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 شكر وتقدير

هذا  إتمام إليوفقني  حتىعلينا نعمه ظاهرة وباطنا  أسبغالحمد الله رب العالمين ، الذي 
  ينتفع به ، ثم وبعد حمد االله عز وجل ، أنالبحث ، الذي اسأل االله عز وجل 

 أستاذه إليالشكر وعظيم التقدير والعرفان بالجميل   آياتيطيب للباحث ان يتقدم بأسمى 
ومعلالذي المساعد بالكلية ، الأعمال إدارة أستاذ احمد عبد الوهاب حسن/ الدكتور الفاضل  مه 

الحفي بأبنائه والنور  الأستاذعرفناه في رحاب الدرس وقدرناه وفي مجال البحث فأكبرناه وجدنا فيه 
الذي  ،الساطع علي طلابه يضيء لهم ظلام السبيل ويحيطهم بحنانه وكرمه ويتعهدهم بحزمه وعزمه 

انتهي  حتىلم يدخر جهده وعلمه ووقته للباحث، كما يشكر الباحث سيادته علي رحابة صدره 
 وأراءلقاء ما قدمه له من عون صادق  لأستاذهعن الوفاء  ، ويعجز الباحثالرسالةالباحث من 

هذا البحث ، وفي الترقي بخلق الباحث  إتمامعلي  ثمساعدة الباحفي  تغالية ساهمونصائح 
يجعل هذا العمل في ميزان حسناته وان يبارك االله في  أن، أسأل االله والخاصة العلميةه بحيات

  .، وان يجزيه عني خير الجزاءوأسرتهصحته وعمره وعلمه 
التي ساعدتني في  جميع المؤسسات إلي الشكر وعظيم التقدير آياتبأسمى  أتقدمكما 

  .هذا البحث المتواضع إكمال
عهد وتأدية لواجب واعترافا وفاء بحق وحفظا ل أصيغهاكلمة الشكر والتقدير  بأن أؤكدكما 

الركبان وطارت شهرته في كل  باسمهلم الكبير البحر الموسوعي القدير الذي سارت الع للأستاذ بجميل
بلقياه  الأقدار ه وأسعدتنيبرؤيا الأيامشرفتني  الذي الدكتور احمد فهمي جلال الأستاذمكان سعادة 

 بالموافقةعمري شاكرا لسعادته هذا الجميل الذي طوق به عنقي حين تكرم وتفضل  وسأظل طوالَ
 أجراًيكتب له  أناسأل االله تعالي  أعبائهعلي مناقشة هذا البحث بالرغم من كثرة مشاغله وكثره 

  .والعافية بالصحةويمتعه  وجهده مشكوراً ويجعل عمله مبروراً موفوراً
أنللرجل الذي لا اشك لحظة  أجملهمن الشكر أجزله ومن السناء  أقدم أنلي  كما يطيب 

 سعادته وسام علي صدري وتاج علي رأسي ومناسبة افخر بها مدي الزمان سعادة أمامجلوسي 
اسأل االله تعالي ان يفيض عليه من بحر كرمه وان يغمره  الدكتور منصور سلمان لطيف

  . والآخرةفي الدنيا  وأمانيه الهأموان يحقق له  والعافيةبالصحة 



 ه 
 

 

 أساتذتيوزملائي بالكلية، وخاصة  أساتذتيكل  إليبخالص الشكر والتقدير  أتقدمكما 
هذا  إكمالبقوة علي  أعانني، الذين تعلمت منهم الكثير والذي  الأعمال إدارةوزملائي بقسم 

  .العمل
التي احتضنتني طالبا وباحثا ومعاونا بهيئة  سويفوالشكر موصول لجامعة بني 

  .التدريس فيها 
الحب والتقدير والعرفان لبحر الحنان ونهر العطاء  آياتاسمي  أقدم أنوان نسيت فلا انسي  

يصب عليها الخير صبا ويطيل في الدنيا بقائها ويجزل لها  أنأسأل االله الكريم  الغالية أميطأن بلا شُ
   .عطائها خرةالآفي 

