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شكر و تقدٌر 

 

بٍ جشٔة "َخقذو بجضٌم انشكش ٔ عظٍى الايخُاٌ،انى الاسخار انفاضم

" حكٍى

نقبٕنّ الاششاف عهى ْزِ انًزكشة ،ٔ نًا قذيّ يٍ َصائح قًٍت ٔ 

حٕجٍٓاث صائبت، 

ٔ ْزا فً جًٍع يشاحم بحثُا،فُسأل الله اٌ ٌجاصٌّ عُا خٍش انجضاء ٔ 

. اٌ ٌذٌى عهٍّ انصحت ٔ انعافٍت

كًا َشكش جًٍع الاسخارة ٔ انضيلاء انزٌٍ قذيٕا نُا انًساعذة يًٓا 

كاَج طبٍعخٓا، 

. ٔ انى كم يٍ قذو نُا حشجٍعا يًٓا بهغج دسجخّ

ٔ َخٕجّ بخانص انشكش ٔ انعشفاٌ انى كم يٍ يذ نُا ٌذ انعٌٕ ٔ 

انًساعذة لإَجاص ْزا انبحث ٔ نٕ بُصٍحت أٔ كهًت طٍبت 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

إهداء 

إلى من شجعنً على المثابرة طوال عمري، إلى الرجل الأبرز فً 

 (والدي العزٌـز) حٌاتً

ـها أعلو، وعلٌها أرتكز، إلى القـلب المعطاء بإلى من 

 (والدتً الحـبٌـبة)

إلى من بذلوا جهدًا فً مساعدتً وكانوا خٌرَ سندٍ 

 (إخــوانً وأخواتً)

 ....إلى أسرتً إلى أصدقائً وزملائً 

 .....إلى كل من ساهم ولو بحرف فً حٌاتً الدراسٌة

أهدي هذا العمل، الذي أسال الله تعالى أن ٌتقبله : إلى كل هؤلاء

 ....خالصًا
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: السمخز

اثخ ابعاد التدؾيق الجاخمي عمى رضا العامميؽ في "  ىجفت ىحه الجراسة الى التعخؼ عمى 
التجريب، التحفيد، التفاعل، الاتراؿ الجاخمي، )والستسثمة في " البشؾؾ التجارية لؾلاية تقخت

، وذلػ باستخجاـ السشيج الؾصفي التحميمي لاختبار فخضيات الجراسة، و قج (الخضا الؾعيفي
تؼ جسع البيانات مؽ خلاؿ ترسيؼ استبياف تؼ تؾزيعو عمى العامميؽ في مؤسدة القخض 

.  مشيا12 استبياف و تؼ استخجاع 16الذعبي الجدائخي بؾلاية تقخت ، حيث تؼ تؾزيع 

 اعيخت نتائج اختبار الفخضيات، قبؾؿ الفخضية الخئيدية SPSS  ومؽ خلاؿ تظبيق بخنامج
بؾجؾد اثخ ايجابي ذو دلالة احرائية بيؽ ابعاد التدؾيق الجاخمي عمى الخضا الؾعيفي، بيشسا 

اعيخت الشتائج الى وجؾد اثخ ايجابي لجى الاتراؿ الجاخمي، وعجـ وجؾد اثخ لكل مؽ 
. التجريب و التحفيد و التفاعل عمى الخضا الؾعيفي

 

التدؾيق الجاخمي، الخضا الؾعيفي، التجريب، التفاعل، التحفيد، الاتراؿ : الكمسات السفتاحية
.  الجاخمي
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 السقجمة العامة
 



   انًقذيت انعايت  

  أ
 

 :مقجمة  

يذيج العالؼ تظؾرا ىائلا في الكثيخ مؽ السجالات خرؾصا الخجمات لحا وجب عمى السؤسدات    
اف التدؾيق بذكل عاـ ىؾ احج السجالات اليامة .الخجمية مدايخة الاحجاث في عل السشافدة الذخسة

التي يدتفاد مشيا عجد كبيخ مؽ الذخكات و السؤسدات التجارية، فيي احج العؾامل التي تعسل عمى 
 ديعتؼ. مدبقامدانجتيؼ في تحقيق الشجاح الحي يظسحؾف اليو و تحقيق الاىجاؼ التي تؼ وضعيا 

 البذخي دوف  لمسؤسدة مثل السؾرد ومتغيخات داعسةنجاح السؤسدات في الؾقت الحالي عمى عشاصخ 
 يعتبخ الافخاد جدء لا ثالتخويج، حياىساؿ العشاصخ الاخخى كجؾدة السشتج او الدعخ السشاسب او 

.  يسكؽ تحقيق اىجافيا دوف وجؾد العشرخ البذخي بذكل اساسيالسؤسدة، فلايتجدأ مؽ اصؾؿ 
يعج التدؾيق الجاخمي مؽ السفاـيؼ أو السرظمحات الحجيثة التي تختبط بالأفخاد مباشخة واعتبخ التدؾيق 
الجاخمي مؽ السفاـيؼ التي تعشي بتقجيؼ بيئة ملائسة لمعسل، تداعج السؾعفيؽ أو العامميؽ في السؤسدة 

 فشجاح وتظؾر التدؾيق الخارجي ىؾ انعكاس حؿيقي لشجاح أفزل،عمى تحقيق عسل تدؾيقي 
ونغخا لأىسية جؾدة الخجمات السقجمة ، يتؾجب عمى السشغسات الخجمية تدويج . التدؾيق الجاخمي

مؾعفييا بحاجات ورغبات الدبائؽ وتجريبيؼ برفة مدتسخة، ودعسيؼ لإكدابيؼ ميارات التؾاصل 
وجعميؼ أكثخ راحة ورضا في وعائفيؼ ،وما سبق يغيخ مفيؾـ التدؾيق الجاخمي، وفي ىحا الرجد 

بذكل متؾاز مع  (العامميؽ)يشبغي عمى السشغسات تظؾيخ بخامج تدؾيؿية تخكد عمى التدؾيق الجاخمي
، وبالتالي فإنو ليذ مؽ السدتغخب أف يكؾف لبخنامج تدؾيق داخمي قؾي (الدبائؽ)التدؾيق الخارجي

دور في تحديؽ ميارات السؾعفيؽ أو العامميؽ الستعمقة بؾعائفيؼ عمى وجو التحجيج، كسا أف 
الشذاطات الإدارية في التدؾيق يسكؽ ليا أف تداىؼ في زيادة الخضا الؾعيفي والالتداـ التشغيسي 
ودوافع العسل لجى السؾعفيؽ، وبتفريل أكثخ فإف أدوات التشفيح في التجريب والتؾعيف والتحفيد 

والاترالات وسياسة الإبقاء، تداىؼ في زيادة الؾعي لجى العامميؽ مسا يزسؽ تقجيؼ خجمة ذات جؾدة 
 .أعمى

 عمى رضا العامميؽ في مؤسدة التدؾيق الجاخمي أثخ أبعاد ةالبحث، دراس   سشحاوؿ مؽ خلاؿ ىحا 
. القخض الذعبي الجدائخي بؾلاية تقخت

 :إشكالية الجراسة-1 
 :عمى ضؾء ما سبق يسكششا طخح الاشكالية التالية



   انًقذيت انعايت  

  ب
 

ىل يػجج أثخ لأبعاد التدػيق الجاخمي عمى رضا العامميغ لجى مؤسدة القخض الذعبي 
 الجدائخي في ولاية تقخت ؟

: فخضيات الجراسة-2
: الفخضية الخئيدية

H0: التدؾيق الجاخمي عمى الخضا الؾعيفي لمعامميؽ عشج لأبعادلا يؾجج أثخ ذو دلالة احرائية 
 . ≥0.05αمدتؾى الجلالة

H01 : 0.05يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتؾى معشؾيةلا α≤العامميؽ فيلمتجريب عمى رضا  
 . القخض الذعبي بؾلاية تقختوكالة
H02 : 0.05يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتؾى معشؾيةلا α≤العامميؽ فيلمتحفيد عمى رضا  
 .القخض الذعبي بؾلاية تقختوكالة 
H03 : 0.05يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتؾى معشؾيةلا α≤العامميؽ في لمتفاعل عمى رضا 
 . القخض الذعبي بؾلاية تقختوكالة
H04 : 0.05يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتؾى معشؾيةلا α≤للاتراؿ الجاخمي عمى رضا 

 القخض الذعبي بؾلاية تقخت وكالةالعامميؽ في 

 :أىسية الجراسة-3

 .السؤسدةتقجيؼ رصيج مؽ السعخفة العمسية حؾؿ مؾضؾع و متغيخات الجراسة لمسجتسع و -
تدميط الزؾء عمى مدتؾى اىتساـ السؤسدة محل الجراسة بالتدؾيق الجاخمي مؽ خلاؿ أبعاده و ما -

 .إذا كاف لو تأثيخ عمى الخضا لؾعيفي لعساليا
 .تكسؽ أىسية البحث الحالي في تقجيؼ إسياـ عمى صعيج التدؾيق الجاخمي و أثخه عمى رضا العامميؽ-
 .إضافة الى ىحا فقج لؾحع نجرة و محجودية في الابحاث في ىحا السجاؿ خرؾصا في الجدائخ -

 :أىجاف الجراسة-4
محاولة عخض اىؼ الاسذ الشغخية و السعخؼية التي يختكد عمييا مفيؾـ التدؾيق الجاخمي و رضا -

 .العامميؽ و محاولة التعخؼ عمى طبيعة العلاقة بيشيسا



   انًقذيت انعايت  

  ج
 

تحجيج اىسية و اىجاؼ التدؾيق الجاخمي و السدايا التي يسشحيا لمسؤسدة التي تقؾـ بتبشي ىحا -
 .السفيؾـ

 .التعخؼ عمى مفيؾـ الخضا الؾعيفي و مختمف السعؾقات التي تؤثخ عمى رضا العامميؽ-
   .التعخؼ عمى عشاصخ التدؾيق الجاخمي و طخيقة تأثيخىا عمى رفع و تحديؽ رضا العامميؽ-
 الذعبي الجدائخي بؾلاية وكالة القخضتحجيج اثخ ابعاد التدؾيق الجاخمي عمى رضا العامميؽ في -

 .تقخت

 :السشيج السدتخجم-5
  اعتسجت الجراسة في الجانب الشغخي أولا عمى مشيج البحث الؾصفي التحميمي في الاجابة عمى 

أسئمة الجراسة و اختبار الفخضيات حيث تؼ اجخاء السدح السكتبي و الاطلاع عمى الادبيات الستعمقة 
،اما الجانب  التظخؽ الى السفاـيؼ الخاصة بالخضا الؾعيفي  و و ابعادهبكل مؽ التدؾيق الجاخمي

التظبيقي فقج تؼ الاعتساد عمى الاستبياف حيث وزع عمى العامميؽ في مؤسدة القخض الذعبي 
الجدائخي بيجؼ التعخؼ عمى أثخ ابعاد التدؾيق الجاخمي عمى رضا العامميؽ، وتؼ معالجة البيانات 

 (spss)عؽ طخيق بخامج الحدمة الاحرائية لمعمؾـ الاجتساعية

: ليكل الجراسة-6
  :فرل نغخي و فرل تظبيقي لجراسة الحالة وقج كانت كالتالي :تؼ تقديؼ ىحه الجراسة إلى فرميؽ   
كسا تؼ تظخقشا ؼيو  في الفرل الاوؿ تؼ التعخض ؼيو لأىؼ السفاـيؼ حؾؿ التدؾيق الجاخمي وأبعاده، 

 .لبعض السفاـيؼ حؾؿ الخضا لؾعيفي
 بيشسا خررشا الفرل الثاني لمجراسة السيجانية التي أجخيشاىا في مؤسدة القخض الذعبي الجدائخي 

ثؼ بيشا  حيث قجمشا وصف لمسؤسدة مؽ خلاؿ التعخيف بيا، ـيكميا التشغيسي و شخحو، بؾلاية تقخت،
إجخاءات الجراسة التي قسشا بيا، بالإضافة الى ىحا قسشا بتحميل و دراسة نتائج الاستبياف و عخض أىؼ 

.  نتائج الجراسة السيجانية

 :صعػبات الجراسة-7
 عجـ تؾفخ مرادر كاؼية لمجراسة العمسية. 



