا .Lin " (3)  " ويرى     

 ومن ثم تحقيق أهداف التسويق الخارجى .  أداءهم رضائهم ورفع مستوى 

 

                                                                                                                                                                          

                                                .23P. ),it.Valarie A Zeithaml, Mary Jo Bitner,(Op.C(1)         
)2( Wasmer D. and Bruner G. Using Organizational Culture to Design Internal Marketing 

Strategies,  Journal of Services Marketing Vol. 5,1. (Winter 1991). PP.35-46 

 )3( Lin .W.,“The Exploration of Employee Involvement Model “ Expert Systems with   

Applications Vol .31 Issue 1, (July,2006), pp .69-82        .  

 

 الموظفين العملاء

 المنظمةن

 ) ر  التمهي(   التسق ا الخالاى

“Setting the Promise " 

 التسق ا الياهو ()القيلة جوى القفا  ءالتمهي
"Enabling the Promise" 
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يؤكد               الميزة  .  Dabholkar & Abston "(1) "كما  لتحسين  أداة  هو  الداخلى  التسويق  أن  على 

ما  تمام عملية الاتصال فيالتنافسية للمنظمة من خلال تحقيق التفاعل الايجابى بين العاملين والعملاء عند ا

 بينهم .  

أن التسويق الداخلى يساعد على مرونة العلاقات    مع هذا الرأي حيث يرى. Lings   (2)“"ويتفق              

 والعملاء الخارجين .  العاملينبين الادارة والعاملين بهدف انشاء علاقات ايجابية بين  

 

 )*(  : ويمكن توضيح ذلك من خلال الشكل التالى

 

  

 ( 3شكل رقم )

 ة بين الإدارة والعاملين والعملاءمرونة العلاق

 

 

 

 

  

    

 

جمر    مجورى أنهر. اجتقري أن التسرق ا الرياهوى عرق الوير  للرى المراةوعم Bateson " (3) "  قرقل  
الموت رررات  ة داهولررر    مرري ذلرررك ةيا لرر  جررر   ت داهوعررعم  الويررر  للررى القظرررائف جوررى أنهرررا ةوت ررا
 م ة  أعياذ المويم .الياهول  التى توبى حاا   لغي  المم   الياهوعع

 

 )1( Dabholkar P. and Abston K.," The Role of Customer Contact Employees as External 

Customers : A conceptual framework for Marketing Strategy and future Research" , Journal 

of Business Research , December 2007 . 

       " Journal quencesInternal Market Orientation Construct and ConseLings lan ,”  (2)      

Business Research Vol.57 , Issue 4, (April 2004) PP 405- 413.                         of                                                                                                                                                               
 

 إعداد  الباحثة  )*(
)3(  Johne. G. Bateson , Managing Services Marketing , 2nd ed , N.Y. , the Dryden Press , 

1993, P. 270. 

 

                                
 علاقات مرنة                                    

   

                                                                              

 قات ايجابية علا                                                                                 

 

 العاملين العملاءن الإدارةن
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. ة  عىا ال أ  حعث ي   أن التسرق ا الرياهوى عرق تورملم Parasuraman"  & "Berry (1)   تفا       
 لموت ات  ظلفل  أفضل لتوبل  احتلااات الماةوعم.

ى نققا جوى فك ة اجتيال الماةوعم التسق ا الياهو ةفهقا أن .dAhme & Rafiq" (2)" كما تخكي دلاس      
    مم 
أن التسرق ا الرياهوى عيرالة جرم جمولر  هورا أحرقال سرقق داهرل  .Bekkers & Van " (3)"  قرقل        

 المويم  لضمان تيقعا لغيات  احتلااات المم   الياهوععم.
ة  عىا ال أ    حعث ي   أن التسق ا الياهوى عرق اجتيرال ةرقظفى المويمر   .George " (4)"   تفا      

هرررا    أن الهررريذ ال ئلسرررى لوتسرررق ا الرررياهوى عرررق اليورررقل جورررى ةرررقظفعم ةيفرررز م  عرررم السرررقق اط لرررى ل
  ةيلكعم اعياً  حتلااات الممعل.

