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 الشكر
أول منني كرننيحم واننن  للنن ا لاف ننن لرننملو لاالانن    ل ول ول  ننم 

وللنن   و وتيانن   فننى ولاظنن  م ولاطنن ري  لاننقن لبمعانن  تيالانننى لانن      نن   
جزكننن لدننن  ولا انن ا لالاظنن ذ   ننم لاننقن لللاننذ فف انن  ل  ل  ننن   انن  فطنن   
و  ماى محنن  تيني فطن  لل فف نى لالن  لا نفملر ولرلانم لا ونف ذ   ول  نن 

 تيقمآلى للمطين  لافنا  م لم للافذ وح ا  فف  رفب لالافذ لكان  وج .
ففن  للمرن   ل لدن  لفى ولاريحم لفى ولن و قني وللهنني لا بر 

 لا  ولجلا ني لإنج ا  قل لالانن للم ملضع.
ولارننيحم مملننمل ل  لننن ل نن    ل نن ون تيلافنننى  منني لول مملحننن لا  ل نن  
حنننذ  نننق  لافاظننن  لنننن  ل  نننع لفنننن  شنننيحم ل  لاننن ل م   للمرنننم    ف ننن   
ولهنننمل ففننن  عطملهننن  ل شنننملو ففننن   نننقل لالاننننن وففننن  مننن  ع م نننى   مننني 

 ل  ئح وتمج لا ر ولعترلح ر.
ول  لنننن لامننن عذ ل لننن وي  ول ول ن ففننن  موننن م  لف ننن  لالافنننمل 
ل ع  نن وك  ولالافننمل لا ة  كنن  وففننمل لا ونن ق ج ملانن  و عفنن  لننن    للونن  
جم ع ممظف  بمؤ ون   نترلل  تيم عفن   ول نل تي انقلم منالاذ لاون    لن   

 ماق.
ول ننننقل ل  لن لنننن فم لل فننننز وجننننن لن كماعانننن  لاونننن لو ولامشنننن و و 

 لاغنى ولن يجلافا    ل  ملا كين .لالاف و و 
 بوعلام حياة
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هـــــــداءالا  

 ل  ن  قل لالانن للم ملضع .

 ل  ولا تي لايحمي  حفظلا  لل و ف    ولاطولا  ثمب لا ا  ولالا    .

 ل  لن ل متي وتي ع  ل ملو ل متي .و 

ل  ل  تقتي لايحملل.و   

ا ا و ل   في للج ملا ... ل  لن املائ    و  ل  مي ل لت تيم ق  وم  حط  لثو 
 ورفط  لالافذ ل و   ا.

 ول  لن مي لم ك  م جلا ل في مو ف تي .

 ول  لن مي كولا  ل  لفلاا  لك  ل م  تييحن فزل وهم .

 
 بوعلام حياة
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 الملخص :

اففنتر  للمن ن    لا ومكق لا ل ف  فف  لامض  لامظ ف  في مؤ و   ترلل تيم ك  و عف   ل  لثم ق  لا  ل    ته و 
  ننن و ففنن  لول فففنن  للمننالاو لاملننف  لا اف فنن  تي    ح ننا لف ننن ر لاط ح نن  2022ل  منن ن  2022منني منن    
( 78( ل  ط  ن تيريحن فرملئ  ففن  ت ننع لا  ل ن  تيلان  جمنع لاط  لن ر ا ل نترج   )80  ووافت)ل  ط ل ل  ن    

تيمل مو لدنزل ل ح ن ئ   افلافنمل ل   ا ب ل ح  ئ   ا اف ن لاط  ل ر ضني ل  ط  ن ل د  اف اف ن  وا ل  خ لل 
 ق نق   ون   نترلل تيم كن  و عفن  كون  ذ فيمؤ ن لا ونمكق لان ل ف  في   ئو لالامر لا  ولظ(spss 26v)ل ج ن ف   

تيزكنن و  تمط قننى تيمحنن   ولحنن   كننؤون ل   لانن و لا وننمكق لانن ل ف  في لتيولا اوننين   %30.20تياوننط   لامضنن  لاننمظ ف 
 . 0.488اكنننننننننننننننننننننننننننننننننننن و  في لامضنننننننننننننننننننننننننننننننننننن  لاننننننننننننننننننننننننننننننننننننمظ ف  انننننننننننننننننننننننننننننننننننن   للمننننننننننننننننننننننننننننننننننننمظفين بمقنننننننننننننننننننننننننننننننننننن ل  ع ننننننننننننننننننننننننننننننننننننن  

 .مؤ و   ترلل و عف مظ ف    ض  لاتومكق لا ل ف    الكلمات المفتاحية :

 : Summary  

This study aims at the impact of internal marketing on job satisfaction in the Stram 

Foundation in the Wilayat of Ouargla for the period from March 2022 to May 2022, where 

the researcher relied on the descriptive analytical approach based on a questionnaire tool, and 

distributed (80) questionnaires randomly to the study community after data collection was 

retrieved (  78) A valid questionnaire for analysis, and statistical methods were used to 

analyze data within the Statistical Package for Social Sciences (SPSS v26) program, and the 

results showed that internal marketing at the Stram Foundation in the Wilayat of Ouargla 

contributes to achieving job satisfaction by 30.20%, if the institution makes improvements in 

the dimensions of internal marketing its application by one unit, it leads to an increase in 

employee job satisfaction by a value of 0.488. 

Keywords: internal marketing; job satisfaction; Stram Foundation Ouargla. 
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 : تمهيد
 يح ن  في امني ك ونذ تي ا كا م   طنقل مني لجنن لد نمل ففن  لامكن وتلا ش للمؤ و ر في وع ان  لانمل ي لنملف  ل

ا طاننننا  ننننق  للمؤ ونننن ر ففنننن  لنجننننع ل  ننننترلت ة  ر ولاو   نننن ر لانننن   يحالانننن  منننني   لايحطننننق  ولا ا  ونننن   لارنننن ك  
 .ول    لم لا نمضع في لاوم  بم  كضني له   ق ق لامتيح 

وننب وح ولوننب اتينن ئي جنن و  ألننطات وظ فنن  للمؤ ونن ر ا وننت  قننب ل   ننن ل تي قنن ع للما ةنن ر افط ننع
مني لهم ن  تي اغن   وللمحنم  لامئ ون  ولمن  انى   و للمؤ ون لل ذ منم مي    ذ تي ف ط    ل   ن ل تي لأ ملو لن للممظفينولنم  لكض

في لام ننع منني لل  ج نن  ومموووكنن  للمؤ ونن   ولانن  منني  لااننى توننلا  ل   ق ننق و فننق م ننز  تا  ونن   تونن  ذ في لدفنن   
 فف  تيق ئلا  ول  نمل ك لا .
  لفن ا مني  لان  مني شنأتح   ونين   ما  نط  تانمكن  لمؤ و ر لالاننن ففن  تمنمكم تينملمو تان ن و قل م  و ع ل

لان     اة  ضني  ق  لابرلمو  لا ومكق لان ل ف   لا  للممفمب لجللممظفين ولام ع مي ع  لتهذ لا  ت  لالاذ افلانن تي
 لر لاضنمو ك  ولله من  افننمظفين وتان ن  لاقن   ملان  و تنى لان  تون  ذ في لل ون ب ملان  لر مي  لال تمط ق إجملال

ل فنن ل للمامرن  تينى وتي ف ط    لهذ اتين ئي ول ف نين ولانقن كون ف  في تنم ق تي لن  فننن ما  نط  تون ف   ق نق لا ن نز في 
 و ق ق ل  لو للمؤ و  .  لخ م  لازتي ئي للخ  ج ين

رننيحن لطننق ففنن  نمم نن  ثم تيللخ م نن  لن تان نن  وتمننمكم لا وننمكق لانن ل ف  كننؤ  ل  ةنن   ننقل لو لننت للمؤ ونن رو 
لن ح نا   وتيإنجن ا ملان نى  تيرنيحن ج ن  وما  نب     ض   للمنمظفين مني  نلال شنلام  وكالايحس تي و   فف  ولولا  

   ن ا اق ننق تمل قننى لاافونن  ول ج ننن ف  مضنن  للمننمظفين كلا ننبر ل  نن   ل ول   لامضنن  لاننمظ ف  موننأا  ملاننن  لهننذ
  الو لامضن  لانمظ ف  ان   للمنمظفين تي ل  لالانن تي اقطمل ولامض  لفن    لن لفن    زرتي ااة ح في لالانن لامض  كمتطب

وتيزكننن و  جلاننن  ذ في     لفننن اتهذ في لالاننننن وحملنننلاذ فف نننىوتي ا ننن   تزكننن  لونننط  و ئلانننذ افنؤ وننن  وكنننؤثم  اننن  ففننن
 وظ ف لاذ تيزك و  م  كم م  لالانن مي لشط   د ج لاذ ووول لالاذ ول  غلال ع  لتهذ .

 الاشكالية الرئيسية : -أ 



  مقدمة

 

 
 ج

الـــي اي مـــد  يـــيقر التســـويق اننن ا ففننن  مننن   نننطق ييحااننن  رنننمح ل شنننيح ا   لا  ا ننن  رنننمح ل شنننيح ا   لا  ا ننن    تي
 ي في ميسسة سترام بولاية ورقلة ؟الداخلي علي الرضا الوظيف

 الاسئلة الفرعية : -ب 
  ا رمح تنمف  مي ل  لف  لافمف   لمضالا  ل ا   ل شيح ا   لامئ و   مي  لال 

   لا ومكق لا ل ف  في مؤ و   ترلل تيم ك  و عف  ؟ط ق تمم   م مو م 
  في مؤ و   ترلل تيم ك  و عف  ؟ للممظفينامض   لامض  لامظ ف  و ج  تق  ذ م   م مو م 
   ل ت نن ل  ننن كمجنن  لثننم  و و انن   لح نن ئ   تيننين لتيلانن و لا وننمكق لانن ل ف  )لا نن  كب   لا اف ننز  لا نيحننين

 لامض  لامظ ف  ؟فف  (  لا ل ف 
 تمج  ل  لا  ر  لر و ا  لح  ئ   في لج تي ر ف ان  لا  ل ن   حنمل لامضن  لانمظ ف  تلانز  للم غنقلر   ن

 ؟ )للجاس  لالانم  مو م  لا لاف ن   للخبر  للملاا  (لا يغمل   
 الفرضيات : -ج 

 ل  ا ول لم   طق  الا ن  في ملا لج  لا  ل   تي   ب  ولعترلح لافمض  ر لا  ا    
  لا ومكق لا ل ف   في مؤ و   ترلل تيم عف   مط قممتفع مي ت مو م كمج  الفرضية الاولي. 
  في مؤ ونن   ننترلل    للمننمظفينانن لامضنن  لاننمظ ف   ا ق نن ذ و جنن  كمجنن  مونن م  ممتفننع الفرضــية النانيــة

 تيم عف  .
  كمج  لثم  و و ا  لح  ئ   تيين لتيلا و لا ومكق لا ل ف  ولامض  لامظ ف  .الفرضية النالنة 
 تمجنننن  ل  لا نننن ر  لر و انننن  لح نننن ئ   في لج تينننن ر ف انننن  لا  ل نننن  حننننمل لامضنننن  بعــــة الفرضــــية الرا  

 لامظ ف  تلاز  للم غقلر لا يغمل    .
 مبررات اختيار الموضوع : -د 

 إن ل      ممضم  لاطاا اى أ ط ب ممضمف   وأ م   لت    و   ل ا      

ف  ولثننننم  ففنننن  لامضنننن  لاننننمظ ف  في   بطنننن  في ملا لجننننى  ننننقل للممضننننم  لاننننقن يننننس تنننن ل لا وننننمكق لانننن ل   -
 مؤ و   ترلل .

ل   ن ل بهقل للممضم  للطح ف تق ففن  ل  نم  لالافن ن  مني ل ن تق  و نبرلا ورفطن  مني لجنن لتينملا لهم ن    -
 وم   نج ح للمؤ و ر للخ م  .



  مقدمة

 

 
 د

مح واننننى افننننت ل  ننننن ل موننننؤو  مؤ وننننى  ننننترلل و عفنننن  تيأهم نننن  وضننننمو    ل   ننننن ل تي ازتينننن ئي لانننن ل ف ين لن  -
للمننمظفين منني  ننلال تمط قلانن  اف وننمكق لانن ل ف  لمنن  اننى وو   نن ل ا اق ننق لامضنن  لاننمظ ف  ول ننن و نن    

 للمؤ و  .
 اهداف الدراسة :  -ه 

 لولا  مي  لال و ل  ا   ق ق ل   لو لا  ا    

 لتيملا لثم لا ومكق لا ل ف  فف  للممظفين مي  لال لامض  لامظ ف  في مؤ و   ترلل . -

  ومكق لا ل ف  ولامض  لامظ ف  في مؤ و   ترلل .تيين لا تمض ح ل ثم -

 لا اقق مي لافمض  ر للممضمف  . -
 اهمية الدراسة : -و 

ن ول نننن كوننن ن  لاطانننا لهم  نننى مننني للم غنننقلر للم  و ننن  ولنننقا  لهم  نننى مننني ل ثنننم لانننقن ا ثنننى للمنننم و لاطرنننم 
جنمو   ف ا ن    تون م ع لن تفن   ولف ا   قل للمم و وو ل ملان  في تق ع   م ر  لر  للمؤ و   ح ا تفلاب   فف 

ح جننن ر و بطننن ر لالاننننلاا لدننن ا ين وللمنننمتقطين   وتي ا ننن   للموننن هم  في  ق نننق ل ننن لو للمؤ وننن    وفف نننى تظلانننم لهم ننن  
لدفنن   فف ننى  منني  ننلال تان نن  ع  لتننى ولف تننى للملاا نن  وتلازكننز  ضنن     ولهننقل تقننمل تي مط ننق  لا وننمكق لانن ل ف  لاننقن 

منني  ننلال لتيلانن و  ح ننا ايحننن تيلانن  وو    نن و  ولثننم ملاننين ففنن  لامضنن  لاننمظ ف    اننقا  كونن  ذ في  ق ننق  ضنن   
ييحنني لاقننمل لن ل هم ننن  للجم مكنن  اف  ل نن  ت ن نننن في لثننم لا وننمكق لاننن ل ف  ففنن  لامضنن  لانننمظ ف  في مؤ ونن   نننترلل 

 تيم ك  و عف  .
 حدود الدراسة : -ز 

 كن  و عفن  وتماكنع ل ن ن    ل  ن ط  ن ففن   ت و ل   فف  مو م  مؤ ون   نترلل تيم الحدود المكانية :  -
 .عند مختلف النقاط والوحدات فيهاللممظفين 

جمكنت ل  غم  لنجن ا  نقل لالاننن حنمل  ثلاثن  لشنلام لنن  لرنق ل  لن لا  ل ن  للم  لل ن  لالحدود الزمنية :  -
 .2022/5/22ل  2022/03/15في لافتر  للمن    مي 

 منهج البحث والادوات المستخدمة : -ح 



  مقدمة

 

 
 ه

للمننالاو لاملننف    لانن  لوننلا  ل   ق قلانن  ا لف ننن وفي ضننما رط لانن  لا  ل نن   وع نن  لاملننمل ل  ل  نن لو 
ل  لامضنن  لاننمظ ف  منني   ف  مننبرال تلامكفننى ولهم  ننى ولتيلانن و منني  ننلال لا مننم  ل  ممضننم  لا وننمكق لانن ل   لا اف فنن 

 ا ول لا  ل  ر لاو تيق  لا  له  لف  تي لممضم  .ا  ذ تيلا   ا  ت  تلامكف تى ولالاملمن للمؤثم    ى  لال لا مم  ل 
ا لافةننما ل  تماكننع  تي تطنن   ل  نن ا ب ل ح نن ئ   ولإتيننملا لثننم لا وننمكق لانن ل ف  ففنن  لامضنن  لاننمظ ف  م نن لل  

ل    Spss-v26تي   ن خ لل تيملن مو  ا ن ذ  ف فلان    ون   نترلل لا  تيلان  ام كن  و عفن ل ن ط  ن ففن  للمنمظفين في مؤ 
 و  فت لوولر لاطاا       تيلا  لاا  ئو للمملن لا لاما عر  

 لايح ب للمملجع لالامتي   ول جاط   لا  له  فلاع  تي لممضم  , -

  ومي تيف لن مخ فف  .ر للم جو ق لا  تا وات للممضم ل بح ث للمارم   ومقلمل -
 صعوبات الدراسة : -ط 

فنق تي لج لنب لااظنمن لو لا مط قن  و ييحني اق  ولجلات ف   للامتي ر لثا ا لنج ان لهق  لا  ل ن   نملا من  ك لا
 ح م لهملا    ن  كف   

 في للمملجع .لا ومكق لا ل ف    تيى للم مفا ر للممتطم  تي لممضم تر  -

 للامتي  لد مل فف  تيلاض ل   ط  ل ر للمماف  افنمظفين .   -

  مو  ف و لطق مي للممظفين في فمف  شلام  مض ن للمط   . -
 هيكل الدراسة : -ي 

  ذ بح    قل ل    فين لن  كف   اق  عنت تي قو

ف    ح ننا للم لافقنن  تي ا وننمكق لانن ل ف  ولامضنن  لاننمظ ولا مط ق نن  لاف ننن ل ول تانن ول ل وتي نن ر لااظمكنن   -
لا ونننمكق لاننن ل ف  ولامضننن   للمطانننا ل ول   نننل اف لانننمو ففننن  لنننن مننني  عونننذ لاف نننن ل  مطا نننين

 افغ ين لالامتي نن  ول جاط نن  ومنن  ي ننز للم غننقكي تيننيحننلا   لمنن  للمطاننا لا نن ن    لافننق تي ا  ل نن  لاونن تيق  الاننمظ ف 
 لا  ل   لد ا   ولاو تيق  .

لاف ننن لا نن ن ا ه   ننى اف  ل نن  م  لل نن  في مؤ ونن   ننترلل تيم عفنن  ولانن  عونننت تينن و    ل  مطا ننين  -
لا  ل ننننن  ولاممكقننننن  ول وولر للموننننن خ م  في لا  ل ننننن   لمننننن     للمطانننننا ل ول   نننننل لملام ننننن  ل   نننننين

 اا لا  ن ك لافق بما عر  لاا  ئو و ف فلا  .للمط
 الدراسة : متغيرات  -ك 



  مقدمة

 

 
 و

 الدراسة : م غقلر -

 ( .   ل ت  ل لا ل ف لا نيحين  لا اف ز   ومكق لا ل ف  )لا   كبوكرنن لا المستقل : للم غق -

فن  وكرننن لامضن  لانمظ ف  )ل جنم   مح نم  لالاننن   نمة لاترع ن   نمنب ل شنملو  جم المتغير التـاب  :  -
ل
ا
ف
م
ل
 
 

   ف ر لالانن  ظموو لالانن ( .
 

 

 لفصل الأولا

 
 

 

 

 
 
 

 والتطبيقية الادبيات النظرية
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   تمهيد

ضنني في ثا   ن  لالا كن  لالا كن  مني لا ان ك ر ل  نترلت ة   لان  ت ؤ و ر في  نقل لالا نم لدن كا للمتملجى 
فنف ن  لا طن ول تي الان  ح نا تلا نبر   لالا كن  مني لافنمة ولاقنم  لا ل لان وت ضنني لنقا    لا قن ولاقنم  للم  لنمي للمر

 نننق ل ننن ل لا  منننع لالاننننلاا للخننن  ج ين و لالاننننن ففننن  لونننب  ضننن  ذ ولشنننط   حننن ج لاذ و بطننن تهذ فا نننم ملانننذ في  ق
وماى تيموا لان و  لد نمن لانقن كفلاطنى للمنم و لاطرنمن ول نن للمؤ ون ر في  ق نق  نق  لالانف ن    وتا  و  لا  في لاوم 

  لهنذ  انقا  وجنب ففن  للمؤ ون ر لاونلا  تي    نن ل ل لنبر تي منمكم مي  لال لا ف فن تي الاذ وللخ من  لان  كقن ملا
لام عننن ر ولاقننن  لر غلال للما  نننط  وللمرنننةلا  ففننن  ل ننن   وتان ننن  لاقننن    ففننن  ل تي يحننن   اننن   للمنننمظفين وتنننم ق لاط لننن 

 ل تي يح  ك  لايح     ا كلاذ ولالانن فف   ق ق  ض  ذ ولوب و ئلاذ.

