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مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإنسانية والاجتماعية - العدد السادس والأربعون - أيلول 2018

ملخص:
هدفت الدرا�سة �إلى التعرف الى درجة ممار�سة الت�سويق الداخلي 
بجامعة القد�س المفتوحة وعلاقته بم�ستوى تحقيق الانهماك بالعمل 
لدى العاملين. واعتمدت الدرا�سة المنهج الو�صفي والمنهج التحليلي، 
الدرا�سة  البيانات من قبل عينة  ك�أداة لجمع  الا�ستبانة  وا�ستخدمت 
بقطاع  المفتوحة  القد�س  جامعة  بفروع  العاملين  بجميع  المتمثلة 
للت�سويق  الجامعة  ممار�سة  درجة  �أن  �إلى  الدرا�سة  وتو�صلت  غزة. 
الداخلي وم�ستوى انهماك العاملين بالعمل كان عالياً . و �أن هناك 
�إدارة  الذي تمار�سه  الداخلي  الت�سويق  �إيجابية بين  ارتباطية  علاقة 
دالة  فروق  توجد  و  بالعمل.  العاملين  انهماك  وم�ستوى  الجامعة 
�إح�صائياً بين متو�سطات تقديرات �أفراد عينة الدرا�سة لدرجة ممار�سة 
جامعة القد�س المفتوحة بقطاع غزة للت�سويق الداخلي تعزى لمتغير 
ولا  والأكاديميين.  الإداريين  الم�سئولين  ل�صالح  الوظيفي(  )الم�سمى 
عينة  �أفراد  تقديرات  متو�سطات  بين  �إح�صائياً  دالة  فروق  توجد 
الداخلي  القد�س المفتوحة للت�سويق  الدرا�سة لدرجة ممار�سة جامعة 
تعزى لمتغير )الفرع التعليمي( و�أو�صت الدرا�سة ب�ضرورة تبنى �إدارة 
العاملين فنياً  الداخلي  وتنمية مهارات  الت�سويق  الجامعة  لمفهوم 

و�سلوكياً وم�شاركتهم في اتخاذ القرارات. 
القد�س  جامعة   – الداخلي  الت�سويق   المفتاحية:  الكلمات 

المفتوحة -  الانهماك بالعمل.

Internal Marketing and Its Relation to the Level 
of Achieving Work Engagement of the Staff in al-

Quds Open University

Abstract:

The study aimed to identify the level of internal 
marketing practice at al-Quds Open University and 
its relation to the level of achieving work engagement 
of the staff. The study adopted the analytical and the 
descriptive approach. A questionnaire was used as a 
data collection tool by the study sample which included 
all the staff of al Quds Open University in the Gaza 
Strip. The study found that the level of the University›s 
practice of internal marketing and the level of work 
engagement of the staff are high. It also found that 
there is a positive correlation between the internal 
marketing practiced by the University›s Administration 
and the level of work engagement of the staff. There 
are statistically significant differences between the 
averages of the estimation of the sample members for 
the level of practicing of internal marketing in al-Quds 
Open University in Gaza Strip, due to the (job title) 
variable,  in favor of the administrative and academic 
officials. On the other hand, there are no statistically 
significant differences between the averages of the 
estimation of the sample members  for  the level of 

practicing internal marketing due to the  (educational 
branch) variable. The research recommends that 
the University Administration adopts the concept 
of internal marketing and develops the technical 
and behavioral skills of the staff and enhances their 
participation in decision-making.

.Keywords: Internal Marketing – Al-Quds Open 
University – Work engagement.

مقدمة:
الجامعات  كاهل  على  �ألقيت  التي  الج�سيمة  الأعباء  �إن 
والتفجر المعرفي  ال�سريع  بالتغير  تتميز  بيئات  لوقوعها في  نتيجة 
والتكنولوجي جعل ر�سالتها بالغة الأهمية في حمل الأمانة والنهو�ض 
وممار�سات  ا�ستراتيجيات  عن  البحث  نحو  ودفعها  بالمجتمعات، 
يدعم  تح�سيناً  الطلابية  والخدمات  التعليم  بيئة  لتح�سين  متعددة 
جودة التعليم والتعلّم، ويح�سن حجم الخدمات الأكاديمية ونوعيتها 
�سوق  في  الدخول  ت�ستطيع  لكي  والتعلّم،  للتعليم  الم�ساندة  والتقنية 
المناف�سة المحتدم بين الجامعات ويحقق ا�ستمرارها وبقائها وي�شبع 
تحقيق  في  تنجح  كي  الجامعات  على  وينبغي  زبائنها.  احتياجات 
والتميز  الجودة  لتحقيق  ممار�ساتها  تعزيز  �إلى  ت�سعى  �أن  �أهدافها 
في  م�ستوياتها  كافة  في  والإدارية  الأكاديمية  عملياتها  جميع  في 
ت�أهيل خريجيها، وتعزز من  و�أن تعمل على رفع م�ستوى  الجامعة، 
قدراتهم ومهاراتهم على المناف�سة في �سوق العمل المحليّ والإقليمي.  
�إليهم  �إدارة العملية التعليمة، و  ولأن العاملون هم حجر الرحى في 
ر�سالة  في  المت�ضمنة  والممار�سات  وال�سيا�سات  الخطط  تنفيذ  ي�سند 
�إلى تحقيق  التي ت�سعى من خلالها  الإ�ستراتيجية  الجامعة ور�ؤيتها 
الخدمات  تقديم  في  والهام  الحيوي  الدور  ولهم  التناف�سية،  ميزتها 
نظرتها  تغيير  �إلى  الجامعية  الإدارات  �سعت  فقد  للطلاب،  التعليمية 
كان  وقد  الب�شرية،  مواردها  �إدارة  في  المتبعة  والأ�ساليب  للطرق 
الاتجاهات  �أحد  الداخلي  الت�سويق  �إ�ستراتيجية  تطبيق  نحو  التوجه 
في  لأهميتها  تبنيها  �إلى  الجامعات  �سعت  التي  المعا�صرة  الإدارية 
وي�ستطيعون  عالية،  ومهارات  قدرات  يمتلكون  �أفراد  على  الح�صول 
الت�سويق  ويعتبر  والتميز،  الجودة  قدر كبير من  تقديم خدمات على 
�أو�ضاع  لترتيب  �إدارية  فل�سفة   )400:2008 وعلى  )حداد  الداخلي 
الزبائن في الخارج.  �إلى  والتوجه  ال�شروع  قبل  الداخل  المنظمة من 
ويرى فيه ع�صمت )2000( �أنه عملية تبادل بين المنظمة وعملائها 
من العاملين بها، يتم من خلالها ت�سويق فكر وفل�سفة الإدارة العليا 
في تعاملها مع العملاء الخارجين �إلى ه�ؤلاء العاملين، وذلك كمتطلب 
وقد  الخارجيين.  عملائها  مع  علاقتها  في  المنظمة  لنجاح  �أ�سا�سي 
الاعتراف  يعزز  الداخلي  الت�سويق  �أن  �إلى   )2014( الكندري  �أ�شارت 
الإدارة  ي�ستوجب من  لذا  الخدمة؛  ت�سويق  العاملين في  دور  ب�أهمية 
�أنهم يمثلون ال�سوق الأول للمنظمة، و�أن وظائفهم  �إليهم على  النظر 
بما  وتطويرها  ت�صميمها  يجب  والتي  لها  داخلية  منتجات  تمثل 
و�أن  يتفق مع حاجاتهم ورغباتهم ومن ثم زيادة درجة  ر�ضاهم، 
عنه  ،والت�أخر  العمل  عن  التغيب  �إلى  ي�ؤدي  الموظفين  ر�ضا  عدم 
في  الإنتاجية  تعطل  التي  الأمور  من  وغيرها  العمل،  في  ،وحوادث 
تقديم الخدمات )الكندري ،2014 : 143 - 144(. ويمكننا �أي�ضاً �أن 
التوجيه والجهود  �أنه )مجمل عمليات  الداخلي على  الت�سويق  نجمل 
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التي تبذلها الإدارة لتحقيق الر�ضا النف�سي والمناخ المادي المنا�سب 
القيام بمهامهم  و�إعدادهم مهنياً ليتمكنوا من  الداخليين،  لعملائها 
و  الخارجيين  العملاء  احتياجات  تلبية  �أجل  من  وفاعلية  بكفاءة 

تحقيق الأهداف المرجوة للم�ؤ�س�سة التعليمية(. 
ثلاثة  �إلي  الت�سويق  �أهداف   )343  :2005( ال�ضمور  وق�سّم 
م�ستويات: الأول الهدف  العام ،وذلك لزيادة وعي العامل وتحفيزه 
من  الا�ستراتيجي  الهدف  والثاني  وحاجاتهم،  بالزبائن  للاهتمام 
�سيا�سة  دعم  و  الإدارية،  الطرق  )دعم  الداخلية  البيئة  توفير  خلال 
والرقابة(،  التخطيط  و�إجراءات  الداخلي،  التدريب  �سيا�سة  و  الأفراد، 
الوعي ب�ضرورة دعم  التكتيكي، وذلك يجعل درجة  الهدف  والثالث 
�إلي  �إ�ضافة  بالزبائن،  ات�صالهم  عند  المقدمة  والأن�شطة  الخدمات 
ال�شخ�صي.  الداخلية والبيع  تطوير الخدمة ككل و�أن تحظى بالقبول 
ال�صراع  تخفي�ض  �إلى  يهدف  الداخلي  الت�سويق  ف�إنّ   المجمل  وفي 
تطوير  �إلى  يهدف  كما  الإدارة،  وبين  الم�ؤ�س�سة  في   العاملين  بين 
بيئة ت�سويقية تدعم المواقف الخا�صة و�سلوك التوجه نحو العملاء، 
والجودة،  الكفاءة  من  عال  م�ستوى  على  موظفين  على  والح�صول 
والعمل  الم�شاركة  في  وم�ساعدتهم  بدورهم  الموظفين  وعي  وزيادة 

على نجاح الم�ؤ�س�سة وزيادة �إنتاجيتها.
ويت�ضمن الت�سويق الداخلي مجموعة من الأبعاد، تم تحديدها 
ب�صفتها  الجامعية  التعليمية  الم�ؤ�س�سة  عمل  طبيعة  مع  تتفق  بما 

م�ؤ�س�سة خدمية غير ربحية، وهي على النحو الآتي:
11 ر�ؤية المنظمة : يجب م�شاركة وت�ضمين العاملين في و�ضع .

المنظمة  لر�ؤية  والوا�ضح  الدقيق  الفهم  غياب  لأن  المنظمة؛  ر�ؤية 
لبو�صلة  العاملين  فقدان  يعني  فيها  للعاملين  بالن�سبة  ور�سالتها 
ر�ؤيا  فتر�سيخ  المنظمة،  �أهداف  تحقيق  باتجاه  ال�سليم  التوجيه 
المنظمة في �أذهان العاملين ي�ؤدي �إلي تحفيزهم للبقاء والا�ستمرار 
تجاه  الر�ؤية  �ضبابية  من  يعانون  الذين  فالعاملون  العمل،  في 
 Rafiq &( .م�ستقبل المنظمة على الأغلب يتجهون �إلي الخروج منها

)Ahmed, 2002: 250

22 التوظيف . �سيا�سة  تعد  والتوظيف:  الاختيار  �سيا�سة 
ال�صحيحة مفتاح نجاح منظمات الأعمال والو�سيلة التي تمكنها من 
تحقيق الميزة التناف�سية، والمتمثلة بنوعيـة الموارد الب�شرية، وتتمثل 
�أبعاد رئي�سة هي )الا�سـتقطاب و  عملية الاختيار والتوظيف بثلاثة 
الاختيـار والتعيين(. والتي يفتر�ض �إنجازهـا بكفـاءة وفاعلية عالية، 
�إذ �إن النجاح في هذا الإنجاز �سينعك�س على الن�شاطات الأخـرى  فـي 
 Roberts-Lombard, (المنظمة والتي من بينها الن�شاطات الت�سويقية

)2010: 366

33 الهامة . الإدارية  العمليات  �أحد  التقييم  يعد  الأداء:  تقييم 
التي تمكن الإدارة من الوقوف على مدى اكت�ساب العاملين للمهارات 
التقييم  ويوفر   ، لهم  الموكلة  الأعمال  لأداء  ال�ضرورية  والخبرات 
التغذية الراجعة الفورية حول مدى النمو والتطور في الأداء للعاملين 
وعلاجها.  العاملين  لدى  وال�ضعف  الق�صور  جوانب  على  والوقوف 
�أنه   )zeithaml & et al., 2006, 373-375( و�آخرون  زيثامل  ويرى 
لا يمكن �أن يتم �إجراء �أي تطوير في جودة الخدمات الداخلية �إلا بعد 
الداخليين،  الزبائن  خدمات  وتدقيق  بفح�ص  وذلك  قيا�سها  يتم  �أن 
كتحديد احتياجاتهم وح�ساب وقيا�س �أدائهم من �أجل القيام ب�إجراء 

التح�سينات اللازمة لخدمة الزبائن الخارجية و�إر�ضائهم .