 . أن التسويق الداخلى يساعد على تطوير المنظمة وتحقيق أهدافها. Cahill " (5) "ويرى     

المنظمؤة نحؤو خدمؤة فؤرد فؤى . إن  التسويق الداخلى يؤددى إلؤى ترزيؤل زؤل Wilson"  "  (6)ويقول       

 العميل.

 . أن رضاء العميل الداخلى يددى إلى إرضاء العميل الخارجى.Lan"" (7)وتدزد       

أن علؤؤى المنظمؤؤة الخدميؤؤة أن تهؤؤتا اعماخهؤؤا الؤؤداخليين وتتءزؤؤد أن العمؤؤاء  .Johne" (8)"ويؤؤرى       

لتءزد من أن زل عميل داخلى يعرف الداخليين على وعى زامؤل ازؤل جوانؤؤب أعمؤؤؤال المنظمة ، وذلك ل

 
)1(  Berry  L. L. Parasuraman  A. , Marketing Services , Competing Through Quality , The 

Free Press,  N.Y., 1991. 
)2( Rafiq M. J. Ahmed P.K. , The Scope of Internal Marketing : Defining The Boundary 

between Marketing  and Human Resource Management, Journal of Marketing 

Management, Vol. 9, No. 3, (1993), PP.219-232. 
)3( Bekkers M. Van Hasstrecht R. , The Foundations of  Internal  Marketing , 22nd  EMAC 

Conference Proceedings , Vol. 1, (1994), PP. 140-164. 
)4(  George W. R. , Internal Marketing and Organizational  Behavior : A Partnership In 

developing  Customer-Conscious  Employees at Every Level , Journal of Business 

Research, Vol. 20, No. 1 , (Jan. 1990), PP. 63-70 . 
)5(  Cahill D. J. , The  Managerial  Implications of The Learning Organization  :  A New Tool 

of Internal Marketing ,  Journal of Services Marketing , (1995), Vol.9, No. 4, PP. 34-51. 
)6(

 Wilson Aubrey, The Internal Marketing of Services : The New Age Surge,  Logistics 

Information Management, Vol. 8 , No. 4, (1995), PP. 4-7. 
)7(

  Lan  N. Lings, Internal Marketing  and Supply Chain Management , Journal of  Services  

Marketing , Vol. 14, Issue 1 , Date 2000, ISSN 0887-6045. 
)8(

 Johne  G.  Bateson, (Op.Cit.), P. 269. 
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أين يسير العمل. زذلك العماء الداخليين الؤذين   يؤرون العمؤاء الخؤارجيين يجؤب إخاؤارها امؤن هؤا 

وفؤؤى هؤؤذا القؤؤدد  ؤؤال الاؤؤاح ون أن  . العمؤؤاء الخؤؤارجيين ولمؤؤاذا يعؤؤد عملهؤؤا ذا  يمؤؤة لهؤؤد ء العمؤؤاء

 الوظاخف لموظفيها  ال محاولتها ايع خدماتها للعماء .المنظمات الخدمية الناجحة   اد أو ً أن تايع 

. علؤى أهميؤة اسؤتخداا التسؤويق الؤداخلى Hales,1994; Bake et al. ,1995" (1)"و د أزد زؤل مؤن        

 زمدخل لإدارة الموارد الاشرية.

جوررى تقررينم  التسررق ا الررياهوى ء نرره جمولرر  ا سررتئ ال الوررااح لوقررائمعم .Kotler " (2) "كمررا نمرر ذ      
 ةم أال تقينم هية  اعية لومم  .الخية   تيل بهم  تيفعزعم 

أن التسررق ا الررياهو  عيررالة جررم اعتمرراا ا دالة ءالمرراةوعم برروفس دلارر  اعتماةهررا   .fefJ " (3) "  رر        
 ءالمم    جوى اجتيال أن الماةوعم نم وقن أصل ةم أصقل المويم .

ى أن التسررق ا يقحرري بررعم أعررياذ المويمرر   أعررياذ المرراةوعم   اطةرر  جورر Gounaris " (4)0"   خكرري      
 الىي نميم ةم ققة  أدا  المويم .