   انًقذيت انعايت  

  د
 

  انعجاـ ثقافة الاستقراء لجى السؾاطؽ الجدائخي. 
 نغخا لمغخوؼ الذخرية لبعض الافخاد عجـ تسكؽ بعض العامميؽ مؽ الاجابة عمى اسئمة الاستبياف  



 

 

 

 

 

 

 

الفرل الأول 
 الادبيات الشطخية لمتدػيق الجاخمي و الخضا الػضيفي

 



                                      الادبٍاث انُظشٌت نهخسٌٕق انذاخهً ٔانشضا انٕظٍفً الأٔلانفصم 

6 
 

: تسييج

  الخجمي،السؤسدات   التدؾيق الجاخمي ىؾ إحجى الادوات التي تديؼ في تشسية و تعديد الجؾدة في 
و ىؾ الاف مدتخجـ و مقبؾؿ  و قج تؾسع استعساؿ ىحا السفيؾـ إلى ما ىؾ أبعج مؽ ميجانو التقميجي،

و الغاية الاساسية التي حسميا ىي جعل كل العامميؽ ، في كل انؾاع السشغسات و لاسيسا الخجمية
كسا تعج وعيفة التدؾيق وعيفة تيتؼ بالأفخاد  .يذاركؾف في الخجمات لرمتيؼ السباشخة مع الدبائؽ

كسا   تعسل عمى تظبيق مختمف التقشيات و الاساليب التدؾيؿية،،كساالعامميؽ و تعجٌىؼ زبائؽ داخمييؽ 
أف رفع قجرات و ميارات الافخاد العامميؽ و التعميؼ السدتسخ ليؼ سيسكؽ السؤسدة مؽ أف تكؾف اقؾى 

 .وذلػ بدبب القجرات الجؾىخية التي تستمكيا السؤسدة مؽ خلاؿ ىؤلاء العامميؽ مع مخور الدمؽ،
   فالتدؾيق الجاخمي يعدز أداء العامميؽ في السؤسدة و يعسل عمى تشسية مياراتيؼ و قجراتيؼ لكي 
يكؾنؾا قادريؽ عمى تقجيؼ أفزل الخجمات و خمق علاقة طيبة مع زبائشيؼ، ومؽ ثؼ تحقيق اليجؼ 

 .الخبحيةالخاص ألا وىؾ رضا الدبائؽ الحي بجوره يحقق 
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 مفاليع أساسية حػل التدػيق الجاخمي  :السبحث الاول
 مفيػم التدػيق الجاخمي :السصمب الاول

   بخز مفيؾـ التدؾيق الجاخمي في السشغسات الخجمية، وكاف التظبيق الاساسي لو في كيؽية تحجيج 
الاحتياجات التجريبية وحل مذاكل تدؾيق الخجمات مثل البشؾؾ والسدتذؽيات وخجمات الشقل العاـ 

. وىكحا 
بأنو نذاط رئيدي ييجؼ إلى تظؾيخ معخفة كل مؽ العسلاء الجاخمييؽ "  تؼ تعخيف التدؾيق الجاخمي 

 1"و الخارجييؽ و إزالة السعؾقات الؾعيؽية لديادة الفعالية التشغيسية

ىؾ العسل الحي تقؾـ بو السشغسة "بأنو ") Kotler)  كسا يعخؼ التدؾيق الجاخمي مؽ طخؼ كؾتمخ   
لتجريب و تحفيد العامميؽ خرؾصا الحيؽ يحتكؾف بذكل مباشخ مع الدبائؽ، ودعؼ الخجمة مؽ أجل 

 2العسل كفخيق لتحقيق رضا و إشباع الدبائؽ

 اف التدؾيق الجاخمي نغخية استخاتيجية ادارية تجحب، وتحفد، وتظؾر، Dennis))  كسا عخفو 
 3وتحافع عمى السؾعفيؽ مؽ خلاؿ جعل عخوؼ العسل تتفق مع حاجات السؾعفيؽ

ىؾ نذاط ييجؼ الى التخكيد عمى : مسا سبق يسكششا تقجيؼ تعخيف شامل لمتدؾيق الجاخمي كالاتي   
السؾارد البذخية داخل السؤسدة و الدعي الى تجريب العامميؽ فييا و تحفيدىؼ و تظؾيخىؼ مؽ اجل 

 تحيقي اىجاؼ السؤسدة و الستسثمة في رضا الدبؾف 

                                                           

 
يؼ خمف،  1 الابعاد الاساسية لمتدػيق بالعلاقات و اثخىا عمى جػدة خجمات السرارف ونذ عبج الكخيؼ، سمظاف فخيحات، ابخاـ

 .178، ص2012، الاردف، عساف، 32 مجمة كمية بغجاد، لمعمؾـ الاقترادية، العجد الاردنية،

، 2008 دار حامج لمتؾزيع و الشذخ،ادارة التدػيق في السشطسات غيخ الخبحية،نغاـ مؾسى الدؾيجاف، عبج السجيج البخاوري،   2
  .57ص 

، أثخ التدػيق الجاخمي في الالتدام التشطيسي مع وجػد الخضا الػضيفي متغيخا وسيصا، محمد حديؽ عبج السحدؽ ابؾ سشيشة 3
 محكخة لشيل شيادة الساجيدتيخ في تخرص ادارة الاعساؿ، دراسة في عيشة مغ العامميغ في السدتذفيات الاردنية الخاصة،

 14، ص 2013جامعة الذخؽ الاوسط، 
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 :أبعاد وأىجاف التدػيق الجاخمي: السصمب الثاني

: أبعاد التدػيق الجاخمي- 1
 الخكيدة الاساسية لشجاح السؤسدات في تحقيق أىجافيا و تحقيق رضا تعج أبعاد التدؾيق الجاخمي

العامميؽ مؽ جية و رضا العسلاء مؽ جية أخخى، و التدؾيق الجاخمي ىؾ الظخيقة الستبعة مؽ 
السؤسدات و السبشية عمى أسذ عمسية و مؾضؾعية في اختيار العامميؽ و تجريبيؼ و تحفيدىؼ، وما 

ويذسل التدؾيق الجاخمي عمى . يتعمق ببشاء العلاقات بيؽ الادارة في السشغسات و العامميؽ فييا
: الابعاد التالي

بأنو عسمية مخظظة تيجؼ الى تسكيؽ السشغسة و الافخاد مؽ  (1992)عخفو الجىاف :التجريب-1-1
التكيف مع البيئة الخارجية و متغيخاتيا، بيجؼ رفع مدتؾى مقجرتيا عمى حل السذكلات و مداعجة 

  .4الافخاد العامميؽ فييا بالؿياـ بالسياـ السظمؾبة مشيؼ برؾرة افزل

يذيخ مفيؾـ التحفيد إلى جسيع الغخوؼ الت تتؾافخ في بيئة العسل التي تدعى الى  :التحفيد-1-2
تحقيق اىاؼ السؤسدة مؽ جية والى إشباع حاجات و رغبات العامميؽ مؽ جية أخخى سؾاء كاف 

حيث عيخ ذلػ مؽ خلاؿ العجيج مؽ الشغخيات التي عيخت عل يج بعض . التحفيد مادي او معشؾي 
اشادت ىحه الشغخية بأىسية الحؾافد في .(Herzberg,1986)العمساء كشغخية التحفيد التي تبشاىا 

تحقيق درجات الخضا الؾعيفي لجي العامميؽ مؽ خلاؿ الاستعجاد الذخري لبحؿ الجيؾد مؽ اجل 
 .5الؾصؾؿ الى تحقيق الاىجاؼ السخجؾة

إف تبادؿ السعمؾمات بيؽ العامميؽ مع بعزيؼ، بيؽ السخؤوسيؽ يعتبخ مؽ  :الاترال الجاخمي-1-4
الانذظة الخئيدية لمتدؾيق الجاخمي، حيث يجب أف يكؾف العامميؽ عل دراية بكل ججيج أو تغييخ 

يحجث في السؤسدة حتى يتأقمؼ العامميؽ مع ذلػ التغييخ وأف يدتجيبؾا لأي معمؾمات ترل إلييؼ و 
. يدتظيعؾف التعامل معيا و كيؽية التعامل مع السدتيمكيؽ

                                                           

 

تأثيخ ابعاد التدػيق الجاخمي عمى رضا العامميغ و اثخه عمى  مالػ محمد السجالي، اميؽ عايج البذابذة، ىاني محمد السجالي، 4
، 3، العجد 12السجمة الاردنية في ادارة الاعساؿ، كمية ادارة الاعساؿ، جامعة مؤتة، السجمج ادائيع في البشػك التجارية العاممة، 

 .2016، 602ص

 .601نفذ السخجع الدابق، ص 5
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 شبكات أو الجاخمية الشذخات السشغسة تدتخجـ أف السسكؽ فسؽ عجيجة، الجاخمي الاتراؿ  ووسائل
 .6لؾجو وجيا والسقابلات الاجتساعات أو بالسشغسة خاصة تمفديؾف 

بالخغؼ مؽ اختلاؼ الكتاب في تحجيج مفيؾـ الخضا الؾعيفي تحجيجا دؾيقا،  :الخضا الػضيفي-1-5
يسكؽ القؾؿ اف الخضا الؾعيفي يشغخ لو عمى انو عبارة عؽ مدتؾى درجة اشباع حاجات الفخد، و 

يتحقق ذلػ ىحا الاشباع مؽ عؾامل متعجدة مشيا ما يتعمق ببيئة العسل ، و بعزيا ما يتعمق بالؾعيفة 
محققا لظسؾحاتو و رغباتو ، ومتشاسبا  والتي يذتغميا الفخد، وىحه العؾامل تجعل الفخد راضيا عؽ عسمو
. 7مع ما يخيجه الفخد مؽ عسمو و بيؽ ما يحرل عميو في الؾاقع

: يسكؽ تقديؼ أىجاؼ التدؾيق الجاخمي الى ثلاثة مدتؾيات وىي :أىجاف التدػيق الجاخمي- 2

 اف اليجؼ مؽ التدؾيق الجاخمي بذكل عاـ ىؾ خمق قؾة عسل أكثخ وعيا : عمى السدتؾى الكمي
 .و تفيسا و تحفدا و اىتساما بخجمة العسلاء

 اليجؼ مشو ىؾ ايجاد بيئة داخمية يترخؼ فييا العامميؽ بالظخيقة : عمى السدتؾى الاستخاتيجي
السخغؾب فييا و التي يتؼ تدييميا مؽ خلاؿ إجخاءات فاعمة و ىي ثقافة الخجمة و التجريب الجاخمي و 
نذخ السعمؾمات التدؾيؿية الى العامميؽ و الغاية مؽ ذلػ ىؾ تظؾيخ وعي الدبؾف الخارجي و الجاخمي 

 .8و إيجاد التكامل بيشيؼ و محاولة إزالة العؾائق الؾعيؽية التي تقف اما فاعمية التدؾيق الجاخمي
 الستسثل في وجؾب إفياـ العامميؽ لساذا يتؾقع مشيؼ الترخؼ بظخيقة : عمى السدتؾى التكتيكي

معيشة، او لساذا يجب عمييؼ دعؼ مؾاقف معيشة، بالإضافة الى وجؾب تظؾيخ الخجمة الكاممة و أف 
 .9تقبل داخميا قبل طخحيا في الدؾؽ كسا يجب تفعيل قشؾات الاتراؿ الجاخمية و البيع الذخري

                                                           

 

دراسة حالة مجيخية اترالات الجدائخ بأـ البؾاقي، دور التدػيق الجاخمي في تعديد الخضا الػضيفي، سشؾسي رميدة،     6
 .2018/2019، 8العمؾـ التجارية، تخرص تدؾيق الخجمات، ص

محكخة -محافطات غدة-اثخ ارضا الػضيفي عمى الػلاء التشطيسي لجى العامميغ في السشطسات الاىميةايياب احسج عؾيزة،  7
 . 2008، 23ماجدتيخ في ادارة الاعساؿ، الجامعة الاسلامية غدة، كمية التجارة، ص

، محكخة تخخج SAA، دراسة حالة الذخكة الؾطشية لمتأميؽالتدػيق الجاخمي و دوره في تعديد رضا العامميغ بؾضياؼ زيشب،  8
. 2018/2019، 17ماستخ تخرص ادارة السؾارد البذخية، السخكد الجامعي بمحاج بؾشعيب، عيؽ تيسؾششت، ص

، دراسة حالة مجيخية اترالات الجدائخ بأـ البؾاقي، دور التدػيق الجاخمي في تعديد الخضا الػضيفي سشؾسي رميدة،   9
 .2018/2019، 10العمؾـ التجارية، تخرص تدؾيق الخجمات، ص
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: نساذج التدػيق الجاخمي: السصمب الثالث

لتؾضيح كيؽية تظبيق و تشفيح التدؾيق الجاخمي تديخ مؤلفاتو الى وجؾد ثلاثة نساذج اساسية وىي 
: كالتالي

 :نسػذج بيخي -1
: ويقؾـ ىحا الشسؾذج عمى الفخضية الاساسية التالية

 اعتبار السؾعفيؽ كسدتيمكيؽ و يتفخع عشيا فخضيتيؽ ىسا: 
 اعتبار الؾعائف مشتجات داخمية   . 
 تبشي التقشيات التدؾيؿية داخميا. 

 :  والذكل التالي يؾضح نسؾذج بيخي لمتدؾيق الجاخمي
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 نسػذج بيخي لمتدػيق الجاخمي:(01)الذكل رقع

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 محكخة ماجدتيخ في العمؾـ التجارية، تدؾيق دور التدػيق الجاخمي في تعديد الخضا الػضيفي،سشؾسي رميدة، : السرجر
 .12، ص2019/2018الخجمات، جامعة العخبي بؽ مييجي، اـ البؾاقي، 

: مؽ خلاؿ الذكل يتزح عمى اف السشغسة تعسل عمى ترسيؼ و تذكيل الؾعائف بظخيقة تداىؼ في
 إشباع حاجات و رغبات السؾعفيؽ. 
 إعظاء فخص لمسؾعفيؽ في الانجماج و السذاركة في خظط و سياسات السشغسة. 
10جحب أفزل العامميؽ. 