   .االله بكرامة الدارين أكرمه لوالديشكري وعرفاني  آيات باسمي أتقدمكما 
يقر  أن، اسأل االله الكريم  الغاليةزوجتي الدرب  يقةفلرشكري وعرفاني  آيات باسمي أتقدمكما 

  .ويديم عليها نعمة الصحة والعافية  خرةوالآالدنيا  أمانيعينيها بما ترجو من 
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  بسم االله الرحمن الرحيم

  

  
واتَّقُوا  ۚولَا تَعاونُوا علَى الْإِثْمِ والْعدوانِ  ۖوتَعاونُوا علَى الْبِر والتَّقْوىٰ 

 قَابِۖ اللَّهالْع يدشَد اللَّه إِن  

  

  
  )٢( الآیة :المائدةسورة 
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  تمهيد 

حـده   ازديـاد  إلـى  عوائد ممكنـه  أعلىالاستمرار وتحقيق  فيرغبه المنظمات  أدت
بين الشركات إلى منافسه بين  ومع تزايد الآراء المؤيدة لتحول المنافسة،  المنظماتبين  المنافسة

جعلـت   المنافسـة  ن هذهإف،  )١(العلامات المختلفة للشركات أكثر من كونها منافسه بين المنتجات
 الخاص بهـا  المنتج تميز بواسطتهايمكن  والتي ، التجارية ات تهتم اهتماما كثيرا بعلاماتهاالشرك

  . هوله التعرف عليه من قبل العملاءس وبالتالي

تعتبر العلامة وسيله لضـمان الجـودة    ),kinner ١٩٩٠(بناء علي ما سبق ووفقا لـ
، ومن هنا يمكن القول أن العلامـة  )٢(ومن هنا يمكن للشركة أن تستخدمها لتحقيق مزايا تنافسيه

التجارية للشركة عبارة عن مجموعه من المفاهيم التي تشكل التميز بـين العلامـات التجاريـة    
 كبيـرا  مجهـودا  الشركات يجب أن تستثمر انيمكن القول  وبناء على ذلك        . )٣(المتعددة 

فـي   ياالعلامات التجارية على أنها تحـد  ، وعاده ما توصف وقويا الجعل اسمها التجاري مميز
   .)٤(مجال الخدمات

النظر عن أن المنظمات الخدمية يجب أن تسعى إلى وضع علاماتها التجارية  وبصرف
في موضع جيد وقوى ، فإن الموضع الجيد للعلامة التجارية يعتمد على الاهتمام الدقيق بالدور 

، ويمكن )   ,Samli and  Frohlich ١٩٩٢( الذي يؤديه الموظفين في إنتاج وتقديم الخدمة
ولذلك فان ,Gronroos) ١٩٩٤ (القول أن موظفي الخدمة هم نقطه الاتصال الوحيد للمستهلك 

  .  ٥) (المستهلك  الموظفين يجسدون العلامة التجارية للخدمة في عيون 
احد  يعتبر العاملين أداء نأ علي  Tortosa, Et Al, 2008)( قد أكد ومن جهة أخري 
 ـ    فيتستخدمها المنظمات لتحقيق التميز  التي الرئيسيةالوسائل  دأت السوق وبنـاء علـى ذلـك ب

                                                
(١) Meenaghan, T., 1995, The Role Of Advertising In Bbrand Image Ddevelopment, 
journal of product & brand management, P.24.  

، محددات الصور الذهنية للعلامة المميزة وأثرها على )2006(، حسن، احمد عبد الوهاب   :ورد في  ) (٢
، كلية التجارة، جامعة بني )العلوم الإدارية ( مجلة الدراسات المالية والتجارية السلوك الشرائي للمستهلك، 

  .٢، صـــسويف، العدد الثالث

(3) Yaniv, E. and Farkas, F., 2005, The Impact Of Person-Organization Fit On The 
Corporate Brand Perception Of Employees And Of Customers, Journal of Change 
Management, Vol. 5, No. 4, P.447.        : ورد في 
(4) Papasolomou, I., Vrontis, D., 2006, Building Corporate Branding Through Internal 
Marketing: The Case Of The UK Retail Bank Industry,  Journal of Product and Brand 
Management,  p.3٩ . 