44 �أداة لتحريك الدوافع . نظام الحوافز :يمكن اعتبار التحفيز 
�إمكانيات  عن  عبارة  فالحافز  المنظمة،  في  العاملين  لدي  الداخلية 
معين  �سلوك  نحو  دوافعهم  لتحريك  للعاملين  المنظمة  توفرها 
بهدف �إ�شباع حاجاتهم غير الم�شبعة، وتحقيق �أهداف المنظمة )دره 

و�آخرون، 167 :2002(.
55 عملية . �أنه  علي  التدريب  �إلي  ينظر  والتطوير:  التدريب 

نظامية لتغيير �سلوك العاملين باتجاه تنمية وتطوير �أهداف المنظمة 
في الوقت الحالي والم�ستقبلي، ويقوم التدريب  على تح�سين وتطوير 
التي  والعلاقات  ي�ؤديها،  التي  الأعمال  وطبيعة  تتنا�سب  �سلوكيات 
تتطلبها هذه الأعمال، ويزيد في العادة التدريب من التزام العاملين 

.)scholar, 1995: 245( وولائهم للمنظمة
66 التكنولوجيا . وتطوير  توفير  في  يتمثل  الإداري:  الدعم 

والمعدات اللازمة، حتى يتمكن العاملون من القيام بعملهم بفعالية 
في  دور  له  الأمامية  المكاتب  ف�أتمته  المطلوبة،  وبالجودة  وكفاءة 
تحقيق ر�ضاء الزبائن. كما يتمثل في تطوير العمليات الداخلية، من 
خلال �إعادة هند�سة العمليات لتن�سجم مع قيم واتجاهات العاملين 
 zeithaml & et al.,( .ليتمكنوا من تقديم الخدمة ب�شكل �سليم للزبائن
375-373 :2006(. كما �أن معاملة العاملين كزبائن من خلال تح�سين 

اجتماعية  �أو  نف�سية   �أو  مادية  البيئة  �سواء كانت هذه  العمل،  بيئة 
يعد �أحد �أهم �أعمدة ولاء العاملين للمنظمة، و على  المنظمة القيام 
ب�أبحاث ت�سويق داخلي دورية لتقييم ر�ضا العاملين مما ي�ؤدي  �إلى 
المنظمة.  تجاه  الالتزام  وزيادة  والتقدير  بالأهمية  العاملين  �شعور 

)Rafiq & Ahmed, 2002: 250(
77 نظام الات�صالات: وهي الات�صالات الر�سمية وغير الر�سمية، .

الوظيفية،  الم�ستويات  جميع  وعلى  المنظمة  داخل  تحدث  التي 
وتعتبر الات�صالات العن�صر الملمو�س من عنا�صر الت�سويق الداخلي، 
و�إقناعهم  العاملين  �إخبار  في  الت�سويقية  الات�صالات  وت�ستخدم 
بطبيعة �آليات العمل والتعرف على اتجاهاتهم وخا�صة الذين يمكن 
الاعتماد عليهم في ترويج الخدمات التي تقدمها الم�ؤ�س�سة. ومح�صلة 
التي  بالخطط  تام  علم  على  العاملون  يكون  �أن  الات�صالات  هذه 
تتبناها  الجامعة والم�شاكل التي تعتر�ض تقديم الخدمات الطلابية 
وت�أثيرها على عملهم . ومن �أهم �أ�شكال الات�صالات الداخلية )اللقاءات 
العاملين،  مع  الجامعة  �إدارة  تعقدها  التي  الدورية  والاجتماعات 
والن�شرات الدورية في  الجامعة، والتقارير الدورية للعاملين المقدمة 
العاملين  بين  المبا�شرة  ال�شفوية  والات�صالات  الأق�سام،  لر�ؤ�ساء 
والإدارة لتذليل العقبات التي قد تعتر�ض عملية الانجاز للعاملين( .

�إيجابية  �إلى وجود جوانب   الدرا�سات  العديد من  �أ�شارت  وقد 
كثيرة للت�سويق الداخلي تعود بالنفع الم�شترك على الإدارة والعاملين 
درا�سة  منها  والتي  الجامعية،  التعليمية  الخدمية  الم�ؤ�س�سات  في 
دهليز و زعرب )2017( التي هدفت �إلى التعرف على كل من درجة 
الفل�سطينية،  الأكاديمية  الداخلي في الم�ؤ�س�سات  الت�سويق  ممار�سات 
التي  الوظيفة  تجاه  للعاملين  النف�سية  بالملكية  ال�شعور  ودرجة 
ي�شغلونها، ودرجة ممار�ستهم ل�سلوك المواطنة التنظيمية .ولتحقيق 
التحليلي.  والمنهج  الو�صفي   المنهج  ا�ستخدام  تم  البحث  �أهداف 
و�أظهرت النتائج �أن درجة ممار�سة الت�سويق الداخلي في الم�ؤ�س�سات 
�أن  %(، كما و�أظهرت النتائج  الأكاديمية متو�سطة بن�سبة )63.47 
مرتفعاً  جاء  التنظيمية  المواطنة  ل�سلوك  العاملين  ممار�سة  درجة 
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النف�سية  بالملكية  ال�شعور  درجة  كان  بينما   ،)%  81.03( بن�سبة 
مرتفعاً  الأكاديمية  الم�ؤ�س�سات  في  العاملين  لدى  الوظيفة  تجاه 
الت�سويق  ممار�سة  �أن  النتائج  و�أظهرت   ،)%  81.22( بن�سبة  �أي�ضا 
ال�سياق  التنظيمية. وفي  �إيجابياً على �سلوك المواطنة  الداخلي ت�ؤثر 
مدى  على  التعرف  بهدف  دار�سة   )2014( الترتورى  �أجرى  نف�سه 
تطبيق الت�سويق الداخلي في الجامعات الفل�سطينية  الخا�صة وكذلك 
علاقته بالأداء الت�سويقي لهذه الجامعات، و اتبعت الدرا�سة المنهج 
ك�أداة  الا�ستبانة  وا�ستخدمت  فر�ضياتها،  اختبار  لغر�ض  الو�صفي 
لجمع البيانات، وتكونت عينة الدرا�سة من )180( موظفاً، و�أ�شارت 
الداخلي  الت�سويق  مفهوم  الدرا�سة  مجتمع  تبنى  �إلى  الدرا�سة  نتائج 
ب�أبعاده المختلفة، كذلك �أظهرت النتائج وجود علاقة طردية بين كل 
قام  كما  الجامعات.  لهذه  الت�سويقي  الأداء  و  الداخلي  الت�سويق  من 
عبد لله )2014( بدرا�سة للتعرف على �أهمية تبني مفهوم الت�سويق 
الداخلي في الجامعات ال�سعودية، و�أثر تطبيقه على الذكاء العاطفي 
الدرا�سة  نتائج  بينت  وقد  ر�ضاهم,  ودرجة  التدري�س  هيئة  لأع�ضاء 
وجود علاقة ذات دلالة �إح�صائية بين الت�سويق الداخلي وبين الذكاء 
العاطفي لأع�ضاء هيئة التدري�س في الجامعات ال�سعودية, كما تبين 
وجود علاقة ذات دلالة �إح�صائية بين الت�سويق الداخلي وبين ر�ضا 
�أع�ضاء هيئة التدري�س في الجامعات ال�سعودية, و�أي�ضاً توجد علاقة 
�أع�ضاء هيئة  العاطفي وبين ر�ضا  الذكاء  �إح�صائية بين  ذات دلالة 

التدري�س  في الجامعات ال�سعودية.
ت�أثير  عن  للك�شف  درا�سة   )2013( و�آخرون  تانهاي  و�أجرت 
المنهج  ا�ستخدمت  حيث  الموظف،  �سعادة  على  الداخلي  الت�سويق 
الو�صفي الميداني، ونفذت الدرا�سة في جامعة �أ�صفهان، و�شملت العينة 
جميع موظفي الجامعة البالغ عددهم 910 موظفين، ولغر�ض جمع 
البيانات ا�ستخدم الباحثون ا�ستبيانين للت�سويق الداخلي وال�سعادة، 
وتو�صلت الدرا�سة �إلى �أن الت�سويق الداخلي ي�ؤثر على �سعادة الموظف. 
وهدفت درا�سة  )Ahmad, 2012(، للك�شف عن �أثر الت�سويق الداخلي 
الدرا�سة  طبقت  حيث  التنظيمي  والالتزام  الوظيفي  الر�ضا  على 
تم  وقد  ال�سعودية،  العربية  المملكة  في  التعليمية  الم�ست�شفيات  على 
توزيع ا�ستبانةعلى عينة منظمة من )250( طبيباً تمثلت في جميع 
ال�سعودية،  العربية  المملكة  في  التعليمية  الم�ست�شفيات  من  الأطباء 
وقد �أظهرت  نتائج الدرا�سة �أن الت�سويق الداخلي له �أثر �إيجابي على 
للأطباء  الوظيفي  الر�ضا  وعلى  ال�سعودية،  التعليمية  الم�ست�شفيات 
والالتزام التنظيمي. و�أجرى كل من الإمام ومحمود )2012( درا�سة 
م�ستوى  على  الداخلي  الت�سويق  �أن�شطة  تطبيق  مدى  معرفة  بهدف 
جودة الخدمة التعليمية التي تقدمها الجامعات الحكومية والخا�صة 
وتكونت  الخارجي،  العميل  ور�ضا  الخدمة  جودة  بين  والعلاقة 
مع  مبا�شرة  يتعاملون  )الذين  موظفاً  من)220(  الدرا�سة  عينة 
الطلاب( بجامعتي المن�صورة والدلتا، و�أخرى من عملاء الجامعات 
عن  ر�ضاهم  مدى  لمعرفة  طالباً   )413( عددهم   و  )الطلاب(  وهم 
�أن يوجد  �إلى  م�ستوى جودة الخدمة المقدمة لهم. وتو�صلت الدرا�سة 
ت�أثير معنوي لأن�شطة الت�سويق الداخلي على جودة الخدمة المقدمة 
للعملاء، كما توجد علاقة معنوية بين جودة الخدمة ور�ضا العميل 
علي  التعرف  �إلي  درا�سته  في   )2011( الرو�سان  و�سعى  الخارجي. 
الداخلي  الت�سويق  ب�أبعاد  الخا�صة  الأردنية  الجامعات  التزام  درجة 
�أع�ضاء  من  الدرا�سة  عينة  تكونت  وقد  الت�سويقي،  بالأداء  وعلاقته 
هيئة التدري�س من )4( كليات وهي )الاقت�صاد، و الآداب، و التربية 

جامعات   )9( في  �أع�ضاءمتواجدين   )1307( وعددهم  والعلوم(، 
من  وتبين  للدرا�سة.  ك�أداة  الا�ستبانة  الباحث  وا�ستخدم  خا�صة. 
بدرجة  كان  الداخلي  بالت�سويق  الجامعات  التزام  �أن  النتائج  خلال 
كافة  وبين  بينه  �إيجابية  ارتباط  علاقة  هناك  �أن  وتبين  متو�سطة، 
متغيرات الأداء الت�سويقي. وقامت )Sabrina, 2007(، بدرا�سة للك�شف 
عن ت�أثير الت�سويق الداخلي على الر�ضا الوظيفي في م�ؤ�س�سات التعليم 
العالي في ماليزيا، وتكون مجتمع الدرا�سة من �أع�ضاء هيئة التدري�س 
بالجامعات الماليزية، وتم الح�صول على البيانات لهذه الدرا�سة من 
كان  الداخلي  الت�سويق  �أن  �إلى  النتائج  �أظهرت  و  الا�ستبانة،  خلال  
م�ؤ�شراً كبيراً على الالتزام التنظيمي، كما وجد �أن م�ؤ�س�سات التعليم 
م�ؤ�س�سات  و�أن  م�ضى،  وقت  �أي  من  تناف�ساً  �أكثر  �أ�صبحت  العالي 
و�أن ذلك لا  الطلاب(  )�أي  العميل  �إر�ضاء  �إلى  العالي بحاجة  التعليم 
يتحقق �إلا عند �شعور الموظفين بالارتياح، و�أن الت�سويق الداخلي هو 