وىحا الامخ يؤدي الى تحقيق رضا الافخاد، ويداعج عل جحب والاحتفاظ بالسؾعفيؽ الاكثخ تؾجيا 
بالسدتيمػ، و السشغسة التي تستمػ مؾعفيؽ راضيؽ و مؾجييؽ بالسدتيمػ ىي في الحؿيقة تستمػ ميدة 

. 11تشافدية كبيخة تسكشيا مؽ تقجيؼ خجمات بجؾدة عالية و رفع حرريا في الدؾؽ 
                                                           

 

 .11،12 سشؾسي رميدة، مخجع سابق، ص 10

تصبيق تقشيات 
 التدػيق الجاخمي

 معاممة السػضف
 كسدتيمظ

مداىسة و مذاركة 
 السػضف

 ميدة تشافدية

 رضا السدتيمظ جػدة الخجمة

جحب و الحفاظ 
عمى السػضفيغ 

 الػاعيغ بالسدتيمظ

التحمي بعقمية 
 خجمة الدبػن 

 الخضا الػضيفي

الػضيفة كسشتج 
 داخمي
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 :نسػذج كخونػرس-2

يقؾـ ىحا الشسؾذج عمى مبجأ تؾجو العامميؽ الى العسلاء و الاىتساـ بيؼ مسا يحقق خجمة افزل و   
: مبيعات اعمى و بالتالي ربح اكبخ، وتتسثل خرائص ىحا الشسؾذج في

  تكثيف مسارسات التجريب و اسمؾب الادارة التعاوني لمحرؾؿ عمى عامميؽ ميتسيؽ بالعسلاء
 .بحيث تعظي السسارسات حخية اكثخ لمعامميؽ في تقجيؼ الخجمة

  اعلاـ العامميؽ بأي تغيخات تتؼ في استخاتيجيات و حسلات التدؾيق قبل مباشخة التعامل مع
و  العسلاء بحيث يكؾف اليجؼ مؽ ذلػ ادراؾ السؾعفيؽ و فيسيؼ لجورىؼ في اعجاد الخجمة و تدؾيقيا،

 :12الذكل التالي يؾضح ىحا الشسؾذج

 

 

 

 

 

                                                                                                                                                                                           

، دراسة حالة مجيخية اترالات الجدائخ بأـ البؾاقي، دور التدػيق الجاخمي في تعديد الخضا الػضيفيسشؾسي رميدة،   11
 .2018/2019، 13العمؾـ التجارية، تخرص تدؾيق الخجمات، ص

، دور التدػيق الجاخمي في تعديد الػلاء التشطيسي لمعامميغ، دراسة حالة السؤسدات الاستذفائية  عجيمة حاج محمد 12
، 18، ص -ورقمة- تخرص ادارة و تدييخ السؾارد البذخية، جامعة قاصجي مخباحالتابعة لمقصاع العام بػلاية غخداية،

2020/2021. 
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 13سرونسػذج كخون :(02)الذكل
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

:السرجر  

Rafiq,M, Ahmed,Ameta-model of internal marketing,in Varey & Barbara,Op,Cit,p226  

 

 

 

 

                                                           

 

، دراسة حالة مجيخية اترالات الجدائخ بأـ البؾاقي، دور التدػيق الجاخمي في تعديد الخضا الػضيفيسشؾسي رميدة،   13
 2018/2019، 14العمؾـ التجارية، تخرص تدؾيق الخجمات، ص

 بخامج
 التػضيف

التكػيغ قبل 
اشلاق حسلات 
 التدػيق  

 تزاعف الارباح

 التدػيق
 التفاعمي

تزاعف حجع 
 البيع

 قيام السػضفيغ بسياميع عمى اتع وجو

 رضا السدتيمظ

 تفاعل جيج

 مػضف محفد واعي بالسدتيمظ

 جػدة الخجمة

 رضا السػضف

 التجريب

 

 

 

      

 

 

 

 ادارة
 تذاركية

 حخية
 السػضف

 دعع الادارة العميا
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:نسػذج رفيق و أحسج-3  
   مؽقاـ كل مؽ رفيق و أحسج بتظؾيخ نسؾذج يؾضح كيؽية تظبيق أو عسل التدؾيق الجاخمي، انظلاقا

 : 14العلاقات الستبادلة و الستجاخمة بيؽ عشاصخ التدؾيق الجاخمي كسا ىؾ مؾضح في الذكل التالي 

نسػذج رفيق و احسج لتدػيق الجاخمي  (:03)الذكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Rafiq, M, Ahmed ,P ,Ameta-model of internal marketing, in Varey & السرجر:  
Barbara,Or,Cit,p231.  

  يتزح مؽ ىحا الشسؾذج اف التشفيح الفعاؿ لمتدؾيق الجاخمي، يكؾف مؽ خلاؿ العلاقات 
بيؽ الانذظة التالية  الستبادلة

                                                           

 

  .15،16مخجع سابق، ص،  سشؾسي رميدة 14

 التعاون و التكامل دافعية السػضف
 الػضيفي

 التسكيغ

 الخضا الػضيفي

 رضا السدتيمظ الشيائي

 جػدة الخجمة

 التػجو بالسدتيمظ

 إتباع السجخل
 التدػيقي
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 تبشي تقشيات تدؾيؿية داخميا. 
 التشديق و التكامل بيؽ الؾعائف. 
 التحفيد. 
 التسكيؽ. 

 خجمات بجؾدة وبالتالي تدميؼ بالسدتيمػ واعتشاقيؼ لمتؾجووىحا ما يؤدي الى تحقيق رضا السؾعفيؽ 
. عالية تداىؼ في رضا الدبائؽ و تحقيق مكانة تشافدية في الدؾؽ 
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مالية الخضا الػضيفي  : السبحث الثاني
مفيؾمو و اىسيتو و انؾاعو و كحلػ : سشدمط الزؾء في ىحه الجراسة عمى الخضا الؾعيفي مؽ حيث     

. اىؼ عشاصخه
: مفيػم الخضا الػضيفي و أىسيتو: السصمب الاول  
مفيػم الخضا الػضيفي : اولا

:   اورد الباحثؾف تعخيفات متعجدة حؾؿ الخضا الؾعيفي مؽ بيشيؼ
ؼيعخفو عمى انو الحالة العاطؽية الايجابية الشاتجة عؽ تقييؼ الفخد لؾعيفتو او ما يحرل " ايجويؽ لؾؾ-"

. 15عميو في بجاية يؾمو
إف اصظلاح ارضا الؾعيفي يدتخجـ لمجلالة عمى مذاعخ : "اف" لانجي و تخامبؾ"ويخى كل مؽ -

العامميؽ اتجاه العسل بشفذ الظخيقة التي تدتخجـ بيا عبارة نؾعية الحياة السعيذية لؾصف ردود فعل او 
   16"انظباعات الفخد عؽ الحياة بذكل عاـ

الخضا الؾعيفي بأنو حالة مؽ الدعادة تتحقق مؽ خلاؿ عؾامل دافعة تتعمق " ىيخزبيخغ"كسا يخى -
بالؾعيفة ذاتيا، و بأنو ليذ عكذ عجـ الخضا الؾعيفي الحي ىؾ يعتبخ حالة مؽ الاستياء تأتي مؽ 

. 17خلاؿ عؾامل تتعمق بالبيئة الجاخمية لمعسل
الى اف مفيؾـ الخضا الؾعيفي يجور حؾؿ فكخة اساسية مفادىا اف الخضا يتسخكد " لانجر"و قج أشار   -

. 18حؾؿ مؾقف العامل اتجاه عسمو اـ ايجابا او سمبا، أي تقجيخه لعسمو مؽ حيث ميمو أو كخىو لو
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تأثيخ الخضا الػضيفي عمى اداء السػارد البذخية، دراسة حالة السؤسدة العسػمية  بخياح محمد الاميؽ، مؾساوي يحيى،  16
، محكخة تخخج ماستخ في عمؾـ التدييخ، تخرص ادارة اعساؿ السؾارد البذخية، جامعة ابي بكخ بمقايج، الاستذفائية بسغشية

 2015/2016، 4تمسداف، ص

، محكخة SAA دراسة حالة الذخكة الؾطشية لمتأميؽالتدػيق الجاخمي و دوره في تعديد رضا العامميغ، بؾضياؼ زيشب،  17
 2018/2019، 23تخخج ماستخ تخرص ادارة السؾارد البذخية، السخكد الجامعي بمحاج بؾشعيب، عيؽ تيسؾششت، ص
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  مسا سبق يسكؽ اف ندتخمص اف الخضا الؾعيفي ىؾ حالة نفدية تعكذ مجى ارتياح العامل و قبؾلو 
. لعسمو و مجى تكافئ تؾقعاتو بسا يتمقاه مؽ عسمو

اىسية الخضا الػضيفي  : ثانيا 
: تتجمى اىسية الخضا الؾعيفي ؼيسا يمي

 زيادة درجة الؾلاء والالتداـ التشغيسي، مسا يؤدي الى زيادة فعالة السؤسدة. 
  لمسؾعفيؽوتحديؽ الاداءتخؽيض تكاليف الانتاج، فالخضا الؾعيفي يخمق الخغبة في الانجاز . 
 القجرة عمى الاحتفاظ بالسؾعفيؽ لأطؾؿ وقت مسكؽ. 
  رفع روح السعشؾية لمعامميؽ، ما يؤدي الى انخفاض معجلات الػياب و تخؾ العسل و معجلات

 .الذكاوي، وكحا انخفاض مدتؾى الرخاعات بيؽ العساؿ ؼيسا بيشيؼ، او بيؽ العساؿ و الادارة
 اف ارتفاع مدتؾى الخضا الؾعيفي يؤدي الى ارتفاع مدتؾى الظسؾح لجى العامميؽ .

: انػاع الخضا الػضيفي: السصمب الثاني  

: يؾجج نؾعاف مؽ الخضا الؾعيفي ىسا   
 يسثل رضا السؾعف عؽ جسيع جؾانب ومكؾنات العسل، وىشا يكؾف السؾعف قج :الخضا الكمي-1   

وصل لأقرى درجة الخضا عؽ عسمو، ولكؽ ليذ مؽ الزخوري اف تتؾافخ في ىحا العسل كل 
عشاصخ الخضا الؾعيفي، لاف ىحا يتؾقف عمى طبيعة السؾعف نفدو، فيؾ ربسا لا يعتبخ جسيع تمػ 

. 19العشاصخ ميسة بالتالي السؾعف وحجه مؽ يدتظيع اف يحجد تمػ العشاصخ التي تتؾافق معو

                                                                                                                                                                                           

، محكخة SAA دراسة حالة الذخكة الؾطشية لمتأميؽالتدػيق الجاخمي و دوره في تعديد رضا العامميغ، بؾضياؼ زيشب،  18
 .2018/2019، 24تخخج ماستخ تخرص ادارة السؾارد البذخية، السخكد الجامعي بمحاج بؾشعيب، عيؽ تيسؾششت، 

 دراسة تظبيؿية عمى القظاع في عسميات الخفجي الخضا الػضيفي لجى العامميغ و آثاره عمى الاداء الػضيفي، سالؼ عؾاد،  19
 .2009، 16السذتخكة، قدؼ ادارة الاعساؿ، كمية الاقتراد و الادارة، جامعة السمػ عبج العديد، ص
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 يسثل شعؾر الفخد الؾججاني عؽ بعض اجداء و مكؾنات العسل، وىشا يكؾف :الخضا الجدئي-2  
السعمؼ قج وصل لجرجة رضا كاؼية عؽ بعض جؾانب العسل و بالتالي اكتفى بيا و ربسا لازاؿ 

. 20الاستياء مؾجؾدا لكشو لازاؿ يؤدي اعسالو

 :عشاصخ الخضا الػضيفي: السصمب الثالث

:       يذسل الخضا الؾعيفي مجسؾعة مؽ العشاصخ تتسثل في
 1-وتذسل السسيدات التالية: الخضا عغ الػضيفة و التخرز : 

 إتاحة الفخصة لإبخاز ميارات و قجرات الفخد. 
 إتاحة فخصة للابتكار و الانجاز. 
 تؾفيخ نغاـ الاشخاؼ العاـ و الاشخاؼ السباشخ مسا يديج في خبخات العامميؽ. 
 تتيح الؾعيفة فخصة لمسكانة الاجتساعية السشاسبة .
 2-ويتزسؽ ما يمي: الخضا عغ الاجخ: 

 تشاسب الاجخ مع العسل. 
 تشاسب الاجخ مع تكمفة السعيذة. 
 إشباع سياسة السكافآت الحافدة و الستكخرة. 
 تفزيل الحؾافد الجساعية عؽ الفخدية . 
 3-الخضا عغ الشسػ و الارتقاء الػضيفي: 

 وجؾد سياسة واضحة لتخظيط السدتقبل الؾعيفي. 
 نسؾ الؾعيفة التي يذغميا الفخد. 
 تؾافخ التأىيل السشاسب لمعامميؽ. 
 4-مؽ مسيداتيا :الخضا عغ اسمػب الكيادة و الاشخاف :

 إعيار روح الرجاقة في العسل. 
                                                           

 

 .20 نفذ السخجع الدابق، ص 20
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 مدانجة الخئيذ لسخؤوسيو عشج طمب السعخفة. 
 الاعتساد عمى الدمظة الذخرية بعيجا عؽ الدمظة الخسسية. 
 العجالة في معاممة السخؤوسيؽ. 
 5-وتتزسؽ ما يمي:الخضا عغ الشػاحي الاجتساعية : 