غعرر  الممقررقل أن  ةررم ال رريي  ءالررىك  أن التسررق ا الررياهوى  برري  أن نسرربا التسررق ا الخررالاى فمررم       
  . م عى  الخية لتقينالت  عي أ  القجي ءخية  ةتمعزة قبل أن تكقن ة مقج  المويم  ااعزة يتم 

         (Kotler & Keller, 2006 ; Lings , 2004 ; Gounaris , 2006 ; Lin , 2006 )   

 )*(  نمكم تقرلح ذلك ةم ه ل السكل التالىر 
 
 
 

 
)1( - Bake Constance A. Vogt Leslie H. George  William R.  Greentree  I. Richard, 

Management  by Team : An Innovative Tool for Funning  A Service Organization  Through  

Internal Marketing , Logistics  Information Management , Vol.8 , No. 4 , (1995), PP. 12-18. 
    - Hales C., Internal  Marketing as An Approach  to Human Resource Management :  A 

New Perspective or  A Metaphor Too Far? , Human Resource Management  Journal, 

Vol. 5, No. 1, (1994), PP. 50-71. 
)2(  Philip Kotler, (Op. Cit.),  P. 470. 

,2005 . Heineman , an Imprint of Elsevier –Butterworth  .Jeff pervaiz Internal Marketing   (3). 

ISBN 0-7506 - 4838- 4.        ٍ.                                                                                                                                                   

http://books .elsevier .com/marketing/ ? isbn= 0750648384.                                                                                                                                                      
 "Journal of  Internal Market Orientation and It's : MeasurementGounaris Spiros, " (4) 

Business Research , Vol 59 . Issue 4 , (April 2006) ,PP. 432 – 448 

 

 ( إعداد الباحثة ) 
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 ( 4شكل رقم )               

التسويق الداخلي يسبق التسويق الخارجي                 

                    

 

 مرونة                                                                               

     

     

      

   معلومات              علاقات ايجابية                                                   

 

 

 جابية  علاقات اي                                                                           

 

 

        
هية     تقينم  جوى  ءالممل  بي لعم  نققةقن  الماةوعم  الىيم  لرا   للى  يخد   الياهو   التسق ا  أن  أي 

ةمتاية لومم    ذلك نتل   لفهم أد العم  ةسئقللاتهم فى التوفعى الوااح لخط  السقق. كىلك نققا الماةوعم  
ا   اري  للى لدالة تققمات المم    است اءات ء م  المموقةات ةم المم    تيوعوها.  عوا تبي  اليا

الخية    لومم      التال  لرا عم جم  المطوقب  ا شياع  ةماً    تيقا  ا ثوان  يتقالب  حتى  الماةوعم 
للى   بي ل   يخد   الخالا   الىي  التسق ا  ن اح  للى  الوهان   فى  يخد   ةما  المويم    قبل  ةم  المقية  

 . طسقاق اليالل   المستهيف تيقعا ة كز توافس  لومويم  فى ا
 

 ثانياَ أبعاد التسويق الداخلي : 
  تتم ل أءماد التسق ا الياهو  طيقاً لما تم حو   ةم اليلاسات الساءق  فلما يو ر       

 -6 نيرررراا اطارررررقل -5ليرررررقافز  المكافرررر ت نيرررراا ا -4ا توررررا ت  -3 رررررقح الررررري ل  -2الترررريل    -1
اطةرررررران  -10اليافعلرررررر    - 9 التفاجررررررل بررررررعم المقظررررررف  الممعررررررل -8التفررررررق    -7الم قررررررات الياهولرررررر  

 دجم ا دالة لومقظفعم -13المسالك  ف  اتخاذ الق الات  -12تمكعم الماةوعم -11القظلف 
 لدلاك الميال  التويلمل  . -15التماطف ة  المقظفعم ف  الي  ذ الوعي   -14 

معلوما
تنن

 

 تسويقنداخلين

   رضاءنالعاملي

   تسويقنخارجي

 رضاءنالعملاءنن
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 :  التدريب -1