المفهوم الذي ي�شعر الموظفين ب�أنهم هم العملاء الداخليين.
ومن المفتر�ض �أن الت�سويق الداخلي في حال تطبيقه ونجاحه 
في الم�ؤ�س�سة التعليمية، ف�إنه �سوف ي�ؤدي �إلى زيادة م�ستوى انهماك 
العاملين في العمل ويجعلهم مفعمين بالحيوية والن�شاط والحما�س، 
تحت  والعمل  ال�صعاب  وتحمل  المثابرة  على  قدرتهم  من  ويزيد 
في  وا�ستغراق  وظيفي  انغما�س  حالة  في  الموظف  ويبقي   ، ال�ضغط 
والانتعا�ش  بالفخر  �شعور  مع  وملل  كلل  دون  طويلة  لفترات  العمل 

والتحدي.
الفرد لمدى  �إدراك  العمل هو حالة من  الانهماك في  �أن  وبما 
توا�ؤمه النف�سي مع عمله طالما �أن للعمل القدرة على �إ�شباع الحاجات 
البارزة والمتوقعة للفرد)Leong& et al.,2003: 365(. �أو هو درجة 
مجالات  مختلف  في  �أدائه  على  توثر  والتي  بوظيفته  الفرد  ارتباط 
الم�ؤ�س�سات  ف�إن   .)Bhatia Deep,& Sachdeva,2012:1(الحياة
التي يطبق فيها الت�سويق الداخلي، يتوقع فيها �أن ينهمك العاملون 
والتفا�ؤل  والتثمين  التقدير  من  عال  لديهم ح�س  وي�صبح  العمل  في 
�إنهم  بل  العمل.  خارج  حياتهم  على  حتى  هذا  وينعك�س  والنجاح، 
ينظرون �إلى تعبهم و�إرهاقهم كتجربة �سارة ؛لأنها ترتبط  ب�إنجازات 
وهم  العمل،  خارج  الأ�شياء  من  بكثير  ي�ستمتعون  وهم  �إيجابية. 
ي�شعون طاقة وحما�ساً، وروحهم المعنوية مرتفعة حتى في الحالات 
ويعتبرون  عمله  يجب  ما  يعملون  �إنهم  الإحباط،  على  تبعث  التي 
التبرم  قليلو  بال�سعادة وهم  ي�شعرون  �إنهم  �إلهام،  زملاءهم م�صدر  

)Bakker & Leither,2010:185( .ويتجاوزون ما هو مطلوب منهم
حياة  في  الوظيفة  �أهمية  يعك�س  العمل  في  الانهماك  �أن  كما 
الفرد، فالفرد المنغم�س بدرجة عالية يعطي اهتماما عظيماً لمهماته 
الوظيفية في المنظمة ويرى نجاحه في العمل كم�ؤ�شر من تقدير الذات 
والنجاح في الحياة ككل، وفي المقابل الموظف المنغم�س بدرجة �أقل 
 Elias & ( .ي�شعر ب�أن هناك �أ�شياء �أخرى في الحياة �أهم  من الوظيفة

)Mittal,2011: 305- 306

�إلى عدد   )Bakker & Bal,2012:199( �أ�شار باكير و بال  وقد 
ي�ؤدي  العمل  في  الانغما�س  �أو  الانهماك  تجعل  التي  الأ�سباب  من 
العمل يح�سون بم�شاعر  المنهمكين في  �أن  بينها  �أف�ضل من  �أداء  �إلى 
�إيجابيةويطورون م�صادرهم الذاتية والتنظيمية وينقلون انهماكهم 

للآخرين.
�أو الانغما�س  �أبعاد الانهماك   )70  :2011، ويلخ�ص )يو�سف 
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الهدف  هو  العمل  لديه  يكون  عمله  في  المنهمك  ب�أن  العمل،  في 
القدرة  مع  العمل  فعالة في  م�شاركة  وي�شارك  الحياة،  الأ�سا�سي في 
على التحكم في الظروف ال�شخ�صية بما يحقق �أهداف العمل، ويمثل 
العمل بالن�سبة له الأداء الأ�سا�سي لتحقيق الذات، ويكون الأداء لديه 
 Schaufeli &( ح�صر  وقد  بالنف�س.  والثقة  الذاتية  بمفهوم  مرتبطاً 

Bakker,2003( �أبعاد الانهماك في ثلاثة  مجالات، هي:

الإرادة ♦♦ وقوة  بالحيوية  الموظف  �شعور  وهو  الن�شاط: 
والتيقظ والمثابرة �أثناء قيامه بعمله. 

والحما�س ♦♦ بالافتخار  الموظف  ب�شعور  المتمثل  الإخلا�ص: 
وهو ي�ؤدي عمله، و �شعوره ب�أن عمله هو م�صدر �إلهامه .

الموظف ♦♦ �شعور  في  والمتمثل  العمل:  في  الانغما�س 
العمل  وقت  ب�أن   و�شعوره  عمله  ي�ؤدي  وهو  وال�سعادة  بالانتعا�ش 

ينق�ضي ب�سرعة. 
العمل، و�أ�شارت هذه  �أجريت درا�سات حول الانهماك في  وقد 
المنا�سبة  الظروف  توفير  بين  �إيجابية  علاقة  وجود  �إلى  الدرا�سات 
للعمل والانهماك في العمل، وهذا يعود بالنفع الم�شترك على الإدارة 
هذه  ومن  الجامعية.  التعليمية  الخدمية  الم�ؤ�س�سات  في  والعاملين 
الدرا�سات درا�سة ن�صار )2013( التي هدفت �إلىالتعرف �إلى م�ستوى 
وكالة  في  والتعليم  التربية  دائرة  من  كل  في  العمل  حياة  جودة 
الدرا�سة  التربية والتعليم الحكومي، وقد طبقت هذه  الغوث، ووزارة 
على عينة ع�شوائية طبقية قوامها )406( موظفيًن بين مدير مدر�سة 
وم�ساعد مدير وتو�صلت الدرا�سة لنتائج عدة �أهمها: وجود علاقة ذات 
دلالة �إح�صائية بين جودة حياة العمل وتنمية الا�ستغراق الوظيفي 
�أي�ضاً في  متوافرة  العمل  �أبعاد جودة حياة  و�أن  الدائرتين،  في كلا 
الا�ستغراق  درجة  و�أن  ومقبولة،  متو�سطة  بدرجة  الدائرتين  كلا 
 Timms( وبراو  تيمز  درا�سة  وكانت  جداً.  جيدة  فيهما  الوظيفي 
عن  المعلمين  ر�ضا  على  التعرف  �إلى  هدفت  قد   )& Brough,2013

القوة  اختبار  خلال  من  العمل  في  والانهماك  العمل  وبيئة  المهنة 
الأول  بالعمل،  بالانهماك  مرتبطين  نظريين  لإطارين  التف�سيرية 
في  الانهماك  �أن  يرى  والذي  العمل  بمطالب  المرتبطة  الم�صادر  هو 
العمل مرتبط بوفرة الم�صادر في بيئة العمل، والثاني هو �إطار القدرة 
العاملين على  �أن الانهماك بالعمل مرتبط بقدرة  الذي يرى  الذاتية 
الدرا�سة  في  �شارك  العمل،  بيئة  �ضمن  النف�سية  احتياجاتهم  �إ�شباع 
312 معلماً من المدار�س غير الحكومية في كوينزلاند في ا�ستراليا ، 
وا�ستخدم الانحدار الإح�صائي لفح�ص الفر�ض عر�ضياً وطولياً ، بينت 
النتائج �أن �إطار القدرة الذاتية �أكثر ارتباطا بالانهماك في العمل مع 
عدم ا�ستبعاد دور الم�صادر؛ �أي �أن الإطارين يف�سران الانهماك ولكن 
 Timms,( بدرجات متفاوتة من القوة. و�أجرى تيمز وبراو وجراهام
موظفي  ت�صنيف  �إلى  هدفت  درا�سة   )Brough & Graham 2012

النف�سي  الاحتراق  لمقايي�س  ا�ستجاباتهم  ح�سب  فئات  �إلى  المدار�س 
والانهماك في العمل ، وربط ذلك �أي�ضاً ببع�ض عنا�صر بيئة العمل، 
 953 فيها  و�شارك  الذاتية  والتقارير  الا�ستبانة  الدرا�سة  ا�ستخدمت 
من المعلمين والمديرين والم�سئولين الآخرين في مدار�س كوينزلاند 
في  والانهماك  النف�سي  الاحتراق  �أن  الدرا�سة  وجدت   . ا�ستراليا  في 
العمل يمكن �أن يوجد جنباً �إلى جنب لدى الموظفين ولكن بدرجات 

متفاوتة من الاعتدال والل�ضعف.
ال�صلة  ذات  ال�سابقة  الدرا�سات  ا�ستعرا�ض  خلال  من  ويبدو 

الوثيقة بمو�ضوع الدرا�سة الحالية، �أن هناك قدر �أكبر من الاهتمام 
وقدر  الداخلي،  الت�سويق  بمفهوم  والأجنبية  العربية  الأدبيات  في 
العمل  الانهماك في  تناولت مفهوم  التي  الدرا�سات  من  محدود جداً 
الداخلي  الت�سويق  التي تناولت علاقة  للدرا�سات  وغياب �شبه كامل 
دفعت  التي  الأ�سباب  �أهم  من  يعتبر  وهذا  العمل،  في  بالانهماك 
العلاقة  وتق�صي  الفجوة  هذه  ل�سد  الدرا�سة  بهذه  للقيام  الباحث 
�إلى  هذه  درا�سته  الباحث في  �سعى  فقد  لذلك  المتغيرين.  بين هذين 
�إدارات فروع  الداخلي من قبل  الت�سويق  الك�شف عن م�ستوى تطبيق 
تحقيق  بم�ستوى  وعلاقته  غزة،  قطاع  في  المفتوحة  القد�س  جامعة 
تقديم  ثم  ومن  الجامعة،  في  العاملين  لدى  العمل  في  الانهماك 
جامعة  في  الت�سويقي  الأداء  م�ستوى  لتح�سين  اللازمة  التو�صيات 

القد�س المفتوحة.

مشكلة الدراسة:
تتحد م�شكلة الدرا�سة بال�س�ؤالين الرئي�سيين الآتيين:

ال�س�ؤال الرئي�س الأول: ما درجة ممار�سة الت�سويق الداخلي ◄◄
نظر  وجهة  من  غزة  بقطاع  المفتوحة  القد�س  جامعة  فروع  في 

العاملين؟ 
الانهماك ◄◄ تحقيق  م�ستوى  ما  الثاني:  الرئي�س  ال�س�ؤال 

بالعمل لدى العاملين في فروع جامعة القد�س المفتوحة بقطاع غزة 
من وجهة نظر العاملين؟ ويتفرع من ال�س�ؤالين الرئي�سيين الأ�سئلة 

الفرعية الآتية:
متو�سطات ◄◄ بين  �إح�صائية  دلالة  ذات  فروق  توجد  هل 

تقديرات �أفراد عينة الدرا�سة لدرجة ممار�سة الت�سويق الداخلي بفروع 
الم�سمى   ( لمتغيرات  تعزى  غزة  بقطاع  المفتوحة  القد�س  جامعة 

الوظيفي – الفرع ( ؟
هل توجد علاقة ارتباطيه  دلالة �إح�صائياً بين متو�سطات ◄◄

تقديرات �أفراد عينة الدرا�سة لدرجة ممار�سة الت�سويق الداخلي بفروع 
تقديراتهم  متو�سطات  وبين  غزة  بقطاع  المفتوحة  القد�س  جامعة 

لم�ستوى تحقيق الانهماك بالعمل لدى العاملين في الجامعة؟

فرضيات الدراسة:
ينبثق عن ال�س�ؤالين الفرعيين الفر�ضيات الآتية:

11 متو�سطات . بين  �إح�صائية  دلالة  ذات  فروق  توجد  لا   
تقديرات �أفراد عينة الدرا�سة لدرجة ممار�سة الت�سويق الداخلي بفروع 
جامعة القد�س المفتوحة بقطاع غزة تعزى لمتغير الم�سمى الوظيفي 

)موظف �إداري- ع�ضو هيئة تدري�س- م�سئول �إداري و�أكاديمي(.
22 متو�سطات . بين  �إح�صائية  دلالة  ذات  فروق  توجد  لا 

تقديرات �أفراد عينة الدرا�سة لدرجة ممار�سة الت�سويق الداخلي بفروع 
)�إدارة  الفرع  لمتغير  تعزى  غزة  بقطاع  المفتوحة  القد�س  جامعة 
مكتب نائب رئي�س الجامعة - رفح – خانيون�س – الو�سطى – غزة 

– �شمال غزة(.
33 متو�سطات . بين  �إح�صائياً  دلالة  ارتباطيه   علاقة  توجد 

تقديرات �أفراد عينة الدرا�سة لدرجة ممار�سة الت�سويق الداخلي بفروع 
تقديراتهم  متو�سطات  وبين  غزة  بقطاع  المفتوحة  القد�س  جامعة 

لم�ستوى تحقيق الانهماك بالعمل لدى العاملين في الجامعة.
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أهداف الدراسة:
11 فروع . في  الداخلي  الت�سويق  ممار�سة  درجة  على  التعرف 

جامعة القد�س المفتوحة بقطاع غزة من وجهة نظر العاملين.
22 تحديد م�ستوى تحقيق الانهماك بالعمل لدى العاملين في .