 البحث عؽ السذكلات الاجتساعية لمسؾعف ومدانجتو في حميا. 
 تؾفيخ الخعاية الرحية ووسائل الانتقاؿ السشاسبة لمعامميؽ. 
 6-يقرج بيا نقل السؾرد البذخي الى مخكد او وعيفة اعمى و غالبا ما تتؼ التخؾية نتيجة :التخقية 

 .لتقييؼ الؾعائف او ترشيف السياـ
 7-تذسل ما يمي: جساعات العسل: 

 الاندجاـ الذخري بيؽ اعزاء السجسؾعة. 
 تقارب درجة الثقة و الشاحة العمسية والفكخية. 
 السذاركة في الشؾادي و الجسعيات. 
 8-إطالة وقت العسل يؤدي الى الاجياد، وانخفاض معشؾي عؽ العسل، و :ساعات العسل 

بالتالي كمسا زادت كثافة الجيج السبحوؿ في كل وحجة زمؽ كمسا كاف اثخ وقت العسل عمى الاجياد و 
 .21عمى درجة الاستياء اكبخ

 
 

                                                           

 

الخضا الػضيفي و علاقتو بالالتدام التشطيسي، دراسة ميجانية بسؤسدة الزسان الاجتساعي حميسة غدالي، مبخوكة عبؾف،  21
، محكخة  تخخج ماستخ في العمؾـ الاجتساعية، تخرص عمؼ الاجتساع التشغيؼ و العسل، كمية العمؾـ لمعسال الجخاء لأدرار

 2019/2020، 21، 20، 19الاندانية و الاجتساعية و العمؾـ الاسلامية، جامعة احسج دراية أدرار، ص
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 :الجراسات الدابقة: السبحث الثالث

  مؽ خلاؿ ىحا السبحث سؾؼ نقجـ ممخص لسختمف الجراسات التي تظخقشا الييا و ابخاز اىؼ الشتائج 
 .الستؾصل الييا، ثؼ ابخاز اوجو التذابو و الاختلاؼ بيؽ دراستشا و الجراسات الدابقة

: الجراسات التي وججت علاقة بيغ ابعاد التدػيق الجاخمي عمى الخضا الػضيفي:  السصمب الاول

. دراسة محمد السجالي، أميغ عايج البذابذة، ىاني محمد السجالي-1   
تأثيخ ابعاد التدػيق الجاخمي عمى رضا العامميغ و أثخه عمى ادائيع في البشػك التجارية العاممة في 

 :محافطة الكخك
الثقافة التشغيسية، التفاعل )ىجفت الجراسة الى التعخؼ عمى أثخ ابعاد التدؾيق الجاخمي الستسثمة في 

عمى الخضا الؾعيفي لمعامميؽ في قظاع البشؾؾ التجارية العاممة في  (الجاخمي، التحفيد و التجريب
طبقت ىحه الجراسة عمى عيشة و التي تكؾنت مؽ جسيع العامميؽ في . محافغة الكخؾ وأثخه عمى أدائيؼ

مؾعف حيث تؼ (255)قظاع البشؾؾ، وذلػ بتؾزيع الاستبيانات عمييؼ، الحي بمغ عجدىؼ
استبياف، و بعج استخجاعيؼ و فخز الرالحة مشيؼ تؼ استخجاـ حدمة التحميل (200)تؾزيع

 لمحرؾؿ عمى نتائج عمسية تؼ ثبات اختبار اسئمة الاستبياف عؽ طخيق معامل (SPSS)الاحرائي
، و بخرؾص 0.60 كخونباخ ، حيث أعيخت الشتائج أف جسيع الؿيؼ مقبؾلة، كانت اكبخ مؽالفا

اختبار الارتباط الخظي أعيخت الشتائج بأف ؾيؼ الارتباط لمستغيخات السدتقمة كانت ضسؽ الؿيؼ 
. السقبؾلة و لا يؾجج ارتباط عالي يذكل مذكمة بيؽ ىحه الستغيخات

و بيجؼ اختبار فخضيات الجراسة تؼ استخجاـ اختبار الانحجار الستعجد لاختبار الفخضية الخئيدة 
الاولى بتأثيخ الستغيخات السدتقمة عمى الخضا الؾعيفي، فأشارت الشتائج الى قبؾؿ ىحه الفخضية، و 

لاختبار الفخضيات التابعة بتأثيخ العؾامل السدتقمة تؼ استخجاـ اختبار الانحجار البديط و الحي أشارت 
. نتائجو الى قبؾؿ الفخضيات جسيعيا، حيث احتل عامل التحفيد السختبة الاولى في التأثيخ

 .  أما مشيج الجراسة الستبع مؽ طخؼ الباحثيؽ يكسؽ في السشيج الؾصفي التحميمي
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. دراسة علاء عبج الكخيع ىادي البمجاوي، مشى عبج الحديغ الدىيخي -2
: التدػيق الجاخمي وأثخه في الخضا الػضيفي

ىجفت الجراسة الى تحميل علاقة الارتباط و الاثخ بيؽ إجخاءات التدؾيق الجاخمي و الخضا الؾعيفي، 
لمكذف عؽ مجى تبشي الذخكات السبحؾثة لمتدؾيق الجاخمي بذكل كمي أو . مؽ جية نغخ العامميؽ

شخكة التأميؽ )جدئي، وقج تؼ اختيار قظاع التأميؽ الحكؾمي كسجاؿ لمبحث،و اختيخت شخكتاف
مؾعفا يعسمؾف في  (255)رامجتسعا لمجراسة، و اختي (الؾطشية العامة، و شخكة التأميؽ العخاؾية العامة

مختمف فخوع و أقداـ التأميؽ الستخررة، فزلا عؽ قدسي التدؾيق و التخظيط، اعتسج الباحث 
استسارة استبانة استخد  (154)رت الخساسي و ذلػ لتؾازف درجاتو، و لقج تؼ تؾزيعاعمى مؿياس ليػ

أكجت نتائج البحث وجؾد علاقة ارتباط و تأثيخ لإجخاءات التدؾيق الجاخمي في الخضا . (122)مشيا
الؾعيفي، و تقجيؼ الذخكات مجتسع البحث الجعؼ والاىتساـ للاتراؿ و التحفيد بشدبة أعمى مؽ 
التسكيؽ و التجريب، كسا اوصى البحث بزخورة ؾياـ ادارة الذخكات السبحؾثة بالعسل عمى نذخ 

السعمؾمات التدؾيؿية بيؽ العامميؽ، فزلا عؽ الاستخجاـ الامثل لتكشؾلؾجيا السعمؾمات لتحقيق تبادؿ 
أمثل لمسعمؾمات بيؽ اقداـ و فخوع الذخكات، والاىتساـ بتجريب السؾعفيؽ و العسل عمى إعجاد البخامج 

وإجخاء تقييؼ لمسؾعفيؽ الستجربيؽ مبشي عمى اساس عمسي سميؼ لمبخامج التجريبية، . التجريبية و تظؾيخىا
. فعاليتياولا سيسا ؼيسا يتعمق برلاحية تمػ البخامج و 

دراسة سميسان إبخاليع شمر اليػاري، كسال عبج الله محمد القزاة، بتخا مذعل ابصايو، شخييان -3
 :مذعل ابصايو، ديالي يحيى الديادات

 كاف اليجؼ مؽ ىحه الجراسة ىؾ فحص تأثيخ مسارسات التدؾيق الجالي السسثمة مؽ خلاؿ التسكيؽ و 
التجريب و الؿيادة و التحفيد عمى الخضا الؾعيفي للأردنييؽ في البشؾؾ التجارية، كاف السجتسع 

تؼ اختيار عيشة عذؾائية .. السدتيجؼ مؽ ىحه الجراسة مؽ العامميؽ في البشؾؾ التجارية في الاردف
 إجابات مؽ مؾعفيؽ في البشؾؾ التجارية في 203أدى مع البيانات في . مؽ ىحه السجسؾعة الدكانية

التخاكيب في ىحه الجراسة تؼ تظؾيخىا باستخجاـ مقاييذ الؿياس السعتسجة مؽ دراسات سابقة، . عساف
بشاء عمى . تؼ استخجاـ الحدمة الاحرائية لاختبار الفخضية. كانت الآلة تؿيؼ السؾثؾؾية و الرلاحية
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التحميل الاحرائي و الؿيؼ، فإف التجريب و التظؾيخ ىؾ الاعمى تأثيخا عمى الخضا الؾعيفي لمسؾعفيؽ 
و بالتالي، ىشاؾ تأثيخ لسسارسات التدؾيق الجاخمي . يميو التحفيد والتسكيؽ و الاترالات، عمى التؾالي

قجمت الشتائج و الاحراءات السحكؾرة اعلاه، ويخجع ذلػ إلى . عمى الخضا الؾعيفي لمسؾعفيؽ
الاىسية الحاسسة لمؾضع الاقترادي في الاردف، و عمى صانعي القخار و السجيخيؽ إعظاء الحافد مؽ 

عمييؼ . أجل تخكيدىؼ الكامل و اىتساميؼ في تحؾيل مؾعفييؼ الى أقرى حج أصؾؿ مؾثؾقة و دائسة
التخكيد  عمى تظؾيخ السيارات السختمفة في السؾعفيؽ و تذجيعيؼ عمى الابجاع و اكتذاؼ قجراتيؼ مؽ 

 .خلاؿ تكميفيؼ بيا و الجورات التجريبية التي تشاسب ميارات كل مؾعف أو اىتساماتو

4-Astudy of Emerson Wagner Mainardes, Lázaro 
Silva Rodrigues, Aridelmo Teixeira : 
Effects of internal marketing on job satisfaction in the banking 
sector : 
  The purpose of this paper is to verify the relationship of job 
satisfaction in the banking sector with its antecedent constructs 
(financial rewards and psychological rewards) and the mediating role of 
internal marketing in this relationship and to verify the relationship 
between job satisfaction in the banking sector and its consequent 
constructs (work engagement and the intention to leave) and the 
moderating effect of internal marketing on this relationship. 
  The paper adopts a quantitative, descriptive, cross-sectional research 
methodology. Data are collected through an online questionnaire, which 
involves 355 bank employees. Partial least squares–structural equation 
modeling is used to verify the predicted relationships. 
  The results show that internal marketing tends to mediate the 
relationship between financial rewards and job satisfaction and the 
relationship between psychological rewards and job satisfaction. 

https://www.emerald.com/insight/search?q=L%C3%A1zaro%20Silva%20Rodrigues
https://www.emerald.com/insight/search?q=L%C3%A1zaro%20Silva%20Rodrigues
https://www.emerald.com/insight/search?q=L%C3%A1zaro%20Silva%20Rodrigues
https://www.emerald.com/insight/search?q=L%C3%A1zaro%20Silva%20Rodrigues
https://www.emerald.com/insight/search?q=L%C3%A1zaro%20Silva%20Rodrigues
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Internal marketing presents a moderating effect on the relationship 
between job satisfaction and work engagement, but internal marketing 
does not moderate the relationship between job satisfaction and the 
intention to leave the bank. 
  This study expands the understanding of the scope of internal 
marketing by exploring its mediating and moderating effects on the 
interactions among the behaviors of banking sector employees 

:  أوجو التذابو و أوجو الاختلاف بيغ الجراسة الحالية و الجراسات الدابقة:السصمب الثاني

: أوجو التذابو-1
. اتبعشا في ىحه الجراسة السشيج الؾصفي التحميمي كباقي الجراسات-
لمتعخؼ عمى " الاتراؿ الجاخمي، التجريب، التحفيد، التسكيؽ"معغؼ الجراسات استخجمت ىحه الابعاد -

. أثخ التدؾيق الجاخمي
".  spss"البخنامج السعتسج في الجراسة التظبيؿية-
: أوجو الاختلاف-2
قامت الجراسات الدابقة بتقديؼ الجراسات التي اعتسجت عمييا الى دراسات عخبية و اجشبية أو الى -

 . دراسات حدب الستغيخيؽ بإختلاؼ ما قسشا بيو في ىحا البحث
في عيشة  (مالػ محمد السجالي، اميؽ عايج البذابذة، ىامي محمد السجالي)اتفقت دراستشا مع دراسة -

الجراسة والتي تسثمت في العامميؽ في مؤسدة البشػ، بيشسا اختمفت مع الجراستيؽ الثانية و الثالثة حيث 
تسثمت الاولى في السؾعفيؽ في قظاع التأميؽ أما الثالثة تسثمت عيشتيا في السؾعفؾف في مجيخية 

. اترالات الجدائخ
.2022 بيشا دراستشا اجخيت عاـ 2019و2016حرخت سشؾات الجراسات الدابقة بيؽ -
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  :خلاصة الفرل
لقج تشاولشا في ىحا الفرل الشغخي عسؾميات حؾؿ التدؾيق الجاخمي و الخضا الؾعيفي، حيث    

 و نساذجو و كحلػ مفيؾـ الخضا الؾعيفي و انؾاعو، و اخيخا التدؾيق الجاخميتظخقشا الى مفاـيؼ 
: الجراسات الدابقة التي عالجت ىحا السؾضؾع مؽ زوايا أخخى حيث استخمرشا ما يمي

.  مجى أىسية التدؾيق الجاخمي بالشدبة لمسؾعف و السؤسدة  -
. تحقيق التسيد في الاداء و تحقيق الشجاح  في السؤسدة  - 
تظبيق التدؾيق الجاخمي في السؤسدات الخجمية يؤدي الى رضا العامميؽ و بالتالي تقجيؼ   - 