عننن  تينننين رنننمفي لا طننن ول مننني  نننلال للمافلاننن  للم ط واننن    نننني  نننقل للمامفنننق ففننن  ل ف ننن  لول   لالالالا ونننمكق كمتيحنننز 
وللممظف مي لجنن  ق نق  لولا  ل  ل  لان ل تقا  ر لا ومكق لا ل ف  ولتيلا و  في لول   فنف   لا ط ول تيين للمؤ و 
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ف نننن ل  في  نننقل لاح نننا  نننا مم    مكق لاننن ل ف  ففننن  لامضننن  لانننمظ ف ومننني  اننن  لتينننملا لثنننم لا وننن  م ينمنننمافلاننن  لا
 ح ا ل ا ول في  مطا ين ل   ين

 اف ومكق لا ل ف  ولامض  لامظ ف  .  ل وتي  ر لااظمك   المبحث الاول 
 لا  ل  ر لاو تيق  حمل لا ومكق لا ل ف  ولامض  لامظ ف .   المبحث الناني 

 

 

 

 

 

 

 

 المبحث الاول : الادبيات النظرية للتسويق الداخلي والرضا الوظيفي .
 : الاطار النظري للتسويق الداخلي .المطلب الاول 

يعدددد مصدددطلو التسدددويق الدددداخلي مدددن المفددداهيم التسدددويقية الحديثدددة ظهدددر فدددي الثمانيندددات مدددن القدددرن 
العشرين لمحاكاة التسويق التقليدي ، وهو ينظر للأنشطة التي يؤديها الموظفين علدى انهدا منتجدات داخليدة  

ظفين وتحاول اشباعها من خلال الانشطة التدي يؤدونهدا ،وان المؤسسة يجب ان تركز على اهتمامات المو 
  1لكي تضمن قوى عاملة ذات كفاءة عالية وتحقيق اشباع حاجات العميل الخارجي .

 الفرع الاول : تعريف التسويق الداخلي :
 لقد وردت العديد من المفاهيم والتعاريف للتسويق الداخلي نذكر منها الاتي :

                                                           
 .9 ة 2014لل لاطملع   مقلم  م  تر بق مارم     ه ل تومكق للخ م ر, ج ملا   اقر التسويق الداخلي علي اداء العاملين  ف لذ حمبي 1
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" اعتبدار العداملين زبدائن داخلدين والوظدائف علدى على اند  1984يري ب (Berry) يعرف: 1التعريف
انهددا منتجددات داخليدد  وجبددت تصددميمها ترضدداء رابددات وحاجددات العمددلاء الددداخليين باتجددا  تحقيددق اهددداف 

 1المؤسسة ". 
التسدددويق الدددداخلي هدددو الأداة الممتدددازة التدددي  علدددى انددد  " ( مورنددداي Mornay) يعدددرف: 2التعريفففف 

 2فيذ الخطط الاستراتيجية" .تساعد في تن
التسددويق الددداخلي وظيفدد  تعنددي  "كددوتلر و كيلددر  (Kotler & Keller)يددرا كددل مددن : 3التعريففف

بالاختيددار والتدددريب والتحفيددز الجيددد لجميددع المددوظفين فددي النمددو وخاصدد  انهددم يرابددون فددي تقددديم خدددمات 
 3متميزة لزبائن" .
رفيق واحمد على" ان  عبدارة مدن جهدد يندتهج  (Rafiq &Ahmed)ويعرف ايضا حسب : 4التعريف

نهج التسويق وذلك لتغلب على مقاومة التغيير للموظفين وتحقيق التعاون والتحفيز والتفاعل بدين الوظدائف 
ومج الموظفين نحو التنفيذ الفعال للاستراتيجيات المؤسسة الكلية والوظيفيدة مدن اجدل تحقيدق رضدا العمدلاء 

 4لعاملين نحو العملاء " .من خلال عملية خلق دوافع ل
من خدلال المفداهيم السدابقة يمكدن القدول بدان التسدويق الدداخلي يسدعى علدى مبددا انجدا  العلاقدة بدين 
الموظفين والمؤسسة باعتبارهم زبائن داخليدين والحصدول علدى رضداهم مدن خدلال تددريبهم وتحفيدزهم وتلبيد  

كدذلك علدى تدوفير اجدواء وبيئدة عمدل مسدتقرة  ، حيث اند  يعمدلم وتشجيعهم على العمل كفريق واحدحاجاته
 يشعر بها الموظفين باتيجابية والرابة في العمل والرضا.

 الفرع الناني: مراحل تطور التسويق الداخلي .
مددن خددلال مراجعدد  ادبيددات التسددويق الددداخلي يتضددو باندد  توجددد ثددلاث اشددكال مختلفددة تؤشددر للتطددور 

 لي وهي:والتقدم الذي عرف  مفهوم التسويق الداخ
 دافعي  ورضا الموظف؛ المرحلة الاولى: -
 التوج  بالمستهلك؛المرحلة الثانية : -
 ادار  التغيير وتنفيذ الاستراتيجيات؛ المرحلة الثالثة: -

 وفيما يأتي توضيو لكل مرحل :
                                                           

 03 ة 2009 مقلم  م  تر بق مارم     ه ل تومكق للخ م ر  ج ملا  لل لاطملع   دور التسويق الداخلي في تعزيز الرضا الوظيفي ام    م و    1
 .03 ة2018ل   ل فن ل ج ملا  و عف لوه ل   مقلم  م  تر بق مارم   اقر التسويق الداخلي علي تنمية السلوك الابداعي لد  العاملينجلا    ع ج    2
 .04 ة2020لول   للممل و لاطرمك  ج ملا  خم س مف  ل ه ل  مقلم  م  تر بق مارم    دور التسويق الداخلي في تعزيز الرضا الوظيفيلو ذ لمقملن و لحم  شمكف   3
 .5 ة2021ج ملا  و عف  ه ل لول   وتو ق للممل و لاطرمك  رموح  ول م لا   ل دور التسويق الداخلي في تعزيز الولاء التنظيمي للعاملينفة ف  ح   محن    4
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قضدي  دافعيد  الموظدف ورضدا   فديزت الغالبيدة العظمدى مدن الكتداب ركد مرحله دافعيه ورضا الموظف: (1
والاعمال التدي يقومدون بهدا داخلهدا، ويكمدن السدبب الرئيسدي وراء ذلدك فدي الحقيقدة التدي تدرى عن المؤسسة 

بان جدذور مفهدوم التسدويق الدداخلي تنبدع دائمدا مدن القناعدة بضدرورة الاهتمدام بتحفيدز المدوظفين والحصدول 
 دمددةعلددى رضدداهم بالصددورة التددي تجعلهددم علددى اسددتعداد لبددذل مزيددد مددن الجهددود بغددر  تحسددين جددود  الخ

 1التي شاركتهم . 
تشددير الخطددوة الثانيددة فددي تطددور مفهددوم التسددويق الددداخلي والتددي تمددت مددن  مرحلففة التوجففه بالمسففتهل  : (2

الى الدور الدذي يلعبد  موظفدو الخدط الامدامي فدي ادار  العلاقدة مدع  1981( جرونروسGronroosخلال )
تهلكين مدددن خدددلال عمليددد  التواصدددل الزبدددائن لكدددونهم مسدددؤولين علدددى اشدددباع حاجدددات ورابدددات الزبدددائن والمسددد

والتفاعدددل التدددي تدددتم بيدددنهم وبدددذلك فهدددو يركدددز علدددى مفهدددوم التسدددويق التفددداعلي الدددذي يدددوفر المؤسسدددة  فدددرص 
 2تسويقية هام  .

تقوم هذ  المرحلة علدى ان التنفيدذ الفعدال للاسدتراتيجيات اي مرحلة ادارة التغيير وتنفيذ الاستراتيجيات : (3
هود تسويقي  داخلي  تسع الى القضاء على التعار  والصراعات الداخلية التي مؤسس  ، تحتاج اولا الى ج

قددد تحدددث بددين الوظددائف المختلفددة ، وتحدداول بددنفس الوقددت ايجدداد اتصددالات جيددد  تسدداهم بتفعيددل التنسدديق 
لذا فان مثل هذ  الاضافات والتوسعات على مفهدوم التسدويق الدداخلي قدد تجعدل منهدا  اللازم بين الوظائف،

  لتنفيددذ اي اسددتراتيجية تنظيميدد  سددواء داخددل المؤسسددة او خارجهددا  ،وعليدد  التسددويق الددداخلي يددتم النظددر ادا
الي  كميكانزيم يمكن  من تخفي  درجد  الانعزاليدة بدين الاقسدام والادارات المختلفدة وتقليدل الصدراعات وكدذا 

 3التغلب على مقاوم  التغيير .

 . الداخليالفرع النالث : اهمية واهداف التسويق 
 اهمية التسويق الداخلي : -اولا

يكتسددي التسددويق الددداخلي اهميدد  بالغدد  فددي تحقيددق الرضددا الددوظيفي واشددباع حاجددات ورابددات الافددراد 
العدداملين وتحقيددق اهددداف المؤسسددة وتددوفير بيئددة داخليدد  تدددعم الددرو  المعنويددة وتنمددي السددلوكيات اتيجابيددة 

 4للأهمية التسويق الداخلي للمؤسسة والافراد العاملين .لدى الافراد اتجاهها وفيما يلي توضيو 

                                                           
 . 154  ة مرج  سبق ذكرهمحن  فط  لالاظ ذ    1
 .  157 156  ة  ةمرج  السابقمحن  فط  لالاظ ذ   2
 . 05,ة2020ممل و لاطرمك  ج ملا تيويحم  مقلم  م  ت بق مارم   ه ل تو ق  اقر التسويق الداخلي في تدعيم تسيير الكافات،  ف ن ن لم  لله   3
 .04,ةمرج  سبق ذكره ام    م و    4
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 :اهميه التسويق الداخلي بالنسبة للمؤسسة- (1
يعددد التسددويق الددداخلي طريقدددة اداريددة تهدددف الوصدددول الددى الزبددائن مددن خدددلال تطددوير وتحفيددز افدددراد 

ارة والجدودة فدي اداء المؤسسة بالقيام بمهامهم على اكمل وج  اثناء الاتصال بالزبائن  ،وتطبيدق فلسدفة اتد
الخدمات من قبل جميدع اعضداء المؤسسدة  ،بالطريقدة التدي تحقدق الجدودة ورضدا الزبدائن ويكتسدى التسدويق 
الداخلي اهمي  بالنسبة للمؤسسة انطلاقا من ثلاثة محاور وهي ادارة التغيير ،وبناء الصدورة العامدة ، وبنداء 

 1استراتيجية المنظمة .
ؤسسددة علددى احددداث تغيددرات كبيددر  مثددل ان تقددرر رفددع مسددتوى الاربددا  بالنسددبة تعتمددد الم اداره التغييففر: -

كبير  جدا او ادخدال انظمدة جديدد  داخلهدا ، مثدل تكنولوجيدا المعلومدات او ايرهدا مدن التغيدرات الكبيدرة  
،والتددي عددادة مددا تكددون ايددر مخططددة بمعنددى فيهددا نددوع مددن المفاجددأة والاندددفاع  او تعرضددها لظددروف 

 يكمن  دور التسويق الداخلي في قبول وانجا  هذ  التغيرات . معينة  ،وهنا
تعد صور  المؤسسة احد عناصر الأساسية في نظام ادارة الخدمة ، وهي بمثابد   بناء الصورة العامة: -

دف دخددول اداة اعلاميددة تسددتعملها للتددأثير علددى المددوظفين ،الزبددائن ، سددوق التوظيددف الددى اخددر  ، بهدد
توجي  سلوك الأفراد لزياد  الدافعية اتنتاجية الى اخر   ، وهنا  الاستراتيجي، ، التموضعالسوق بفاعلي 

يكمددن دور التسددويق الددداخلي دورا مهمددا مددن خددلال نشددر المعلومددات التسددويقية ،والتعريددف بنقدداط تمييددز 
 المؤسسة لدى افرادها  لذلك من خلالهم  تحاول التموضع في اذهان السوق او القطاع المستهدف .

يق بين مختلدف وتنس ،ستراتيجية في المؤسسة الى تعاون: يتطلب تنفيذ اي ااستراتيجية المنظمة بناء -
، حددد  التددداخل والصددراعات الوظيفيددة ، وتعمددل جهددود التسددويق الددداخلي علددى تقليددلالافددراد، والوظددائف

 وبناء الالتزام المطلوب لتنفيذ تلك الاستراتيجيات على احسن وج  .
 خلي بالنسبة للأفراد العاملين :اهميه التسويق الدا- (2

بددرامج التسددويق الددداخلي نددذكر يوجددد العديددد مددن المزايددا والمنددافع يسددتفيد منهددا المددوظفين تددنجم عددن تطبيددق 
 2:منها
احد اهم المزايا التي تنتج عن تطبيق برامج التسويق الداخلي هو تحقيق  تحقيق الرضا لدى العاملين: -

 املين والتي تساهم في ارضائهم .الرضا والشعور بالاستقرار لدى الع

                                                           
 . 05,06  ةمرج  السابق ام    مو     1
 .06, مقلم  م  تر في لول   ل فن ل ج ملا  و عف   ةاقر التسويق الداخلي علي تنمية السلوك الابداعي لد  العاملينجلا    ع ج  ,, 2
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يعتبددر العامددل اول المسددتفيدين مددن التسددويق الددداخلي لأنهددا  تطففوير وتحسففين مسففتوى اداء العففاملين: -
تعمل على تدوفير كافد  الظدروف الملائمدة وبدرامج التددريب والتطدوير وايرهدا مدن الأنشدطة التدي تددخل 

اد  اعتدزاز  بالعمدل الدذي يقدوم ء العمدل وزيدضمن بدرامج التسدويق الدداخلي والتدي تسداهم فدي تحسدين ادا
 .ب 

من خلال برامج التسويق الداخلي تتغير نظر  العامل لزميل  سواء كدان  تحسين العلاقة بين العاملين: -
نفددس المسددتوى الاداري اعلددى او اقددل بشددكل جددذري وبالتددالي يصددبو الشددعور بالانتمدداء للمؤسسددة امددرا 

 ايجابيا بالنسبة للعامل .
بدددرامج التسدددويق الدددداخلي تولدددد شدددعور لددددى العامدددل بأهميدددة المهدددام  مفففل بمعنفففى الوظيففففة:شفففعور العا -

والواجبات التي يقوم بها في المسداهمة لتحقيدق الاهدداف المشدتركة للمؤسسدة والعداملين وبالتدالي تتغيدر 
نظرتدد  لمعنددى العمددل ممددا يجعلدد  يسددعى الددى تحقيددق الددذات والتميددز فددي العمددل واشددباع الحاجددات العليددا 

 . بدلا اكتفاء بالحاجات المادية
 اهداف التسويق الداخلي : -ثانيا

يهدف التسويق الداخلي بشكل عام الى خلق قو  عمل مستقرة ومتطورة فدي المؤسسدة  تتصدف بدرو  
ممددا يقلددل مددن مسددتوى دوران العمددل وزيدداد  رضددا العدداملين وكددذا  ،يدد  عاليددة واحسدداس مهددم بالمسددؤوليةمعنو 

وعلدى العمدوم فاند  يمكدن تقسديم اهدافد  الدى  ،نها الدى الزبدائن وتجداوز توقعداتهماحسدتقديم افضل الخددمات و 
 1ثلاث مستويات وهي :

: وهدو الحصدول علدى عداملين لهدم قددرات ومهدارات عاليدة وقدادرين علدى  لهدف على المسفتوى العفاما -
 تحمل المسؤولية والالتزام بتقديم خدمات عالية الجودة للزبائن .

: هدو تدوفير بيئدة داخليد  يتصدرف بهدا العداملين بالطريقدة المرادوب ى الاستراتيجيالهدف على المستو  -
فيها من خلال اجراءات فاعل  وهي اختيار العاملين ،التدريب الداخلي ،والتمكين  والغاية من ذلك هو 
تطددوير وعددي الزبددون الددداخلي والزبددون الخددارجي وايجدداد تكامددل بيددنهم ومحاولدد  ازالدد  العوائددق الوظيفيددة 

 التي تقف امام فاعلي  التسويق الداخلي .

                                                           
 06,ةبق ذكرهمرج  س ف ن ن لم  لله   , 1
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: المتمثل في وجوب افهام العاملين لماذا يتوقع منهم التصرف بطريق  الهدف على المستوى التكتيكي -
معيند  او لمداذا يجدب علديهم دفدع مواقدف معيندد  باتضدافة الدى وجدود تطدوير الخدمدة الكاملدة وان تقبددل 

 1ل قنوات الاتصال الداخلية والبيع الشخصي .داخليا قبل طرحها في السوق كما يجب تفعي
 2باتضافة الى مجموع  من الاهداف العامة نذكر: 

 ؛ز على خدم  الزبون وجود  الخدمةالمساعدة في بناء ثقاف  تنظيمي  ترتك -
 ؛تهم اتجا  الزبون تحفيز العاملين واثار  دافعيتهم بكفاءة وتغيير مواقفهم وسلوكيا -
 ؛دة في تسليم الخدمات معايير الجو الحفاظ على  -
اظ علدى ، من قبل العاملين في سبيل الحففي المنظمة لضمان تشغيل مواردها تحسين جميع العمليات -

 .العاملين جيدين المناسبين
 الفرع الراب  : نماذج التسويق الداخلي .

فددق باعتبددار التسددويق الددداخلي  مددن السياسددات التددي علددى المؤسسددات تبنيهددا والعمددل علددى تجسدديدها و 
نمدداذج ومقاربددات التددي بدددورها تسدداهم فددي نجددا  هددذ  السياسددات وفعاليتهددا ممددا يسدداهم فددي تحقيددق اهددداف 

 3المؤسسة .
 تتمثل الخصائص المميزة لهذا النموذج في :نموذج بيري :  (1
التأكيدد الجدوهري علدى معاملدة المدوظفين كعمدلاء سدديؤدي الدى تغييدر سدلوكيات المدوظفين ممدا يددنعكس  -

 الجودة الخدمة مما يؤدي الى تحسينها واكتساب المؤسسة ميزة تنافسية في الاسواق .على اهتمامهم ب
تستلزم معاملة الموظفين كعملاء باعتبدار الوظدائف كدأي مندتج مدن منتجدات المؤسسدة وبدذلك يدتم اخدذ  -

احتياجات ورابات الموظفين بالاعتبار ،كما سيتم بذل بع  الجهود من اجدل جعدل الوظيفدة مرضدية 
 ن .للموظفي

اتبدداع مددنهج جديددد يشددتمل بشددكل خدداص علددى تطبيددق اسدداليب التسددويق داخددل الشددركة مددن اجددل جددذب  -
 موظفين يهتمون بالعملاء والاحتفاظ بيهم .

                                                           
 10,ةمرج  سبق ذكره ام    م و  , 1
 06,ةمرج  سبق ذكرهتيمالامل  فط  للمؤمي , 2
 .19  17 16 ة مرج  سبق ذكرهفة ف  ح   محن    3
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يقدددوم هدددذا النمدددوذج علدددى مبددددأ توجددد  المدددوظفين الدددى العمدددلاء نمفففوذج وجرونفففرسو لتسفففويق الفففداخلي : (2
تددالي ربددو اكبددر ،وتتمثددل خصددائص هددذا والاهتمددام بهددم ممددا يحقددق خدمددة افضددل ومبيعددات اعلددى وبال

 النموذج في :
تكثيددف ممارسددات التدددريب واسددلوب الادارة التعدداوني للحصددول علددى مددوظفين مهتمددين بددالعملاء بحيددث  -

 تعطي الممارسات حرية اكثر للعاملين في تقيم الخدمة .
عامدل مدع العمدلاء اعلام الموظفين باي تغييرات تتم في استراتيجيات وحملات التسويق قبدل مباشدرة الت -

 بحيث يكون الهدف من ذلك في ادراك الموظفين وفهمهم لدورهم في اعداد الخدمة وتسويقها  .
يتمثدل النمدوذج التجميعدي فدي دمدج كدل مدن نمدوذجي بيدري وجروندرس ، مدع اضدافة نموذج التجميعفي : (3

 زيدادة الاربدا  مدنناحية وبين بع  السمات المتمثلة في توضيو العلاقة بين رضا العميل و ولائ  من 
 ةيددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددناح
اخددرى ، ويقددوم ايضددا علددى ان العوامددل المؤديددة الددى الرضددا الددوظيفي تتمثددل فددي التدددريب الجيددد ومددنو  

المدوظفين حريدة التصدرف فدي اطدار عملهدم واشددتراكهم فدي الادارة ،وضدمان علاقدة بدين رضدا المددوظفين 
 ورضا العملاء وولائهم .

ظ انهددا تناولدت التسدويق الدداخلي مددن جواندب مختلفدة حيددث مدن خدلال النمداذج  الددثلاث السدابقة نلاحد
نجددد ان نمددوذج بيددري يؤكددد علددى تطبيددق مددنهج التسددويق كأليددة لتعزيددز الرضددا الددوظيفي فددي حددين نجددد ان 
جرونرس ركز على تحفيز الموظفين لكسب رضا العاملين في حين ان النموذج التجميعي عمل على دمدج 

 ويق واليات تحفيز العامل كمنهج اخر .العاملين من حيث انتهاج منهج التس
 الفرع الخامس :  أبعاد التسويق الداخلي .