فروع جامعة القد�س المفتوحة بقطاع غزة من وجهة نظر العاملين.
33 بين . �إح�صائية  دلالة  ذات  فروق  وجود  عن  الك�شف 

الت�سويق  ممار�سة  لدرجة  الدرا�سة  عينة  �أفراد  تقديرات  متو�سطات 
الداخلي بفروع جامعة القد�س المفتوحة بقطاع غزة تعزى لمتغيرات 

)الم�سمى الوظيفي – الفرع( .
44 بين . �إح�صائياً  دلالة  ارتباطيه   علاقة  وجود  عن  الك�شف 

الت�سويق  ممار�سة  لدرجة  الدرا�سة  عينة  �أفراد  تقديرات  متو�سطات 
الداخلي بفروع جامعة القد�س المفتوحة بقطاع غزة وبين متو�سطات 
في  العاملين  لدى  بالعمل  الانهماك  تحقيق  لم�ستوى  تقديراتهم 

الجامعة.

أهمية الدراسة: 
11 في . العاملين  بانهماك  وعلاقته  الداخلي  الت�سويق  يعتبر 

الجامعي  التعليم  بيئة  الهامة والحديثة في  المو�ضوعات  العمل من 
�إلى و�ضع   للبحث وبحاجة  زال مجالًا مفتوحاً  الفل�سطيني، وهو ما 
�إطار علمي لدرا�سته، وقد ي�ضيف �إلى المكتبة العربية �أ�ساليب و�سبل 
فيها  العاملين  �أداء  من  ويح�سن  الجامعية  للخدمات  جديدة  تطوير 
ويلبي احتياجات الم�ستفيدين المتمثلين بم�ؤ�س�سات المجتمع المحلي 

والطلاب. 
22 قد تفيد نتائج هذه الدرا�سة ب�أنها تعرف م�سئولي الجامعة .

بالدور الم�ؤثر والأ�سا�سي للت�سويق الداخلي في تحقيق ر�ضا العميل 
من  درجة  وجود  من  الخدمة  طبيعة  تتطلبه  لما  نظراً  الخارجي، 
الميزة  تحقيق  في  تفيد  �أنها  كما  ومتلقيها،  مقدمها  بين  الات�صال 

التناف�سية للجامعة و�ضمان فر�صة بقائها وا�ستمرارها في العطاء.
33 كما تفيد القائمين على وحدة الجودة في و�ضع الت�صورات .

المنا�سبة لتطوير �أداء العاملين وتح�سين الخدمات التعليمية المقدمة 
للطلاب في الجامعة. 

حدود الدراسة :
11 الحد المو�ضوعي: درجة ممار�سة الت�سويق الداخلي وعلاقته .

بم�ستوى تحقيق الانهماك بالعمل.
22 المفتوحة . القد�س  بجامعة  العاملين  جميع  الب�شري:  الحد 

)موظفين �إداريين- �أع�ضاء هيئة تدري�س- م�سئولين(
33 الحد الم�ؤ�س�سي : جامعة القد�س المفتوحة ..

44 الحد المكاني : فروع الجامعة الخم�سة المنت�شرة  في قطاع .
غزة ، �إ�ضافة �إلى �إدارة مكتب نائب رئي�س الجامعة في القطاع.

55 الحد الزماني: العام الدرا�سي الحالي 2017 - 2018م..

مصطلحات الدراسة : 
الت�سويق الداخلي: عرفه كل من طائي والعلاق )246:2009( ��

الم�ؤ�س�سة  في  العاملين  لإدارة  الت�سويقي  المنظور  ا�ستخدام  ب�أنه 
الخدمات  �أف�ضل  تقديم  على  قادرين  يكونوا  لكي  مهاراتهم  وتنمية 
و�إيجاد علاقات طيبة مع الم�ستفيدين وبالتالي تحقيق الهدف الذي 

بدوره يحقق الربحية.  
يتم  �سوف  التي  الدرجة  ب�أنه  �إجرائياً  الباحث  يعرفه  كما 
الح�صول عليها من تقديرات �أفراد عينة الدرا�سة على فقرات ا�ستبانه 
القد�س  جامعة  فروع  ممار�سة  درجة  لمعرفة  خ�صي�صاً  تعد  �سوف 

المفتوحة بقطاع غزة للت�سويق الداخلي.
��Bak�( وديميروتي  باكير  عرفه   : العمل في  للاانهماك 

بالن�شاط  تت�صف  حالة�إيجابية  ب�أنه   )ker& Demrouti,2008 ;213

للاحتراق  التام  النقي�ض  وهو  العمل  في  والانغما�س  والإخلا�ص 
النف�سي .

ويعرفه الباحث �إجرائياً ب�أنه الدرجة التي �سوف يتم الح�صول 
�سوف  ا�ستبانه  فقرات  على  الدرا�سة  عينة  �أفراد  تقديرات  من  عليها 
يعتمد عليها الباحث للوقوف على م�ستوى تحقيق العاملين بجامعة 
حيث  من  العمل  في  للانهماك  غزة  قطاع  بفروع  المفتوحة  القد�س 

الن�شاط والإخلا�ص والانغما�س في العمل .
فل�سطينية  تعليمية   م�ؤ�س�سة  هي   : المفتوحة  القد�س  جامعة 
من  عدداً  وت�ضم  المفتوح   الجامعي  التعليم  نمط  تتبنى  نظامية 
البكالوريو�س،  درجة  بمنح  تنتهي  تعليمية  برامج  وتقدم  الكليات 
با�شرت  وقد  )الماج�ستير(،  العليا  الدرا�سات  برنامج  �إلى  �إ�ضافة 
الجامعة عملها عام )1991( متخذة من مدينة القد�س ال�شريف مقراً 
الفل�سطينية  المدن  في  درا�سية  ومراكز  فروعاً  و�أن��شأت  لها،  رئي�ساً 
http://www.qou. . الكبرى المنت�شرة في ال�ضفة الغربية وقطاع غزة

edu/home/aboutQOU/historyandGoals.jsp

إجراءات الدراسة

منهج الدراسة:

الذي  التحليلي  والمنهج  الو�صفي  المنهج  الباحث  ا�ستخدم 
بالت�سويق  والمتمثلة  الدرا�سة  مو�ضوع  الظاهرة  و�صف  على  يعتمد 
المهام  العاملين في  انهماك  بم�ستوى  الارتباطية  الداخلي وعلاقته 
الموكلة �إليهم م�ستخدماً الا�ستبانة لجمع البيانات من عينة الدرا�سة، 
ومن ثم القيام بتحليل نتائجها في عبارات وا�ضحة محددة للو�صول 
مجال  في  الجامعة  �إدارة  �أداء  م�ستوى  من  تح�سن  تو�صيات  �إلى 

الت�سويق الداخلي. )فان دالين،1984،�ص 313(.

مجتمع الدراسة:

تكون مجتمع الدرا�سة من جميع الموظفين العاملين في جميع 
فروع جامعة القد�س المفتوحة بقطاع غزة والبالغ عددهم )246( 
فردا ) �إداريا – ع�ضو هيئة تدري�س – م�س�ؤلا( موزعين على خم�سة 
غزة  ل��شؤون قطاع  الجامعة  رئي�س  نائب  �إلى مكتب  �إ�ضافة   ، فروع 
)الم�صدر: دائرة ��شؤون الموظفين بمكتب نائب رئي�س الجامعة القد�س 

المفتوحة للعام الدرا�سي2017 - 2018(.
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د.أحمد غنيم أبو الخيرالتسويق الداخلي وعلاقته بمستوى تحقيق الانهماك بالعمل لدى العاملين في جامعة القدس المفتوحة

عينة الدراسة:

من  نوعين  الدرا�سة  �أداة  تطبيق  لغر�ض  الباحث  ا�ستخدم 
العينات هما:

11 العينة الا�ستطلاعية: قام الباحث بتطبيق الا�ستبانة على .
�إذ  30 موظفاً من العاملين في الجامعة،  عينة ا�ستطلاعية مقدارها 
�أجل ح�ساب �صدق  الب�سيطة، من  الع�شوائية  بالطريقة  اختيارهم  تم 
وبعد  فقط.  )الا�ستبانة(  الدرا�سة  لأداة  والثبات  الداخلي  الات�ساق 
الا�ستبانةومحاورها  ات�ساق داخلي لجميع فقرات  الت�أكد من وجود 
)0.01(، ووجود  دلالة  م�ستوى  عند  الكلية  والدرجة  المحاور  وبين 
�ألفا ي�ساوي )0.978(، قام  ثبات عال با�ستخدام معادلة كرونباخ 

الباحث بتطبيق العينة الفعلية التالية.
22 الا�ستطلاعية . العينة  بدمج  الباحث  قام  الفعلية:  العينة 

مع العينة الفعلية نظراً ل�صغر حجم مجتمع الدرا�سة، �إذ قام الباحث 
ل�صغر  نظراً  الدرا�سة  مجتمع  �أفراد  جميع  على  بتوزيعالا�ستبانة 
منها  الباحث   ا�ستبعد  ثم  ا�ستبانة،   )152( منها  وجمع   عددهم،  
ا�ستبانتين ب�سبب عدم اكتمال البيانات فيهمامن قبل عينة الدرا�سة 
وتبقى )150( ا�ستبانة فقط �صالحة للدرا�سة، وهي تمثل ما ن�سبته 
الن�سبة ممثلة  وتعتبر هذه  للدرا�سة.  الأ�صلي  المجتمع  %( من   61(
يو�ضح   )1( رقم  التالي  والجدول  و�صفاته،  بخ�صائ�صه  للمجتمع 

توزيع العينة الفعلية للدرا�سة ح�سب متغيراتها.
جدول )1(

توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغيراتها

الم�سمى الوظيفي
الفرع

موظف 
�إداري

ع�ضو هيئة 
تدري�س

م�سئول �إداري 
الن�سبة المجموع�أو �أكاديمي

المئوية

مكتب نائب 
الرئي�س

14-721% 14

14 %118221رفح

16 %148224خانيون�س

10.666%141116الو�سطى

27.333 %2311741غزة

18 %1511127�شمال غزة

99.999 %913920150المجموع

أداة الدراسة:

تكونت �أداة الدرا�سة من ا�ستبانة مق�سمة �إلى ق�سمين هما:
)الم�سمى ♦♦ ال�شخ�صية  المتغيرات  ويت�ضمن  الأول:  الق�سم 

الوظيفي – الفرع التعليمي( 
الق�سم الثاني: يت�ضمن مجموعة من الفقرات التي تتناول ♦♦

المفتوحة  القد�س  جامعة  في  الداخلي  الت�سويق  ممار�سة  درجة 
وعلاقته بم�ستوى تحقيق الانهماك بالعمل لدى العاملين فيها، وتم 

تق�سيم هذا الق�سم �إلى جز�أين هما :
11 الباحث بت�صميم  هذا الجزء، . �إذ قام  الداخلي:   الت�سويق   

وذلك من خلال الاطلاع على الا�ستبانات المماثلة و�أدبيات الدرا�سة 

من  الجزء  هذا  ويتكون   ، الداخلي  الت�سويق  مو�ضوع  تناولت  التي 
نظام   - العاملين  مكاف�آت   - الجامعة  )ر�ؤية  هي  مجالات  �سبعة 
الات�صالات- التدريب وتطوير الأداء - معايير توظيف العاملين - 

الدعم الإداري – تقييم الأداء(، وعدد فقرات هذا الجزء )46( فقرة.
22 .Schaufeli & Bak�( الانهماك  في العمل: وهو من �إعداد 

ker,2003( ويتكون من ثلاثة مجالات هي) الن�شاط – الإخلا�ص – 

الانغما�س في العمل(، وعدد فقرات هذا الجزء )15( فقرة.
و�صيغت جميع الفقرات وعدلت بحيث يجيب عليها المفحو�ص 
باختيار  �أحد البدائل الخم�سة التالية وفقاً لمقيا�س ليكرت الخما�سي: 
)موافق بدرجة كبيرة جداً و�أعطيت القيمة )5(- موافق بدرجة كبيرة 
و�أعطيت القيمة )4(- موافق بدرجة متو�سطة و�أعطيت القيمة -)3( 
موافق بدرجة قليلة و�أعطيت القيمة )2(- موافق بدرجة قليلة جداً 

و�أعطيت القيمة )1(.