سرررتخياةها لوتررر ثع  جورررى سررروقك المررراةوعم ءط  قررر  لن ابلررر    عرررىا التررريل   أداة عاةررر  تسرررتطل  ا دالة انٌمررري  
الت ثع  جوى سوقك الماةوعم ن مل ةم التيل   فى حي ذاته حافزاً جوى دف  المراةوعم نيرق ال لراا ء جمرالهم 
ءكل اي  نساط لذا ةا تفهمرقا أجمرالهم   عرق اطةر  الرى  ي فر  ةرم ل حهرم المموق ر    سرم عم ءال ررا جرم 

  0(1)هم   يقا تمعز فى الخية  ة ا ت نساط

فى تقينم  ن راح أ    Training and Educationجوى أعمل  التيل    التمولم  "Zaire"  خكي                       
فكرر  غعرر  تقوعرري  ة ررل لدالة ال ررقدة السرراةو      رر   أنرره ةررم الضرر  ل  أن تكررقن برر اة  الترريل    التموررلم 

عين  لتهعئ  البعئ  الياهول  لوتغعع    ءا راف  للى رر  لة اشرت اك ا دالة ةخطط   تقيا ةيك اً كخطقة تمه
 .(2)المولا فى جمول  التيل    ا لتزاا بها

فالتيل   يخدي لل  ي رادة دلار  ال قر  فر  المويمر    كمرا ترزداد ال قر  كومرا ياد ا سرت مال فر  تريل     
 .(3) تطق   الماةوعم

ا نتاج  ةم حعث ي ادة  جوى أن التيل   يخث  ف  أدا  المويم  "  " Moore. et al   خكي          
 .(4) التفاع اقدة الموت   لرا  الممعل  نمق المويم    كما يخث  ءسكل ان اب  جوى اطدا  المال 

 
     وضــوح الــدور : -2

 ف   فمال روقةات كرفقاقد نياا ةم   الف د بتقف   سائل ا توا ت  لدلاكيتغع         
 ي راجرا نسرم    ةمرالموي  رقح اطد ال الخاص  ءكل ةم نممل ء تيييي  ي جوىرساجن

 

                          stomer Orientation to  " How Critical is Internal Cuvado Felix, aConduit Jodie and M

       (1) 51, Issue 1, (January 2001) ,  ol.V Journal of Business Research ,?"  Market  Orientation   

PP.11-34.                                                                                                                                 

 )2( Zairi  M. Thiagarajan T., A  Review of TQM  in Practice: Understanding The Fundamentals 

Through  Examples of Best Practice Applications - Part 1, The TQM  Magazine, Vol.9, N.4, 

(1997), PP. 270-286. 
 )3( -  Tzafrir Shay and Meilik Merav, " The Impact of Downsizing on Trust and Employee 

practices in High Tech Firms : A longitudinal Analysis " , Journal of High Technology 

Management Research Vol .16 , Issue 2,(December 2005) , pp .193 – 207. 

  - Basnal H., Medlson M . and Sharma B . , " The Impact of Internal Marketing Activities on 

External Marketing Outcomes " Journal of Quality Management , Vol .6, Issue 1.4, (2001) , 

pp. 61-76.  
)4( Moore Celia , Saks Alan and Tharenou Phyllis, " A review and Critique of Research on 

Training and Organizational –Level Outcomes " Human Resource Management Review , 

Vol.17, Issue 3, (September 2007) ,PP.251-273.                       
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                                                        (1) رالعر  ةم الفمرها ء جوى دلارقتي ل جوى 

الاتصالات  -3  

ل  ءالمويمر   ةسرتق ات أعمل  ءالغ  فى المويمات  تتققرف فماللر  الم قرات ا نسران  تسكل ا توا ت     
جورررى ةسررتق  الفررر د أ  ال ماجرر  أ  المويمررر  جوررى فماللررر  ا توررال بهرررا   فا تورررا ت  -اطدا   ا ن رراي

 .(2) تيقعا كفا ة  اقدة الخيةات المقية  لومم    ا جتمادن    الفمال  تخد  للى لنسا  ال ق 

ا توررا ت الفمالرر  بررعم اطقسرراا المختوفرر   ةرر  عررىا الرر أي حعررث تخكرري أن  اررقد . Lan " (3)  "  تتفررا     
 ءالمويم  نساجي جوى بوا  ال ق   تيسعم اقدة الخية .