تعد ابعاد التسويق الداخلي العملية التي من خلالها تسدتطيع المؤسسدة خلدق بيئدة عمدل داخليد  تلائدم 
تمثلدة فدي تسويقها الداخلي ، فهذ  الابعاد بمثاب  الركيزة الأساسدية لنجدا  المؤسسدات فدي تحقيدق اهددافها الم

رضددا موظفيهددا مددن جهددة وعملائهددا مددن جهددة اخددرى، و المبنيددة علددى اسددس علميدد  وموضددوعي  فددي كيفيدد  
اختيار العاملين وتدريبهم ، تحفيزهم ، ترقيتهم ، ومكافداتهم وكدل مدا يتعلدق ببنداء علاقدات جيدد  بدين ادارات 

اند  يوجدد تعددد واخدتلاف حدول هذ  المؤسسات وعامليها ، ومن خلال ما تضمنت  الدراسدات السدابقة لدوحظ 
تبندديهم ابعدداد التسددويق الددداخلي حيددث لا يوجددد نمددوذج موحددد ومتفددق عليدد  لددذلك نلخددص اهددم الابعدداد التددي 

 تطرقت اليها الدراسات والتي سيتم الاستعانة بها في الجانب الميداني للدراسة وهي كما يلي :
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  التدريب .ولالبعد الا : 
ن ، الدى انهدم سدوف يددخلون المجدال العملدي وهدم لا مدوظفي  اختيار الية الفائقة لعمليمهما تكن العنا

يمتلكددون المعلومددات الكافيددة عددن عملهددم ، لددذلك تتجدد  المنظمددات الددى تدددريب وتنميدد  المددوارد البشددرية لرفددع 
تحقيددق الاهددداف وتنفيددذ الاسددتراتيجيات ،وقددد  لكددي يكونددوا قددادرين علددىمددوظفين ومهددارات ومعددارف القدددرات 

المؤسسات الاهتمام بتدريب وتنمي  العاملين لديها لاعتبارهدا ندوع مدن الاسدتثمار فدي العنصدر تعطي بع  
 البشري بان  يحقق  للمؤسسة عوائد ومنافع في المستقبل .

ويتم تعريف التدريب بان  العمليدة المؤسسدة التدي يدتم مدن خلالهدا تغييدر سدلوكيات ومشداعر العداملين 
 1ادائهم .  من اجل زياد  وتحسين فاعليتهم و 

وكذلك هو فعل هادف ومنظم من شان  اكساب الافراد العاملين في المؤسسة مجموع  مدن المعدارف 
والمهدارات بغيددة احددداث التغييددر السدلوكي لددديهم بحيددث تضددمن المؤسسددة اسدتعاد  قيمددة الاسددتثمار فيدد  علددى 

 2لى .شكل انتاجي  متصاعدة وان دفاع اكبر للعمل وكلفة اقل واستقرار تنظيمي اع
 فوائد التدريب: -

التدي تعدود علدى الافدراد العداملين والمؤسسدات العداملين بهدا علدى حدد سدواء ومدن الفوائدد التددريب يفيد 
 3ما يلي: كالمنظمة 

 ؛مةتحسين ربحي  المنظ -
 ؛ة بالعمل في كل مستويات المؤسسة تحسين المعارف والمهارات الخاص -
 ؛سين نوعي  الانتاج وزياد  كميت  تح -
 ؛في المجالات الفنية و اتدارية  التكاليف تحليل -
 .تصالات بين العاملين في المؤسسة تنمي  مناخ مناسب للنمو والا -
 الافراد العاملين فهي كما يلي :تعود على بالنسبة للفوائد التي اما 
 اكل التديكمدا يزيدد مدن قدابليتهم ومهدارتهم فدي حدل المشد قراراتلل الاحسن يساعد الافراد على اتخاذ  -

 ؛تواجههم في بيئة العمل
 يساعد العاملين على التغلب على حالات القلق والتوتر والااتراب والصراع داخل المؤسسة.  -

                                                           
 130,ةل  ون  2006 ل تي  ف لم لايح ب لد كا افارم ولا ماكعادارة الموارد البشرية مدخل استراتيجيمؤك   لا   لاو لم وف ول حمحمش ل لح   1
 91 ةمرج  سبق ذكرهف  ل فط  لام  ب وتي غ   2
 133,134 ةلمرج  السابقا ،   لا     لم و ف ول حمحمش  ل لحمؤك 3
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 ؛وظيفي يفتو المجال للفرد نحو الترقية والتقدم ال -
م فددي خدمدد  يقلددل مددن دوران العمددل نتيجددة الازديدداد الاسددتمرار والثبددات فددي حيددا  العدداملين وزيدداد  رابددته -

 ؛الاخلاص لها المنظمة و 
 يتيو للفرد تكوين مهارات جديد  في مجالات العمل .  -
 التحفيز.نيالبعد الثا : 

فددرد حاجددات متعددددة تدفعدد  الددى اتخدداذ سددلوك معددين مددن اجددل اشددباعها والوصددول الددى حالدد  الرضددا لل
مدا لا شدك ، وجب الاهتمام بهدم ومؤسسة تتحكم في كفاء  المنظمة ككلوالاستقرار، وبما ان كفاء  افراد الم

، لدذلك اهتمدت الحدافر مدن اهدم محدددات سدلوك العمدلفي  ان التحفيز اكبر باعث ومحرك لهذا المجهود ، ف
 1ب  ادار  الموارد البشرية والذي ل  علاق  طردي  مع انتاجي  العامل وينعكس ككل على مردودي  المنظمة .

تميدز  فدي اداء العمدل ،وكدذلك باند  ويعرف التحفيز على ان  العائد الذي يحصل علي  العامل نتيجة ل
تنميدد  الرابددة فددي بدددل مسددتوى اعلددى مددن الجهددود بهدددف تحقيددق اهددداف المنظمددة بكفدداءة وفاعليدد ، علددى ان 

 2تؤدي هذ  الجهود الى اشباع بع  الاحتياجات لدى الافراد .
 اهميه التحفيز: -

 3. :الجيد للحوافز فوائد عديد  منها يحقق النظام 
 ؛ية العمل وفي المبيعات والاربا  نتاجزياد  في ات .1
 ؛ل في المجالات المادية والبشرية تخفي  الفاقد في العم .2
  ؛ارهم برو  العدالة داخل المؤسسةزياد  مدخولات العاملين واشع .3
 ؛ولاء والانتماء والاستقرار لهم جذب العاملين الجيدين الى المؤسسة وتنمي  رو  ال .4
 صراعات مشاكل العمل كالغيابات ودوران العمل السلبي وانخفا  من المعنويات وال تلافي الكثير من .5
 التمكين.ثالثالبعد ال : 

يعددد مصددطلو التمكددين مددن المصددطلحات الحديثددة فددي علددم اتدارة التددي حظيددت باهتمددام المؤسسددات 
ي استخدام قدراتهم وهو يعبر عن عملي  اعطاء الافراد سلط  اوسع في ممارس  الرقابة وتحمل المسؤولية ف

 من خلال تشجيعهم لاتخاذ القرار بمعنا  الواسع.
                                                           

توننمكق لاونن  ح  ولافانن ع  ج ملانن  ج ةننن  بننق مارننم   ه ننل   مننقلم  م  ننتراقــر ممارســات التســويق الــداخلي علــي الرضــا الــوظيفي للعــاملينود كنن   ننف ن ن و لماننن مننملو   1
 .42 ة2018

 75 ة 2013  لاق  م    للمجنمف  لالامتي   اف   كب ولاارم  1  ط التدريب الميقر في العملما ل لحم  لاط  وون   2
 75  ة نفس المرج  السابقما ل لحم  لاط  وون   3
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ويقصد  بالتمكين عملي  اعطاء الموظفين مسؤولي  التفكيدر والتصدرف مراقبد  العمدل واتخداذ القدرارات 
 1بطرق مستقل  .

 اهميه التمكين: -
معلومددددات ان التغيددددرات التددددي تشددددهدها المؤسسددددات وخصوصددددا التطددددورات التكنولوجيددددة فددددي مجددددال ال

والاتصدددالات دورا كبيدددر فدددي بدددروز مفهدددوم التمكدددين وازديددداد اهميتددد   ، حيدددث اصدددبو مدددن الضدددروري اعددداد  
  2 الهيكلة واطلاق الطاقات البشرية الكامنة ، ويمكن ان نلخص اهمي  التمكين من خلال النقاط التالية :

 ؛الجميع  لوصول اليها بدون مشارك يساهم التمكين في تحقيق اهداف لا يمكن ا .1
قددر  ارتباط التمكين بعلاقد  تكامليد  مدع العديدد مدن القضدايا المهمدة التدي تتعلدق بنجدا  المنظمدة و  .2

 ؛والقدرة على تحقيق اهدافها 
 ؛خرى اكثر من كون  وسيل  التحفيز ينطوي التمكين على اشياء ا .3
 ؛طوير اداء مواردها البشريةعلى ت يساهم لزياد  كفاء  وفعالية المنظمات من خلال منحها القدرة .4
 ارتباط التمكين بتكنولوجيا المعلومات والاتصالات في ضوء المتغيرات العالمية المعاصرة . .5

 الاتصال الداخلي.رابعالبعد ال : 
تعددت دراسة الاتصال داخل المؤسسة محل اهتمام العديد من المفكرين والباحثين نظرا لدور  الكبير 

خلها، وفي تحقيق اهدافها ولكي يسير العمل ويستمر داخلها لابد مدن وجدود اتصدال في تحقيق الانسجام دا
 3بين الاطراف المكونة لها ، فأي قصور في عملي  الاتصال داخل المؤسسة يعود سلبا على اداء عليها. 

كما عرف الاتصال الداخلي على ان  فن اسدتخدام المعلومدة قبدل المرسدل بغدر  ايصدالها الدى عقدل 
 4الاخر وهو المستلم واحداث استجابة .الطرف 

ويقصددد بدد  كددذلك عمليدد  نقددل وتبددادل المعلومددات الخاصددة بالمنظمددة داخلهددا وخارجهددا ،وهددو وسدديل  
لتبادل الافكار والاتجاهات والرابات والآراء بين اعضائها وذلك يساعد على الارتباط والتماسك ويحقق من 

 5ماعة نحو الهدف .خلال  المسؤول التأثير المطلوب بتحريك الج
 :اهميه الاتصال الداخلي -

                                                           
ج ملانن  تيوننيحم   2016تونن ق للمننمل و لاطرننمك   ارننم   ه ننلبننق م  مننقلم  م  ننتر دور التســويق الــداخلي فــي تعزيــز روح المســيولية الاجتماعيــة لــد  المــوظفين نن جم شنن فم   1

 .30 ة
 .08,09 ة2019  مقلم  م  تر في لول   ل فن ل  ج ملا  لاملون اقر التمكين علي الرضا الوظيفيالل  تي او    و شمكف  سم     2
 64 ة2013فنمم   ج ملا  للجزلئم مقلم  م  تر في توق  الاتصال الداخلي ودوره في انجاح التغيير التنظيمي مك   جلا ا    3
 .64 ةمرج  سبق ذكرهف لذ حمبي   4
 03 ج ملا  و عف  ة2014 مقلم  م  تر في تومكق للخ م ر  دور الاتصال الداخلي في تسيير الميسسة الخدمية ا فم  و  ا  - 5
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  1 تبرز اهمي  الاتصال الداخلي في المؤسسة في المجالات التالية :
اتخددداذ القدددرارات ،حيدددث  يلعدددب الاتصدددال دورا هامدددا فدددي اتخددداذ القدددرار ادعدددم طريقددد  يمكدددن تسدددهيل  .1

تسدداعد علددى اختيددار افضددل  عمليدد  ايصددال المعلومددات والبيانددات الصددحيحة التددي تددأتي مددن الخددارج والتددي
 ؛ت البدائل للوصول ترشاد القرارا

التوجي  حيث يستطيع المددير باسدتخدام الوسدائل المتاحدة لد  ان  يحددد للعداملين اهدداف المنظمدة  .2
 ؛تحقيق  الاهداف لفهم والامكانيات التي تضعها تحت تصر 

ظمددة وهددذا مددا يددتم بوجددود قنددوات التنسدديق حيددث يقصددد بدد  التوفيددق بددين الأنشددطة المختلفددة فددي المن .3
 الاتصال الجيدة في المنظمة .

وعمومدا يمكددن تلخديص مختلددف ابعدداد التسدويق الددداخلي مددن خدلال الجدددول الاتددي يعدر  ابعدداد عددن 
 2مختلف الباحثين .

 (: ابعاد التسويق الداخلي في الدراسات السابقة .1-1الجدول رقم )

 بعادالا الباحث/السنة
Caruana, A., and Callerya, P/1998 الرؤيا، تطوير العاملين، التعويضات 

Ahmed, PK., Rafiq, M., Saad, 
N.M./2003 

القيدددددادة العليدددددا، اسدددددتراتيجية التعويضدددددات، الاتصدددددالات الداخليدددددة، 
 تدريب العاملين.

Kelemen, M., and Doukaks, 
I.P/2004 

 صدددورة الزبدددون الخدددارجي، تطدددوير البدددرامج، معدددايير الجدددودة، نظدددام
 المكافآت

Bouranta, N., Mavridoglou, G., and 
Kyriazopoulos, P/2005 

الرؤيددددا، تطددددوير المددددوظفين، التعويضددددات، التوجدددد  نحددددو الزبددددون، 
 التوج  نحو المنافسين، التناسق بين الوظائف

Rydberg, I., and Lyttinen, J.P /2005 التوظيف، التحفيز، الاتصال، الاحتفاظ بالموظف 
Lee, C., and Chen, W.J./2005 بحوث السوق، تجزئة السوق، الاتصالات، التطوير والتعويضات 

Tsai, Y., a and Wu, S.W.S., 2006 .الرؤيا والتطوير، إدارة الموارد البشرية 
Logaj, V., and Trnavcevic, A./2006  التوجدددد  نحددددو الزبددددون ورضدددددا الزبددددون، التناسددددق والتكامددددل ،رضدددددا

ئف، مدددددددخل التسددددددويق الشددددددبي ، تطبيددددددق المددددددوظفين بددددددين الوظددددددا
 الاستراتيجيات الوظيفية.

                                                           
 14ة مرج  سبق ذكرهتيمالامل  فط  للمؤمي   1
 .93 ة 2014ففمل لا و ق ج ملا  تيويحم   ه ل لرموح  ول م ل  التشارك في المعرفة،اقر القيادة الاستراتيجية علي لعم  جم م   2
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Ha, N.C., Bakar, R.A., & Jaafar, 
S.I.S./2007 

التناسددددق والتكامددددل بددددين الوظددددائف، التوجدددد  نحددددو الزبددددون، مدددددخل 
التسددددويق الشددددبي ، الرضددددا الددددوظيفي، التمكددددين، جددددودة الخدددددمات، 

 الداخلي. التطوير، الرؤيا، استراتيجيات التعويضات، الاتصال
Farzad, A./2007  الفهددددم والتمييددددز، التحفيددددز، الرضددددا الددددوظيفي، التدددددريب، التناسدددددق

 والتكامل بين الوظائف
Kyriazopoulos, p, Yannacopoulos, 

D., and Spyridakos, A./2007 
 الرؤيا، تدريب العاملين، تطوير العاملين، التعويضات.

Tsai, N./2008 ،الاتصال الداخلي، اتدارة الذاتية. التدريب، الدعم اتداري 
Hung, J.Y., and Lin, T.Y./2008 .التعليم والتدريب، الدعم اتداري، التشجيع، الاتصال 

، اطروحددة دكتددوراء جامعددة بسددكرة  ،اثففر القيففادة الاسففتراتيجية علففى التشففار  فففي المعرفففةالمصدددر : اقطددي جددوهرة  
 . 93،ص  2014،

 لنظري للرضا الوظيفي .المطلب الثاني : الاطار ا
يعد الرضا الوظيفي مدن الموضدوعات التدي حظيدت بأهميدة كبيدر  مدن قبدل البداحثين والمختصدين فدي 

، اذ بدددأت لمددا لد  مدن اثدر مهددم علدى المؤسسدة  اتدارة والسدلوك التنظيمدي وايدرهم خددلال السدنوات الماضدية
 علدددىوبخطددوات متسدددارعة نحددو التعدددرف  رالدراسددات اتداريدددة  منددذ القدددرن العشددرين بالاهتمدددام بدددرجات اكبددد

، رالمؤديدددة الدددى اكتشددداف وتفسدددير مشددداع ، وتنميدددة الوسدددائل والاسددداليبظدددر الافدددراد اتجدددا  عملهدددموجهدددات ن
واحاسيس ،وعواطف  ،ورابات الافراد  ،والمحافظة على الرو  المعنوية العالية لديهم وذلك للحصول على 

زياد  كفاءتهم في العمل ،في الوقت نفسد  معالجد  حدالات ولاء الافراد لمؤسساتهم وتحسين رضاهم بغر  
عدم الاستقرار او عدم الرضا بين الموظفين، وسنحاول فدي هدذا المطلدب توضديو الادبيدات النظريدة للرضدا 

 الوظيفي .
 الفرع الاول :مفهوم الرضا الوظيفي.

اخددتلاف فددي تحديددد بددالرام مددن تعدددد الدراسددات والابحدداث التددي تناولددت هددذا الموضددوع لا زال هندداك 
 تعريف واضو لهذا المصطلو لقد حاولنا تقديم عد  تعاريف للرضا الوظيفي كما يلي :

تعريفددا للرضددا الددوظيفي "باندد  عبددار  عددن الاهتمددام بددالظروف ( hobouk)يعطددي هوبددوك  :1تعريددف
 1النفسية والمادية والبيئية التي تساهم في خلق الوضع الذي يرضى ب  الفر  ".

                                                           
 .38م م  ة 2015  للمجنمف  لالامتي   اف   كب ولاارم 1 طالرضا الوظيفي وفن التعامل م  الرؤساء والمرؤوسينما ل لحم  تي  وون   1
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رفدد  طلعددت ابددراهيم لطفددي" باندد  مجموعدد  مددن المشدداعر الوجدانيددة اتيجابيددة التددي يشددعر يع :2تعريددف
 1بها الفرد اتجا  عمل  او وظيفت  والتي تعبر عن مدى الاشباع الذي يحقق  العمل بالنسبة للفرد" .

 يعددرف الرضددا الددوظيفي" باندد  شددعور الفددرد بالسددعادة والارتيددا  اثندداء ادائدد  لعملدد  ويتحقددق :3تعريددف 
ذلددك بدددالتوافق بددين مدددا يتوقعددد  الفددرد مدددن عملددد  ومقدددار مدددا يحصدددل عليدد  فعدددلا فدددي هددذا العمدددل وان الرضدددا 

 2الوظيفي يتمثل في المكونات التي تدفع الفرد للعمل والانتاج" .
بان" الرضا الوظيفي شعور نفسي بالقناعة والارتيا  السعادة تشباع 1976ويرى العديلي  :4تعريف

وقعددات مددن العمددل نفسدد  ومحتددوى بيئددة العمددل ومددع الثقددة والانتمدداء والددولاء للعمددل ومددع حاجددات ورابددات والت
 3العوامل والمؤشرات الاخرى ذات العلاقة".

علددى اندد  درجدد  اشددباع  دقق النظددر، نددالرضددا الددوظيفي وبددالرام مددن اخددتلاف الكتدداب لتحديددد مفهددوم
علددق ببيئدددة العمددل وبعضددها مددا يتعلدددق حاجددات الفددرد ويتحقددق هدددذا الاشددباع مددن عوامددل متعدددددة منهددا مددا يت

بالوظيفة التي يشملها الفرد وهذ  العوامل تجعل الفرد راضيا عن عمل  ومحققا لطموحاتد  وراباتد  ومتناسدبا 
 مددددددددددددددددددع مددددددددددددددددددا يريددددددددددددددددددد  الفددددددددددددددددددرد مددددددددددددددددددن عملدددددددددددددددددد  وبددددددددددددددددددين مددددددددددددددددددا يحصددددددددددددددددددل عليدددددددددددددددددد  فددددددددددددددددددي الواقددددددددددددددددددع 

 4او يفوق توقعات  من  .
 الفرع الناني : نظريات الرضا الوظيفي .