. خجمات افزل
. يعتبخ العشرخ البذخي مؽ اىؼ مؾارد السؤسدة  - 
. التدؾيق الجاخمي ثقافة ججيجة غمى السؤسدات الخجمية  -



 

 

 

 

 

الفرل الثاني 
الجراسة السيجانية لػكالة القخض الذعبي 

 الجدائخي لػلاية تقخت
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: تسييج

 بعج اف تظخقشا في الفرل الاوؿ الى السفاـيؼ الشغخية حؾؿ التدؾيق الجاخمي و الخضا الؾعيفي، 
يأػتي دور الجانب التظبيقي في الجراسة و الحي نحاوؿ مؽ خلالو اسقاط ما تؼ التظخؽ اليو في 

 القخض الذعبي الجدائخي بؾلاية وكالة: الجانب الشغخي عمى السؤسدة محل الجراسة، و السختبظة ب
. تقخت، و ذلػ مؽ اجل معخفة كيؽية تأثيخ التدؾيق الجاخمي عمى الخضا الؾعيفي

:  قدؼ ىحا الفرل الىوقج 

وسائل الجراسة  السشيجية و:  السبحث الاوؿ
تقجيخ نسؾذج أثخ أبعاد التدؾيق الجاخمي عمى الخضا الؾعيفي باستخجاـ : السبحث الثاني

 SPSSبخنامج
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 الجراسةو وسائل السشيجية : السبحث الاول
سشتظخؽ في ىحا السبحث إلى كل مؽ عيشة الجراسة، أسمؾب جسع البيانات، الأدوات الإحرائية 

. السدتعسمة، بالإضافة إلى خرائص عيشة الجراسة وعخض وتحميل الاستبياف

عيشة الجراسة، اسمػب جسع البيانات، والادوات الاحرائية السدتعسمة : ب الاوللالسط

:  قبل التظخؽ ليحه العشاصخ نأخح لسحة عؽ مؤسدة القخض الذعبي الجدائخي بؾلاية تقخت  
 ومقخىا الاوؿ 167 تحت الخقؼ الاستجلالي 1988انذأت وكالة القخض الذعبي الجدائخي بتقخت سشة 

 و حاليا تؼ نقميا 2000كاف بداحة الحخية بتقخت وثؼ تؼ نقميا الى ساحة ىؾاري بؾمجيؽ في مارس
، وقج أسدت السجيخية العامة لمقخض الذعبي 22/12/2013الى ساحة سيجي عبج الدلاـ بتقخت في 

 مميؾف ديشار جدائخي، وتذخؼ وكالة تقخت عمى عسل 600مميار و21الجدائخي بخأس ماؿ 
. مدتخجما14
: عخض الييكل التشغيسي  -
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 -بتقخت- يػضض الييكل التشطيسي لمقخض الذعبي الجدائخي  (:04)الذكل 

 مجتسع و عيشة الجراسة: اولا  
 ونعشي بو مجسؾعة الافخاد الحيؽ تست عمييؼ الجراسة، حيث اجخيت ىحه الجراسة عمى : مجتسع الجراسة

 القخض الذعبي الجدائخي بؾلاية تقخت وكالةجسيع مؾعفي 
 عيشة الجراسة :

 16 القخض الذعبي بؾلاية تقخت و البالغ عجدىؼ وكالةتكؾنت عيشة الجراسة مؽ جسيع العامميؽ في 
 مشيا وبعج فحريا تؼ الاستعانة 12عامل، تؼ تؾزيع الاستبانة عمييؼ عبخ زيارة ميجانية، وتؼ استخجاع 

. بيا جسيعيا نغخا لتحؿيقيا شخوط الاجابة الرحيحة
: (مرادر جسع البيانات)اسمػب جسع البيانات: ثانيا
 مؾجو استبياف استسارة بترسيؼ التظبيؿية، لمجراسة اللازمة البيانات لجسع استسارة طخيق عؽ وذلػ

 أجل مؽ العيشة أفخاد الى تؾجو الاسئمة مؽ بسجسؾعة نسؾذج عؽ عبارة وىؾ ،الؾكالة في لمسؾعفيؽ
 الاستاذ طخؼ مؽ تحكيسو وتؼ ما، مؾقف أو مذكمة او مؾضؾع حؾؿ معمؾمات عمى الحرؾؿ
. السذخؼ

مرمحة الذؤون  مرمحة الرشجوق 
 الخارجية

 اميغ الرشجوق  اميغ الذباك

مرمحة الذؤون  مرمحة القخوض
 الادارية و السخاقبة

ب السجيخئنا  الأمانة 

 السجيخ
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:  وليحا الغخض تؼ ترسيؼ الاستبانة التي قدست عمى الذكل التالي
.  يتزسؽ السعمؾمات الذخرية، الجشذ، الدؽ، مجة الخجمة:السحػر الاول
التجريب، التحفيد، التفاعل، )يذسل متغيخات الجراسة و ىي ابعاد التدؾيق الجاخمي: السحػر الثاني

: حيث (الاتراؿ الجاخمي، الخضا الؾعيفي
.  فقخات5" التجريب"تزسؽ البعج الاوؿ    -
.  فقخات4" التحفيد"البعج الثاني   - 
.  فقخات4تزسؽ " التفاعل" البعج الثالث  - 
.  فقخات5تزسؽ " الاتراؿ الجاخمي"البعج الخابع   -
.  فقخات5تزسؽ " الخضا الؾعيفي"البعج الخامذ   -
الادوات الاحرائية السدتعسمة : ثالثا
 باستخجاـ  وقسشاSPSSالإحرائي  البخنامج عمى اعتسجنا الاستبياف نتائج دراسة وتحميل أجل مؽ

  .الإحرائية الأساليب مختمف
  بخنامج الحدم الاحرائيةSPSS : وىؾ مؽ الانغسة الستقجمة التي تدتخجـ في ادارة البيانات

وتحميميا في مجالات متعجدة، حيث يدتخجـ ىحا الشغاـ في حداب مقاييذ الشدعة السخكدية و التذتت 
 الخ .....و الالتؾاء و الارتباط و معادلات الانحجار

 الاساليب الاحرائية السدتعسمة: 
. التؾزيعات التكخارية-
. الشدب السئؾية-
. معامل الثبات الف كخونباخ-
. الستؾسظات الحدابية-
. الانحخافات السعيارية-
. معامل الارتباط-
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الاشار الػصفي لمجراسة : السصمب الثاني

الدؽ، )تؼ تقديؼ الاستبياف في ىحه الجراسة الى محؾريؽ، السحؾر الاوؿ تشاوؿ السعمؾمات الذخرية 
: ،حيث يسكؽ تمخيريا في الججاوؿ التالية(الجشذ، السدتؾى التعميسي، مجة الخجمة

الجشذ -1

تػزيع مفخدات العيشة حدب الجشذ  (:01)ججول رقع

الاناث الحكػر 
التكخار       الشدبة 

6       50% 
التكخار                     الشدبة 

6                        %50  
 spssمغ اعجاد الصمبة بالاعتساد عمى نتائج : السرجر

دائخة ندبية لمفئة حدب الجشذ  (:05)الذكل

      

     

 
 

 spss مغ اعجاد الصمبة بالاعتساد عمى نتائج: السرجر
حيث يتزح اف كلا الشدبتيؽ  (ذكخ، انثى)يبيؽ الججوؿ الدابق تؾزيع عيشة الجراسة حدب الجشذ

. %50متداويتيؽ حيث بمغت ندبة كل مشيسا 
 
 
 

50% 50% 
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: الجشذ-2
تؾزيع ىؤلاء الافخاد تبعا  (02)قاـ الباحث بالتعخؼ عمى عسخ افخاد عيشة الجراسة، ويؾضح الججوؿ

: لعسخىؼ

تػزيع مفخدات العيشة حدب الدغ :(02)ججول رقع

الشدبة التكخار الفئة العسخية 
 %0 0 سشة   18-25
 %0 0 سشة 26-30
 %33.33 4 سشة 31-35
 %41.67 5 سشة 36-45
 %25 3 سشة فأكثخ 46

 %100 12السجسؾع 
مغ اعجاد الصمبة : السرجر

دائخة ندبية لمفئة حدب الدغ :(06)الذكل رقع

 
 spssمغ اعجاد الصمبة بالاعتساد عمى نتئج : السرجر

-36تذيخ البيانات الؾاردة في الججوؿ أعلاه اف الفئة العسخية صاحبة أعمى ندبة ىي الؾاقعة ما بيؽ 
. %)41.67) سشة حيث بمغت 45
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 :مجة الخجمة-3
تؾزيع الافخاد وفقا لسجة  (03) بالتعخؼ عمى مجة الخجمة لأفخاد العيشة، ويؾضح الججوؿناكسا قؼ
: خجمتيؼ

تػزيع مفخدات العيشة حدب مجة الخجمة :(03)ججول رقع

الشدبة التكخار مجة الخجمة 
 %16.68 2 سشؾات 1-5
 %33.33 4 سشؾات 6-10

 %33.33 4 سشة 11-15
 %0 0 سشة 16-20
 %8.33 1 سشة 21-25
 %0 0 سشة 26-30
 %8.33 1 سشة فأكثخ 31

 %100 12السجسؾع 
مغ اعجاد الصمبة : السرجر

أعسجة بيانية لمفئة حدب مجة الخجمة : (07)شكل رقع

  
 spssمغ اعجاد الصمبة بالاعتساد عمى نتائج : السرجر
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 سشة وىي 15-6 تتخاوح ما بيؽ الؾكالةتذيخ البيانات في الججوؿ اعلاه اف مجة الخجمة لمعسلاء في 
مؽ لجييؼ مجة خجمة مؽ %16.68د العيشة، ثؼ تمييا ندبة  مؽ افخا%33.33اعمى ندبة حيث بمغت 

 سشة 31 سشة و مؽ 25-21 مؽ لجييؼ مجة خجمة مؽ %8.33 سشؾات، بعجىا تأتي الشدبة 5 الى 1
.  سشة30-26مؽ الافخاد الحيؽ تتخاوح مجة خجمتيؼ ما بيؽ %0فأكثخ، و في الاخيخ نجج اف ندبة 

 ومعامل الثبات و الرجق لسحاور تحميل بيانات السحاور الخاصة بالاستبيان: السصمب الثالث
: الجراسة

التجريب، )قدؼ بجوره الى خسدة ابعاد (ابعاد التدؾيق الجاخمي)تشاوؿ السحؾر الثاني الستغيخ السدتقل
، و احتؾى كل بعج عمى اربعة او خسدة أسئمة (التحفيد، التفاعل، الاتراؿ الجاخمي، الخضا الؾعيفي

.  سؤاؿ في اجساليا مفدخة لسحؾر التدؾيق الجاخمي23مكؾنة 
 :تحميل بيانات السحاور الخاصة بالاستبيان-1

في ىحه الجراسة عمى سمؼ ليكارت الثلاثي مؽ اجل ؾياس مجى استجابة الفئة السبحؾثة لفقخات 
: الاستبياف السحكؾرة سابقا كالتالي

يػضض إجابات أسئمة الاستبيان و دلالتيع :(04)الججول رقع

الجرجة الستػسط السخجض الاجابة      
غيخ مػافق 

محايج 
مػافق 

 ] 1.66الى 1مؽ [
 ] 2.33الى 1.67مؽ[
 ] 3الى 2.34مؽ [

ضعيف  
متؾسط 
عالي 

 spssمغ اعجاد الصمبة بالاعتساد عمى نتائج : السرجر

يعشي ميل السدتجؾبيؽ الى رفض محتؾى العبارة : 2اذا كانت متؾسظات الاجابة اقل مؽ -
 يعشي ميل السدتجؾبيؽ الى قبؾؿ محتؾى العبارة: 3اذا كانت متؾسظات الاجابة اكثخ مؽ  -
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: معامل الثبات و الرجق لسحاور الجراسة-2

معامل الثبات لأثخ التدػيق الجاخمي عمى الخضا الػضيفي   :(5)ججول رقع

 23عجد الستغيخات 

الفا  " معامل الثبات
" كخونباخ

0.868 

 SPSSمغ اعجاد الصمبة بالاعتساد عمى نتائج : السرجر

وىي ندبة عالية مسا يجؿ عمى ثبات و  (%86.8)مؽ خلاؿ ؾيسة ألفا السبيشة في الججوؿ اعلاه 
  .مرجاؾية الاستبياف

 عخض و تحميل نتائج محػر الجراسة: السصمب الخابع

التجريب : تحميل البعج الاول-1

الػسط الحدابي و الانحخاف السعياري بفقخات التجريب : (6)ججول رقع

عبارات محػر 
التجريب 

غيخ السكياس 
مػافق 

الستػسط مػافق محايج 
الحدابي 

الانحخاف 
السعياري 

الشتيجة 

في ىحه السؤسدة 
يختبط التجريب ارتباشا 
وثيقا بالاحتياجات 
الفخدية لكل مػضف 

تكخار 
 

ندبة 

5 
 
41.7% 

1 
 
8.3% 

6 
 
%50 

متػسط  0.99 2.08

سيتعيغ عمى السػضف 
السعيغ حجيثا العثػر 
عمى اجاباتو الخاصة 
لستصمبات الػضيفية 

تكخار 
 

ندبة 

8 
 

%66.7 

2 
 

16.7
% 

2 
 

16.7
% 

مشخفس  0.79 1.50
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قبل أي تشفيح تغييخ 
كبيخ في قػاعج الخجمة 