جورى أعملر  ا تورا ت التيادللر    ءيعرث تكرقن ا تورا ت .  Richard & Barbara" (4)" كما يخكي       
 جوى ععئ  حقالات فمال .

             "Mead"  (5)  .ال قاف  التويلمل ( ت مل جمولر  ا تورال أسرهل أن الممتقيات  ال لم المست ك(   
  توت  جوها ةستق  أفضل ةم التما ن  ا لتزاا  تيسلط جمول  اتخاذ الق الات.

 المكافآت :   الحوافز و  نظام -4

ييجم اشت اك المقظفعم  التزاةهم     ساجي جوى    أن تقاف  نياا لومكاف ت  التس ل           
ةقاه  نيق جمول  ال قدة الساةو      ضمم ن اح نياا المكاف ت  التس ل   اقد تكق م ثقاف  تويلمل  

اتوال  ارح نييد لوقائمعم جوى تقينم الخية  المتقق  ةوهم   المطوقب ةوهم لن اي   سب  عىا 
 ا ن اي) 6(.  

 
 
 
 

 

ecrets ofther SOThe Customer Comes Second and ., Rosenblunth H. Peters D  (1)   

Exceptional Service, William Morrow and Co., N. Y., 1992.    

 لاا  ر (2)
- Handfield R. B.  Nichols E. L. Jr., Introduction to Supply Chain Management, Prentice-

Hall, Englewood Cliffs, N.J., 1999. 
)3( Lan, (Op. Cit.),p.269. 
 )4(   Richard J. Varey Barbara R. Lewis, A broadened Conception of Internal Marketing, 

Vol.33, Issue 9/10 Date, (1999), Issn 0309- 0566.        
 )5(  Mead R. , International Management : Cross-Cultural Dimensions, London,  BPC.  

Wheatons L. td. , (1994), P.100-101. 
 )6(   Zairi, (Op. Cit.), PP. 270-286. 
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:   لأجورنظام ا -5  

ية العاملين ،وإذا شعر الموظف أن الأجر الذي يحقل عليه  يعتار الأجر الدخل الرخيسي لغالا     
على درجة رضاءه الوظيفي ، مما ينعزس  سوف يد ر ذلك االإيجاب  ،مناسب ويتسا االعدالة التنظيمية

 ادوره على درجة رضاء العماء الخارجيين  )1(. 

 

العلاقات الداخلية :   -6  

 ميم        ( نساجي الف د جوى فهم أفضل للآه  مأن فهم الم قات الياهول  )التيادلل            
تيسعم الم قات بعوه   عوهم.   تم ذلك ةم ه ل ةيا  ته التكاةل ةمهم ءقيل المستطاع    ةمذلك 

   ت و  استخياا الم قات المتقاطم  ةمهم ل  فى أرعا اليي د )2(.

لرر  ل ح التكاةرررل  التمررا ن بعررروهم   تسررتفعي المويمرر  ةرررم تيسررعم الم قرررات بررعم المررراةوعم بهررا فرررى توم     
 سرررلادة السررروقك ال مررراجى  ل ح الف  رررا  كمرررا نفعررري ذلرررك فرررى ي رررادة فماللررر  نيرررم ا تورررال جورررى ةختورررف 

 .(3)المستق ات التويلمل .   التالى تيسعم الكفا ة ا نتاال 
  م جورررى توملررر  الم قرررات التيادللررر  المكموررر  برررعم ة ض سرررعهم   مضرررهم الررريم    تسرر   ا دالة المررريي     

ر ي ررادة فماللرر  الم قررات السررائية فررى لدالترره     تممررل ءاسررتم ال جوررى تقررينم المسررقلة لومرريي   لتسرراجي  فررى
ى  تيسعم الم قات بعوه   عم ية ئه     ساعم ذلك فى تيقعا التكاةل التويلمى  غلاب الو اع التويلم

 . (4) الى  نمقق تيقعا اطعررياذ التويلمرررل 

 

 التفويض -7

بررعم أجضررا  التويررلم  Self Efficiency نمرر ذ تفررق   المرراةوعم ء نرره توملرر  السررمقل ءالكفررا ة الىاتلرر      
ءإيال  الممققات التى تقعي قريلة المراةوعم جورى الميرادلة سرقا  ءاسرتخياا لار ا ات تويلملر  لسرمل  أ  بتز  ري 