تعدددد النظريددات  التددي تناولددت موضددوع  الرضددا الددوظيفي، التددي تهدددف الددى وضددع اطددار مددع ازديدداد 
نظددري للرضددا الددوظيفي ، وتحديددد مفهومدد  وابعدداد  وكيفيدد  قياسددي  وفيمددا يلددي سددنعر  اهددم النظريددات التددي 

 تفسر الرضا الوظيفي :
 
 

 1943نظريه  ماسلو   (1
ة لكدل منهدا فدي تددرج وعلاقدة هدذا بالدافعيدة مجموعة  الحاجات اتنسانية والأهمية النسدبي قدم ماسلو

للقيام بالسلوك معدين، وبصدف  عامد  تشدمل هدذ  الحاجدات مجموعد  الحاجدات الددنيا )الفسديولوجية والامدان( 

                                                           
 11ج ملان  و عفن   ة 2019ول   منمل و لاطرنمك   خ نل لكبنق مارنم    ,منقلم  م  نتر تاجية الاستاذ الباحثاقر الرضا الوظيفي في انمحن   ض  تيي ا  و فط  لد لذ فمل كب   1
. 
 09 م م   ة.2015ل ما ا  افارم ولا   كب   1 طالرضا الوظيفي ومهارات ادارة ضغوط العملف  ل فط  لافم ف   2
 .17ة2014   للمؤ و  لالامتي   افلافمل ولا ق     فف ح  للهمل لام اط      ن.1  لامظ ف  وللملاني طر    فط  لامؤوو و لكلا ب ف و  للم من  لام ا للمؤ و  و لامض 3
 . 173 ,ة2004لا ل  للج ملا   م م السلوك الفعال في المنظمات،للاح لا كي محن  فط  لاط ع   - 4



 النظرية والتطبيقية لتسويق الداخلي والرضا الوظيفي الأدبيات--------------الفصل الأول
 

 

 
17 

والحاجات العليا )الحب والانتماء والتقدير والاحترام وتحقيق الذات( وقدد حددد ماسدلو خمدس مجموعدات مدن 
 1. الحاجات اتنسانية هي :

وهي الحاجات الجسمانية الأساسية للحياة مثل الحاج  الى الطعام والمداء  :الحاجات الفسيولوجية .1
والجدددنس والندددوم والددددفيء وهدددي حاجدددات اساسدددي  يشدددترك فيهدددا البشدددر ولدددذلك فهدددي تدددأتي فدددي القاعددددة هدددرم 

 الحاجات.
بقدددر مددن وهددي تعبددر عددن حاجددات الفددرد ليكددون بمددأمن مددن الاخطددار وان يشددعر :حاجددات الامددان  .2

 الاطمئنان والتأكد فيما يتعلق بالبيئة المحيطة ب .
فددالفرد يريددد ان يشددعر بددان الاخددرين يبادلوندد  الدددود  ،وهددي احتيدداج التقدددير: الحاجددات الاجتماعيددة .3

 والحب وان ينتمي الى جماع  ان يكون ل  اصدقاء وان يتصل ويتفاعل مع الاخرين .
يشدعر باند  محدل تقددير وعنددما ينبدع هدذا التقددير مدن الفدرد وهي حاج  الفرد ان  ر:حاجات التقدي .4

نفس  يكون التقدير ذاتيا اما عندما يكون مصدر الاخرين مدن حيدث المكدان الاجتماعيدة التدي يسدبغها علدى 
 الفرد او الاحترام الذي يعطون  ايا  فان التقدير خارجيا .

بقدراتد  ومواهبد  الدى افداق تتديو لد  وهدي تعبدر عدن حاجد  الفدرد ان يمتلدك :ق الذات حاجات تحقي .5
ان يكدددون مدددا تمكنددد  اسدددتعدادات  ان يكدددون يمدددارس الاعمدددال والأنشدددطة فيمدددا يتفدددق والاسدددتخدام الامثدددل ا لا 

 مكانيت  مواهب  وثقت .
مددن التدددرج الهرمددي ان الرضددا الددوظيفي فددي مسددتوى الحاجددات الدددنيا الفسدديولوجية والامددان  ويلاحددظ 

المؤسسة من اجور المكافآت مناسب  الى العاملين وما توفر  لهم من نظم تامين يتحقق من خلال ما تقدم  
صدددحي ورعايدددة طبيددد  امدددا الحاجدددات العليدددا فيكدددون اشدددباعها عدددن طريدددق عوامدددل اخدددرى تدددؤدي الدددى الرضدددا 
الدددوظيفي مثدددل تفدددوي  السدددلطة والمشددداركة فدددي اتخددداذ القدددرار والقددددرة علدددى تحقيدددق المسددداهمة الفعالدددة فدددي 

 المؤسسة .
 هذا يمكننا ان نرسمها على شكل هرم للأولويات كما سيظهر في الشكل التالي :وب

 (: هرم الحاجات لماسلو.2-1الشكل رقم)
 
 

                                                           
،الجامعدددددة الاردنيدددددة عمدددددان. ص 2011، 1،ط-قددددديم اخلاقيدددددات العمدددددل–محمدددددد احمدددددد سدددددليمان و سوسدددددن عبدددددد الفتدددددا  وهدددددب ،الرضدددددا الدددددوظيفي  1

138.139.140. 

ات حاجات تحقيق الذ

مثل الثقة ,القوة 

 ,الانجاز.

 



 النظرية والتطبيقية لتسويق الداخلي والرضا الوظيفي الأدبيات--------------الفصل الأول
 

 

 
18 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
,القدداهرة ,المجموعددة العربيددة 1المصدددر :منددال البددارودي , الرضددا الددوظيفي وفددن التعامددل مددع الرؤسدداء والمرؤوسددين ,ط

 .26,ص2015للنشر والتدريب ,

 :1959ه العاملين نظري (2
من اشهر نظريات الدوافع واكثرها جدلا في السنوات الأخيرة ،  1959تعد نظري  العاملين لهيرزبرج 

وعلى الرام من ان بع  البحوث لها تحفظات على هذ  النظرية فان اكبر اسهاماتها هو توضيو العلاقدة 
التددي تسددبب لهددم الرضددا فددي العمددل فددانهم القائمددة بددين الرضددا الددوظيفي واتنتاجيددة ،عندددما يضددعون العوامددل 

يتحدثون عن مجموع  واحد  من العوامل التي اطلقت النظرية عليها الدوافع ،وعندما يتحدثون عن العوامل 
التي تسبب لهم عدم الرضا في العمل فانهم يتحدثون عن مجموع  مختلفة من العوامل التدي اطلقدت عليهدا 

 النظرية عوامل الصحة العامة.
الددوظيفي وعدددم الرضددا الددوظيفي فددي راي هيلرزبددرج مصددطلحان ايددر متناقضددين كمددا يتضددو  فالرضددا

لأول وحدة بدل هدم مفهومدان مختلفدان ويتدأثران بعوامدل مختلفدة وبمدا ان مصددر الرضدا الدوظيفي هدو العمدل 
بدين  فان عدم الرضا الوظيفي ينبع من البيئة التي يحدث فيها هذا العمل ،ويفرق هيرزبرج في هذ  النظريدة

 1. نوعين من العوامل التي تؤثر في درج  رضا الموظفين وهي كالتالي:
 عوامل صحي  وهي تختص بسلام  الظروف المحيط بالعامل  ومدى ملاءمتها.▪1
 عوامل دافعي  وهي تختص بقدر  العمل نفس  على مساعد  العامل على تحقيق ذات .▪2

                                                           
 .100.101.105 ة   ة مرج  سبق ذكرهر    فط  لامؤوو ولكلا ب ف و  للم من   1

حاجات التقدير والاحترام مثل : الترقية 

 , المركز , السمعة الطيبة ..

حاجات الاجتماعية مثل : صداقة و الحب , 

 المشاركة في الاحساس ,الاتصال ..

حاجات الامن مثل : الحماية من المخاطر والحوادث  والبطالة 

... 

عام , السكن , الكساء , الراحة .....حاجات الفسيولوجية مثل : ط  
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 نظريه العدالة : (3
ومحدور هدذ  النظريدة هدو ان النداس  1963سدي ادامدس فدي عدام اسس هذ  النظرية رجلا يددعى ستا

يمكددن تحفيددزهم بشددكل افضددل اذ تمددت معدداملتهم بعدالددة وانصدداف والعكددس صددحيو ،فددان عدددم العدالددة فددي 
معدداملتهم سدديؤدي الددى تضددبيطهم ،والعدالددة تعنددي معاملدد  الجميددع بشددكل عددادل مثددال علددى ذلددك اذا احددس 

ندد  بددالموظفين الاخددرين الددذين قدداموا بددنفس العمددل وحصددلوا علددى موظددف مددا اندد  لددم يكفدد  بشددكل جيددد مقار 
مكافآت افضل فهدذا الموظدف سديثبت وتقدل حافزتيد  للعمدل والانجداز مدن الضدروري ملاحظدة ان العدالدة لا 
تعني المسداواة فعنددما يعامدل الجميدع بشدكل متسداوي قدد يعندي ذلدك عددم انصداف بعدد العداملين الدذين قداموا 

وبالتالي يستحقون مكافآت او معامل  افضل وتقسم هذ  النظرية الى نوعين ،عدالة  بعمل افضل من ايرهم
فدي التوزيددع وعدالددة فددي الاجدراءات ،والعدالددة فددي التوزيددع تتعلددق بدالتوزيع العددادل للمكافددآت المرتبطددة بددالأداء 

 1يم الموظفين .اما العدالة في الاجراءات وتتعلق بسياسات واجراءات المؤسسة كالترقيات والعقوبات وتقي
 :لو  ادويننظريه القيمة  (4

 1976وهي من اهم النظريات الرضا على العمل و وفقا لهذ  النظرية التي قدمها  ادوين لدوك عدام 
فان الرضا عن العمل يتحقق الى المدى الذي يحددث فيد  التوافدق بينمدا يحصدل عليد  الفدرد فعدلا مدن ندواتج 

حصددل الفددرد علددى نددواتج جدددا قيمدد  بالنسددبة لدد  كلمددا زاد شددعور  ومددا يراددب فيدد  الفددرد مددن النددواتج وكددل مددا 
 بالرضا عن العمل و كلما قل رضا الافراد.

ومددن اهددم المضددامين التطبيقيددة لنظريدد  القيمددة هددو جددذبها الاهتمددام بجوانددب العمددل التددي تحتدداج الددى 
لجواندب بداختلاف التغيير لكي يتحقق الرضا عن العمل خاص  ان النظريدة اقترحدت احتمدال اخدتلاف هدذ  ا

الافراد ايضدا بوفدق لمددخل القيمدة فاند  اكثدر طدرق فعاليدة لتحقيدق رضدا الافدراد عدن عملهدم هدو البحدث عدن 
 2واكتشاف ماذا يريد الافراد من عملهم ومحاول  توفير هذ  الرابات بقدر المستطاع .

 نظريه التوقع: (5
يدد  الفدرد لأداء عمدل معدين هددي ان دافع 1964ترتكدز هدذ  النظريدة التدي وضددع اسسدها فيكتدور فدروم 

محصل  للعوائد التي سيتحصل عليها، وشعور  واعتقاد  بإمكاني  الوصول الى هذ  العوائد فالفرد يميدل الدى 
 3 اختيار السلوك الذي يعظم ب  عوائد  الفرد لأداء عمل معين هي محصل  لثلاثة عناصر هي:

                                                           
 .29,30 طق  لم    ة  2015   الرضا الوظيفي وفن التعامل م  الرؤساء والمرؤوسينما ل لحم  لاط  وون   1
 . 181.182ةة  2003   لا ة     م ملف اصر،يمي المعالسلوك التنظ لوك  حوي   2
 .14 ةمرج  سبق ذكرهفط  لد لذ فمل كب ومحن   ض  تيي ا    3



 النظرية والتطبيقية لتسويق الداخلي والرضا الوظيفي الأدبيات--------------الفصل الأول
 

 

 
20 

 ؛العوائد التي يود الحصول عليها  ▪ا      
 ؛ور  بان الاداء هو الوسيلة لذلك شع ▪ب     
 توقع  بان مجهود  ونشاط  يمكن ان يؤدي الى هذا الاداء.   ▪ج     

 نظريه الانجاز: (6
قددام ميكلانددد وزمددلاؤ  بتجددارب اعتمدددوا مددن خلالهددا علددى الصددور ،حيددث كددان يطلعددون افددراد الدراسددة 

ا يحدددث فيهددا ومددا هددي النتددائج علددى الصددورة ويطلبددون مددن كددل فددرد كتابددة قصددة عددن هددذ  الصددور وسددرد مدد
المتوقعة ،وقد افتر  فان القصة التدي يحيكهدا الفدرد تعكدس طموحاتد  و توقعاتد  واهتماماتد  وحاجياتد  وقدد 
توصددل لميكلانددد مددن خددلال بحوثدد  الددى ان هندداك افددراد يميلددون الددى اكمددال اعمددالهم بصددور  جيددد  وسددماهم 

 اجات اهمها دافع الانجاز ويعتبر صاحب النظرية ان اصحاب الانجاز العالي واستنبط  ثلاث دوافع او ح
هناك ثلاثة حاجات رئيسية تعتبر الدافعة والمحركدة للسدلوك الانسداني وهدذ  الحاجدات ايدر متسلسدلة 

 1 وهي :
الحاج  الى القو  وتعني وجود راب  لددى بعد  الافدراد فدي الوصدول الدى مركدز السدلطة فدي المؤسسدة  -

 ؛ومركزا وظيفيا وفرص اكثر  للكسب لتصرف مما يتيو ل  سلطة اكبر في ا
الحاجدد  الدددى الاندددماج والانتمددداء او الألفددة بمعندددى علاقددات الصدددداقة والمددودة والتقددددير وبعدد  الافدددراد  -

لددى لددديهم ميددل الددى الانتمدداء وتكددوين العلاقددات الشخصددية ويجدددون راحددتهم فددي الاعمددال التددي تددؤدي ا
 ؛التفاعل مع زملاء العمل 

جدداز  فددي العمددل والشددعور يعنددي اتنتاجيددة والاتقددان حسددب الافددراد يرابددون فددي اشددباع الحاجدد  الددى الان -
حاجتهم من خلال الالتحاق بالأعمال التي فيها تحدي وتفوق وهؤلاء يتصدفون بصدفات المعاصدرة فدي 

 اتخاذ القرارات والرابة في المخاطرة وتحمل المسؤولية  .
-  

 الفرع النالث :اهميه الرضا الوظيفي.
 2 اهمي  كبير  للرضا الوظيفي لكل من المورد البشري والمنظمة والمجتمع نوضحها كما يلي:تتجلى 

  اهميدد  الرضددا الددوظيفي للمددورد البشددري ارتفدداع شددعور المددوارد البشددرية بالرضددا الددوظيفي يددؤدي بهددا
 الى :

                                                           
 . 47ة  2015 ج ملا  تيويحم ففذ لاافس  بق مارم   ه ل  مقلم  م  تر الرضا الوظيفي لد  العمال الجزائريين بين القطاع العام والخاصفط  لامحم ن فزكزو   1
 .08.ة2018لول   لفن ل ج ملا  و عف  بق مارم   ه ل مقلم  م  تر ، اقر ضغوط العمل علي الرضا الوظيفي في الميسسات البترولية، محن  لا  لح تيي حطقش 2
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مدوارد البشدرية القدرة على التكييف مع بيئة العمل حيث ان الوضعية النفسية المريحة التي تتمتع بها ال -
 ؛ر للتحكم في عملها وما يحيط بها تعطيها امكاني  اكب

الرابة في الابداع والابتكار فعندما تشعر الموارد البشرية بان جميع حاجاتهدا الماديدة مدن اكدل وشدرب  -
وسكن الى اخر  واير المادية من تقدير واحترام امان وظيفي الى اخر  مشبعة بشكل كدافي تزيدد لدديها 

 ؛في تأدية الاعمال بطريق  مميز   الرابة
رابدد  فددي زيدداد  مسددتوى الطمددو  والتقدددم فددي المددوارد البشددرية التددي تتمتددع بالرضددا الددوظيفي تكددون اكثددر  -

 ؛تطوير مستقبلها الوظيفي 
الرضا عن  الحيا  حيث ان المزايدا الماديدة وايدر الماديدة التدي توفرهدا الوظيفدة للمدوارد البشدرية تسداعد  -

 ى مقابل  متطلبات الحياة .هذ  الأخيرة عل
  اهمي  الرضا الوظيفي للمنظمة ينعكس ارتفاع شدعور المدوارد البشدرية بالرضدا الدوظيفي باتيجداب

 على المؤسسة في صورة :
 ؛ارتفاع في مستوى الفعالية والفاعلية الرضا الوظيفي يجعل الموارد البشرية اكثر تركيزا على عملها -
 ؛الوظيفي يخلق الرابة للموارد البشرية في الانجاز وتحسين الاداءارتفاع في اتنتاجية في الرضا  -
تخفي  تكاليف الانتاج الرضا الوظيفي يسداهم بشدكل كبيدر فدي تخفدي  معددلات التغيدب عدن العمدل  -

 ؛والاضرابات والشكاوي الى اخر 
لماديدة والغيدر ارتفاع مستوى الولاء للمنظمة فلما تشعر الموارد البشرية بان وظائفهدا اشدبعت حاجاتهدا ا -

 المادية يزيد من تعلقها بالمنظمة.
  اهمي  الرضا الوظيفي للمجتمع ينعكس ارتفاع شعور الموارد البشرية بالرضدا الدوظيفي باتيجابيدة

 على المجتمع كما يلي :
 ؛تاج وتحقيق الفعالية الاقتصادية ارتفاع معدلات الان -
 ارتفاع معدلات النمو والتطور للمجتمع . -

 ب  :عوامل وابعاد الرضا الوظيفي.الفرع الرا
 تم تقسيم هذا الفرع الى ابعاد الرضا الوظيفي وعوامل المؤثرة على الرضا الوظيفي كالتالي :

 عوامل المرتبطة بالرضا الوظيفي :-اولا 
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يتددأثر الرضددا الددوظيفي بالعديددد مددن العوامددل الناتجددة مددن الفددرد نفسدد  او العمددل الددوظيفي او مددن البيئددة 
الكتداب والبداحثين  يد  وفدقل المدؤثرة علالمحيطة بالفرد وقد تعددت واجهات النظر المحدددة للعوامد التنظيمية

 1ويمكن تصنيف العوامل المؤثرة على الرضا الوظيفي الى المجموعات التالية :
هندداك العديددد مددن العوامددل الشخصددية والتددي ترجددع الددى الشددخص نفسدد  وهددذ  تددم :عوامددل الشخصددية  .1

 تقسيمها الى :
السدددن عوامدددل تتعلدددق بقددددرات العددداملين ومهددداراتهم والتدددي يمكدددن قياسدددها بتحليدددل خصائصدددهم مثدددل  -

 ؛والتعليم والمستوى الوظيفي 
عوامدددل تتعلدددق بمسدددتوى الدافعيدددة لددددى الفدددرد ومددددى تدددأثير دوافدددع العمدددل لددددى الفدددرد وبصدددف  عامددد   -

ن درجدد  الرضددا الددوظيفي يلاحددظ اندد  مددن الصددعب الددتحكم فددي العوامددل الشخصددية واسددتخدامها لتحسددي
 ؛فأئد  عند اختيار الفرد للوظيفة للفرد انما قد تكون ذات 

وهددذ  تشددمل اللددوائو والنظددام التددي تطبقهددا المنظمددة نظددم الاتصددال داخددل المنظمددة  :عوامددل تنظيميدد   .2
 والاجراءات المتبعة في العمل والتسهيلات والتجهيزات التي توفرها المنظمة .

هذ  العوامل تتعلق بالبيئدة التدي نشدأت فيهدا الفدرد فهدو عضدو فدي اسدر  معيند  ويدرتبط و  :عوامل بيئية .3
 بجماعات وزملاء داخل العمل وتشمل ايضا كاف  الجوانب الثقافية في المجتمع .

 ابعاد الرضا الوظيفي:-ثانيا 
الفدرد  يمكننا ان نعتبر الرضا الوظيفي كامل او متغير يمثل مدع مختلدف المشداعر التدي تكوندت لددى

اتجددا  عملدد  وبهددذا نسددتطيع ان نشددير الددى درجددة الرضددا التددي يشددعر بهددا الفددرد تجددا  عملدد  بصددفة عامددة او 
التددي يتصددف بهددا  درجددة الرضددا العددام ،هنددا تعبددر عددن ندداتج النهددائي لدددرجات رضددا الفددرد المختلددف الجوانددب

 ابعاد كما يلي : يمكننا ان نلخص هذ  الجوانب او المحددات التي نعتبرها ،العمل الذي يشغل 
يعرف الاجر على ان  المقابل المادي الذي يسدتحق  العامدل مدن صداحب العمدل فدي مقابدل تنفيدذ  الاجر: .1

 ما يكلف ب  من اعمال متفق عليها .
يتج  الان عدد من الكتاب المحدثين كأمثال هيرزبرج الدى القدول بدان الاجدر لا يمثدل مصددر اشدباع 

ر  لا يسبب الرضا او السعادة وانما يمنع فقط مشاعر الاسدتياء مدن ان تسدتحوذ الا للحاجات الدنيا وان تواف
على الفرد ومضدمون هدذا القدول  ،هدو ان الاجدر لا يمثدل عنصدرا هامدا مدن عناصدر الاشدباع فدي المجتمدع 
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يتوفر للموظفين في  مسدتوى الاجدر يدوفر لهدم الاحتياجدات الأساسدية للعدي ، ولكدن الخطدأ الدذي وقدع فيد  ، 
بيدرد وتابعيد  يتمثدل فدي اعتبدارهم ان الاجدر هدو وسديلة اشدباع الحاجدات الفسديولوجية فقدط فدالواقع ان هرس 

دور الاجدر لا يقتصدر علددى اشدباع الحاجدات الدددنيا وانمدا يمتدد ليعطددي الشدعور بدالأمن وليرمددز الدى المكانددة 
 1الاجتماعية كما قد ينظر الي  الفرد كرمز للتقدير وعرفان المؤسسة لأهميت  .