صدق الأداة :

تم ح�ساب ال�صدق بالطريقتين الآتيتين:
11 الدرا�سة . �أداة  �صلاحية  مدى  قدر  المحكمين:  �صدق 

بجامعة  الداخلي  الت�سويق  ممار�سة  درجة  تقي�س  التي  )الا�ستبانة( 
لدى  بالعمل  الانهماك  تحقيق  بم�ستوى  وعلاقته  المفتوحة  القد�س 
العاملين فيها، من خلال عر�ض الأداة على مجموعة من المحكمين، 
انتماء  مدى  حول  �آرائهم  ب�إبداء  تقيمها  المحكمين  من  طلب  وقد 
الفقرات لمجالاتها، ومدى انتماء المجالات لمو�ضوع الدرا�سة، ومدى 
منها  بع�ض  الفقرات وحذف  بع�ض  عدلت  ثم  الفقرات،  دقة �صياغة 
النهائية  ب�صورتها  وخرجت  المحكمين  وتوجيهات  �آراء  على  بناءً 

التي وزعت على عينة الدرا�سة.  
22 الات�ساق . بح�ساب  الباحث  قام  الداخلي:   الات�ساق  �صدق   

لدرجات  ارتباط بير�سون  الدرا�سة بح�ساب معاملات  لأداة  الداخلي 
الكلية  ودرجتها  الأداة  ومجالات  فقرات  جميع  على  الدرا�سة  عينة 
وقد تراوحت معاملات ارتباط بير�سون ما بين )0.609، 0.929( 
دلالة  م�ستوى  عند  دالة  قيما  تعتبر  وهي  الداخلي  الت�سويق  لأبعاد 
 ،0.446( بين  ما  بير�سون  ارتباط  معاملات  تراوحت  كما    0.01
عند  دالة  قيما  تعتبر  وهي  العمل  في  الانهماك  لأبعاد   )0.912

م�ستوى دلالة 0.01، مما ي�ؤكد وجود ات�ساق داخلي لأداة الدرا�سة.

 ثبات الأداة:

�ألفا  طريقة  با�ستخدام  الأداة  ثبات  بح�ساب  الباحث  قام 
كرونباخ ، وقد تبين �أن معامل �ألفا كرونباخ لأبعاد الت�سويق الداخلي 
هو )0.984(، ومعامل �ألفا كرونباخ لأبعاد الانهماك في العمل هو 
 ،)0.978( بلغ  فقد  ككل  للا�ستبانة  الثبات  معامل  �أما   ،)0.893(
الدرا�سة تتمتع  �أداة  �أن  وهذا يعتبر معامل ثبات عال مما يدل على 

بخا�صية ثبات مرتفعة جداً.

المعالجة الإحصائية:

برنامج  على  الدرا�سة  بيانات  تحليل  في  الباحث  اعتمد 
المتو�سطات  لا�ستخراج  وذلك   )SPSS( الإح�صائي  التحليل 
الح�سابية والانحرافات المعيارية والأوزان الن�سبية لفقراتالا�ستبانة 
 )One way anova( الأحادي  التباين  تحليل  واختبار  ومجالاتها، 
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لمعرفة الفروق بين متو�سطات �أكثر من عينتين م�ستقلتين.
المحك المعتمد في الحكم على درجة الممار�سة : اعتمد الباحث 
في حكمه وتحليله لدرجة الممار�سة على المحك الذي و�ضعه التميمي 
الدرا�سة،  لمو�ضوع  ومنا�سبته  ل�صلاحيته  وذلك   )82  :2004(

والجدول التالي رقم )2( يو�ضح ذلك.
جدول ) 2 (

يوضح المحك المعتمد في الدراسة ) التميمي 2004: 82(

 درجة الموافقةالوزن الن�سبي المقابل لهطول الخلية

�ضعيفة جدامن  20 %- 36 %من 1.80-1

�ضعيفةاكبر من 36 % - 52 %اكبر من 1.80 – 2.60

متو�سطةاكبر من 52 % - 68 %اكبر من 3.40-2.60

كبيرةاكبر من 68 % - 84 %اكبر من 3.40 - 4.20

كبيرة جدااكبر من 84 % - 100 %اكبر من 4.20 - 4

الداخلي ◄◄ الت�سويق  الأول: ما درجة ممار�سة  ال�س�ؤال  �إجابة 
نظر  وجهة  من  غزة  بقطاع  المفتوحة  القد�س  جامعة  فروع  في 
العاملين؟ للإجابة على هذا ال�س�ؤال قام الباحث بح�ساب المتو�سطات 

والانحرافات المعيارية 
�أبعاد  جميع  على  الدرا�سة  عينة  لدرجات  الن�سبية  والأوزان 

مجال الت�سويق الداخلي  والجدول رقم )3( يو�ضح ذلك:
جدول )3(

المتوسطات والانحرافات المعيارية والأوزان النسبية وترتيبها على جميع محاور مجال أبعاد 
التسويق الداخلي ودرجتها الكلية )ن=150(

الانحراف المتو�سطالأبعادم
المعياري

الوزن 
الترتيبالن�سبي

74.137 %3.710.79ر�ؤية الجامعة1

78.633 %3.930.88نظام الحوافز2

81.821 %4.090.72نظام الات�صالات3

74.965 %3.750.87التدريب وتطوير الأداء4

5
�سيا�سة الاختيار 

78.882 %3.940.87والتوظيف

74.316 %3.721.00الدعم الإداري6

75.134 %3.760.92تقييم الأداء 7

76.84 %3.840.76الدرجة الكلية للمجال

يت�ضح  من الجدول ال�سابق رقم ) 3 ( �أن الوزن الن�سبي الكلي 
ي�شير  وهذا  عاليا  ن�سبيا  وزنا  يعتبر   والذي   )% ي�ساوي)76.84 
المنت�شرة  الخم�سة  بفروعها  المفتوحة  القد�س  جامعة  �إدارة  �أن  �إلى 
بدرجة  الداخلي  الت�سويق  تطبق  لفل�سطين  الجنوبية  بالمحافظات 
�إدارة  �أن  �أي�ضاً  وي�ؤكد  الدرا�سة.  عينة  �أفراد  تقديرات  ح�سب  كبيرة 
الجامعة تهتم كثيراً بالت�سويق وت�ضعه �ضمن �أولوياتها في خططها 
ال�شديدة  المناف�سة  حجم  �إلى  ذلك  يرجع  وقد  الم�ستقبلية،  ور�ؤيتها 
بين الجامعات المنت�شرة في كافة محافظات الوطن الجنوبية والتي 

كلية  ع�شرين  من  و�أكثر  جامعات  ثماني  حوالي  �إلى  عددها  ي�صل 
ومعهدا في م�ساحة جغرافية �صغيرة لا تزيد عن )350( كيلو مترا   
مربعا، وجميع الجامعات والكليات والمعاهد الفل�سطينية تعتمد في 
مواردها ونفقاتها على الر�سوم الدرا�سية التي تقوم بتح�صيلها من 
الزبائن الخارجيين )الطلاب( ولا يوجد �أي م�صدر �آخر للدعم �أو توفير 
النفقات لقطاع التعليم العالي �سوى هذا الم�صدر، لهذا ف�إن الجامعات 
للزبائن الخارجيين من  �إلى تح�سين م�ستوى الخدمة المقدمة  ت�سعى 
خلال الاهتمام بزبائنها الداخليين )العاملين( وتطور  �أداءهم وتلبي 
م�ستوى  ذات  خدمات  توفير  على  قادرين  يكونوا  لكي  احتياجاتهم 
درا�سة  نتيجة  مع  النتيجة  هذه  واتفقت  الخارجيين.  للزبائن  عال 
وزعرب  دهليز  درا�ستي  نتيجة  مع  واختلفت   )2014( الترتورى 
)2017( و الرو�سان )2011( اللتين �أ�شارتا �إلى �أن الت�سويق الداخلي 
يطبق بالجامعات بدرجة متو�سطة. كما تبين �أن البعد الثالث الخا�ص 
مرتفع   ن�سبي  بوزن  الأولى  المرتبة  على  ح�صل  الات�صالات   بنظام 
مقداره )81.82 %( وقد يرجع ذلك �إلى �أمرين �أحدهما �أن الجامعة 
الات�صال  ا�ستخدام نظام  التعليم المفتوح والذي يتبعه  تتبنى نظام 
الم�ستويين  وعلى  الاتجاهات،  كل  في  ات�صال  نظام  وهو  المفتوح 
الر�أ�سي والأفقي ، �إذ ي�سير هذا الات�صال ب�شكل مبا�شر متزامن وغير 
متزامن بين الإدارة والعاملين، وبين الإدارة والطلاب، وبين الإدارة 
والطلاب  العاملين  �أنف�سهم وبين  العاملين  والمجتمع المحلي، وبين 
وبين العاملين والمجتمع المحلي، وهذا يجعل عملية تدفق المعلومات 
تتم ب�شكل �أ�سرع، ويوفر تغذية راجعة فورية تمكن الإدارة والعاملين 
ب�أول.  �أولًا  الأخطاء  الأهداف ومعالجة  نحو تحقيق  قدماً  ال�سير  من 
الالكتروني  التعلم  لأ�ساليب  الجامعة  ا�ستخدام  فهو  الآخر   الأمر  �أما 
التكنولوجية في عملية الات�صال والتوا�صل،  وتوظيف الم�ستحدثات 
�أن يوفر الوقت والجهد والتكلفة المادية على جميع  وهذا من ��شأنه 
العمل. يليه  التعليمية ويعطى مرونة وان�سيابية في  العملية  �أطراف 
ن�سبي  بوزن  والتوظيف  الاختيار  ب�سيا�سة  الخا�ص  الخام�س  البعد 
مرتفع )78.88 %( وقد يرجع ذلك �إلى اهتمام الجامعة بالمحافظة 
على �سمعتها ومكانتها وت�صنيفها الأكاديمي بين الجامعات المحلية 
والإقليمية والعالمية ، حيث ت�ضع الجامعة في �أنظمة ولوائح العمل 
معايير وموا�صفات و�ضوابط لعملية الا�ستقطاب والتوظيف، ويخ�ضع 
ويتم  لم�سابقات  الجامعة  في  ال�شاغرة  الوظائف  ل�شغل  المتقدم 
اختياره وفقاً لمعيار الكفاءة والخبرة ومدى مطابقة الم�ؤهل العلمي 
للوظيفة المطلوبة. وجاء بالمرتبة الثالثة البعد الثاني الخا�ص بنظام 
الحوافز بوزن ن�سبي مرتفع )78.63 %(، وقد يرجع ذلك �إلى النظام 
المالي والإداري الذي تطبقه الجامعة والذي يت�ضمن �إعطاء مكاف�آت 
في  العاملون  يبذلها  التي  للجهود  تقديراً  ومعنوية  مادية  وحوافز 
خدمة الم�ؤ�س�سة. وفي المرتبة الرابعة البعد ال�سابع تقييم الأداء بوزن 
�أن مقايي�س  �إلى  %( وقد يرجع ذلك  ن�سبي مرتفع مقداره )75.13 
بدرجة  تتم  الجامعة  �إدارة  قبل  من  ا�ستخدامها  و�آلية  الأداء  تقييم 
المرتبة  وفي  وال�شفافية.  والنزاهة  والمو�ضوعية  الدقة  من  عالية 
الخام�سة جاء البعد الرابع التدريب وتطوير الأداء بوزن ن�سبي مقداره 
التي يتم رفعها  الدورية  التقارير  �إلى  %( وقد يرجع ذلك   74.96(
من قبل ر�ؤ�ساء الأق�سام والم�ساعدين الأكاديميين حول م�ستوى �أداء 
وتحقيق  القرارات  تطبيق  عملية  تواجه  التي  والم�شكلات  العاملين 
تحقيق  باتجاه  العاملين  �سلوك  تغيير  حول  وتو�صياتهم  الأهداف، 
تح�سين  �أجل  ومن  والم�ستقبلي،  الحالي  الوقت  في  الجامعة  �أهداف 
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�إليهم،  الموكلة  الأعمال  وطبيعة  تتنا�سب  كي  �سلوكياتهم  وتطوير 
جاء  ال�ساد�سة  المرتبة  وفي  الأعمال.  هذه  تتطلبها  التي  والعلاقات 
 74.31( مقداره  مرتفع  ن�سبي  بوزن  الإداري  الدعم  ال�ساد�س  البعد 
%( وقد يرجع ذلك �إلى �أن نمط التعليم المفتوح الذي تتبناه الجامعة 
الم�ستحدثات  ا�ستخدام  على  الأولى  بالدرجة  يعتمد  التعليم  في 
�أتمته  عملية  تتم  خلاله  من  الذي  الحا�سوب  وخا�صة  التكنولوجية 
يعتبر  وهذا  الجامعة،  في  والأكاديمية  الإدارية  والعمليات  المكاتب 
ب�أعمالهم  القيام  العاملين من  لأنه يمكن  الدعم؛  و�سائل  �أف�ضل  من 
ر�ضاء  تحقيق  �إلى  وي�ؤدي  المطلوبة،  وبالجودة  وكفاءة  بفعالية 
الزبائن. وقد يرجع ذلك �أي�ضاً �إلى �سعي الإدارة الم�ستمر لتح�سين بيئة 
�أو نف�سية واجتماعية ل�ضمان  العمل، �سواء كانت هذه البيئة مادية 