 ن اح عىا التفق   نمتمي ك ع اً جوى دلا  ال ق  التى تتقاف  ةوعم ءالمموقةات ء سالع  غع  لسمل    الما
فلمم ستفقة لره عرى  السروطات كمرا تمتمري جورى ةقافقر  السرخو الرى  هقلرت لره السروطات ءيعرث تكرقن 

 

(Op. Cit.).                                                                                   K., bstonand Ar P. akDabhol (1)     
 )2( Gronroos, Value-Driven Relational  Marketing: From Products to Resources,  Journal  of 

Marketing Management, Vol. 13, (1997), PP. 407-419. 
)3(

 Ibid.           

 )4 (
  Lan, (Op. Cit.).           
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ءمررا  .(1) قررات ال غيرر  الوررادق     المز مرر  القق رر  جوررى أدائهررا ءمررا توطررق  جولرره ةررم ةسررئقللات  ج جورري  
 ل  فى التسق ا الياهوى ءالمويم .نساجي جوى تيقعا كفا ة جال

 التفاعل بين الموظف والعميل:    -8

رر  لة  وى رالتفاج ءالتسق اى  نسمل  الى  رم المقظف  الممعريث بعرل الى  نيرأن التفاج       
ويم   المم    المقظفعم نساجي  عاة  لو اح التسق ا الياهوى ءالمويم . كما أن التفاجل بعم أعياذ الم

 جوى تسق ا هيةات المويم  ء جوى دلا  ةم الفمالل )2(

-9 الدافعيـــة :   

السرروقكل   فالم قرر  بررعم الماةررل  اطنمرراطتمرر ذ اليافعلرر  ء نهررا شرر  ط تسرراجي جوررى ا سررتم ال فررى           
توررك المقاةررل التررى تيفررز     تيفعررز  جمورره دائمرراً ةيكقةرر  ءكررل المقاةررل التررى ترريف  الفرر د للررى الممررل ا  ب

  .(3)المم   الياهوععم يخد  للى تقاههم طدا  ةهاةهم ء جوى فمالل  ةمكو  )تيسعم اطدا (
أن التمعرررز فرررى الخيةررر  سرررليه  لذا ترررم تيفعرررز القرررائمعم جورررى تقرررينم الخيةررر   دجمهرررم   "  Mil"    ررر        

  .(4) ت جطائهم ال ق  لتقصعل اقدة الخيةا ف 
:    مان الوظيفيالأ -10  

جوى دجم السمقل ءالق       اطة  الىي نساجي اطةان القظلف  نمو  جيا تس  ح الماةوعم           
فلكقن عواك استمياداً ةتزايياً ةم اان  الممال لتقبل أي تغعع ات تتقيا بها ا دالة   حعث نويح عواك 

      التال  نساجي ف  ي ادة الممي ت  استق ال نفس  لي  الممال   نساجي جوى لف  ال  ح المموق 
 ا نتاال  )5( 

 11- تمكين العاملين :)6(

تمكعم الماةوعم نمو  لجطا  الماةوعم المز ي ةم المسئقللات  السوطات   ءمموى توملم           

 

  )1(Kitchen  A. Irani Z., Time for Success-Making it Happen, Proceedings of 30th  Annual  

Conference of British Production and Inventory Control Society, UK , 1995, PP. 23-40.  
 )2( Johne  G. Bateson , (Op. Cit.),  P. 260-270. 
 )3( Lan , (Op . Cit.). 
)4 ( Mil Terziovski , Best Predictors of Quality Performance in Australian Service  
Organizations , Management Service Quality Vol .8 , Issue 5, date (1998) , pp . 1-8  

 )5( Basnal. et al., (Op . Cit.). 

 )6(- Gounaris Spiros , (Op . Cit.).   