     (٥) IBID, p.37    
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 نالموظفين هم عملاء داخليو أنيؤكد على  والذي ،  )١(الداخليالمنظمات تطبق مفهوم التسويق 
 الأولالسـوق   هي المنظمةن ،وأ ها هي المنتجات التي يتم تسويقهايقومون ب التي الأعمالن وأ ،

ومن جهة أخـري   ، )٢(يتقاضاها هؤلاء العاملين التين السعر هو المرتبات ،  وأالتسويقيللنشاط 
 "الـداخليين   العـاملين احتياجـات ورغبـات    إشباعالنشاط هو  من هذا الرئيسيالهدف  نجد أن

ممـا يترتـب   ،  )٣(حاجات ورغبات العملاء الخارجيين إشباعالتزامهم تجاه  يحققبما " العاملين 
   )٤(هؤلاء العملاء الخارجيين وولائهم للمنظمات ومن ثم تحقيق مركز تنافسي متميز عليه رضا

.    

إلى أن التسويق الداخلي يضـمن   (Belogolovsky, Et Al, 2010)وكذلك فقد أشار 
المرونة اللازمة للعمل في إطار المواقف الطارئة والأزمات، ومن خلالها يمكن تشجيع النشـاط  

، والارتقاء بمستوى  وبالتالي فهو ضروري لأي منظمه تريد تحقيق النجاح التنظيمي , )٥(التلقائي
( للعملاء الـداخليين   متزايديوجه اهتمام  أن يجب وعلى ذلك.  بمستوى الأداء الإجمالي للمنظمة

مـع عملائهـا    المنظمـة  أهـداف وتحقيـق   الخارجيفمن خلالهم يمكن كسب العميل  )العاملين
  .الداخليتطبيق التسويق  من خلال ويتم ذلك، )٦(الخارجيين

سـلوكيات   أن علـي  (Belogolovsky, Et Al, 2010) ومن جهة أخري قـد أكـد   
 يجابيـا تـرتبط ارتباطـا إ  ) Organizational Citizenship Behaviors( التنظيمية المواطنة

    )٧(بأداء المنظمات

                                                
(1) Tortosa, V., Moliner, M.A. and Sánchez, j., 2008, Internal Market  Orientation And 
Its in-  Fluence On Organizational Performance. European Journal of Marketing, Vol. 
43 Iss: 11/12, p.1435. 
(2) McGrath, G.E., 2009, Internal Market Orientation As An Antecedent To Industrial 
Service Quality, Submitted To H. Wayne Huizenga School of Business and 
Entrepreneurship Nova Southeastern University, in partial fulfillment of the 
requirements for the degree of, doctor of business administration, P.48. . 
(3) Transuhaj, P., Wong, J. and McCullough, J., 1987, Internal And External Marketing 
Eeffects On Customer Satisfaction In Banks In Thailand , international journal of 
bank marketing, Vol. 5 Iss: 3, p.73.  

، دور التسويق الداخلي فى تدعيم المركز التنافسي للمنظمات الخدمية  في ) ٢٠٠٠(سلمان ، عصمت سيد  ) (٤
  .٣٨ص،  جامعه بني سويف_ رسالة دكتوراه غير منشوره ، كليه التجارة مصر ، 

(5)
  Belogolovsky, E. and Somech, A., Teachers, 2010, Organizational Citizenship 

Behavior: Examining The Boundary Between In-role Behavior And Extra-role 
Behavior From The Perspective Of Teachers, Principals And Parents. Teaching and 
Teacher Education 26 , p.915.   

 IBID, p.916 
.)٦  (   

(7) Belogolovsky, E. and Somech, A., Teachers, 2010, Op. Cit, P.914. 