رادم ان طبيعدة وتكدوين المهدام التدي يؤديهدا الفدرد فدي عملد  تلعدب دورا هامدا فدي التدأثير  محتوى العمل: .2
علددى رضددا الفددرد عددن عملدد  الددى ان الاهتمددام بدراسددة اثددر محتددوى العمددل علددى الرضددا يعتبددر حددديثا نسددبيا 

 2الاخرى . ومضمون ان هذا العنصر هو المحدد الوحيد للسعادة في العمل دون بقي  العناصر
تشدددير نتدددائج الدراسدددات الدددى ان هنددداك علاقددد  طرديددد  بدددين تدددوفر فدددرص الترقيدددة والرضدددا  ففففرل الترقيفففة: .3

ان العامددل المحدددد للأثددر فددرص الترقيددة علددى الرضددا الددوظيفي هددو طمددو  او  1964الددوظيفي ويددرى فددروم 
 ي  اكبر مما هو متا  فعلا توقعات الفرد عن فرص الترقية فكلما كانت طمو  الفرد او توقعات الترقية لد

 3.يتا  فعلا كلما زاد الرضا الوظيفكلما قل الرضا الوظيفي وكل ما كان طمو  الترقية لدي  اقل مما هو م
تشير نتائج الدراسات التي اجريت على نمط الاشدراف الدذي يتبعد  الدرئيس مدع مرؤوسدي   نمط الاشراف: .4

وسين عن العمل ففدي الدرجدة التدي يكدون المشدرف حساسدا الى وجود علاقة بين نمط الاشراف ورضا المرؤ 
لحياة مرؤوسي  ومشاعرهم فان  يكسب ولائهم ل  ورضاهم الوظيفي فكلمدا كدان نمدط سدلوك المشدرف متوافقدا 

 4مع تفضيلات وخصائص المرؤوسين انفسهم كلما زاد رضاهم الوظيفي والعكس صحيو .
و كيدددان اجتمددداعي يضدددم مجموعددد  مدددن الاعضددداء هدددي عبدددار  عدددن وحدددد  اجتماعيدددة اجماعفففه العمفففل : .5

المدددوظفين يعملدددون فدددي وحددددات متنوعددد  داخدددل المؤسسدددة ويقومدددون بدددأدوار مدددع ظدددروف كدددل عضدددو فددديهم 
وتجمعهدددم اهدددداف مشدددترك  وتدددربطهم علاقدددات عديدددد  وتسدددود بيدددنهم قددديم واتجاهدددات وقواعدددد سدددلوكي  محددددد  

ضا الفر  بالقددر الدذي تمثدل هدذ  الجماعدة وتسود بينهم احاسيس ومشاعر، وتؤثر جماع  العمل على الر 
مصدددر منفعددة للفددرد او مصدددر التددوتر لدد  ، فيتوقددف اثددر جماعددة العمددل علددى الرضددا علددى الفددرص المتاحددة 
للفرد للتفاعل مع افراد اخرين في العمل عندما تعوق طبيعة العمل امكاني  التفاعل الفرد مع اخرين يمثلدون 

ن عمل  سيكون منخفضا وعندما تيسر طبيعدة العمدل فدرص الاتصدال مصدر اشباع ل  ، فان رضا الفرد ع
والتفاعل مع هؤلاء الاخرين الذين يمثلون مصدرا منافع للفرد فان رضا الفدرد عدن عملد  سديكون مرتفعدا امدا 
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عنددما تعددوق طبيعدة العمددل امكانيد  التفاعددل والاتصددال مدع الاخددرين يعتبدرون مصدددر تدوتر او احبدداط للفددرد 
الفرد من الاستياء الذي قد يصيب  لدو اضدطر الدى التفاعدل او التعامدل مدع هدؤلاء الافدراد وفدي فان هذا يقي 

حال  اضطرار الفرد الى التعامل مع الاخرين يخلقون التدوتر لديد  بسدبب طبيعدة ومتطلبدات العمدل فدان هدذا 
 1يكون مصدرا لشعور الفرد بالاستياء  .

ر الددذي تددوفر سدداعات العمددل للفددرد حريددة اسددتخدام وقددت يمكننددا ان نفتددر  اندد  بالقدددسففاعات العمففل : .6
الراحة وتزيد من هذا الوقت بالقدر الذي يزيد الرضا عدن العمدل وبالقددر الدذي تتعدار  سداعات العمدل مدع 
وقت الراحة وحرية الفرد في استخدام  بالقدر الذي ينخف  ب  الرضا عن العمل ، فكلما كانت منافع وقت 

كلما كان اثر ساعات العمل على الرضا الدوظيفي بالزيدادة او النقصدان كبيدرا وكلمدا  الراحة لدى الفرد عالية
كانت اهمية او منافع وقت الراحة قليلا كل مكان اثر ساعات العمل على الرضا محدودا ، وتجدب اتشدارة 

قدل الرضدا ايضا الى تأثير ساعات العمل على الاجتهاد فكلما طال وقت العمل كلما زاد الاجتهاد وبالتدالي 
الوظيفي وطبيعي ان  كلما زادت كثافدة الجهدد المبدذول فدي كدل وحددة زمدن كلمدا كدان اثدر وقدت العمدل علدى 

 2الاجهاد وعلى درج  الاستياء الاكبر .
تؤثر ظروف العمل على درج  تقبل الفرد لبيئدة العمدل وبالتدالي علدى الرضدا الدوظيفي  ظروف العمل : .7

مثل اتضاءة والحرارة والتهوية والرطوبة والضوضاء والنظافة ، فمعددل  ولقد شغلت متغيرات ظروف العمل
دوران العمل ترك الخدمة ومعدل الغياب يرتفعان في الاعمال التدي تتصدف بظدروف العمدل السديء ويقدلان 

 3في الاعمال التي تتصف بظروف عمل جيد  .
 
 

 الفرع الخامس :قياس رضا الوظيفي.
يفي الا ان كثيددر مددن المنظمددات لددم تسددتخدم اسدداليب دقيقدد  للتعددرف وبددالرام مددن اهميدد  الرضددا الددوظ

على مشاعر العاملين ورضاهم اتجا  العمدل وتقتصدر هدذ  الاسداليب عداد  علدى مجدرد سدماع راي الرؤسداء 
 في العمل ويمكن حصر الاساليب المستخدمة في الوقت الحاضر في نوعين من المقاييس : 
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عية حيددث يمكددن قيدداس اتجاهددات العدداملين ورضدداهم عددن طريددق :هددي المقدداييس الموضددو  النففوا الاول
اسددتخدام اسدداليب قيدداس معيندد  مثددل معدددل الغيدداب ومعدددل تددرك الخدمددة ومعدددل الحددوادث فددي العمددل وكددذلك 

 معدل الشكاوي ومستوى انتاج الموظف.
دد  هي المقاييس التي تعتمد على جمدع المعلومدات مدن العداملين باسدتخدام وسدائل محدالنوا الثاني :

مثددل صددحيف  الاستقصدداء التددي تسددتعمل علددى مجموعدد  مددن الأسددئلة خاصدد  بالرضددا الددوظيفي او باسددتخدام 
طريق  المقابلات الشخصية التي يجريهدا البداحثون مدع العداملين فدي المنظمدة ولكدل طريقد  مزاياهدا وعيوبهدا 

 1وظروف استخدامها .
 . الوظيفي والرضا الداخلي التسويق حول السابقة الدراسات المبحث الثاني:

من المهم ان يبدا الباحث من حيث انتهى الاخدرون ،  و سدنتطرق فدي هدذا المبحدث الدى  الدراسدات 
التددي تناولددت مواضدديع المتغيددرين المسددتقل التسددويق الددداخلي والتددابع الرضددا الددوظيفي مددن مختلددف المراجددع 

 .العربية والأجنبية وتوضيو المقارنة بين الدراسة الحالية والسابقة
 المتعلقة بالتسويق الداخلي والرضا الوظيفي. السابقة المطلب الاول: الدراسات

 الفرع الاول :الدراسات باللغة العربية.
لقد خصصدنا فدي هدذا الفدرع للتعدرف علدى الدراسدات السدابقة التدي تناولدت موضدوع التسدويق الدداخلي 

 والرضا الوظيفي باللغة العربية:
  ،عناصفففر التسفففويق الفففداخلي ودورهفففا ففففي تحقيفففق رضفففا  عنفففوانت تحفففدراسددة محمدددد هبددر الشدددمري

،العدددد  5،المجلددد ، 2021، مقددال منشددور فددي مجلدد  العلددوم الاقتصددادية واتداريددة والقانونيددة ،سددن  العمففلاء
، الهدف من الدراسدة، التعدرف علدى مددى التدزام البندوك المحليدة بدولد  الكويدت بالعمدل بمفهدوم التسدويق 25

هتمدام بد  والعلاقدة بدين التددريب وتطدوير العداملين فدي هدذ  البندوك ومددى رضدا العمدلاء داخليا وخارجيا والا
في هذ  المصارف ومستوى العلاقدة بدين تحفيدز العداملين ومسدتوى رضدا العمدلاء لهدذ  البندوك والعلاقدة بدين 

ثلت في تفوي  صلاحيات للعاملين والزيادة رضاهم ورضا العملاء استخدمت ادا  استبانة وحجم العينة تم
طبقت المنهج الوصفي التحليلي وتوصلت نتائج الدراسة الى ان البنوك تلتزم بتفعيل عناصدر التسدويق  51

الددداخلي وان رضدددا العمددلاء يدددرتبط ويتددأثر بعناصدددر التسددويق الدددداخلي واوصددت الدراسدددة بالاهتمددام بالكدددادر 
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ة واقامددد  شدددركات وتحالفدددات بدددين البشدددري والاعتمددداد علدددى الاسددداليب اتلكترونيدددة لتقدددديم الخددددمات المصدددرفي
 1المسار المحلية والأجنبية للاستفادة من الخضروات لتطوير عناصر الخدمات البنكية.

  ، عنفوان اثففر تحفت دراسدة ،شديماء ابدراهيم سدعد الددين ومدروة علدي عبدد الوهدداب و نيفدين جدلال عبدد
، مقدال منشدور فدي مجلد  اتحداد  التسويق الداخلي في تنميه اداء العاملين بالشفركات السفياحية المصفرية

العددد اثنددان، الهدددف مدن الدراسددة تحديددد اثددر  20المجلددد  2020الجامعدات العربيددة للسددياحة والضديافة سددن  
ممارسدات التسددويق الدداخلي) التدددريب الحدوافز ،المكافددآت، الاتصددالات، التمكدين ،وضددو  الددور( فددي تنميدد  

تخدمت الدراسة ادا  استمارة الاستقصاء وكان حجم العينة اداء العاملين في شركات السياحية المصرية واس
واعتمدد البحددث علددى مقيدداس لكدارت الخماسددي وفقدد  المددنهج الوصدفي التحليلددي وتبينددت نتائجهددا وجددود  200

تدددأثير للتسدددويق الدددداخلي فدددي تنميددد  اداء العددداملين وذلدددك مدددن خدددلال شدددعورهم بالرضدددا الدددوظيفي عدددن طريدددق 
بعدداد التسددويق الددداخلي واوصددت الدراسددة بضددرورة اهتمددام المسددؤولين بشددركات التطبيددق الفعددال لممارسددات وا

السددياحية بتطبيددق التسددويق الددداخلي بجميددع ابعدداد  والاهتمددام بتقيدديم اداء العدداملين بشددكل مسددتمر مددن خددلال 
 2وضع نظام فعال لأداء مما يساعد في تحديد نقاط القو  والضعف العاملين .

 عنوانهففا مسفاهمه التسففويق الففداخلي ففي تعزيففز فففي م بددن جدرو  ، دراسدة، حداج محمددد عجيلد  وحكدي
،مقدال منشدور فدي المجلدة الجزائريدة للتنميدة الاقتصدادية سدن  المجلدد سدبع  تعزيز الرضا الوظيفي للعفاملين 

الهدددف مددن هددذ  الدراسددة مدددى مسدداهم  التسددويق الددداخلي فددي تعزيددز الرضددا الددوظيفي  2020العدددد واحددد 
سدونلغاز وحدد  اردايدة حيدث تدم اسدتخدام الاسدتبيان كدادا  رئيسدي  لجمدع البياندات وتدم للعاملين في مؤسسد  

ومدددن خدددلال هدددذ  spssاختبدددار الفرضددديات الدراسدددة باسدددتعمال الاسددداليب اتحصدددائية التدددي يوفرهدددا برندددامج 
فيددز الدراسددة تددم التوصددل الددى وجددود اثددر ذو دلالدد  إحصددائية للتسددويق الددداخلي بأبعدداد  التمكددين التدددريب التح

والاتصدددال الددددداخلي علدددى الرضددددا الدددوظيفي وقددددد خرجدددت الدراسددددة بجملددد  مددددن التوصددديات ابرزهددددا الاهتمددددام 
 3بالتسويق الداخلي خاص  بجوانب التدريب والتمكين وذلك لرفع مستوى الرضا الوظيفي.

  ،عنوانهففا التسففويق الففداخلي دراسددة ،عددلاء عبددد الكددريم هددادي البلددداوي ومنددى عبددد الحسددين الزهيددري
،المجلدد الثداني العددد الاول  ثره في الرضا الوظيفي المعهد العالي للدراسفات الماليفة والمحاسفبية العفراقوا

                                                           
1
 2021  اى  لعملاء، مقال منشور في مجله العلوم الاقتصادية والإدارية والقانونيةتحت عنوان عناصر التسويق الداخلي ودورها في تحقيق رضا امحن   بر لارنمن   

 .25 لالا و  5 للمجف   
مق ل  تحت عنوان اقر التسويق الداخلي في تنميه اداء العاملين بالشركات السياحية المصرية ،ش ن ا لتيمل  ذ  لا  لا كي وممو  فف  فط  لام  ب و ل فين جلال فط     2

 لالا و لثا ن 20للمجف   2020في تفى ل  و للج ملا ر لالامتي   افو  ح  ولاض      اى مارم  
3
 مق ل مارم  في للمجف  للجزلئمك  اف ان   ل ع   وك   اى  عنوانها مساهمه التسويق الداخلي في تعزيز في تعزيز الرضا الوظيفي للعاملينح   محن  فة فى وحيح ذ تيي جمو     

 2020 ولح  للمجف   طلاى لالا و
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يهدف الدراسة ، الى تحليل علاق  الارتباط والاثر بين اجراءات التسويق الداخلي والرضدا الدوظيفي  2019
الداخلي بشكل كلي او جزئي من وجه  نظر العاملين للكشف عن مدى تبني الشركات المبحوث  للتسويق 

موظف واعتماد البحث عن اعتماد الدراسة على مقياس ديكارت الخماسي وذلك  255وتمثلت حجم العينة 
لتدددوازن درجاتددد  وادا  اسدددتبيان تجدددراءات التسدددويق الدددداخلي فدددي الرضدددا الدددوظيفي وتقدددديم الشدددركات مجتمدددع 

من التمكين والتدريب كما اوصت الدراسة بضرورة  البحث الدعم والاهتمام للاتصال والتحفيز بالنسبة اعلى
قيددام ادار  الشددركات المبحددوث بالعمددل علددى نشددر المعلومددات التسددويقية بددين العدداملين فضددلا عددن اسددتخدام 
الامثددل لتكنولوجيددا المعلومددات لتحقيددق تبددادل الامثددل للمعلومددات مددن بددين اقسددام وفددروع الشددركات والاهتمددام 

ى اعداد برامج التدريبية وتطويرها واجراء تقييم للموظفين المتدربين مبني على بتدريب الموظفين والعمل عل
 1اسس علمي  سليم  للبرامج التدريبية ولاسيما في ما يتعلق بصلاحي  تلك البرامج وفعاليتها.

  ، العنففوان التنميففة دراسددة ، عايددد  بنددت بطددي بددن راشددد القاسددمية ومددريم بددن سددعيد بددن محمددد العمريددة
، مقدال منشدور فدي المجلدة العلميدة علاقتها بمستوى الرضا الوظيفي لدى موظفي جامعفه صفحارالمهنية و 
هدددفت الدراسددة الددى التعددرف علددى واقددع التنميددة المهنيددة وعلاقتهددا  2017، العدددد السددادس سددن  34،المجلددد 

غيدر بمستوى الرضا الوظيفي لدى موظفي جامع  صحار واظهار اثر كل مدن متغيدر الندوع الاجتمداعي ومت
البيئددة الوظيفيددة ومتغيددر المؤهددل العلمددي ومتغيددر الخبددرة الوظيفيددة علددى درجدد  التطبيددق تمثلددت عيندد  الدراسددة 

موظف تم اختيارهدا بالطريقدة العشدوائية الطبقيدة طبقدت ادا  الدراسدة وهدي الاسدتبانة ومدن اهدم النتدائج  100
ي من خلال التنمية المهنية كما وضدعت التي توصلت الدراسة اليها ان  يمكن التنبؤ بمستوى الرضا الوظيف

توصدديات منهددا ضددرورة تكددرار مثددل هددذ  الدراسددة مسددتقبلا لتحديددد اسددتمراري  مسددتوى الرضددا واسددتمرار عددد  
تطددور بددرامج التنميددة المهنيددة اعتمدداد الجامعددة بددرامج التنميددة المهنيددة علددى اسدداس حاجدد  الافددراد وتصددميمها 

 2بدق  لتكون برامج ناجحة ذات عائد.
 فرع الناني: الدراسات باللغة الأجنبية.ال
  دراسدة Marcela-SeforaNemteanu and Dan-Cristian Dabija،    عبدارة عدن مقدال عنوانهدا  

The influence of internal marketing and job satisfaction on task performance and 

                                                           
1
 للمجف   عنوانها التسويق الداخلي واقره في الرضا الوظيفي المعهد العالي للدراسات المالية والمحاسبية العراقفلاا فط  لايحمع   ون لاطف لون ومنى فط  لدوين لاز قن   

 2019 لا  ن لالا و ل ول
2
  مق ل مارم  في العنوان التنمية المهنية وعلاقتها بمستو  الرضا الوظيفي لد  موظفي جامعه صحارك    ف ك   تيات تيم  تيي  لش  لاق سم   وممع تيي  لا   تيي محن  لالانم  

 2017 سنه   لالا و لاو و 34للمجف  لالافن    للمجف  
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counterproductive work behavior in anemerging market during the covid -19 
pandemic 2021، 

تهدف هذ  الدراسدة تحديدد مددى  تدأثير التسدويق الدداخلي علدى الرضدا الدوظيفي واداء المهدام وسدلوك العمدل 
في سوق ناشئة وهي رومانيا بنداء علدى  مدنهج دراسدة بحثيد  كميد   covid19اير المنتج في سياق وباء  

ن التسدويق الدداخلي يدؤثر بقدو  وبشدكل كبيدر علدى الرضدا موظف وصلت النتدائج ا 850وحجم العينة  بين 
الوظيفي بينما يؤثر بشكل ضئيل على اداء المهام وسلوك العمل اير المنتج ويعمل الرضدا الدوظيفي علدى 
تنشيط اداء المهام بطريق  مهمد  وايجابيد  ممدا يسداهم فدي الحدد مدن سدلوكيات العمدل التدي تدؤدي الدى نتدائج 

 1عكسي .
 ةدراسNwoko,Ebere Gladys ;Prof.Peace Eze &Maduka ,Chinedu  Okechukuk  عبار  عدن .