- Dabholkar p. and abston k. , (Op . Cit.). 
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امل  المستق ات التويلمل  ح    التو ذ     نمط  اليا لوواع الق الات ف حيات الممل ء سوقب  
كما نمطعهم ح    ت     أفكالعم  فحياث كل ةاعق ةطوقب لمقااه  التغع ات الس  م    سئقلل   تيمل الم

 التمكعم ن   أن نكقن ةستم  ةما نساجي جوى تيقعا ال را  القظلف  لوماةوعم   0ف  بعئ  الممل 
  ا تساب    عم لومويم   

 

 12 -  : المشاركة في اتخاذ القرارات 

كوما يادت دلا  اشت اك الماةوعم ف    الت  تطبا التقاه ءالتسق ا الياهو  تزداد كفا ة المويم      
 اتخاذ الق الات )1(.  

 

  ويغ  جوى المويم  أن تسالك الماةوعم بها ف  ال ض   ) اه  الوي ( حعث أن المسالك  ف        
 لاا ذلك    تطو   0ال ض   تخدي للى قبقل الماةوعم لها  تخوا نقجاً ةم التماسك   حية الهيذ 

فافل  المويم   تيسرعم نقع  ش ا دالة ءمسالك  المموقةات ة  الماةوعم ءالمويم    ةما يخدي للى 
 الخريةر  المقية    كما يخدي للى لرا  الماةوعم)2( 
 

                                       

:   دعم الإدارة للموظفين -13  

فتيعلم ا دالة المولا نس      متيعلم ا دالة المولا لومقظفع  أشال المييي ةم الياح عم لل  أعمل       
الماةوعم جوى ا بتكال  ا بياع  التماةل ة  المتغع ات التى تييث فى البعئ  ءي    أ ب   التفاجل ة   

الآه  م   ا ست اء  الس  م  لهى  التغع ات   ءمموى أن ذلك سقذ نس   جوى تقلعي  ام  المموقةات  
نس عا جب  ا دالات  ا ست اء  الس  م  ءما يخد  للى ي ادة لرا  المم    تيقعا أعياذ   تيادلها   

 المويم     لرا  المم   الياهوععم نمي جوو اً عاةاً لو اح المويمات الخيةل  ) 3(  .
 
 
 

       

 

 Gounaris, (Op. Cit).  (1)     
                                                                                                                                                        راجع :  (2)

Jeff  Pervaiz , (Op. Cit).                                                                                                                                         -        
                                                      - Basnal . et al . , (Op. Cit).                                                                    

     )3( Michael T. Ewing , Albert Caruana, An Internal Marketing Approach to Public Sector 

Management, The  Marketing and Human Resources Interface,  International Journal of 

Public Sector Management, Vol.12, Issue 1, Date 1999, ISSN 0901-3558. 
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م ثم التقاه   عىا نمو  أن دجم ا دالة لومقظفعم له ج ق  ان ابل  ءالتقاه ءالممعل الياهو   ة       
 ءالسقق )1( 

 

 14- التعاطف مع الموظفين في الظر وف الصعبة :) 2(  .

يويغ  جوى المويم  أن تتمت  ءالوزاع   المماةو  المادل  لومقظفعم جوي ةقااه  الي  ذ الموعي          
 ا تخولو أةقال ط      مكم تيقعا ذلك جم  0د اطس ة  الوييات الوعي    ة ل  فاة ق    ةم أف ا

فهىا التماطف نخوا نقع ةم ال ق   ا طمئوان لي  المقظفعم   خدي للى    عم لومويم      0طقالئ ال
 اطة  الىي يومكس بي ل  جوى تيقعا أعياذ المويم   

 
      15- إدراك العدالة التنظيمية )3( 

لت  تساجي جوى التقاه  نمتب  لدلاك الميال  التويلمل  لي  الماةوعم ءالمويم  أحي المواص  اطساسل  ا       
  حعث أن شمقل المقظفعم ءالميال  ف  المماةو   اطاقل  المكاف ت  دجم  ةسانية ا دالة لها ءالتسق ا الياهو  

أث  لن اب  جوى ال را  القظلف  لوماةوعم   اطة  الىي يومكس بي ل  جوى ي ادة ا نتاال   لف  ةستق  اطدا  
.  المم   لومويم  ي ادة أل اح المويم   كس      

 
 
 
 
 

 
   

 
)1( Conduit Jodie and Mavado Felix, (Op. Cit.).                                                                 

  

 )2(  راجع :                                                                                                                          

 

 -Hugh Burkitt and John Zealley : Marketing Excellence :Winning Companies Reveal the 

Secret to Their success , John Wiley & Sons , 2006, p.295. 