ولاء العاملين للجامعة، �أما في المرتبة الأخيرة فقد جاء البعد الأول 
ر�ؤية الجامعة بوزن ن�سبي مقداره )74.13 %(. وقد يرجع ذلك �إلى 
الإدارية  الم�ستويات  وت�ضمين  م�شاركة  على  الجامعة  �إدارة  تركيز 
�أكثر  �أنهم  اعتبار  ر�ؤية الجامعة، على  العليا في و�ضع  والأكاديمية 

خبرةً وقيادةً وتحديداً لر�ؤية الجامعة على الم�ستوى البعيد.
الح�سابية  المتو�سطات   )4( رقم  التالي  الجدول  يبين  كما 
الن�سبية والترتيب لدرجة ممار�سة  والانحرافات المعيارية والأوزان 
الداخلي من خلال فقرات  الت�سويق  القد�س المفتوحة لأبعاد  جامعة 
الإ�شارة  الدرا�سة، مع  �أداة  ال�سبعة كما هي مرتبة في  �أبعاد المجال 

�إلى ترتيب كل فقرة ح�سب تقديرات �أفراد عينة الدرا�سة.

جدول )4(
المتوسطات والانحرافات المعيارية والأوزان النسبية والترتيب على فقرات مجال التسويق الداخلي بأبعاده السبعة ودرجته الكلية  )ن=150(

الانحراف المتو�سطالفقرةم
المعياري

الوزن 
الترتيبالن�سبي

البعد الأول : ر�ؤية الجامعة

63.0738 %3.151.28ت�شركني الإدارة ب�إعداد ر�ؤية الجامعة.1

72.4031 %3.621.00تقدم الجامعة ر�ؤيتها للعاملين ب�صورة وا�ضحة.2

76.4021 %3.820.92�أفهم ر�ؤية الجامعة بنف�س المنظور الذي تريده الإدارة.3

84.673 %4.230.73 �أ�ؤمن بر�ؤية الجامعة و�أعمل على تحقيقها.4

البعد الثاني: نظام الحوافز

77.3317 %3.871.07يرتبط نظام المكاف�آت بنظام الجامعة.5

72.1333 %3.611.23يتم �إعلامي من قبل الجامعة عن الطرق والأ�ساليب التي يتم بها مكافئتي.6

78.4014 %3.921.20ي�ساعد نظام المكاف�آت في الجامعة على دفعي نحو تحقيق �أهداف الجامعة. 7

79.3312 %3.971.15نظام المكاف�آت وقيا�س الأداء ي�شجعني على العمل بنظام الفريق الواحد.8

72.8029 %3.641.27يتميز نظام الحوافز والمكاف�آت المعمول به في الجامعة بالعدالة وال�شفافية.9

85.072 %4.250.83تعتبر المرتبات داخل الجامعة عالية بالمقارنة بالم�ؤ�س�سات الأخرى.10

85.331 %4.270.78�أح�صل على راتب ينا�سب حجم العمل الذي �أقوم به.11

البعد الثالث : نظام الات�صالات

79.6011 %3.980.94توظف الجامعة البيانات التي تقوم بجمعها من العاملين لتح�سين �أعمالها وتطوير �إ�ستراتيجيتها.12

80.809 %4.040.86ت�ساعد الات�صالات الداخلية في الجامعة على منحي الحرية في �إنجاز �أعمالي.13

81.337 %4.070.88ت�سهم الات�صالات الداخلية في الجامعة بتزويدي بالمعلومات.14

82.935 %4.150.75الات�صالات الداخلية في الجامعة متوافقة مع ما تعلنه لزبائنها الخارجيين.15

82.276 %4.110.87تحر�ص الجامعة على �إدامة الات�صال بالعاملين لديها.16

84.004 %4.200.82توظف الجامعة و�سائل الات�صالات التكنولوجية للتوا�صل مع العاملين فيها.17

البعد الرابع : التدريب وتطوير الأداء.

74.6724 %3.731.03ت�ؤمن الجامعة الموارد الكافية من �أجل تدريب العاملين لديها.18

74.1326 %3.711.05برامج التدريب والتطوير في الجامعة موجهة بو�ضوح لخلق الجدارة )الأهلية(.19

%4.050.89تتوا�صل الجامعة مع التغيرات التكنولوجية ب�شكل م�ستمر لتتلاءم مع البرامج التدريبية.20  80.938

13%3.940.9378.80يتم تقييم وتطوير البرامج التدريبية بما يتلاءم مع احتياجات المجتمع المحلي.21
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الانحراف المتو�سطالفقرةم
المعياري

الوزن 
الترتيبالن�سبي

27%3.701.0574.00تنظر الجامعة �إلى تطوير وتنمية مهاراتي على �أنه ا�ستثمار ولي�س تكاليف. 22

28%3.671.1473.47تعمل الجامعة على تطوير مهاراتي ومعارفي ب�شكل م�ستمر.23

20%3.830.9476.53 تو�ضح الجامعة لي �سبب قيامي بالأ�شياء المناطة بي وكيفية القيام بهذه الأ�شياء.24

35%3.541.0870.80 تقدم لي الجامعة برامج تدريب �سلوكية لم�ساعدتي في كيفية التعامل مع الطلاب. 25

25%3.711.0674.27يتوفر لدى �إدارة الجامعة مرونة في التكيف وتلبية مختلف حاجاتي.26

34%3.601.1472.00يتنا�سب التدريب الذي تقدمه الجامعة لي مع طبيعة عملي.27

البعد الخام�س: �سيا�سة الاختيار والتوظيف

82.276 %4.110.89اعتبرت �إدارة الجامعة خبراتي ال�سابقة �أ�سا�ساً مهماً في توظيفي.28

80.1310 %4.011.00تتبع �إدارة الجامعة الإجراءات القانونية في عملية الاختيار والتوظيف.29

78.1315 %3.911.06توظف الجامعة العاملين على �أ�سا�س الكفاءة والخبرة.30

76.2722 %3.811.05خ�ضعت قبل عملية التوظيف لاختبارات في ال�شخ�صية لقيا�س ال�صبر وا�ستيعاب النوعيات المختلفة من الطلاب.31

77.6016 %3.881.10ت�سعى الجامعة باهتمام لا�ستقطاب �أع�ضاء هيئة التدري�س من �أ�صحاب الم�ؤهلات العليا.32

البعد ال�ساد�س : الدعم الإداري

74.6724 %3.731.04تحر�ص الجامعة على التعامل معي كعميل داخلي.33

72.6730 %3.631.18تعتبر الجامعة ر�ضا العاملين �أحد �أهم �شعاراتها. 34

78.4014 %3.921.07تبني الجامعة معيار نجاحها على العاملين لديها.35

66.5337 %3.331.23 ت�شركني الجامعة في و�ضع �سيا�ساتها و�أهدافها و�أ�ساليب العمل فيها.36

72.2732 %3.611.18تهتم �إدارة الجامعة بال�شكاوى المقدمة مني. 37

70.8035 %3.541.24تمنحني الجامعة فر�ص حقيقية لتطوير م�ستقبلي الوظيفي.38

77.6016 %3.881.12توفر الجامعة لي بيئة عمل منفتحة ي�سودها �أجواء الثقة والاحترام.39

76.6719 %3.831.14تعمل قيادة الجامعة على دفعي معنوياً للعمل في الاتجاه ال�صحيح.40

76.4021 %3.821.09تمتلك قيادة الجامعة �أفكاراً خلاقة لتعزيز تقدمي في الاتجاه ال�صحيح.41

77.0718 %3.851.06تحر�ص الجامعة على �أن توفر لي الدعم التكنولوجي والمادي لأداء �أعمالي.42

البعد ال�سابع: تقييم الأداء

76.0023 %3.801.00تت�صف المقايي�س الم�ستخدمة من قبل �إدارة الجامعة في تقييم جودة العملية التعليمية بالمرونة.43

79.3312 %3.970.96تت�صف المعايير المت�ضمنة في �صحيفة تقييم �أدائي بالعقلانية والمنطقية. 44

69.7336 %3.491.33تطلعني الإدارة على �صحيفة تقيمي ال�سنوية وتناق�شني فيها. 45

75.4724 %3.771.09يت�سم نظام التقييم المعمول به في الجامعة بالنزاهة وال�شفافية.46

هما:  فقرتين  �أعلى  �أن   )4( رقم  ال�سابق  الجدول  من  وتبين 
 )% به.)85.33  �أقوم  الذي  العمل  حجم  ينا�سب  راتب  على  �أح�صل 
تعتبر المرتبات داخل الجامعة عالية بالمقارنة بالم�ؤ�س�سات الأخرى. 
)85.07 %( ويرجع ذلك �إلى اعتماد وتطبيق الجامعة لنظام الكادر 
العالي واتحاد نقابات الجامعات  التعليم  �أقرته وزارة  الذي  الموحد 
الرواتب لموظفي الجامعات  �سلم   الفل�سطينية حول ت�سكين وتوحيد 

بحيث تتنا�سب مع طبيعة عملهم وم�ؤهلاتهم العلمية العالية. 
�أدنى فقرتين هما  �أن   )4( ال�سابق رقم  كما تبين من الجدول 

ت�شركني   .)%  63.07( الجامعة  ر�ؤية  ب�إعداد  الإدارة  ت�شركني   :
الجامعة في و�ضع �سيا�ساتها و�أهدافها و�أ�ساليب العمل فيها )66.53 
العليا  الم�ؤهلات  ذوي  على  الإدارة  اقت�صار  �إلى  ذلك  ويرجع   .)%
الإ�ستراتيجية  ر�ؤيتها  والم�سئولين فقط في و�ضع  الكبيرة  والخبرات 

و�سيا�ساتها الم�ستقبلية.
�إجابة ال�س�ؤال الثاني: ما م�ستوى تحقيق الانهماك بالعمل ◄◄

من  غزة  بقطاع  المفتوحة  القد�س  جامعة  فروع  في  العاملين  لدى 
وجهة نظر العاملين؟ للإجابة على هذا ال�س�ؤال قام الباحث بح�ساب 
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المتو�سطات والانحرافات المعيارية والأوزان الن�سبية لدرجات عينة 
الدرا�سة على جميع �أبعاد مجال الانهماك في العمل  والجدول التالي 