نحرل دائسا عمى 
تجريب كبيخ فيسا 

يتعمق بتأثيخه عمى 
حياتشا اليػمية 

 
تكخار 

 
ندبة 

 

 

3 
 

25% 

 

5 
 

%41.7 

 
4 
 

33.3% 

 

2.08 
 

0.79 
 

متػسط 

اذا تع نقل شخز مغ 
قدع الى خخ سيقػم 

السذخف بتجريبو 
شخريا لفتخة محجدة 

مدبقا 

تكخار 
 

ندبة 

2 
 

16.7% 

4 
 

33.3% 

6 
 

50% 

عالي  0.77 2.33

في ىحه السؤسدة 
يخررػن مػارد 

كافية لتجريب 
السػضفيغ 

تكخار 
 

ندبة 

3 
 

25% 

4 
 

33.3% 

5 
 

%41.7 

متػسط  0.83 2.16

 spssمغ اعجاد الصمبة اعتساد عمى مخخجات : السرجر
 و 2.33اف الفقخة الخابعة تحتل السختبة الاولى بستؾسط حدابي  (6)نلاحع مؽ خلاؿ الججوؿ

 وىحا يعشي درجة مؾافقة كبيخة، في حيؽ تحتل الفقخة الخامدة السختبة 0.77بانحخاؼ معياري مقجر ب 
 ، مسا يعشي ذلػ عجـ اختلاؼ الافخاد كثيخا 0.83 و بانحخاؼ معياري 2.16الثانية بستؾسط حدابي 

ثؼ تأتي كل مؽ الفقخة الاولى و الثالثة بستؾسط . في اجابتيؼ عمى ىحه الفقخة مقارنة بالفقخة الخابعة
 عمى التؾالي، و تمييا الفقخة الثانية في 0.79 و 0.99 و بانحخاؼ معياري قجره 2.88حدابي قجره 

 . 0.79 و بانحخاؼ معياري 1.5السختبة الخامدة بستؾسط حدابي 

التحفيد : تحميل فقخات البعج الثاني-2

الػسط الحدابي و الانحخاف السعياري لفقخات التحفيد :(7)ججول رقع

عبارات محػر 
التحفيد 

غيخ  السكياس 

مػافق 

الستػسط مػافق محايج 
الحدابي 

الانحخاف 
السعياري 

الشتيجة 
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عشجما افعل شيئا غيخ 
عادي اعمع انشي 

سػف اتمقى بعس 
السكافآت السالية 

تكخار 

 

ندبة 

8 

 

66.7% 

2 

 

16.7% 

2 

 

16.7% 

مشخفس  0.79 1.50

يختبط دخمي و 
الديادات الدشػية 

ارتباشا وثيقا 
بسؤىلاتي و ادائي 

تكخار 

 

ندبة 

9 

 

75% 

1 

 

8.2% 

2 

 

16.7% 

مشخفس  0.79 1.41

يحرل الجسيع 
عمى مكافأة سشػية 

بغس الشطخ عغ 
 أداءىع

تكخار 

 

ندبة 

4 

 

33.3% 

3 

 

25% 

5 

 

41.7% 

عالي  0.90 2.08

يختبط دخمي و 
الديادات الدشػية 
 ارتباشا وثيقا بجخل

الاشخاص ذوي 
السؤىلات السساثمة 
الحيغ يعسمػن في 
ىحه السؤسدة او 

 مؤسدة اخخى 

تكخار 

 

 

 الشدبة

3 

 

 

25% 

6 

 

 

50% 

3 

 

 

25% 

متػسط  0.73 2.00

 SPSSمغ اعجاد الصمبة  بالاعتساد عمى مخخجات : السرجر

 و بانحخاؼ 2.08اف الفقخة الثالثة تحتل السختبة الاولى بستؾسط حدابي  (7)نلاحع مؽ الججوؿ رقؼ
 و ىحا يعشي درجة مؾافقة كبيخة في حيؽ تحتل الفقخة الخابعة السختبة الثانية 0.90معياري مقجر ب 

 يجؿ ذلػ عمى عجـ وجؾد اختلاؼ كبيخ في 0.73 و بانحخاؼ معياري 2.00بستؾسط حدابي قجره 
 و 1.41اجابات الافخاد عمى ىحه الفقخة مقارنؾ بالفقخة الثالثة، وتمييا الفقخة الاولى بستؾسط حدابي 

 و بانحخاؼ 1.41 ،و في السختبة الاخيخة الفقخة الثانية بستؾسط حدابي 0.79بانحخاؼ معياري 
 . 0.79معياري 
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 التفاعل: تحميل فقخات البعج الثالث-3

الػسط الحدابي والانحخاف العياري لفقخات التفاعل : (8)ججول رقع

عبارات محػر 
التفاعل 

غيخ السكياس 
مػافق 

الستػسط مػافق محايج 
الحدابي 

الانحخاف 
السعياري 

الشتيجة 

بيئة السؤسدة تذجع 
عسمية التػاصل بيغ 

العامميغ 

التكخار 

الشدبة 

3 

25% 

4 

33.3% 

5 

41.7% 

مشخفس  0.83 2.16

تخبصشي مع زملائي 
علاقة احتخام و تقجيخ 

تكخار 

الشدبة 

2 

16.7% 

0 

0% 

10 

83.3% 

عالي  0.77 2.66

اعتسج عمى قشػات 
 (غيخ الخسسية)الاترال

كالدملاء في الحرػل 
عمى السعمػمات  

التكخار 

 

الشدبة 

2 

 

16.7% 

2 

 

%16.7 

8 

 

%66.7 

متػسط  0.79 2.50

تدػد روح السػدة و 
الاحتخام بيششا كعامميغ 

في السؤسدة 

التكخار 

 

الشدبة 

2 

 

16.7% 

0 

 

0% 

10 

 

83.3% 

عالي  0.77 2.66

 SPSSمغ اعجاد الصمبة بالاعتساد عمى مخخجات : السرجر

نلاحع مؽ الججوؿ أف كل مؽ الفقختيؽ الثانية و الخابعة تحتلاف السختبة الاولى بستؾسط حدابي 
 لكل مشيسا ،ثؼ تأتي الفقخة الثالثة بستؾسط حدابي قجره 0.77 و بانحخاؼ معياري مقجر ب 2.66
، في حيؽ تحتل الفقخة الاولى السختبة الاخيخة بستؾسط حدابي 0.79 و بانحخاؼ معياري 2.50
 0.83 و بانحخاؼ معياري 2.16
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الػسط الحدابي و الانحخاف السعياري لفقخات الاترال الجاخمي :(9)الججول رقع

عبارات محػر الاترال 
الجاخمي 

غيخ السكياس 
مػافق 

الستػسط مػافق محايج 
الحدابي 

الانحخاف 
السعياري 

الشتيجة 

قبل أي تغييخ في سياسة 
السؤسدة يبمغشي مذخفي 

مغ مخحمة الى اخخى مدبقا 

تكخار 

 

الشدبة 

2 

 

16.7% 

2 

 

16.7% 

8 

 

66.7% 

عالي  0.79 2.50

ييتع السذخف بالاستساع 
الى ما يقػلو السخؤوسػن 
عغ وضائفيع و السذاكل 

التي يػاجيػنيا والحل الحي 
يقتخحو السخؤوسػن  

التكخار 

 

الشدبة 

5 

 

41.7% 

4 

 

33.3% 

3 

 

25% 

متػسط  0.83 1.83

اذا كان لجى السػضف 
مذكمة شخرية معيشة تؤثخ 

سمبا عمى أدائو في العسل 
يتع تذجيعو عمى مشاقذتيا 

مع مذخفو 

التكخار 

 

الشدبة 

5 

 

41.7% 

4 

 

33.3% 

3 

 

25% 

متػسط  0.83 1.83

السذخفػن في ىحه 
السؤسدة ليدػا مذغػليغ 

ابجا اذا كان احج مخؤوسييع 
 يخغب في الاجتساع شخريا

التكخار 

 

الشدبة 

3 

 

25% 

1 

 

8.3% 

8 

 

66.7% 

عالي  0.90 2.41

مغ الستػقع ان يقزي 
السذخفػن بعس الػقت 

مع مخؤوسييع و 
يذخحػن ليع ما تتػقعو 
السؤسدة لاحقا و كيف 

 تتػقعو مغ كل مػضف

التكخار 

 

الشدبة 

5 

 

41.7% 

4 

 

33.3% 

3 

 

25% 

متػسط  0.83 1.83

 spssمغ اعجاد الصبة بالاعتساد عمى مخخجات : السرج
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 و 2.50أف الفقخة الاولى تحتل السختبة الاولى بستؾسط حدابي  (9)نلاحع مؽ خلاؿ الججوؿ
 وىحا يعشي درجة مؾافقة عالية، في حيؽ تحتل الفقخة الخابعة السختبة 0.79بانحخاؼ معياري مقجر ب

، ثؼ تأتي كل مؽ الفقخات الثانية و الثالثة و 0.90 وبانحخاؼ معياري 2.41الثانية بستؾسط حدابي 
 . 0.83 وبانحخاؼ معياري 1.83الخامدة في السختبة الاخيخة بستؾسط حدابي 

": الخضا الػضيفي"تحميل فقخات البعج الخامذ -5
الػسط الحدابي والانحخاف السعياري لفخات الخضا الػضيفي :(10)ججول رقع

عبارات محػر الخضا 
الػضيفي 

غيخ السكياس 
مػافق 

الػسط مػافق محايج 
الحدابي 

الانحخاف 
السعياري 

الشتيجة 

 الحػافد السالية تحفدني اكثخ
 مغ الحػافد غيخ السالية

التكخار 
 

الشدبة 

1 
 
8.3% 

7 
 
58.3% 

4 
 
33.3% 

عالي  0.62 2.25

 انا راض عغ الخاتب الحي
 اتقاضاه في الػقت الحالي

التكخار 
 

الشدبة 

2 
 
16.7% 

8 
 
66.7% 

2 
 
16.7% 

متػسط  0.60 2.00

اشعخ ان رئيدي يعتخف 
 دائسا بالعسل الحي قست بو

التكخار 
 

الشدبة 

5 
 
41.7% 

6 
 
50% 

1 
 
8.3% 

مشخفس  0.65 1.66

انا راض عغ السدؤولية و 
الجور الحي اقػم بو في 

 عسمي

التكخار 
 

الشدبة 

3 
 
25% 

4 
 
33.3% 

5 
 
41.7% 

مشخفس  0.83 2.16

انا راض عغ الجعع السقجم 
 مغ قدع السػارد البذخية

التكخار 
 

الشدبة 

4 
 
33.5% 

3 
 
25% 

5 
 
41.7% 

متػسط  0.90 2.08

 spssمغ اعجاد الصمبة بالاعتساد عمى مخخجات : السرجر
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 و 2.55اف الفقخة الاولى تحتل السختبة الاولى بستؾسط حدابي (10)نلاحع مؽ خلاؿ الججوؿ
 وىحا يعشي درجة مؾافقة كبيخة، في حيؽ تحتل الفقخة الخابعة السختبة 0.62بانحخاؼ معياري مقجر ب

، تمييا الفقخة الخامدة في السختبة الثالثة 0.83 وبانحخاؼ معياري 2.16الثانية بستؾسط حدابي 
، بعجىا تأتي الفقخة الثانية في السختبة الخابعة 0.90 وبانحخاؼ معياري مقجر ب2.08بستؾسط حدابي 
 ، في حيؽ تأتي الفقخة الثالثة في السختبة الاخيخة 0.60 وبانحخاؼ معياري 2.00بستؾسط حدابي 
 . 0.65 وبانحخاؼ معياري 1.66بستؾسط حدابي 

تقجيخ نسػذج أثخ التدػيق الجاخمي في تعديد الخضا الػضيفي باستخجام : الثانيالسبحث 
: spssبخنامج

لجراسة الشسؾذج الؿياسي السقجر و الخاص بأثخ ابعاد التدؾيق الجاخمي عمى الخضا الؾعيفي، قسشا 
بإجخاء مجسؾعة مؽ الاختبارات لسعخفة مجى صحتو مؽ الشاحية الاحرائية، وبعجىا يتؼ اختيار 

افزل نسؾذج لاختباره مؽ الشاحية الاقترادية 

 :نتائج اختبار فخضيات الجراسة: السصمب الاول
 الجاخمي التدؾيق أثخ ابعاد في وتتسثل الإستبانة، خلاؿ مؽ الجراسة معظيات عمى الحرؾؿ تؼ لقج 

: ىسا متغيخيؽ لجيشا حيث الؾعيفي الخضا عمى
 xيسثل الستغيخ السدتقل : ابعاد التدؾيق الجاخمي -
 y يسثل الستغيخ التابع: الخضا الؾعيفي -

بعج جسع البيانات الخاصة بالستغيخيؽ  والتعخؼ  عمى الستغيخ التابع و السدتقل يتؼ تحجيج الذكل 
الخياضي لمشسؾذج الؿياسي و شكل الجالة السعبخة عمى ىحا الشسؾذج و تعج اوؿ خظؾة لبشاء نسؾذج 

 :ؾياسي باستخجاـ نسؾذج الانحجار الخظي البديط
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يبيغ الانحجار الخصي البديط  (11)ججول رقع
الشسػذج 

 

 الثابت           

  1    

السعاملات غيخ 
الشسصية 
 

B        الخصأ   
  السعياري       

السعاملات الشسصية 
 

BETA 

مدتػى الجلالة  السحدػبة tقيسة
sig 

التدػيق 
 الجاخمي 

0.307    0.690  
 

0.854   0.326  

 
 

0.638 

0.446 
 
2.620 

0.665 
 
0.026 

 SPSSمغ اعجاد الصمبة بالاعتساد عمى مخخجات : السرجر
: قجر نسؾذج الانحجار البديط بسداىسة ابعاد التدؾيق الجاخمي عمى الخضا الؾعيفي بالسعادلة التالية

Y=0.307+0.854x 
: حيث اف

α=0.307 (معادلة التقاطع) وىؾ ثابت السعادلة 
β=0.854و تعشي معجؿ التغيخ في ؾيسة y عشجما تتغيخ ؾيسة الستغيخ السدتقل xبؾحجة واحجة  .