 Jeff ,(op.cit).                                                                                                              - 
  
                                                                                               .  .)(Op. CitDabholkar and Abston ,    (3 )
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 ثالثاً : فوائد التسويق الداخلي)1(  
فقائي التسق ا الياهو  فلما يو ر         تتم ل                                 

نس   التسق ا الياهو  المقظفعم جوى تيقعا أدا  أفضل -1  
نساجي جوى تمكعم الماةوعم ءالمويم   -2  
طجمال المويم  )المسالك  بعم المويم   الماةوعم( يخدي لل   اقد فهم ةست ك  -3  
 اطجمال.  يي عا لمساعمتهم ال لم  ف  لن اح نس   المقظفعم جوى تقينم هيةات ةمتاية لومم   ةم ه ل تق -4
تساجي المقظفعم غع  الماةوعم ءالتسق ا جوى التموم ءيعث تويح قادلة جوى أدا   ةهاةها التسق  ل  ءط  ق   -5

   0شبعه 
 0تيسعم ا حتفاظ ءالمم    التومل  الف دن  لومقظفعم -6
   0دة  ثقاف  المويم  ة  ةتطويات المقظفعم  احتلاااتهم ا اتماعل  -7
 التوسعا  التما ن بعم ا دالات المختوف   اقدةيخدي لل    -8
 . (2)رابعاً: المشاكل التي تؤثر على التنفيذ الفعال للتسويق الداخلي  

 لومق ات الت  تخث  جوى التوفعى الفمال لوتسق ا الياهو  فلما يو ر تتم ل ا     
  0ءالتسق ا الياهو جيا  اقد الكفا ات ا دال   ال ية  لتطبعا ني  ات  ةفاهلم التقول  الخاص   -1
 0سق  فهم ةفهقا التسق ا الياهو  -2

     0ياهو ال صمق   توفعى التسق ا للىالو اجات بعم اطف اد جوى ةستق  ا دالات يخدي  -3

 0 اقد هلكل تويلم  غع  ة ن   لادة بع  ق اطل  تمقق ن اح التسق ا الياهو  -4

   0 ت اعل المقظفعم  جيا ا ستماع لمطالبهم  -5

 0تطبعا التسق ا الياهو صمق    للىجيا المسالك  ف  المموقةات يخدي   -6

   0ةقا ة  التغعع    -7

 0ي أد ات أه   لومويم ا ت ا  نيق ت اعل أعمل  المقظفعم  التماةل ةمهم ك  -8

 

)1( -Hugh Burkitt and John Zealley, (Op. Cit.) . 

  - Jeff ,(Op.Cit).             
 

)2(  Ibid. 
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 خامساً : التوصيات  

ةتساءك    ل تطبعا كاف  أءماد  ءاجتيالعا ةم ه    ءض  لة دجم تطبعا التسق ا الياهو   يقص  الييث 
 ر   ةايو  اجوى تيقع  ةتكاةو  ة  ءمضها اليم    اطة  الىي نساجي بي ل   

 0 تيقعا دلا  جالل  ةم لرا  المم   الياهوععم  -1
   0جالل  ةم لرا  المم   الخالاععم تيقعا دلا   -2

  0تيقعا دلا  فمالل  جالل  لوممل  -3

  0التفاع ةستق  اطدا   -4

   0تينل  التكاللف للى أدنى ةستق  ةمكم  -5

   0 للى أدنى ةستق  ةمكم  تينل  المخاط   -6

  0تيقعا ة كز توافس  ةمعز    -7

   0ا تساب     المم    الياهوععم  -8

 0 اععما تساب     المم    الخال   -9

  0 القيلة جوى القفا  ءالمسئقلل  ا اتماعل  -10

   0 القيلة جوى ةم ف  ال ييي ف  سقق الممل -11

  0القيلة جوى الت ييي  ا بتكال  -12

  0القيلة جوى تيقعا اطعياذ الموسقدة -13
 

 