 Effect of Internal Marketing on Customer Satisfaction With"مقدددال عنوانهدددا 

Telecommunication Companies in Anambra State" 
تصالات السلكية واللاسلكية تحاول هذ  الدراسة تقييم تأثير التسويق الداخلي على رضا العملاء لشرك  الا 

في ولاية انابرا تم توظيف في هذ  الدراسة متغيرات  التسويق الداخلي  تمكدين الموظدف والتواصدل الدداخلي 
وتدددريب المددوظفين وتطددويرهم وترقيدد  المددوظفين ومتغيددر المسددتقل و رضددا العمددلاء كمتغيددر تددابع واعتمادهددا 

مدن العمدلاء  384دا  استبيان ويتكون حجم العيندة الدى على تصميم البحث الوصفي المسحي و استخدام ا
الداخلية لشركات الاتصالات ووجدت نتائج الدراسة ان تمكين المدوظفين لد  تدأثير ايجدابي كبيدر علدى رضدا 
العمددلاء لشددركات الاتصددالات المختددارة للتواصددل الددداخلي تددأثير الايجددابي كبيددر علددى رضددا العمددلاء لشددرك  

لك التدددريب المددوظفين وتطددويرهم لدد  تددأثير ايجددابي كبيددر علددى رضدداء العمددلاء اتصددالات مختددار  ووجددد كددذ
ايضا والخصت ان التسويق الداخلي لد  تدأثير ايجدابي كبيدر علدى رضدا العمدلاء فدي قطداع الاتصدالات فدي 
ولايدددددة اندددددامبرا واوصدددددت الدراسدددددة  بضدددددرورة تمكدددددين ادار  شدددددركات النظدددددام العدددددالمي للاتصدددددالات المتنقلدددددة 

GSM2ن تعزيز مساهمتهم في ارضاء العملاء.موظفيها م 
 ،دراسةAmah,O.E. 2009 " عنوانهاJob Satisfaction and Turnover Intention Relatioship 

:The Moderating Effect of Job Role Centrality and Life Satisfaction " 
                                                           

 The influence of internal       فط    في مق ل فاملتح Marcela-SeforaNemteanu and Dan-Cristian Dabija  و ل    1
marketing and job satisfaction on task performance and counterproductive work behavior in anemerging market 
during the covid -19 pandemic 2021  
 Effect of" فط    في مق ل فاملتح  . Nwoko,Ebere Gladys ;Prof.Peace Eze &Maduka ,Chinedu  Okechukukو ل    2
Internal Marketing on Customer Satisfaction With Telecommunication Companies in Anambra State" 
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نتددائج معتدلددة فقددط وهددو الدراسددة الرضددا الددوظيفي وعلاقدد  الدددوران ومددع ذلددك تددم الحصددول علددى تهدددف هددذ  
موقف يلقب اللوم على استبعاد عوامل الفروق الفردية والعلاقات الاخرى التي تنطوي على هذ  العوامل تدم 

موظدددف فدددي بندددك الجديدددد الموجدددود فدددي  400اسدددتخدام فدددي هدددذ  الدراسدددة ادا  اسدددتبيان وتمثدددل حجدددم العيندددة 
ضددا الددوظيفي علددى معدددل الدددوران يمكددن تعديلدد  لااددوس نيجيريددا و وتشددير نتددائج الدراسددة الددى ان تددأثير الر 

بطريقتين عندما يجد الموظفون تطابقا بدين وظيفدتهم وهدويتهم الذاتيدة وعنددما يدؤدي الانخدراط فدي مثدل هدذ  
الوظددائف الددى تعزيددز رضدداهم العددام عددن حيدداتهم وبالتددالي سدديواج  المدددير المددوارد البشددرية تحددديا الاعطدداء 

موظفين على تحقيق التوازن بين عملهم ومشاركتهم في العمل من اجدل الوظائف ووضع سياسات تساعد ال
 1تعزيز رضاهم العام عن الحيا . 

   دراسدةMekdes Ayenalem " ،والموسدومة ب ،The Effect of Internal Marketing on Job 

Satisfaction"    جامعة ماري ،اثيوبيا، 2021ماجستير في ادار  الاعمال  رسال. 
دراسدددة الدددى تقيددديم تدددأثير التسدددويق الدددداخلي علدددى اداء الموظدددف وتركدددز علدددى مدددوظفي بندددك و هددددفت هدددذ  ال

تفحدددص العلاقدددة بدددين ابعددداد التسدددويق الدددداخلي ) التمكدددين والتددددريب والتواصدددل الدددداخلي والتحفيدددز( والرضدددا 
لاولية من (فقرة لجمع البيانات ا29الوظيفي للموظف، تم اجراء الدراسة باستخدام الاستبيان الذاتي شملت )

( بمددددددددا يشددددددددكل 180(اسددددددددتبانة ،وبلددددددددل عدددددددددد اسدددددددتبانات الصددددددددالحة )199عيندددددددة الدراسددددددددة ،وتددددددددم توزيدددددددع )
%( مددن اجمددالي الاسددتبانات الموزعددة، فددي ضددوء ذلددك جددري جمددع وتحليددل البيانددات واختبددار 90.45نسددبة)

اسدة تشدير الدى الفرضيات باستخدام مقياس لكارت الخماسي ، ومن بين النتائج التي توصلت اليها هذ  الدر 
ان جميدددع الابعددداد المحدددددة للتسدددويق الدددداخلي  تدددؤثر بشدددكل كبيدددرو بشدددكل ايجدددابي علدددى الرضدددا الدددوظيفي ، 
ولذلك اذا راب البنك فدي تقدديم تجربد  خدمد  افضدل لمدوظفيهم يوصدي بالمزيدد مدن الاهتمدام  نحدو التعزيدز 

 2الداخلي. الرضا الوظيفي للموظفين من خلال التركيز على هذ  الابعاد للتسويق

 المطلب الثاني :مقارنه بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية.

 المقارنة بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة . (:2-1جدول رقم)
من حيث من حيث متغيرات مكان اجراء  الباحث الدراسات

                                                           
1
 Job Satisfaction and Turnover Intention Relatioship :The Moderating Effect" فاملتح  Amah,O.E. 2009و ل     

of Job Role Centrality and Life Satisfaction 
2
   اى م جو ق في لول     "The Effect of Internal Marketing on Job Satisfaction"  وللمم مم  ب   Mekdes Ayenalem  و ل    

 . ج ملا  م  ن  لث متي   2021ل فن ل  
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 الزمان العينة الدراسة الدراسة
دراستي 
 الحالية

 الجزائر بوعلام حياة
يق التسو 

الداخلي والرضا 
 الوظيفي

موظف في  80
 2022 مؤسسة سترام

الدراسة 
 الأولي

 الكويت محمد هبر الشمري
التسويق 

الداخلي ورضا 
 العملاء

موظف في  51
 2021 البنك

 مصر شيماء ابراهيم سعد الدين الدراسة النانية
التسويق 

الداخلي واجاء 
 العاملين

موظف في 200
الشركات 
 السياحية

2020 

حاج محمد عجيلة وحكيم بن  دراسة النالنةال
 الجزائر جروة

التسويق 
الداخلي والرضا 

 الوظيفي

موظف في 313
المؤسسات 
 الاستشفائية

2020 

الدراسة 
 الرابعة

علاء عبد الكريم هادي 
 العراق البلداوي

التسويق 
الداخلي والرضا 

 الوظيفي

موظف في 255
 2019 الشركات

الدراسة 
 الخامسة

 عمان لبطي بن راشدعايدة بنت ا
التنمية المهنية 

والرضا 
 الوظيفي

موظف في 100
 2017 الجامعة

الدراسة 
 السادسة

Marcela-
SeforaNemteanu and 
Dan-Cristian Dabija، 

 رومانيا
التسويق 

الداخلي والرضا 
 الوظيفي

 2021 موظف850

الدراسة 
 السابعة

Nwoko,Ebere Gladys 
;Prof.Peace Eze 

&Maduka ,Chinedu  
Okechukuk 

 نيجيريا
 التسويق

 والرضا الداخلي
 الوظيفي

 2021 موظف384

الدراسة 
 النامنة

Amah,O.E. نيجيريا 
 التسويق

 والرضا الداخلي
 الوظيفي

 2009 موظف400

الدراسة 
 التاسعة

Mekdes Ayenalem اثيوبيا 
 التسويق

 والرضا الداخلي
 الوظيفي

 2021 موظف199

 اعتمادا على دراسات السابقة. المصدر : من اعداد الطالبة

سيتم تحديد مقارن  الدراسدة الحاليدة مدن خدلال عدر  اوجد  التشداب  واوجد  الاخدتلاف بينهدا وبدين الدراسدات 

 :بناء على الجدول السابق السابقة العربية والأجنبية
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 الفرع الاول :اوجه التشابه.

 في : تشابهت دراستنا مع الدراسات السابقة 

 ؛منهج وهو المنهج الوصفي التحليليفس الكونها استخدمت ن -

 ؛يان كادا  رئيسي  لجمع المعلوماتاستخدامها للاستب -

 ؛ضياتلتحليل البيانات واختبار الفر spss اعتمادها على برنامج  -

 من حيث المضمون ومن خلال اثر التسويق الداخلي على رضا الوظيفي. -

 الفرع الناني :اوجه الاختلاف.
 التالي:نوضحها كي  الدراسات السابقة من خلال عد  نقاط اختلفت دراستنا عن بق

 المعتمد عليها في جانب الميداني؛ اختلاف معظم الدراسات في عينة الدراسة -
 ة محل الدراسة؛الاختلاف في المؤسس -
 الاختلاف في اهداف الدراسة . -

 
 
 
 
 

 خلاصة الفصل:

 للتسويق الداخلي والرضا الوظيفي يقيةالادبيات النظرية والتطبمن خلال هذا الفصل تم التطرق الى 
،بحيدددث تطرقندددا فدددي المبحدددث الاول الددددى الادبيدددات النظريدددة للتسدددويق الددددداخلي والرضدددا الدددوظيفي، وقدددد تددددم 
الاعتمدداد فددي دراسددتنا علددى بعدد  الدراسددات السددابقة سددواء عربيددة او اجنبيددة التددي لهددا صددلة بالموضددوع وقددد 

ن الدراسات السابقة وكذا اوجد  التشداب  والاخدتلاف بدين الدراسدة قمنا بعر  اهم ما يميز الدراسة الحالية ع
والمعرفدي هيمي لنا من خلال  التطرق الاطار المفاالحالية والدراسات السابقة، وختاما لهذا الفصل الذي حاو 

 للتسويق الداخلي والرضا الوظيفي نلخص ما يلي :
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 زبدائن باعتبدارهم والمؤسسدة فينالمدوظ بدين العلاقدة انجا  مبدا على يسعى الداخلي التسويق -
 وتشددجيعهم حاجدداتهم وتلبيدد  وتحفيددزهم تدددريبهم خددلال مددن رضدداهم علددى والحصددول داخليددين

 .واحد كفريق العمل على
 زبدائن باعتبدارهم والمؤسسدة المدوظفين بدين العلاقدة انجا  مبدا على يسعى الداخلي التسويق -

 وتشددجيعهم حاجدداتهم وتلبيدد  هموتحفيددز  تدددريبهم خددلال مددن رضدداهم علددى والحصددول داخليددين
 .واحد كفريق العمل على
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 الفصل الثاني

 

 
 

 

 الدراسة الميدانية 
أثر التسويق الداخلي على الرضا 
الوظيفي دراسة حالة 'مؤسسة 

-ورقلة-سيترام'   
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 تمهيد:
بعددددما تطرقندددا الدددى الجاندددب النظدددري وتعرفندددا الدددى اهدددم المفددداهيم والخاصدددة بمتغيدددرات الدراسدددة حدددول 

قلددة ، اخددص بالددذكر دراسددتي الميدانيددة فددي مؤسسددة سدديترام بولايددة ور  التسددويق الددداخلي و الرضددا الددوظيفي ،
والتددي اردت مددن خلالهددا الاجابددة علددى الاشددكالية المطروحددة والتددي تدددور حددول الددى اي مدددى يددؤثر التسددويق 
الداخلي على الرضا الوظيفي ،ولمعالجة هذا الموضوع  تدم جمدع البياندات بدأدوات وطدرق  معيندة ومدن  ثدم 

ومدن خدلال كدل مدا سدبق تدم تقسديم تم تحليل ومناقشة هذ  البيانات للوصول بها الى نتدائج نهائيدة للدراسدة ،
 هذا الفصل الى مبحثين وهما كالتالي :

  الدراسة في المستخدمة والادوات الطريقة: ولالمبحث الا . 
 : ومناقشتها النتائج تحليل المبحث الثاني. 
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 .الميدانيةمستخدمة في الدراسة والادوات ال يقةالمبحث الاول : الطر 
وهدذا مدن (81انظرالملحدق،ص)المؤسسدة محدل الدراسدة  م صورة عدام عدنسنقدمن خلال هذا المبحث 

 .سة من اجل الوصول ال نتائج دقيقةالطريقة والادوات المستعملة في الدراوعينة،  خلال التطرق لمجتمع،

 الدراسة.الطريقة المستعملة في  : المطلب الاول
 المنهج والنموذج الفرضي ومتغيرات للدراسة: :ولالفرع الا

 المنهج يعتبر ي دراسة لا تصل إلى مستوى من الدقة ما لم تستند إلى المنهج العلمي ، حيثإن أ
 ووسديلة اتجرائيدة والخطوات المفاهيم خلالها من تحدد التي الخطة و،  البحوث تصميم في الفقري العمود
 .ومجالاتها الدراسة مجتمع وتحديد البيانات جمع

شكالية الدراسة ، لأند  يتناسدب طبيعدة بالمنهج الوصفي التحليليتم الاستعانة  وتماشيا مع أهداف وا 
دراستنا، كون  لا يقتصر فقط على جمع البياندات لظداهرة معيندة، بدل يتنداول تحليدل هدذ  الظداهرة ورصددها، 
حيث نقوم بجمع البيانات والمعلومات عن الظاهرة ونهدتم بوصدفه ا وصدفتا تفسديريتا دقيقتدا مدن خدلال البياندات 

والمتوفرة، ومعبرين عنها تعبيرتا كيفيتا وكميتا سدواء بفقدرات أو فدي شدكل رسدوم بيانيدة أو فدي جدداول  المجمعة
رقمية وصفية. كما أن الهدف من اختيار هذا المنهج هو محاولدة وصدف وتحليدل طبيعدة العلاقدة الحاصدلة 

من الموظفين العداملين  عينة لدىكمتغير تابع .  الرضا الوظيفيكمتغير مستقل و   التسويق الداخليبين  
 . ب مؤسسة سيترام بورقلة

 دقيقدة بياندات من يوفر  لما البحث لهذا مناسبتا المنهج هذا ويعد الحالة دراسة منهج استخدم وكذلك
 برندامج بواسطة وتحديدا اتحصائي، التحليل أسلوب أُستخدم كما الدراسة، موضوع الحالات عن وتفصيلية

(SPSS .v 26) البحث فرو  واختبار ناتالبيا لتحليل. 
 مباشر، اير أو مباشر بشكل الدراسة موضوع تناولت التي السابقةالادبيات التطبيقية  على الاطلاع بعدو 

 هذا خلال من نقف الرضا الوظيفي( ،التسويق الداخلي) لمتغيراتل والمفاهيمي النظري وبعد التحليل
 شكالية التالية:اتيطر   للدراسة الذي المقتر  النموذج على العنصر
 إلى إي مدى يؤثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي في مؤسسة سترام بولاية ورقلة ؟ 

 :التالية بالمراحل التطبيقية للدراسة الافتراضي النموذج علاقات تحديد تم وقد
فيدز البعدد الثداني: تح، البعدد الأول: تددريب المدوظفينوابعاد ) التسدويق الدداخلي تطبيدق مددى تحليدل -01

فددي مؤسسددة  الاتصددال الددداخلي المددوظفين(تمكددين الموظفيدددن، البعددد الرابددع :الموظفيدددن، البعددد الثالددث: 
 سترام بولاية ورقلة

  الموظفين العاملين ب مؤسسة سيترام بورقلة لدى الرضا الوظيفي وتقييم درجات تحليل -02
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 ةالميداني للدراس الفرضي( رسم 1-(2الشكل 

التسدددويق الدددداخلي  المسدددتقل هدددو يدددرالمتغ ا هدددو موضدددو فدددي الشدددكل أعدددلا :كمددد: التعليفففق علفففى النمفففوذج
البعددد الثدداني: تحفيددز الموظفيدددن، البعددد الثالددث: تمكددين الموظفيدددن، ، البعددد الأول: تدددريب المددوظفينوابعاد )

 خدلال هدذا النمدوذج ومفن .الرضا الوظيفيوالمتغير التابع هو:   البعد الثاني: الاتصال الداخلي الموظفين(
المدوظفين العداملين ب  لددى الرضدا الدوظيفي، ومسدتويات التسدويق الدداخلي مسدتويات تطبيدق سديتم معرفدة 

فدي المؤسسدة محدل الدراسدة  (: لكدل متغيدرXالمتوسط الحسدابي)وهذا من خلال قيمة  مؤسسة سيترام بورقلة
العلاقدددة بدددين ، إضدددافة إلدددى معرفدددة اتجدددا  وقدددوة ( 05وأعلدددى درجدددة:  01وهدددو) محصدددور بدددين أدندددى درجدددة: 

(  ومعرفة نسدبة المسداهمة المتغيدر -1+ و1( وهو )محصور بين rمتغيرات من خلال: معامل الارتباط  )
وهدددو ( R2معامدددل التفسدددير ):مدددن خدددلال المسدددتقل فدددي التغيدددرات التدددي تُحددددثُها فدددي المتغيدددرات التابعدددة وهدددذا 

أثير بين المتغيدرين أي ب زيدادة : سنبين  قيمة الت Bومن خلال معامل الانحدار . (1و  0محصور بين )
ويدتم تقددير هدذ  المؤشدرات .  Bالمتغير المستقل بدد بوحدة واحدة يؤدي الى زيادة متغير التابع بمقددار قيمدة 

 0.05من خلال استخدام النموذج الانحدار الخطي عند مستوى دلالة ( r، R2، B)اتحصائية 
 

 تدريب الموظفين

 

 

الرضا الوظيفي في 
مؤسسة سترام بولاية 

 ورقلة ؟

 

 
 التسويق الداخلي

B=? 

  

 

الاطار النظري والدراسات السابقةالى بالاستناد  ة الطالبإعداد  نالمصدر: م  
 

01البعد   

  

 
02البعد  تحفيز الموظفيدن  

  

 

 التابع

 

  

 

 المتغير المستقل

 

  

 

 

R2
=? 

 

03البعد  تمكين الموظفيدن  

  

 

04البعد  الاتصال الداخلي الموظفين  
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 ( :يوضح متغيرات الدراسة.1-2جدول رقم )
 راتالمتغي

المتغير 
 التابع

التسويق 
 الداخلي

 داخليدين زبدائن باعتبدارهم والمؤسسدة المدوظفين بدين العلاقدة انجدا  مبدا على يسعى الداخلي التسويق
 كفريدق العمدل علدى وتشدجيعهم حاجداتهم وتلبيد  وتحفيدزهم تددريبهم خدلال مدن رضاهم على والحصول

 مدرتبط(  داخلدين عمدلاء) الدداخلي التسدويق  عند يعبر الذين المؤسسة في الموظفين رضا ،لان واحد
 اجواء توفير على يعمل الداخلي التسويق ان حيث( الخارجيين العملاء) اي الخارجي التسويق برضا
 .والرضا  العمل في والرابة باتيجابية الموظفين معها يشعر مستقرة عمل وبيئة

المتغير 
 المستقل

الرضا 
 الوظيفي

 داخليدين زبدائن باعتبدارهم والمؤسسدة المدوظفين بدين العلاقدة انجدا  مبدا على يسعى الداخلي التسويق
 كفريدق العمدل علدى وتشدجيعهم حاجداتهم وتلبيد  وتحفيدزهم تددريبهم خدلال مدن رضاهم على والحصول

 من  توقعات  يفوق او الواقع في علي  يحصل ما وبين عمل  من الفرد يريد  ما مع ومتناسبا واحد

 على الاطار النظري للدراسة بناء لطالبةالمصدر: من اعداد ا
 : مجتم   وعينة الدراسةنانيالفرع ال

عبدددارة عدددن جميدددع الوحددددات أو المشددداهدات أو الحدددالات التدددي تشدددترك فدددي صدددفة أو و  يعدددرف بأنددد :
 1مجموعة من الصفات تميزها عن ايرها ويراب الباحث في تعميم النتائج المتوصل إليها".