رقم )5( يو�ضح ذلك.
جدول )5(

المتوسطات والانحرافات المعياري والأوزان النسبية وترتيبها على جميع أبعاد مجال الانهماك 
في العمل  ودرجتها الكلية )ن=150(

الانحراف المتو�سطالأبعادم
المعياري

الوزن 
الترتيبالن�سبي

85.893 %4.290.63 الن�شاط في العمل1

91.281 %4.560.54الإخلا�ص في العمل2

86.272 %4.310.66الانغما�س في العمل3

87.81 %4.390.54الدرجة الكلية للمجال

الكلي  الن�سبي  الوزن  �أن  ال�سابق رقم )5(  يت�ضح  من الجدول 
ي�شير  وهذا  عاليا  ن�سبيا  وزنا  يعتبر   والذي   )% ي�ساوي)87.81 
القد�س  بجامعة  العاملين  لدى  العمل  في  الانهماك  م�ستوى  �أن  �إلى 
الجنوبية  بالمحافظات  المنت�شرة  الخم�سة  بفروعها  المفتوحة 
الدرا�سة.   عينة  �أفراد  تقديرات  ح�سب   ، كبيرة  بدرجة  كان  لفل�سطين 
التي تبذلها الجامعة في توفير  �إلى الجهود الحثيثة  وقد يرجع ذلك 
المهام  ت�ساعد على تحقيق  التي  والب�شرية  المادية  المتطلبات  كافة 
وتلبية  بالعاملين  للاهتمام  الجامعة  ل�سعي  �إ�ضافة  وي�سر،  ب�سهولة 
والتعامل  والاجتماعية،  والمهنية  والمادية  النف�سية  احتياجاتهم 
معهم كزبائن داخليين. واتفقت هذه النتيجة مع نتيجة درا�سة ن�صار 
العمل   بالإخلا�ص في  الخا�ص  الثاني  البعد  �أن  تبين  )2013(، كما 
ح�صل على المرتبة الأولى بوزن ن�سبي مرتفع  مقداره )91.28 %(. 
ب�أن  بالجامعة  العاملين  لدى  الرا�سخة  القناعات  �إلى  ذلك  ويرجع 

جامعة القد�س المفتوحة هي �إحدى الم�ؤ�س�سات الوطنية التي �أن��شأتها 
منظمة التحرير الفل�سطينية بقرار وطني �سيا�سي، ل�سد حاجة المواطن 
الفل�سطيني الم�شرد في الخارج، والم�ضطهد من الاحتلال في الداخل 
من التعليم الجامعي و�إعطائه فر�صة الح�صول على م�ؤهل علمي عال 
مع ثباته في وطنه، و�أي�ضاً لارتباط ا�سم الجامعة با�سم القد�س وما 
الفل�سطينيين خا�صةً والم�سلمين  و�أهمية عند  الا�سم من قد�سية  لهذا 
اختلاف  على  الجامعة  في  العاملين  جميع  جعل  هذا  كل  عامةً، 
و  �أعمالهم  ي�ؤدون  وهم  والحما�س  بالافتخار  ي�شعرون  م�ستوياتهم 
�إلهامهم. يليه البعد الثالث الخا�ص  ي�شعرون ب�أن عملهم هو م�صدر 
%( وقد يرجع   86.27( العمل بوزن ن�سبي مرتفع  بالانغما�س في 
ذلك �إلى قيام الجامعة بتوفير البيئة الداخلية المتمثلة بدعم الطرق 
الإدارية، ودعم �سيا�سة الأفراد، �سيا�سة التدريب الداخلي، و�إجراءات 
التخطيط والرقابة، مما �أدى �إلى �شعور الموظف بالانتعا�ش وال�سعادة 
ب�سرعة. وجاء  ينق�ضي  العمل  وقت  ب�أن   و�شعوره  ي�ؤدي عمله  وهو 
بالمرتبة الثالثة البعد الأول الخا�ص بالن�شاط في العمل بوزن ن�سبي 
مرتفع )85.89 %( وقد يرجع ذلك �إلى �سيا�سة الاختيار والتوظيف 
التي تتبعها الإدارة في اختيار �أفراد ذوي �إمكانات وطاقات عالية، 
�إ�ضافة �إلى اللقاءات التوجيهية والترفيهية داخل الجامعة وخارجها، 
والدورات التدريبية والاجتماعات التحفيزية التي تعقدها الجامعة 
والتيقظ  الإرادة  وقوة  بالحيوية  ي�شعر  الموظف  للعاملين، مما جعل 

والمثابرة �أثناء قيامه بعمله.
الح�سابية  المتو�سطات   )6( رقم  التالي  الجدول  يبين  كما 
والانحرافات المعيارية والأوزان الن�سبية والترتيب لم�ستوى انهماك 
العاملين بجامعة القد�س المفتوحة في العمل من خلال فقرات �أبعاد 
�إلى  الإ�شارة  مع  الدرا�سة،  �أداة  في  مرتبة  هي  كما  الثلاثة  المجال 

ترتيب كل فقرة ح�سب تقديرات �أفراد عينة الدرا�سة.

جدول )6(
المتوسطات والانحرافات المعيارية والأوزان النسبية والترتيب على فقرات مجال الانهماك بالعمل بأبعاده الثلاثة ودرجته الكلية )ن=150(

الانحراف المتو�سطالفقرةم
المعياري

الوزن 
الترتيبالن�سبي

البعد الأول : الن�شاط في العمل

84.9313 %4.250.82�أح�س ب�أنني مفعم بالحيوية و�أنا �أ�ؤدي عملي.1

87.338 %4.370.67�أح�س و�أنا �أثناء العمل ب�أنني قوي الإرادة ومتيقظ.2

86.809 %4.340.68�أعمل بمثابرة حتى لو لم ت�سير الأمور ح�سبما �أريد.3

84.2714 %4.210.84 عندما ا�ستيقظ �صباحاً �أح�س ك�أنني ذاهب للعمل.4

86.1312 %4.310.73ب�إمكاني �أن ا�ستمر في عملي لفترات زمنية طويلة.5

البعد الثاني: الإخلا�ص في العمل

91.603 %4.580.62�أجد عملي ذا  معنى وهدف.6

91.732 %4.590.60�أح�س بحما�س تجاه عملي.7

93.331 %4.670.54عملي �سبب لإح�سا�سي بالفخر. 8

90.274 %4.510.62�أح�س بان عملي يلهمني.9

89.475 %4.470.67�أ�شعر ب�أن عملي يت�صف بالتحدي.10
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تبين من الجدول ال�سابق رقم )6( �أن �أعلى فقرتين هما: الفقرة 
رقم )8( عملي �سبب لإح�سا�سي بالفخر. وقد ح�صلت على وزن ن�سبي 
بوزن  عملي.  تجاه  بحما�س  �أح�س   )7( رقم  والفقرة   )%  93.33(
�إلى ارتفاع م�ستوى الإخلا�ص  %(. وقد يرجع ذلك  ن�سبي )91.73 
ب�أنه يعمل  �شعوره  العمل نتيجة  الذي يبديه الموظف في  العمل  في 
الاهتمام  لزيادة  و�أي�ضاً  الفل�سطيني  ال�شعب  تخدم  وطنية  بم�ؤ�س�سة 

بالموظف من قبل �إدارة الجامعة. 
�أدنى فقرتين هما:  �أن  كما تبين من الجدول ال�سابق رقم )6( 
الفقرة رقم )15( �أ�شعر بال�سعادة و�أنا �أعمل تحت ال�ضغط. بوزن ن�سبي 
)82.80 %( وقد يرجع ذلك �إلى �أن ن�سبة من العاملين لا ي�ستطيعون 

العمل تحت ال�ضغط ولم يتم تدريبهم على ذلك.
ذاهب  ك�أنني  �أح�س  ا�ستيقظ �صباحاً  عندما   )4( رقم  والفقرة 

للعمل. بوزن ن�سبي )84.27%( 
: هل توجد فروق ذات دلالة ◄◄ الأول  الفرعي  ال�س�ؤال  �إجابة 

لدرجة  الدرا�سة  عينة  �أفراد  تقديرات  متو�سطات  بين  �إح�صائية 

بقطاع  المفتوحة  القد�س  جامعة  بفروع  الداخلي  الت�سويق  ممار�سة 
غزة تعزى لمتغيرات )الم�سمى الوظيفي – الفرع التعليمي( ؟

عينة  �أفراد  تقديرات  بين  فروقا  هناك  كان  �إذا  فيما  للتعرف 
الدرا�سة حول درجة ممار�سة الت�سويق الداخلي بفروع جامعة القد�س 
الفرع   – الوظيفي  )الم�سمى  لمتغيري  تعزى  غزة  بقطاع  المفتوحة 
التعليمي(، ف�إن الباحث قد قام بفح�صها من خلال فر�ضيات الدرا�سة 

الآتية:
بين  �إح�صائية  دلالة  ذات  فروق  توجد  لا  الأولى:  الفر�ضية 
الت�سويق  ممار�سة  لدرجة  الدرا�سة  عينة  �أفراد  تقديرات  متو�سطات 
تعزى لمتغير  بقطاع غزة  المفتوحة  القد�س  بفروع جامعة  الداخلي 
م�سئول  تدري�س-  هيئة  ع�ضو  �إداري-  الوظيفي)موظف  الم�سمى 

�إداري و�أكاديمي(.
ولفح�ص هذه الفر�ضية ، قام الباحث با�ستخدام �أ�سلوب تحليل 
 )7( رقم  التالي  والجدول   .One Way ANOVA الأحادي  التباين 

يو�ضح ذلك :

الانحراف المتو�سطالفقرةم
المعياري

الوزن 
الترتيبالن�سبي

البعد الثالث: الانغما�س في العمل

86.4010 %4.320.80�أ�شعر كان الوقت يطير و�أنا �أعمل.11

86.2711 %4.310.78�أن�سى كل �شيء حولي و�أنا �أعمل.12

87.607 %4.380.70�أ�شعر بالانتعا�ش و�أنا �أ�ؤدي عملي.13

88.276 %4.410.75من ال�صعب الانف�صال عن عملي.14

82.8015 %4.140.88�أ�شعر بال�سعادة و�أنا �أعمل تحت ال�ضغط.15

جدول )7(
مصدر التباين ومجموع المربعات ودرجات الحرية ومتوسط المربعات وقيمة »ف« ومستوى الدلالة تعزى لمتغير المسمى الوظيفي

مجموع م�صدر التباينالمجال
المربعات

درجات 
الحرية

متو�سط 
المربعات

قيمة 
"ف"

قيمة 
م�ستوى الدلالةالدلالة

درجة ممار�سة جامعة القد�س 
المفتوحة لأبعاد الت�سويق الداخلي.