وعميو يسكششا الؿياـ بالجراسة الاقترادية مؽ خلاؿ إشارة الستغيخات الدابقة مع مخاعاة تؾافقيا مع 
الشغخية الاقترادية 

الجراسة الاقترادية : السصمب الثاني

اشارتو مؾجبة، أي أف ىشاؾ (  β)نلاحع مؽ الججوؿ الدابق أف معامل متغيخ التدؾيق الجاخمي 
طخدية بيؽ الستغيخ التابع والستغيخ السدتقل، وتتفق ىحه الشتيجة مع التؾقعات الدابقة ومشظق  علاقة

الشغخية الاقترادية ، حيث إذا تغيخت متغيخات التدؾيق الجاخمي بؾحجة واحجة، فإف الخضا الؾعيفي 
.  لو معشؾية اقتراديةy، اذف0.854يتغيخ ب 
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شكل الانتذار : (08)شكل رقع

 
 spss مغ اعجاد الصمبة اعتسادا عمى بخنامج: السرجر

و الخضا  (TT) يبيؽ السشحشى الدابق العلاقة الخظية بيؽ متغيخات ابعاد التدؾيق الجاخمي
.  ، حيث نلاحع اف الاحجاثيات ليا اتجاه خظي مؾجب(T5)الؾعيفي

- اختبار الفخضيات-الجراسة الاحرائية: السصمب الثالث

ييجؼ الى اختبار مجى الثقة الاحرائية في التقجيخات الخاصة : اختبار معشػية السعمػمات-1  
(. t) وذلػ باستخجاـ احرائية ستيؾدنت  (β و α )بسعمسات الشسؾذج السقجر
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: αتقجيخ السعمسة 
 ليا معشؾية إحرائية تجؿ عمى ؾيسة ستيؾدنت αحيث نلاحع مؽ الججوؿ الدابق اف ؾيسة السعمسة  

السعتسجة في الجراسة، وبالتالي  (α=.50.0)أكبخ مؽ  (sig=0.665) بسعشؾية t=0.446 السحدؾبة
. السقجرة غيخ معشؾية  (α )نقبل الفخضية الرفخية القائمة بأف ؾيسة 

، يدتخجـ ىحا الاختبار لاختبار Fندتعسل اختبار ؼيذخ: اختبار السعشػية الكمية لمشسػذج السقجر-2
 التالي يبيؽ تحميل الانحجار بيؽ السجسؾعات و خارج ANOVAالسعشؾية الكمية لمشسؾذج، و ججوؿ

: السجسؾعات

 ANOVAيبيغ تحميل تبايغ الانحجار: (12)ججول رقع

 مرجر
 التبايغ

 مجسػع
 السخبعات

 درجات
 الحخية

 متػسصات
 السخبعات

الجلالة  مدتػى  Fقيسة 
Sig 

 0.308 1.467 0.211 4 0.844 الانحجار

 0.144 7 1.007 الخصأ

 11 1.851 السجسػع

 SPSSمغ اعجاد الصمبة بالاعتساد عمى بخنامج : السرجر
 الججولية و التي Fالتي يبيشيا الججوؿ اعلاه فإف ؾيسة (ANOVA)بعج اجخاء تبايؽ الانحجار

( . 7 و1) و درجات حخية (0.05 )عشج مدتؾى معشؾية1.467تقجر ب
  السعتسج في الجراسة فإنشا نقبل 0.05اكبخ مؽ مدتؾى السعشؾية  ((sig=0.308و بسا اف 

يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية لأبعاد التدؾيق الجاخمي عمى لا  القائمة بأنو H0الفخضية الرفخية
 معشؾي  غيخرضا العامميؽ في البشؾؾ التجارية، ومشو الشسؾذج  الكمي السقجر

 القؾة يؿيذ مؤشخ عؽ عبارة ىؾ: R2اختبار جػدة الارتباط بػاسصة معامل التحجيج -3
 الستغيخ أو الستغيخات قبل مؽ التابع الستغيخ في التبايؽ ندبة أي الانحجار، التفديخية لشسؾذج

: الؾعيفي والخضا الجاخمي التدؾيق أبعاد بيؽ العلاقة شجة يؾضح التالي السدتقل، والججوؿ
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يبيغ معاملات الارتباط :(13)ججول رقع

 معامل الارتباط
R 

معامل التحجيج 
R2 

F درجة الحخية الججوليةsig 

0.638 0.407 6.867 1         10 0.026 
 spssمغ اعجاد الصمبة بالاعتساد عمى نتائج: السرجر

قخيبة مؽ الؾاحج و بالتالي نقؾؿ اف ىشاؾ  (R=0.638)يتزح اف ؾيسة (13)مؽ الججوؿ رقؼ
ابعاد التدؾيق الجاخمي و الخضا الؾعيفي، كسا اف معامل : علاقة قؾية بيؽ الستغيخيؽ

 مؽ الستغيخات الحاصمة في الستغيخ %40.7، مسا يعشي اف 0.407بمغت ؾيستو  (R2)التحجيج
ابعاد التدؾيق )يخجع ذلػ الى التغييخ الحاصل في الستغيخ السدتقل  (الخضا الؾعيفي)التابع 

. وىحا كافي لػتأكيج وتفديخ العلاقة القؾية بيؽ الستغيخ التابع و السدتقل. (الجاخمي
مؽ خلاؿ ىحه الاختبارات ثبت اف ىشاؾ انحجار خظي بديط معشؾي و ارتباط خظي و اف ىشاؾ 

 وبالتالي %40.7علاقة تفديخية بيؽ الستغيخ التابع و الستغيخ السدتقل قجرت بسعامل التحجيج 
قبؾؿ الفخضية القائمة بأنو يؾجج أثخ ذو دلالة احرائية لأبعاد التدؾيق الجاخمي عمى رضا 

. 0.05العامميؽ عشج مدتؾى معشؾية 
 اختبار الفخضية الاولى: 

   H01: لا يؾجج اثخ ذو دلالة احرائية لمتجريب عمى رضا العامميؽ عشج مدتؾى دلالة
(0.05 )

   H11 :( 0.05 )يؾجج اثخ ذو دلالة احرائية لمتجريب عمى رضا العامميؽ عشج مدتؾى دلالة
لغخض اختبار وجؾد اثخ ذو دلالة احرائية لمتجرب عمى الخضا الؾعيفي تؼ استخجاـ الانحجار 

 :الخظي البديط، حيث يسكؽ تؾضيح الشتائج في الججوؿ التالي
 

نتائج تحميل الانحجار البديط لاختبار أثخ التجريب عمى الخضا الػضيفي : (14)ججول رقع

الجلالة  مدتػى  Fقيسة  متػسصات درجات مجسػع مرجر
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 Sig السخبعات الحخية السخبعات التبايغ

 0.313 1.130 0.337 1 1.337 الانحجار

 0.298 10 2.980 الخصأ

 11 3.317 السجسػع

 SPSSمغ اعجاد الصمبة بالاعتساد عمى نتائج: السرجر
 

 الججولية والتي تقجر Fالتي يبيشيا الججوؿ أعلاه فإف ؾيسة  (ANOVA)بعج إجخاء تبايؽ الانحجار
( 10 1)و درجات حخية (0.05) عشج مدتؾى معشؾية1.130ب

 السعتسج في الجراسة فإنشا نقبل الفخضية 0.05أكبخ مؽ مدتؾى السعشؾية  (sig=0.313)وبسا اف 
 القائمة بأنو لايؾجج أثخ ذو دلالة احرائية لمجريب عمى الخضا الؾعيفي عشج مدتؾى H01الرفخية

، و مشو الفخضية السقجرة غيخ معشؾية 0.05دلالة 
 اختبار الفخضية الثانية: 

2H0 :(0.05)لا يؾجج اثخ ذو دلالة احرائية لمتحفيد عمى الخضا الؾعيفي عشج مدتؾى الجلالة 
H22 :( 0.05)يؾجج اثخ ذو دلالة احرائية لمتحفيد عمى الخضا الؾعيفي عشج مدتؾى الجلالة

نتائج تحميل الانحجار البديط لاختبار دور التحفيد عل الخضا الػضيفي : (15)ججول رقع

 مرجر
 التبايغ

 مجسػع
 السخبعات

 درجات
 الحخية

 متػسصات
 السخبعات

الجلالة  مدتػى  Fقيسة 
Sig 

 0.304 1.072 0.348 1 0.348 الانحجار

 0.297 10 2.969 الخصأ

 11 3.371 السجسػع

 SPSSمغ اعجاد الصمبة بالاعتساد عمى بخنامج: السرجر
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 الججولية تقجر Fالتي يبيشيا الججوؿ اعلاه فإف ؾيسة (ANOVA)بعج إجخاء تبايؽ الانحجار
(. 10و 1)و درجة حخية (0.05)عشج مدتؾى معشؾية1.072ب

 السعتسج في الجراسة فإنشا نقبل الفخضية 0.05اكبخ مؽ مدتؾى السعشؾية  (sig=0.304)وبسا اف
القائمة بأنو لا يؾجج اثخ ذو دلالة احرائية لمتحفيد عمى الخضا الؾعيفي عشج مدتؾى H02 الرفخية

. ، ومشو الفخضية السقجرة غيخ معشؾية0.05لالة داؿ

 اختبار الفخضية الثالثة: 

H03:(0.05)لا يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية لمتفاعل عمى الخضا الؾعيفي عشج مدتؾى الجلالة 

H33 :( 0.05)يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية لمتفاعل عمى الخضا الؾعيفي عشج مدتؾى الجلالة

نتائج تحميل الانحجار البديط لاختبار أثخ التفاعل عمى الخضا الػضيفي : (16)ججول رقع

 مرجر
 التبايغ

 مجسػع
 السخبعات

 درجات
 الحخية

 متػسصات
 السخبعات

الجلالة  مدتػى  Fقيسة 
Sig 

 0.004 13.891 1.927 1 1.927 الانحجار

 0.139 10 1.390 الخصأ

 11 3.317 السجسػع

 SPSSمغ اعجاد الصمبة بالاعتساد عمى بخنامج: السرجر

 3.035التي يبيشيا الججوؿ أعلاه فإف ؾيسة الججولية تقجر ب (ANOVA)بعج إجخاء تبايؽ الانحجار
. 7و4 و درجة معشؾية 0.05عشج مدتؾى معشؾية

 الفخضية نخفض السعتسج في الجراسة فإنشا 0.05 مؽ مدتؾى السعشؾية اقل( .004sig=0)وبسا اف
 0.05 القائمة بأنو لا يؾجج أثخ لمتفاعل عمى الخضا الؾعيفي عشج مدتؾى الجلالة H03الرفخية

القائمة بأنو يؾجج أثخ لمتفاعل عمى الخضا الؾعيفي عشج مدتؾى  H33ونقبل الفخضية البجيمة 
 0.05الجلالة 
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. ومشو الفخضية السقجرة معشؾية
 اختبار الفخضية الخابعة :

H04 : لا يؾجج أثخ ذو دلالة احرائية للاتراؿ الجاخمي عمى الخضا الؾعيفي عشج مدتؾى
 (0.05)الجلالة
H44 : يؾجج أثخ ذو دلالة احرائية للاتراؿ الجاخمي عمى الخضا الؾعيفي عشج مدتؾى

( 0.05)الجلالة

نتائج تحميل الانحجار البديط لاختبار أثخ الاترال الجاخمي عمى الخضا : (17)ججول رقع
الػضيفي 

 مرجر
 التبايغ

 مجسػع
 السخبعات

 درجات
 الحخية

 متػسصات
 السخبعات

الجلالة  مدتػى  Fقيسة 
Sig 

 0.200 7.598 0.262 1 1.432 الانحجار

 0.188 10 1.885 الخصأ

 11 3.317 السجسػع

  SPSSمغ اعجاد الصمبة بالاعتساد عمى نتائج: السرجر

 الججولية تقجر Fالتي يبيشيا الججوؿ أعلاه فإف ؾيسة (ANOVA)بعج إجخاء تبايؽ الانحجار
. 10و1 و درجة معشؾية 0.05عشج مدتؾى معشؾية7.598ب