بعدددد معددين مددن وحدددات المجتمددع، ودراسددتهم وعنددد التوصددل الددى نتددائج  فددي العينددة يمكددن الاكتفدداء
يمكن تعميم هذ  النتائج على جميع افراد المجتمع، وباختصار فان العينة هي عبدارة عدن جدزء أو قسدم مدن 

  2المجتمع الدراسة.
.وفي محدل الدراسدة موظفين مؤسسدة سديترام بورقلدةمن جميع   445وعلي  ويتكون مجتمع الدراسة 

راستنا تم تطبيق أسلوب العينة العشوائية البسيطة )حيث يتم إعطاء لكل فرد فرصة فدي احتمدال أن يكدون د
عنصددر مددن عناصددر العينددة الممثلددة للمجتمددع الاحصددائي الددذي اختيددرت مندد .(  حيددث بعددد الضددبط النهددائي 

استبيان موزع في  80استبيان من أصل  78للاستبيان، قمنا بتوزيع  على عينة الدراسة إذ قمنا باسترجاع 
استبيان، وبعد الفحص التفصديلي لجميدع الاسدتبانات المسدترجعة تبدين لندا  02حين لم نتمكن من استرجاع 

، وبالتددالي فددإن إجمددالي عدددد الاسددتبانات الصددالحة للتحليددل هددو  كددل الاسددتبيانات صددالحة للدراسددةأن هندداك 
(  والتددي %97.95تحصددائية لبياناتهددا بلغددت )اسددتبيان، أي أن نسددبة الاسددتبانات الصددالحة للمعالجددة ا 78

للمعالجدة اتحصددائية. والجددول التددالي يوضدو مختلددف النتددائج   SPSSقمندا بتفريددل محتوياتهدا فددي برندامج
 الخاصة بعملية توزيع واسترجاع الاستبانات:

                                                           
ديدددد، الجدددزء الأول، النشدددر الجدددامعي الج -excelتطبيقدددات عمليدددة علدددى برندددامج  –مصدددطفى طدددويطي: التحليدددل اتحصدددائي لبياندددات الاسدددتبيان  - 1

 .19، ص 2018تلمسان، الجزائر 
الجدزء الأول، النشدر الجدامعي الجديدد، تلمسدان،  -excelتطبيقدات عمليدة علدى برندامج  –مصطفى طويطي: التحليدل اتحصدائي لبياندات الاسدتبيان  2

 .20، ص 19، ص 2018الجزائر 
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 (: مختلف النتائج الخاصة بعملية توزيع واسترجاا الاستبانات.2-2الجدول رقم )
عدد 
نات الاستبا

 الموزعة

عدد 
الاستبانات 
 المسترجعة

عدد 
الاستبانات 
 اير مسترجعة

عدد الاستبانات 
اير الصالحة 

 للدراسة

العدد النهائي للاستبانات التي تم 
 تفريغها والاعتماد عليها في الدراسة

 (عدد الاستبيانات المقبولة)
80 78 2 0 78 

100.00% 97.50% 0.02% 0.00% 97.50% 
 100= )عدد الاستبيانات المقبولة / عدد الاستبيانات الموزعة(*نسبة الردود%

 
 ةالمصدر: من إعداد الطالب

 المطلب الناني :الادوات المستخدمة في الدراسة.
 .: أدوات جم  البيانات الدراسةولالاالفرع 

أداة  يتطلب اعداد أي دراسة جمع  معلومات والبيانات التي تحيط بالظداهرة موضدع الدراسدة، وتدم علدى
 الاستبيان كأداة أساسية في الدراسة للحصول على البيانات المطلوبة.

'' يعتبدددر الاسدددتبيان الأداة الأكثدددر اسدددتخداما فدددي البحدددوث الاجتماعيدددة واتنسدددانية إذ يعتبدددر وسددديلة لجمدددع و
ا البيانات من خلال احتوائ  على مجموعدة مدن الأسدئلة أو العبدارات ويطلدب مدن المسدتجوبين اتجابدة عليهد

ويدتم توزيدع الاسددتبيان عدادة باليدد أو مددن خدلال ارسدالها الددى المسدتجوبين عبدر البريددد او وسديلة اخدرى تلبددي 
 .1الغر  المطلون من الاستبيان'' 

لتصدميم الاسددتبيان لا بددد مدن تحديددد أهددداف فددي ضدوء إشددكالية البحددث وتحويلهدا إلددى مجموعددة مددن 
ب مدن جواندب اتشدكالية ثدم يدتم إسدقاط  علدى فرضديات الأسئلة الفرعية؛ حيث يرتبط كل سؤال فرعدي بجاند

الدراسة، ومن أجل الاجابة عن هذ  الفرضيات  من خلال تحليل بيانات الدراسة الميدانيدة وللحصدول علدى 
البيانات وجمعها وتحليلها فان  تم إعداد استبيان بشكل يساعد على جمع البيانات وروعدي فدي تصدميم  مدا 

 ظري وأيضا ما تم طرح  من الدراسات السابقة .تم تناول  في الجانب الن
 ةالمشدرف ةومراعاة  بع  النقاط كوضو  العبارات وسهولة فهمها، وتم عرض   ومراجعتد  مدع الاسدتاذ 

وقمندا ومددن خددلال أراء وتوجيهددات واقتراحددات بددإجراء إضدافات وتغييددرات فددي بعدد  العبددارات وهددذا مددن 
ت الاسدددتبيان، ومددددى شدددمولها لمشدددكل الدراسدددة  وتحقيدددق أجدددل دقدددة الصددديااة اللفظيدددة والعلميدددة لعبدددارا

 أهدافها.

                                                           
، معتمددد – “ إحصدائي منظدور–   الميدانيدة الدراسدات إعددداد و تصدميم أسداليب” موسدومة بدد  د.طدويطي مصدطفى، د.وعيدل ميلدود، مطبوعدة جامعيددة 1

  28ص  .2014جوان  30جامعة البويرة ، بتاريخ  –من طرف المجلس العلمي بكلية العلوم اتقتصادية ، التجارية و علوم التسيير 
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عبارة   33وفي الأخير خلصنا إلى بناء الاستبيان ليصبو في صورت  النهائية متكون من 
 وتضمن الاستبيان جزأين ومهما:

 هيكل أداة الدراسة )الاستبيان( (3-2)الجدول رقم 
 عدد العبارات اقسام الاستبيان

   ةالشخصي البيانات

المحور الأول: 
 المستقل:  

 عبارات 05 البعد الأول: تدريب الموظفين
 عبارات 05 البعد الثاني: تحفيز الموظفيدن
 عبارات 05 البعد الثالث: تمكين الموظفيدن

 عبارات 05 البعد الرابع: الاتصال الداخلي الموظفين
 20الى عبارة  01عبارة من عبارة رقم  20 (التسويق الداخليالمحور الاول: خاص بالمتغير المستقل )
 10الى عبارة  01عبارات من عبارة رقم  13 (الرضا الوظيفيالمحور الثاني: خاص بالمتغير التابع )

 ( عبارة33) مجموا عبارات الاستبيان
 ةالمصدر: من إعداد الطالب

اسدتطلاع اراء المسدتجوبين يمثل الصورة النهائية لأداة الدراسدة المسدتخدمة فدي : من الجدول أعلاه
)عددد الابعداد  الشفكلنحو موضوع الدراسة حيث روعي في تصدميم الاسدتبيان أن يكدون متناسدقات مدن حيدث 

تم قياس المتغيرات من خلال العبارات واضحة ومفهومدة لأفدراد المضمون بنفس عدد العبارات(، من حيث 
  للمعالجة اتحصائية. العينة حتى نتمكن من الحصول على البيانات دقيقة وصالحة

سدددلم  فدددي دراسدددتنا ووفقتدددا للدراسدددات السدددابقة التدددي تطرقندددا إليهدددا فدددي دراسدددتنا الحاليدددة، فانددد  اسدددتخدمنا
، 2، محايددد=3( ب)موافددق=spssويرمددز لهددا رقميددا خددلال ادخددال البيانددات فددي برنددامج )  الثلاثددي المقيدداس

عبددارات الاسدتبيان فاندد  تدم اعتمدداد علددى أدوات ( ولتحليدل إجابددات أفدراد العينددة الدراسددة علدى 1ايدر موافددق=
 اتحصائية التالية: المدى، المتوسط الحسابي، الانحراف المعياري حيث:

المدددى: لتحديدددد مجدددالات ل مقيدداس ليكدددرت الخماسدددي المسددتخدم فدددي الاسدددتبيان الدراسددة حيدددث تدددم حسددداب   -
  2=(1-3أدني درجة في مقياس( =) -المدى و يساوي= )أعلى درجة في مقياس

طول الفئدددة  طدددول الفئدددة = المددددى / عددددد درجدددات المقيددداس،تحديدددد طدددول الفئدددة: وذلدددك علدددى نحدددو التدددالي:  -
=2/3=0.66  
( في كل مرة للحد الأدندى لدرجدة الموافقدة نحصدل 0.66تحديد مجالات الموافقة: حيث بإضافة هذ  القيمة) -

وهدو مجدال   [1.66  -1] فنحصل على مجدال 1.66=0.66+1على الحد الأعلى   لكل مجال  مثلا : 
موافقدددة بدرجدددة منخفضدددة. وهكدددذا مدددع كدددل مجدددالات الموافقدددة، وتفيدددد هدددذ  العمليدددة فدددي التعدددرف علدددى موقدددف 

 الُمشترك تجمالي أفراد العينة على كل عبارة وعلى كل محور حيث نحصل على المجالات كما يلي:
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[1-   1.66] 
ول أي عبارة من عبارات الاستبيان مدا بدين إذا تراوحت قيمة المتوسط الحسابي لدرجة الموافقة ح

 ؛فان هذا يعني أن درجة الموافقة عليها  تمثل درجة منخفضة [ 1.66   -1]

[1.67-   2.33] 
 إذا تراوحددت قيمددة المتوسددط الحسددابي لدرجددة الموافقددة حددول أي عبددارة مددن عبددارات الاسددتبيان مددا 

 ؛متوسطةتمثل درجة فان هذا يعني أن درجة الموافقة  [2.33   -1.67]بين 

 إذا تراوحددت قيمددة المتوسددط الحسددابي لدرجددة الموافقددة حددول أي عبددارة مددن عبددارات الاسددتبيان مددا  [03   -2.34]
 ؛عاليةفان هذا يعني أن درجة الموافقة تمثل درجة  [03   -2.34]بين 

 
   .الفرع الناني : الاساليب الاحصائية المستخدمة

المسددددتجوبين نحددددو متغيددددرات الدراسددددة ومددددن أجددددل اختيددددار الأسدددداليب  مددددن أجددددل معالجددددة صددددحيحة لبياندددداتو 
اتحصائية المناسبة، فان  يجب أولات تحديد ما إذا كان بيانات المستجوبين نحو المتغيرات التي يتم دراستها 

ع تفيد عملية تحديدد ندوع توزيدع البياندات فدي اختيدار  ندو . و الطبيعيالتوزيع  الطبيعي أم لا تتبع تتبع التوزيع
الأسدددداليب الاحصددددائية الملائمددددة لتحليددددل البيانددددات واختبددددار الفرضدددديات  لأندددد  يوجددددد نددددوعين مددددن الأسدددداليب 
الاحصدددائية  وهدددي : أسددداليب احصدددائية معلميدددة والتدددي تشدددترط أن تتبدددع البياندددات المسدددتجوبين نحدددو محددداور 

تدددي لا تشدددترط أن تتبدددع الاسدددتبيان )متغيدددرات الدراسدددة( للتوزيدددع الطبيعدددي. وأسددداليب احصدددائية اللامعلميدددة وال
 البيانات المستجوبين نحو محاور الاستبيان )متغيرات الدراسة( للتوزيع الطبيعي.

   : البيانات الاستبيان منها التوزيع وهناك عدة طرق إحصائية للكشف عن نوع
يسدتخدم إذا كدان عددد العيندة  (Kolmogorov-Smirnov )سديمرنوف–طريقدة اختبدار كولومنجدوروف  - أ

  .50أو يساوي من أكبر 
 .50يستخدم إذا كان عدد العينة أقل من  (Shapiro-Wilk ) طريقة اختبار شابيرو ويلك - ب

وهدددذا  التوزيدددع ( مدددن خلالهدددا يدددتم الحكدددم علدددى ندددوعsigولكدددل اختبدددار لددد  قيمدددة احتماليدددة يرمدددز لهدددا بدددالرمز )
 التوزيع ها في حالة كشف عن نوع( حيث: كالقاعدة العامة المعمول ب0.05بمقارنتها  مع مستوى الدلالة )

 البيانات هي 
 ( إذا كانت قيمةsig أقل من )الطبيعي  التوزيع ، فإن بيانات لا تتبع0.05 
  ( إذا كانت قيمةsig أكبر من )الطبيعي. التوزيع ، فإن بيانات العينة نحو متغيرات الدراسة تتبع0.05 

 حو متغيرات الدراسة:وفيما يلي نتائج كشف نوع توزيع بيانات المستجوبين ن
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 يبين نتائج اختبار نوا توزيع البيانات المستجوبين نحو المتغيرات للدراسة (4-2رقم)جدول 

بيانات المستجوبين  
نحو اجمالي عبارات 
 محاور الاستبيان

Kolmogorov-Smirnova 

 سيمرنوف–كولومنجوروف  اختبار
Shapiro-Wilk 
 نوا التوزيع اختبار شابيرو ويلك

القيمة  انات كل محوربي
اتحصائية 
 للاختبار

Df 
 درجة الحرية

Sig. 
القيمة 
 الاحتمالية

القيمة 
اتحصائية 
 للاختبار

Df 
درجة 
 الحرية

Sig. 
القيمة 
 الاحتمالية

 طبيعيالتوزيع ال يتبع 0.086 78 0.972 0.084 78 0.105 بالمتغير المستقل
 طبيعيالتوزيع ال يتبع 0.072 78 0.971 0.093 78 0.102 بالمتغير التابع

 الطبيعيالتوزيع  فان البيانات المستجوبين نحو ما تضمن  محور الاستبيان تتبع  0.05اكبر من  sigالقاعدة : اذا كانت قيمة 
 SPSS .V 26بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبة المصدر: من إعداد 

فرد فإننا نستدل ب نتائج  50من  أكبر او يساوية  ومن خلال الجدول أعلا  نجد :  أن افراد عينة الدراس
( لبياندات المسدتجوبين نحدو sig(.  وتظهدر  نتائجد  أن القيمدة الاحتماليدة ) Kolmogorov-Smirnovاختبار )

 (، حيث:0.05محاور الاستبيان)متغيرات الدراسة( هي أكبر من )
نجدد أن  قيمدة الاحتماليدة بلغدت  (ليالتسويق الداخبالنسبة لبيانات المستجوبين نحو المحور الأول) -

وعلي  ووفدق القاعددة أعدلا  فدأن بياندات  0.05( وهي أكبر من مستوى دلالة SIG=0.084قيمة )
 الطبيعي. التوزيع العينة نحو المحور الأول تتبع

نجد أن  قيمدة الاحتماليدة بلغدت ( الرضا الوظيفي)وبالنسبة لبيانات المستجوبين نحو المحور الثاني -
وعلي  ووفدق القاعددة أعدلا  فدأن بياندات  0.05( وهي أكبر من مستوى دلالة SIG=0.093)قيمة 

 الطبيعي.  التوزيع العينة نحو المحور الثاني تتبع
الطبيعددي فإندد  فددي  دراسددتنا سنسددتخدم الأسدداليب   التوزيددع وبمددا أن البيانددات المسددتجوبين تتبددع الاسففتنتاج:

د العينددددة واختبددددار الفرضدددديات الدراسددددة وفيمددددا يلددددي شددددر  اأراء أفددددر اتحصددددائية المعلميددددة لددددد تحليددددل إجابددددات و 
 للأساليب اتحصائية المعلمية المستخدمة في الدراسة.

  تدددم إخضددداع البياندددات إلدددى عمليدددة التحليدددل اتحصدددائي بالاسدددتعانة برندددامج التحليدددل اتحصدددائي للعلدددوم
وتم الاعتماد  SPSS: Statistical Package for the Social Sciences( SPSS: V26)الاجتماعية 

 على الأساليب اتحصائية التالية:
 :لوصف الاحصائي لبيانات الشخصية لأفراد عينة الدراسة، التكرارات والنسب المئوية 
 : من أجل عر  القيم المؤشرات اتحصائية بيانيا كي يسهل فهمها أكثر. الرسوم البيانية 
 (اختبفففارKolmogorov-Smirnov واختبفففار ،Shapiro-Wilk:)   يسدددتخدم  لكشدددف ندددوع توزيدددع

البيانات نحو متغيرات الدراسة أي  تمكننا هذ  الاختبارات من الاجابة عن التساؤل: هل تتبدع البياندات 
التوزيع الطبيعي أو توزيعتا أخر، وهذا من اجر تحديد نوع الاساليب الاحصائية المستخدمة حيث يوجد 
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ي حالدة توزيدع الطبيعدي للبياندات وأخدرى أسداليب احصدائية نوعين )أساليب احصائية معلمية تسدتخدم فد
 .1معلمية تستخدم في حالة توزيع بيانات لا يكون طبيعي لا
 :وهو أحد مقاييس النزعة المركزية وهو مجموع القيم مقسم على عدددها؛ فهدو يعبدر  المتوسط الحسابي

رجددات( تبعددا لدددرجات د05 -01عددن تمركددز إجابددات العينددة حددول قيمددة معينددة وتكددون محصددورة مددن )
المعطاة لبدائل لمقياس ليكارت المستخدم في الاستبيان. ويستخدم. ايضدات فدي تحديدد الاتجاهدات العيندة 
نحو مددى مدوافقتهم علدى عبدارات الاسدتبيان  ومسدتويات تدوفر وتطبيدق  المتغيدرات فدي المؤسسدة محدل 

ترتيددب العبددارات المحدداور وابعدداد   الدراسددة الميدانيددة  وتددم اسددتعانة بقدديم المتوسددط الحسددابي أيضددل فددي
الاستبيان من خلال أهميتها في المحور  وهذا بالاعتماد علدى أكبدر قيمدة متوسدط حسدابي فدي المحدور 
أو البعدد  وعنددد تسدداوي المتوسددط الحسدابي بددين عبددارتين فإندد  يأخددذ بعدين الاعتبددار أقددل قيمددة للانحددراف 

 .معياري )أقل تشتت( بينهما
 :وهددو مقيدداس مددن مقدداييس التشددتت، يسددتخدم لقيدداس وبيددان تشددتت إجابددات مفددردات  الانحففراف المعيففاري

 . عينة الدراسة حول وسطها الحسابي
 وذلك لاختبار مددى موثوقيدة أداة جمدع البياندات المسدتخدمة )الاسدتبيان( : معامل الثبات ألفا كرو نباخ

درجدة الثبدات ل معامدل الفدا كدرو في قياس المتغيرات التي اشتملت عليها الدراسة؛ المجالات المختلفة ل
)ضددعيفة(، إذا كانددت  a>0.6 <0.65)ايددر كافيددة(، إذا كانددت قيمدد  بددين  a <0.6 -نبدداخ هددي  : 
ذا كاندت قيمد  بدين   a>0.65 <0.70قيمد  بدين  ذا  a<0.85 0.70)مقبولدة نوعدا مدا( وا  )حسدنة( وا 

ذا كانت أكبر من  a>0.85 <0.90كانت قيم  بين   تكون قيم الثبات ممتازة. 0.9)جيدة( وا 
 ( معامل الارتباط بيرسونCorrelation de Pearson):2  ويستخدم لقياس اتجا  وقوة العلاقة

وهذ  القيمة تدل على قوة أو  1الى + 1-الخطية بين المتغيرين وتقع قيمة معامل الارتباط بين 
نت القيمة كبيرة كافية بغ  النظر عن اتشارة فإن العلاقة بين ضعف العلاقة بين المتغيرين، فاذا ك

المتغيرين قوية، أما إشارة معامل الارتباط فإنها تدل على اتجا  العلاقة بين المتغيرين فاذا كانت 
اتشارة موجبة فان زيادة قيم أحد المتغيرات ترافقها زيادة في المتغير الأخر أي العلاقة بينهما طردية 

 صحيو، ويمكن تقسيم  مجالات قيمة معامل الارتباط على الشكل التالي:والعكس 
 ضعيفة 0.30أقل أو يساوي من 

 متوسطة 0.7الى   0.3من 
 قوية 0.7أكبر من 

                                                           

  .156، ص 2005رير للنشر والتوزيع، ، الريا ، دار ج SPSSأبو زيد، محمد خير سليم، أساليب التحليل اتحصائي باستخدام برمجية 1-
،  2012، دار وائدل للنشدر، عمدان ، الطبعدة الثالثدة، -فهدم وتحليدل البياندات اتحصدائية -spssمحمد بلال الزابي، واخدرون: النظدام الاحصدائي  -2

 279ص 
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 ( تحليففل الانحففدارRegression analysis :)تحليددل العلاقددة أداة إحصددائية قويددة ومرنددة تسددتعمل ل
 :1الارتباطية بين متغير تابع واحد أو أكثر من المتغيرات المستقلة ويستعمل

  لتحديددد مددا إذا كددان المتغيددر المسددتقل قددادر علددى شددر  تغيددرات معنويددة فددي المتغيددر التددابع: أي هددل
 توجد علاقة؟

 سدتقل: أي مداهي لتحديد كمية الاختلاف في المتغير التابع التي يمكدن شدرحها بواسدطة المتغيدر الم
 قوة علاقة؟

  لتحديددد البندداء أو شددكل العلاقددة: أي مدداهي المعادلددة الرياضددية التددي تددربط المتغيددر المسددتقل أو عدددة
 متغيرات مستقلة مع المتغير التابع؟

 تحليددل التبدداين  واختبددار( الأحدداديOne-way ANOVA)  مددن خددلال فحددص(F-test)  واختبددار 
: لكشدف ودراسدة مددى فدروق  (T-test) مدن خدلال فحدص قيمدة دراسة الفروق بين عينتدين مسدتقلتين

ذات دلالة إحصائية في إجابات المستجوبين نحو مدى ادراكهم لتطبيدق وتدوفر متغيدرات الدراسدة تعدزى 
 للبيانات الشخصية.