6.9423.47بين المجموعات

دالة �إح�صائيا6.460.00 78.971470.54داخل المجموعات

85.91149المجموع

تحقيق الانهماك بالعمل لدى 
العاملين في الجامعة

2.4921.24بين المجموعات

دالة �إح�صائيا4.430.01 41.231470.28داخل المجموعات

43.72149المجموع

الدرجة الكلية للا�ستبانة

3.7021.85بين المجموعات

دالة �إح�صائيا6.160.00 44.171470.30داخل المجموعات

47.87149المجموع

ف الجدولية عند درجة حرية )2،147( وعند مستوى دلالة )0.01( =  4.71

ف الجدولية عند درجة حرية )2،147( وعند مستوى دلالة )0.05( = 3.04 
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�أن قيمة »ف« المح�سوبة  يت�ضح من الجدول ال�سابق رقم )7( 
�أكبر من قيمة »ف« الجدولية عند م�ستوى دلالة )0.05( في جميع 
المجالات والدرجة الكلية للا�ستبانة؛ �أي �أنه توجد فروق ذات دلالة 

�إح�صائية تعزى لمتغير الم�سمى الوظيفي. 
)�شيفية(  اختبار  �إلى  الباحث  لجا  الفروق  اتجاه  ولتحديد 

ويو�ضح الجدول رقم)8( اتجاهات الفروق.
جدول )8(

اختبار )شيفية( للدرجة الكلية للاستبانة لمتغير المسمى الوظيفي

موظف �إداري الم�سمى الوظيفي
م=4.04

ع�ضو هيئة 
تدري�س 
م=4.07

م�سئول 
�أكاديمي �أو 

�إداري م=4.51

0.583*00.111موظف �إداري م=4.04

0.695*0.1110ع�ضو هيئة تدري�س م=4.07

0.6950*0.583*م�سئول �أكاديمي �أو �إداري م=4.51

يت�ضح من الجدول ال�سابق رقم )8( وجود فروق بين موظف 
تدري�س  هيئة  ع�ضو  وبين  �إداري،  �أو  �أكاديمي  وم�سئول  �إداري 
فئة  ل�صالح  الا�ستجابات  �أعلى  �إداري، وكانت  �أو  �أكاديمي  وم�سئول 
�إداري. ويرجع ذلك �إلى �أن الم�سئولين الإداريين  �أو  م�سئول �أكاديمي 

في  والدنيا  الو�سطى  الإدارتين  يمثلون  الفروع  في  والأكاديميين 
العليا(  )الإدارة  القرار  �صنع  جهة  �إلى  �أقرب  فهم   لذلك  الجامعة، 
الخطط  تنفيذ  على  وي�شرفون  والأق�سام  الدوائر  في  العاملين  من 
من  ال�صادرة  والقرارات  والا�ستراتيجيات  والأهداف  وال�سيا�سات 
�إلى  �أقرب  �أنهم   كما  �إ�شرافية.  جهة  هم  وبالتالي  العليا،  الإدارة 
الأعرف  فهم  العليا،  الإدارة  من  التدري�س  هيئة  و�أع�ضاء  العاملين 
بقدرات وهموم وم�شكلات العاملين وحاجاتهم، وهم الذين يتابعون 
المعوقات  وما  والقرارات،  والأهداف  الخطط  تطبيق  مدى  كثب  عن 
التي تحول دون تنفيذها، ولديهم القدرة على القيام ب�أعمال الرقابة 
م�ستوى  تحديد  وي�ستطيعون  الفروع،  كافة  في  والتقييم  والمتابعة 

الت�سويق الداخلي بدقة �أكثر من غيرهم.
الفر�ضية الثانية: لا توجد فروق ذات دلالة �إح�صائية بين ♦♦

الت�سويق  ممار�سة  لدرجة  الدرا�سة  عينة  �أفراد  تقديرات  متو�سطات 
تعزى لمتغير  بقطاع غزة  المفتوحة  القد�س  بفروع جامعة  الداخلي 
 – خانيون�س   – رفح   - الجامعة  رئي�س  نائب  مكتب  )�إدارة  الفرع 

الو�سطى – غزة – �شمال غزة(. 
ولفح�ص هذه الفر�ضية ، قام الباحث با�ستخدام �أ�سلوب تحليل 
 )9( رقم  التالي  والجدول   .One Way ANOVA الأحادي  التباين 

يو�ضح ذلك :

جدول )9(
مصدر التباين ومجموع المربعات ودرجات الحرية ومتوسط المربعات وقيمة »ف« ومستوى الدلالة تعزى لمتغير الفرع التعليمي

مجموع م�صدر التباينالمجال
المربعات

درجات 
الحرية

متو�سط 
المربعات

قيمة 
"ف"

قيمة 
م�ستوى الدلالةالدلالة

درجة ممار�سة جامعة القد�س 
المفتوحة لأبعاد الت�سويق الداخلي.

8.4851.70بين المجموعات

غيردالة �إح�صائيا1.990.08 122.461440.85داخل المجموعات

130.94149المجموع

تحقيق الانهماك بالعمل لدى 
العاملين في الجامعة

2.9750.59بين المجموعات

غير دالة �إح�صائيا1.500.19 56.851440.39داخل المجموعات

59.82149المجموع

الدرجة الكلية للا�ستبانة

2.0550.41بين المجموعات

غير دالة �إح�صائيا1.420.22 41.401440.29داخل المجموعات

43.45149المجموع

ف الجدولية عند درجة حرية )5،144( وعند مستوى دلالة )0.01( =  2.65

ف الجدولية عند درجة حرية )5،144( وعند مستوى دلالة )0.05( = 2.30

�أن قيمة )ف( المح�سوبة  ال�سابق رقم )9(  يت�ضح من الجدول 
)0.05( في جميع  دلالة  م�ستوى  عند  الجدولية  قيمة )ف(  �أقل من 
المجالات والدرجة الكلية للا�ستبانة؛ �أي �أنه لا توجد فروق ذات دلالة 
المركزية  �إلى  ذلك  ويرجع  التعليمي.  الفرع  لمتغير  تعزى  �إح�صائية 
جميع  في  المنت�شرة  فروعها  جميع  �إدارة  في  الجامعة  تتبعها  التي 
محافظات الوطن، حيث تخ�ضع جميع الفروع  للأنظمة والتعليمات 
نف�سها، والخطط والا�ستراتيجيات الخا�صة بتطوير �أداء العاملين يتم 
تطبيقها في جميع الفروع  في �آن واحد، و�أي�ضاً ال�سيا�سة المتبعة في 

التعامل مع الموظفين وتلبية احتياجاتهم والمحافظة على حقوقهم 
هي �سيا�سة ثابتة وتخ�ضع لأنظمة وقوانين العمل المتفق عليها في 
لوائح  الفل�سطينية والمن�صو�ص عليه في  للجامعات  الكادر الموحد 
وقوانين وزارة التعليم العالي. ولا يوجد ا�ستثناء �أو تميز �أو محاباة 

�أو تركيز من قبل الإدارة العليا للجامعة لفرع معين دون الآخر.
�إجابة ال�س�ؤال الفرعي الثاني: هل توجد علاقة ارتباطيه ◄◄

الدرا�سة لدرجة  �أفراد عينة  �إح�صائياً بين متو�سطات تقديرات  دالة 
بقطاع  المفتوحة  القد�س  بفروع جامعة  الداخلي  الت�سويق  ممار�سة 
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بالعمل  الانهماك  تقديراتهم لم�ستوى تحقيق  غزة، وبين متو�سطات 
لدى العاملين في الجامعة؟

�إح�صائياً  ارتباطيه  دالة  �إذا كان هناك علاقة  للتعرف فيما 
بين متو�سطات تقديرات �أفراد عينة الدرا�سة لدرجة ممار�سة الت�سويق 
الداخلي بفروع جامعة القد�س المفتوحة بقطاع غزة وبين متو�سطات 
في  العاملين  لدى  بالعمل  الانهماك  تحقيق  لم�ستوى  تقديراتهم 
الجامعة، ف�إنّ  الباحث قد قام بفح�صها من خلال الفر�ضية الثالثة 

الآتية:
�إح�صائياً ♦♦ دالة  ارتباطيه   علاقة  توجد  الثالثة:  الفر�ضية 

بين متو�سطات تقديرات �أفراد عينة الدرا�سة لدرجة ممار�سة الت�سويق 
الداخلي بفروع جامعة القد�س المفتوحة بقطاع غزة وبين متو�سطات 
في  العاملين  لدى  بالعمل  الانهماك  تحقيق  لم�ستوى  تقديراتهم 

الجامعة.
ولفح�ص هذه الفر�ضية ، قام الباحث ب�إيجاد معامل ارتباط 
لأبعاد  المفتوحة  القد�س  جامعة  ممار�سة  درجة  بين  بير�سون 
العاملين  لدى  بالعمل  الانهماك  تحقيق  وم�ستوى  الداخلي  الت�سويق 

في الجامعة(. والجدول التالي رقم ) 10( يو�ضح ذلك:
جدول )10(:

معامل الارتباط بين درجة ممارسة جامعة القدس المفتوحة لأبعاد التسويق الداخلي و ومستوى 
تحقيق الانهماك بالعمل لدى العاملين في الجامعة.

معامل بير�سونالفر�ضية
للارتباط

القيمة 
).Sig(الاحتمالية

م�ستوى  عند  �إح�صائية  دلالة  ذات  توجد علاقة 
تقديرات  متو�سطات  بين   )α≤0.05( دلالة 
الت�سويق  ممار�سة  لدرجة  الدرا�سة  عينة  �أفراد 
الداخلي بفروع جامعة القد�س المفتوحة بقطاع 
غزة وبين متو�سطات تقديراتهم لم�ستوى تحقيق 

الانهماك بالعمل لدى العاملين في الجامعة.

دالة عند 0.5050.01

**ر الجدولية عند درجة حرية )148( وعند مستوى دلالة )0.01( = 0.164

**ر الجدولية عند درجة حرية )148( وعند مستوى دلالة )0.05( = 0.230

الارتباط  معامل  �أن   )10( رقم  ال�سابق  الجدول  من  يت�ضح 
 0.000 ت�ساوي   ).Sig( الاحتمالية  القيمة  و�أن  ي�ساوي0.505، 
وهي �أقل من م�ستوى الدلالة )α ≥0.01( وهذا يدل على وجود علاقة 
ارتباطيه ايجابية دالة �إح�صائياً بين متو�سطات تقديرات �أفراد عينة 
القد�س  جامعة  بفروع  الداخلي  الت�سويق  ممار�سة  لدرجة  الدرا�سة 
تحقيق  لم�ستوى  تقديراتهم  متو�سطات  وبين  غزة  بقطاع  المفتوحة 
هذه  نتيجة  وتتفق  الجامعة.  في  العاملين  لدى  بالعمل  الانهماك 
الدرا�سة مع جميع الدرا�سات التي �أ�شارت �إلى وجود علاقة ارتباطيه 
بين الت�سويق الداخلي وبين جميع المتغيرات التابعة التي �أخ�ضعتها 
�أ�شارت  التي   )2013 )ن�صار،  درا�سة  مثل  للفح�ص،  الدرا�سات  هذه 
�إيجابي. على تنمية الا�ستغراق  �أن جودة حياة العمل لها ت�أثير  �إلى 
�أ�شارت  التي   )2014 )الكندري،  درا�سة  مع  اتفقت  كما  الوظيفي. 
الوظيفي  والر�ضا  الداخلي  الت�سويق  بين  ملمو�س  ارتباط  وجود  �إلى 
درا�سة  مع  واتفقت  الجامعية.  التعليمية  الم�ؤ�س�سات  في  للموظفين 
معنوية  علاقة  وجود  �إلى  �أ�شارت  التي   )2012 ومحمود  )الإمام 
�أن هناك علاقة  الخارجي. ووجد  العميل  ور�ضا  الخدمة  بين جودة 
لأع�ضاء  العاطفي  الذكاء  وبين  الداخلي  الت�سويق  بين  �إيجابية 
�أهمية  يعك�س  الله،2014( وهذا  )عبد  التدري�س في الجامعات  هيئة 

وتحقيق  التعليمية  الم�ؤ�س�سات  تطوير  في  ودوره  الداخلي  الت�سويق 
التنظيمي والانهماك  الر�ضا والالتزام  التناف�سية لها ويحقق  الميزة 

في العمل لدى العاملين.

التوصيات:
الباحث  ف�إنّ   الدرا�سة من نتائج  �إليه  في �ضوء ما تو�صلت 

يو�صي بالآتي:	
11 الت�سويق . مفهوم  تبنى   �إلى  الجامعة  �إدارة  ت�سعى  �أن 

وممار�سة  ت�صميم  خلال  من  وفاعلية  كفاءة  �أكثر  بطرق  الداخلي  
الا�ستراتيجيات وال�سيا�سات والبرامج التي تعمل على زيادة م�ستوى 

انهماك العاملين في العمل. 
22 �أن تقدم الجامعة برامج تدريبية ب�صفة م�ستمرة تهدف �إلى .

تنمية المهارات الفنية وال�سلوكية للعاملين بالجامعة .
33 �أن تهتم �إدارة الجامعة ب�سيا�سة التوظيف بكافة مكوناتها .

التوظيف  �سيا�سة  �أن  اعتبار  والتعيين( على  )الا�ستقطاب والاختيار 
ال�صحيحة هي مفتاح النجـاح وتحقيق الميزة التناف�سية. 

44 والمعنوية . المادية  والحوافز  المكاف�آت  الجامعة  تقدم  �أن 
للعاملين الذين يحققون �أداء متميزاً في الخدمات التعليمية للطلاب.

55 �أن ت�شرك الجامعة العاملين في اتخاذ القرارات؛ لأن ذلك .
يعمل على زيادة م�ستوى انهماكهم بالعمل. 

66 التقييم الم�ستمر لم�ستوى جودة الخدمة التعليمية المقدمة .
للطلاب بكافة �أبعادها ل�ضمان ر�ضائهم عنها .
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