 السعتسج في الجراسة فإنشا نقبل الفخضية 0.05أكبخ مؽ مدتؾى السعشؾية  (=0.200sig)وبسا اف
 عمى الخضا الؾعيفي عشج مدتؾى الجلالة للاتراؿ الجاخمي القائمة بأنو لا يؾجج أثخ 04Hالرفخية
0.05  ،

. ومشو الفخضية السقجرة غيخ معشؾية
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: الخلاصة

 القخض الذعبي الجدائخي بؾلاية تقخت، حيث وكالة   مؽ خلاؿ الجراسة التظبيؿية التي قسشا بيا في 
قسشا بتقجيؼ لسحة حؾؿ السؤسدة، كسا اعتسجنا عمى الاستبياف كأداة احرائية بعج تؾزيعو عمى كافة 

.... العامميؽ، كسا قسشا بتؾضيح السشيجية السعتسجة مؽ حيث اسمؾب و طخيقة جسع البيانات
وبعج استخجاع الاستبياف تؼ جسع البيانات ليتؼ بعج ذلػ الاجابة عمى الفخضيات و التظخؽ الى الشتائج 

.  الستؾصل الييا بذأف الجراسة



 

 

 

 
الخاتسة
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 الخاتسة 
مؽ خلاؿ ىحه الجراسة التي تشاولشا فييا مؾضؾع ابعاد التدؾيق الجاخمي و الخضا الؾعيفي، حيث   

تظخقشا في الجانب الشغخي الى الادبيات الشغخية الستعمقة بيحا الجراسة و ذلػ مؽ خلاؿ التعخيج الى 
ابعاد التدؾيق الجاخمي مؽ حيث التعخيف و الاىسية و الشساذج الخاصة بالتدؾيق الجاخمي، بالإضافة 
الى التظخؽ الى الخضا الؾعيفي مؽ خلاؿ تقجيؼ بعض التعخيفات الخاصة بو و ذكخ اىسيتو و ابعاده، 
مخورا الى مشاقذة بعض الجراسات الدابقة التي ليا علاقة بالسؾضؾع، ليتؼ بعج ذلػ بمؾرة ما تؼ تشاولو 

نغخيا و تظبيؿيا لسعالجة إشكالية الجراسة الستعمقة بأبعاد التدؾيق الجاخمي عمى رضا العامميؽ في 
 وذلػ مؽ خلاؿ جسع و تحميل ،(وكالة القخض الذعبي الجدائخي لؾلاية تقخت)البشؾؾ التجارية

 وقج خمرت الجراسة الى جسمة مؽ السعظيات و فق نسؾذج الجراسة لمتأكج مؽ الفخضيات او نفييا، 
: الشتائج و ىي

: نتائج الجراسة:   اولا
: الشطخية-1  
  يداىؼ التدؾيق الجاخمي في خمق الاتراؿ الجاخمي و تحفيد العامميؽ في السؤسدة
  يعج الخضا الؾعيفي مؽ السؾاضيع السيسة التي تدعى السؤسدات الى تجديجىا وذلػ لارتباطيا

 بالسؾرد البذخي الحي يداىؼ في تحقيق اىجاؼ السؤسدة
  يدعى التدؾيق الجاخمي إلى تظؾيخ رأس الساؿ البذخي كعشرخ رئيدي لتفعيل نذاط السشغسة أو

دة مؽ خلاؿ رؤية تدؾيؿية فعالة  السؤسَّ
: التصبيكية-2 
  لمتجريب عمى الخضا الؾعيفي 0.05عجـ وجؾد أثخ ايجابي ذو دلالة احرائية عشج مدتؾى معشؾية 

يخجع الدبب الى عجـ تجريب العامميؽ وكحلػ وجؾد نقص - تقخت- القخض الذعبي بؾلاية وكالةفي 
 في السؾارد التجريبية التي تسشحيا السؤسدة لمعامميؽ



  انخاحًت 

51 
 

  لمتحفيد عمى الخضا الؾعيفي 0.05عجـ وجؾد اثخ ايجابي ذو دلالة احرائية عشج مدتؾى معشؾية 
 لا تدعى الى تقجيؼ تحفيدات لمعامميؽ سؾاء الؾكالةلأف - تقخت- القخض الذعبي بؾلاية وكالةفي 

 مادية كانت او معشؾية 
  وكالة لمتفاعل عمى الخضا الؾعيفي  في 0.05وجؾد اثخ ذو دلالة احرائية عشج مدتؾى معشؾية 

  لا تذجع عسمية التؾاصل بيؽ العامميؽ الؾكالةيخجع الدبب الى كؾف - تقخت-القخض الذعبي بؾلاية 
  للاتراؿ الجاخمي عمى الخضا الؾعيفي 0.05عجـ وجؾد اثخ ذو دلالة احرائية عشج مدتؾى معشؾية 

 التي لا تعظي الاىسية الؾكالةيعؾد الدبب الى سياسة - تقخت- القخض الذعبي بؾلاية وكالةفي 
 لمتدؾيق الجاخمي مسا يعكذ ذلػ سمبا عمى الخضا الؾعيفي

الاقتخاحات و التػصيات : ثانيا  
: مؽ خلاؿ ما تؼ التؾصل اليو في ىحا البحث يسكؽ اقتخاح ما يمي

  عمى السؤسدة الاىتساـ بكامل ابعاد التدؾيق الجاخمي مؽ اجل كدب رضا العامميؽ وتحديؽ سيخ
 العسل داخل السؤسدة

 عمى السؤسدة وضع بخامج تجريبية مؾجية خريرا لدج الشقائص لجى العامميؽ 
  الاىتساـ بتظؾيخ الاتراؿ الجاخمي مؽ خلاؿ تعديد الاتراؿ بؾسائل عرخية بيؽ الادارة و العامميؽ

 و بيؽ العامميؽ ؼيسا بيشيؼ
  تحفيد العامميؽ ماديا ومعشؾيا يؤدي الى تحقيق رضا العامميؽ ومؽ ثؼ رضا العسلاء و بالتالي تحقيق

 اىجاؼ السؤسدة
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:01السمحق رقع   
 
 

الجسيػرية الجدائية الجيسقخاشية الذعبية 
 وزارة التعميع العالي و البحث العمسي 

ورقمة                                          قدؼ العمؾـ التجارية -جامعة قاصجي مخباح  

تدؾيق الخجمات: كمية العمؾـ الاقترادية و التجارية و عمؾـ التدييخ                  الدشة الثانية ماستخ  

 

استسارة الاستبياف السؾجية لمسؾعفيؽ في مؤسدة القخض الذعبي الجدائخي بتقخت 

سيجتي الفاضمة /سيجي الفاضل

تحية طيبة 

، "اثخ ابعاد التدؾيق الجاخمي عمى رضا العامميؽ في البشؾؾ التجارية"في اطار تحزيخ محكخة الساستخ بعشؾاف 
فمكؼ جديل الذكخ مدبقا عمى مداىستكؼ الؿيسة و عمى " دراسة حالة مؤسدة القخض الذعبي الجدائخي بتقخت"

مذاركتكؼ الفعالة في إثخاء ىحا السؾضؾع بأجؾبتكؼ عمى أسئمة ىحا الاستبياف، مع العمؼ اف اجابتكؼ ستعامل 
يدخية تامة و لؽ يتؼ استخجاميا إلا لأغخاض البحث العمسي 

 
معمؾمات شخرية : اولا
 

ذكخ                         انثى :             الجشذ
 

 30-26                            25-18:                  الدؽ
 

                        31-35                            36-45 
  

 فأكثخ 46                        
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 سشة 15-11 سشؾات              10-6 سشؾات               5-1:       مجة الخجمة

  
                      

 سشة              30-26 سشة                25-21 سشة              16-20              
 سشة فأكثخ 31  

                   
                                                    

العبارات 

 

غيخ  محايج مػافق
 مػافق

 التجريب/1

في ىحه السؤسدة يختبط التجريب ارتباطا وثيقا بالاحتياجات .1
 الفخدية لكل مؾعف

   

سيتعيؽ عمى السؾعف السعيؽ حجيثا العثؾر عمى اجاباتو .2
 الخاصة لستظمبات الؾعيفة

   

قبل تشفيح تغييخ كبيخ في قؾاعج الخجمة نحرل دائسا عمى .3
 تجريب كبيخ ؼيسا يتعمق بتأثيخه عمى حياتشا اليؾمية

   

اذا تؼ نقل شخص مؽ قدؼ الى اخخ سيقؾـ السذخؼ بتجريبو .4
 شخريا لفتخة محجدا مدبقا

   

    في ىحه السؤسدة يخررؾف مؾارد كاؼية لتجريب السؾعفيؽ.5

التحفيد /2

 

عشجما افعل شيئا غيخ عادي اعمؼ انشي سؾؼ اتمقى بعض .1
 السكافآت السالية

   

يختبط دخمي و الديادات الدشؾية ارتبظا وثيقا بسؤىلاتي و .2
 ادائي
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    يحرل الجسيع عمى مكافأة سشؾية بغض الشغخ عؽ أدائيؼ .3

يختبط دخمي و الديادات الدشؾية ارتبظا وثيقا بجخل .4
الاشخاص ذوي السؤىلات السساثمة الحيؽ يعسمؾف في ىحه 

 السؤسدة او مؤسدة اخخى 

   

التفاعل /3

 

    بيئة السؤسدة تذجع عسمية التؾاصل بيؽ العامميؽ .1

    تخبظشي مع زملائي علاقة احتخاـ و تقجيخ.2

كالدملاء في  (غيخ الخسسية)اعتسج عمى قشؾات الاتراؿ .3
 الحرؾؿ عمى السعمؾمات

   

    تدؾد روح السؾدة و الاحتخاـ ؼيسا بيششا كعامميؽ في السؤسدة.4

 الاترال/4

قبل أي تغييخ في سياسة السؤسدة يبمغشي مذخفي مؽ مخحمة .1
 الى اخخى مدبقا

   

ييتؼ السذخؼ بالاستساع الى ما يقؾلو السخؤوسيؽ عؽ .2
وعائفيؼ و السذاكل التي يؾاجيؾنيا و الحل الحي يقتخحو 

 السخؤوسؾف 

   

اذا كاف لجى السؾعف مذكمة شخرية معيشة تؤثخ سمبا عمى .3
 أدائو في العسل يتؼ تذجيعو عمى مشاقذتيا مع مذخفو

   

السذخفؾف في ىحه السؤسدة ليدؾا مذغؾليؽ ابجا اذا كاف احج .4
 مخؤوسييؼ يخغب في الاجتساع شخريا

   

مؽ الستؾقع اف يقزي السذخفؾف بعض الؾقت مع مخؤوسييؼ .5
و يذخحؾف ليؼ ما تتؾقعو السؤسدة لاحقا و كيف يُتؾقع مؽ كل 

 مؾعف 

   

الخضا الػضيفي /5
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    الحؾافد السالية تحفدني اكثخ مؽ الحؾافد غيخ السالية.1

    انا راض عؽ الخاتب الحي اتقاضاه في الؾقت الحالي.2

    اشعخ اف رئيدي يعتخؼ دائسا بالعسل الحي قست بو.3

    انا راض عؽ السدؤولية و الجور الحي اقؾـ بو في عسمي.4

    انا راض عؽ الجعؼ السقجـ مؽ قدؼ السؾارد البذخية.5
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: 02السمحق رقع 

Sex 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Homme 6 50.0 50.0 50.0 

Femme 6 50.0 50.0 100.0 
Total 12 100.0 100.0  

 
Age 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid (31-35) 4 33.3 33.3 33.3 

(36-45) 5 41.7 41.7 75.0 
46+ 3 25.0 25.0 100.0 
Total 12 100.0 100.0  

Experiance 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid (1-5) 2 16.7 16.7 16.7 

(6-10) 4 33.3 33.3 50.0 
(11-15) 3 25.0 25.0 75.0 
(21-25) 2 16.7 16.7 91.7 
31+ 1 8.3 8.3 100.0 
Total 12 100.0 100.0  
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 12 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 12 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistiques 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.868 23 
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:الفخضية الخئيدية  

 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 
1 .638a .407 .348 .44344 

a. Prédicteurs: (Constant), TT 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Régression 1.350 1 1.350 6.867 .026
b
 

Résiduel 1.966 10 .197   

Total 3.317 11    

a. Dépendent Variable: T5 

b. Prédicteurs: (Constant), TT 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .307 .690  .446 .665 

TT .854 .326 .638 2.620 .026 

a. Dépendent Variable: T5 

 

 الفرضٌة الاولى

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Régression .337 1 .337 1.130 .313
b
 

Résiduel 2.980 10 .298   

Total 3.317 11    

a. Dépendent Variable: T5 

b. Prédicteurs: (Constant), T1 

 

 

 

 

 الفخضية الثانية
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ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Régression .348 1 .348 1.172 .304
b
 

Résiduel 2.969 10 .297   

Total 3.317 11    

a. Dépendent Variable: T5 

b. Prédicteurs: (Constant), T2 

 

 الفرضٌة الثالثة

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Régression 1.927 1 1.927 13.861 .004
b
 

Résiduel 1.390 10 .139   

Total 3.317 11    

a. Dépendent Variable: T5 

b. Prédicteurs: (Constant), T3 

 

 

 الفرضٌة الرابعة

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Régression 1.432 1 1.432 7.598 .020
b
 

Résiduel 1.885 10 .188   

Total 3.317 11    

a. Dépendent Variable: T5 

b. Prédicteurs: (Constant), T4 

 

 