 .: صدق وقبات أداة الدراسةلثالفرع النا
باحثين من حيث تأثيرها البالل يعتبر الصدق والثبات أداة الدراسة من أهم الموضوعات التي تهم ال

فددي أهميددة نتددائج البحددث وقدرتدد  علددى تعمدديم النتددائج، وتددرتبط المصددداقية والثبددات بددالأدوات المسددتخدمة فددي 
 .2البحث ومدى قدرتها على قياس المراد قياس  ومدى دقة القراءات المأخوذة من تلك الأدوات

 
 أولًا: حساب صدق الاستبيان  

عبددارات الاسدددتبيان مددن خددلال صددددق الاتسدداق البنددائي  حيدددث نهدددف مددن خدددلال  وقمنددا بالتأكددد مدددن صدددق
الصدق البنائي   الى قياس  مدى تحقق الدلالة الاحصائية للعلاقة الارتباطية بدين الدرجدة الكليدة لكدل بعدد 
مددع الدرجددة الكليددة لمحددور  الددذي ينتمددي إليدد  )أي مدددى قدددرة المتغيددر الفرعددي بعباراتدد  علددى قيدداس وتمثيددل 

لمتغير الرئيسي( وايضات لقياس  مدى تحقق الدلالدة الاحصدائية للعلاقدة الارتباطيدة بدين الدرجدة الكليدة لكدل ا
حصائيا نعبر عن الصدق الاتساق البنائي من خلال حساب  محور مع الدرجة الكلية لعبارات الاستبيان. وا 

ا تفحدص الدلالدة الاحصدائية (، وعليد  يتعدين  عليند1( و)+1-معامدل الارتبداط وهدذا الأخيدر محصدور بدين)
المصداحبة لكدل معامدل ارتبداط مدع مسدتوى  (sig) لمعامل الارتباط وهذا من خلال مقارنة القيمة الاحتمالية

  :،  وفق القاعدة التالية0.05الدلالة 

                                                           

1 .211-210، ص ص 2002ولى، الطبعة الأ عايدة نخلة رزق الله، "دليل الباحثين في التحليل الاحصائي الاختبار والتفسير"،   
- 2 تطبيقدات عمليدة علدى برندامج –مصدطفى طدويطي: التحليدل اتحصدائي لبياندات الاسدتبيان   excel ، دار النشدر الجدامعي ،تلمسدان ، الجزائدر ،  -

141، ص 2018  
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فإن معامدل الارتبداط بيرسدون ذا دلالدة إحصدائية أي   0.05( أقل من مستوى الدلالة: sigإذا كانت قيمة ) -
علاقدددة بدددين البعدددد  والدرجدددة الكليدددة  لمحدددور  ، أي بعبدددارة أخدددرى أن البعدددد صدددادق متسدددق لمدددا وضدددع توجدددد 

لقياسدد . ايددر ذلددك ) أي عدددم تحقددق الصدددق(  فاندد  يددتم النظددر فددي فحددص العبددارات المددؤثرة علددى الصدددق 
 حاور .الاستبيان ويتم بعد ذلك حذفها من الاستبيان حتى نصل بعبارات تحقق خاصية صدق الاستبيان وم

 :والجدول التالي يبين نتائج حساب الصدق الاتساق البنائي لعبارات ومحاور والاستبيان كما يلي

 يوضح صدق الاتساق البنائي لأداة الدراسة (5-2)جدول رقم  

 أبعاد ومحاور الاستبيان
 الارتباط مع الدرجة الكلية لمحاور  
معامل ارتباط 

 بيرسون
 القيمة الاحتمالية

Sig 
 يجةالنت

 التسويق الداخلي)الصدق البنائي للأبعاد( أي مدى جودة العلاقة الارتباطية بين البعد مع محوره: 
 دال 0.000 **0.930 البعد الأول: تدريب الموظفين 1
 دال 0.000 **0.941 البعد الثاني: تحفيز الموظفيدن 2
 دال 0.000 **0.788 البعد الثالث: تمكين الموظفيدن 3
 دال 0.000 **0.930 الرابع: الاتصال الداخلي الموظفينالبعد  4

 دال 0.000 **0.970 التسويق الداخليالمحور الأول: المستقل: 

 دال 0.000 **0.958 الرضا الوظيفيالمحور الثاني المتغير التابع: 

 

 SPSS.V 26بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةالمصدر: من إعداد  
بدين كدل البعدد والدرجدة الكليدة  Pearson Correlationد معداملات الارتبداط نجد من خلال الجددول

)القيمددة  SIGقيمددة  .لان 0.05قدديم دالددة إحصددائيا عنددد مسددتوى دلالددة  للإجمددالي عبددارات كددل محددور وهددي
، فمددثلا نجددد لدددى قيمددة 0.05لكددل معامددل ارتبدداط لدددى كددل بعددد هددي أقددل مددن بمسددتوى دلالددة  الاحتماليددة(

( بلغدت sigوان القيمدة الاحتماليدة)  =0.941Rبلغدت ( تحفيدز الموظفيددن: البعدد الثدانيط لدى )معامل الارتبا
ومند  فدإن معامدل الارتبداط بيرسدون ذا دلالدة إحصدائية  0.05( وهي أقل من مستوى الدلالة 0.000قيمة )

التسددددويق  الأول(  والدرجددددة الكليددددة  لمحور )المحددددول تحفيددددز الموظفيدددددن: البعددددد الثددددانيأي توجددددد علاقددددة بددددين )
( ، أي بعبدارة أخددرى أن البعدد صدادق متسددق لمدا وضددع لقياسد . )أي أن البعدد بعباراتدد   قدادر علددى الدداخلي

قياس المتغير المستقل( وبذلك تعتبر عبارات هذا البعد صادقة لما وضعت لقياس  لذا لن نستبعد أية عبارة 
 اقي الابعاد والمحاور الاستبيان.من عبارات  هذا البعد من التحليل،. ونفس المقارنة مع ب
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 التسدويق الدداخلي( والمتغير المسدتقل )الرضا الوظيفيوعلي  يمكننا القول بأن عبارات المتغير التابع)
بأبعددداد ( ، صدددادقة لمدددا وضدددعت لقياسددد  أي أن الاسدددتبيان علدددى درجدددة عاليدددة مدددن الصددددق ومدددن ثدددم يمكنندددا 

 حصائي لبيانات المستجوبين واختبار فرضيات الدراسة.الاعتماد على عبارات  ومتغيرات  في تحليل الا
 ثانياً: حساب ثبات الاستبيان  

يعددرف علددى: أندد  يعطددي نفددس النتددائج إذا مددا أعيددد توزيعدد  مددرات عدددة علددى نفددس  ثبففات الاسففتبيان
أن يكددون الاسددتبيان قددادرا علددى أن يحقددق دائمددا  مفهففوم الثبففات يعنففيالعينددة وفددي نفددس الظددروف. أي أن 

 .ج نفسها في حالة تطبيق  مرتين أو أكثر النتائ
وهناك عدة طرق لقياس ثبات عبارات ومضمون ومحتوى الاستبيان منها طريقة ألفاك ونباخ حيث 
تتفق معظم الدراسات في العلوم اتنسانية والاجتماعية وكذا الاقتصادية علدى أن تكدون قديم ثبدات مجموعدة 

 (0.60من العبارات أكبر من العتبة )
دراسدددددتنا تدددددم التحقدددددق مدددددن ثبدددددات عبددددارات الاسدددددتبيان الدراسدددددة، مدددددن خدددددلال اسدددددتخدام طريقدددددة وفددددي  

Cronbach's Alpha  معامل الفا كدرو نبداخ(، حيدث يعتبدر مؤشدر لقيداس الثبدات الاسدتبيان وهدو أكثدر(
اسدددتخداما مددددن طدددرف البدددداحثين فدددي الدراسددددات البحثيددددة، حيدددث يقدددديس درجدددة ثبددددات مجموعدددة مددددن عبددددارات 

عنددى مددا نسددبة الحصدول علددى نفددس النتددائج أو الاسددتنتاجات فيمدا لددو أعيددد تطبيددق نفددس الأداة الاسدتبيان، بم
 .وفق ظروف مماثلة

 للاستبيان Cronbach's Alphaيبين قيمة معامل  (6-2)جدول رقم 

 معامل ألفا  
 النتيجة عدد العبارات كرو نباخ

 بتثا 20 0.912 التسويق الداخليثبات جميع عبارات المحور الأول 
 ثابت 13 0.955 الرضا الوظيفيثبات جميع عبارات المحور الثاني 

 ثابت 33 0.960 ثبات جميع عبارات الاستبيان
 

 SPSS.V 26بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةالمصدر: من إعداد 
( لكدددل مجموعدددة مدددن العبدددارات Cronbach's Alphaيعدددر  الجددددول أعدددلا  نتدددائج حسددداب قددديم)

أي لكدل محداور  وهدذا مدن أجدل معرفدة مددى تمتدع عبدارات كدل محدور بدرجدة الثبدات فدي النتدائج الاستبيان، 
فيما لو أعيد توزيع الاستبيان مرة ثانية خلال فترات زمنيدة مختلفدة؛  وعليد  فإنندا ندتفحص قيمدة معامدل ألفدا 

يم معامل ألفا (، إذ دلت النتائج المعروضة في الجدول أعلا   على أن قCronbach's Alphaكرو نباخ)
 (.06كرونباخ جيدة ومقبولة إحصائيا، حيث أن كل قيم أكبر من العتبة)
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( والددذي 0.912بلغددت قيمددة معامددل الثبددات ) التسددويق الددداخلي   فبالنسددية للمحددور المتعلددق بقيدداس 
( والددذي يضددم 0.955بلددل )الرضددا الددوظيفي عبددارة، أمددا بالنسددبة للمحددور المتعلددق بقيدداس مسددتوى  20يضدم 
عبدارة وهدي أكبدر  33( بإجمدالي 0.960القيمة إجمالية لجميع عبارات الاستبيان بلغت ) وأن، عبارات 13

.ومندد  ومددن قديم معامددل ألفددا كرونبدداخ المتحصددل عليهدا، تدددل علددى ثبددات أداة الدراسددة 0.6مدن الحددد الأدنددى 
مكانيددة الاعتمدداد علددى بيانددات الاسددتبيان فددي قيدداس متغيراتهددا  وأن الاسددتبيان الددذ ي قمنددا بأعددداد  لدراسددتنا وا 

الحالية يكون دائما قادرا على أن يحقق دائما ثبات في النتائج فيما لو أعيد تطبيق  في نفس الظروف عبر 
 أزمنة مختلفة.

من نتائج حساب قيم مؤشرات الصدق والثبات للاستبيان نكدون قدد تأكددنا مدن صددق أداة  خلاصة:
كالية حة الاسدتبيان وصدلاحيت  لتحليدل النتدائج واتجابدة علدى اشدالدراسة وثباتهدا، ممدا يجعلندا علدى ثقدة بصد

 الدراسة واختبار فرضياتها.
 . دراسةنتائج الومناقشة تحليل ني: المبحث الثا

يقدم هذا المبحدث عدر  لمختلدف نتدائج الدراسدة الميدانيدة التدي تدم التوصدل اليهدا مدن خدلال جمدع البياندات 
 وثبات الفرضية من خلال استنتاجات الدراسة. وتحليلها ومناقشتها وللوصول الى نفي

 وتحليل نتائج التوصل اليها.المطلب الاول :عرض 
بعددد عددر  مختلدددف اتجددراءات المنهجيددة المتبعدددة فددي الدراسددة الميدانيدددة، ففددي هددذا المبحدددث سدديتم عدددر  

ف الحسدددابي والانحدددرا مختلدددف نتدددائج المسدددتجوبين  باعتمددداد علدددى أسددداليب اتحصددداء الوصفي)المتوسدددط
اتجاهدداتهم نحددو المتغيددرات الدراسددة وعبددارات الاسددتبيان وتحديددد تلددك التددي حددازت  المعيدداري(  بهدددف تحديددد

مفدردات العيندة وكدذلك عدر  تحلديلات وصدفيات للمتغيدرات  تجابدات وفقتدا الموافقدة وأقدل درجدات أعلدى علدى
 .%  المئوية خصائص الديمغرافية لأفراد العينة من خلال التكرارات والنسبة

 .خصائص عينة الدراسةعرض وتحليل الوصفي لل: فرع الاولال
 المستجوبين  الجنس. بالنسبة لمتغير -03

 الجنسيبين توزيع افراد العينة حسب  (7-2)جدول رقم 

 
 النسبة% التكرار

 الجنس
 79.5 62 ذكر
 20.5 16 انثى

Total 78 100.0 

 SPSS.V 26برنامج المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 
يتوزعون حسب متغير الجنس  فردا، 78من خلال الجدول أعلا  وبالنظر إلى تكرارات العينة البالل عددها 

وهدذا راجدع كدون  %20.50بداقي بنسدبة الو  %79.5فدرد وبنسدبة  62بعددد  بأكبر نسبة لصالو فئدة الدذكور
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فدي رسدم ونتدائج أعدلا  نمثلهدا  (  نداثو الا المؤسسة محل الدراسدة طدابع نشداطها يتطلدب الدذكور أكثدر مدن
 بياني التالي:

 الجنس( يبين تمثيل بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير 2-2الشكل رقم )

79,50

20,50

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00 70,00 80,00 90,00

ذكر

انث 

ذكر

انث 

 Excel.2010المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج 
 . بالنسبة لمتغير السن المستجوبين -01

 السنيبين توزيع افراد العينة حسب  (8-2)جدول رقم 

 النسبة% التكرار 

 السن

 2.6 2 سنة 23 من اقل الى18 من
 5.1 4 سنة27 اقل الى سنة23 من
 42.3 33 سنة32 اقل الى سنة27 من

 50.0 39 سنة32 من اكثر
Total 78 100.0 

 SPSS.V 26المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
فدددرد  39فدددردا، أكبدددر فئدددة بعددددد  78مدددن خدددلال الجددددول أعدددلا  وبدددالنظر إلدددى تكدددرارات العيندددة البدددالل عدددددها 

لصدالو الفئدة  %42.30افدراد بنسدبة  33( وبعددد سدنة32 مدن اكثدرلصالو الفئة العمريدة ) %50.00وبنسبة 
  أن العداملين بالمؤسسدة سدتنتجسدنة( ومدا ا 27 الدى 23 مدنلصدالو الفئدة ) %5.10( ونسدبة سدنة 32 الدى 27 مدن)

 في رسم بياني التالي:ونتائج أعلا  نمثلها  اكثرهم من فئة الشباب
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 السنيبين تمثيل بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير  (3-2)الشكل رقم 

0,00

10,00

20,00

30,00

40,00

50,00

ال  ا ل م    م  
  ة   

  ة ال  ا ل   م  
  ة  

  ة ال  ا ل   م  
  ة  

  ة  اك ر م  

2,60 5,10

42,30
50,00

 Excel.2010المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج 
 النسبة لمتغير المستوى التعليمي المستجوبين . ب-02

 المستوى التعليمييبين توزيع افراد العينة حسب  (9-2)جدول رقم 

 
 النسبة% التكرار

 المستوى التعليمي

 5.1 4 متوسط
 26.9 21 ثانوي
 61.5 48 جامعي
 6.4 5 العليا الدراسات

Total 78 100.0 

 SPSS.V 26اد على مخرجات برنامج المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتم
فدددردا، نلاحدددظ أن افدددراد العيندددة  78مدددن خدددلال الجددددول أعدددلا  وبدددالنظر إلدددى تكدددرارات العيندددة البدددالل عدددددها 

لصالو ذوي المسدتوى التعليمدي  %61.50فرد بنسبة  48بعدد المستوى التعليمي يتوزعون حسب متغير  
( ومددا دراسددات عليددا)لصددالو  %6.4( و بنسددبة يثددانو لصددالو ) %26.90فددرد بنسددبة  21وبعدددد ( جددامعي)
ستنتج  ان معظم المسدتجوبين لهدم مسدتوى جدامعي ممدا يدؤهلهم لفهدم متغيدرات الدراسدة واجابدة علديهم بدقدة ا

 في رسم بياني التالي:وبنفس ونتائج أعلا  نمثلها كونهم لهم خلفية نظرية اكاديمية  نحو متغيرات الدراسة 
 المستوى التعليمييل بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير يبين تمث (4-2)الشكل رقم 
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 Excel.2010المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج 

 . بالنسبة لمتغير الخبرة المهنية المستجوبين -04
 الخبرة المهنيةيبين توزيع افراد العينة حسب  (10-2)جدول رقم 

 
 النسبة% لتكرارا

 ةمدة الخدم

 64.1 50 سنوات5 من اقل
 21.8 17 سنوات1 0من اقل الى5 من

 من اقل الى10 من
 سنوات15

8 10.3 

 3.8 3 سنوات15 من اكثر
Total 78 100.0 

 SPSS.V 26المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
فدددرد  13فدددردا، أكبدددر فئدددة بعددددد  30ارات العيندددة البدددالل عدددددها مدددن خدددلال الجددددول أعدددلا  وبدددالنظر إلدددى تكدددر 

لصدالو  %23.30افدراد بنسدبة  07( وبعددد سدنوات 10 إلدى 5 مدن) الخبدرةلصدالو الفئدة  %43.30وبنسدبة 
وبالبداقي بنسدبة متفاوتدة  (سدنوات 5 مدن اقدللصدالو الفئدة الخبدرة ) %20.0( ونسدبة سدنة 15 إلى 10 منالفئة )
ة على عبارات الاستبيان قهنية وهذا يؤهلهم على اتجابة بدظم المستجوبين لهم خبرة مستنتج  أن  معاوما 

 كون لهم خبرة طويلة في معرفتهم بالتغيرات التي تحدث نحدو متغيدرات الدراسدة بدالواقع العملدي بالمؤسسدة 
 في رسم بياني التالي:ونتائج أعلا  نمثلها 
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 الخبرة المهنيةد عينة الدراسة حسب متغير يبين تمثيل بياني لتوزيع افرا (5-2)الشكل 

 Excel.2010المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج 
 .متغيرات الدراسةالمتعلقة ب  المستجوبين الناني: عرض وتحليل بيانات الفرع

 محل الدراسة. المؤسسة في التسويق الداخليب المستقل : المتعلقبالنسبة للمتغير  :اولا 
يحتددوي هددذا الجددزء علددى وصددف وتقيدديم درجددات الموافقددة مددن خددلال معرفددة عراء واتجاهددات أفددراد العينددة نحددو 

. 20إلددى  01وفقددا للعبددارات مددن  التسددويق الددداخلي اجابدداتهم علددى عبددارات المحددور الاول مددن الاسددتبيان: 
البعد الثاني: تحفيدز الموظفيددن، البعدد الثالدث: ، ينالبعد الأول: تدريب الموظف)أبعاد  04عبارة ويتكون من 

وفيمددا يلددي عددر  للنتددائج المتحصددل عليهددا  تمكددين الموظفيدددن، البعددد الرابددع: الاتصددال الددداخلي المددوظفين(
 وفق الجدول التالي:
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 نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات: المحور الأول( 11-2)جدول رقم
Descriptive Statistics 

 اتحصاء الوصفي لأراء واتجاهات المستجوبين

 N 
Minimum Maximum Mean 

المتوسط 
 الحسابي

Std. 
Deviation 
الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
حدود الدنيا والعليا لدرجات  الاتجاه العام %النسبية

 إجابات المستجوبين
 رتفعم 89.74 0.670 2.69 3 1 78 01العبارة رقم 

 مرتفع 86.75 0.671 2.60 3 1 78 02بارة رقم الع
 مرتفع 80.34 0.746 2.41 3 1 78 03العبارة رقم 
 مرتفع 89.74 0.565 2.69 3 1 78 04العبارة رقم 

 منخفض 55.13 0.803 1.65 3 1 78 05العبارة رقم 

 مرتفعة  80.34 0.50028 2.4103 البعد الأول: تدريب الموظفين
 مرتفع 69.23 0.908 2.08 3 1 78 01العبارة رقم 
 منخفض 50.43 0.752 1.51 3 1 78 02العبارة رقم 
 مرتفع 66.67 0.822 2.00 3 1 78 03العبارة رقم 
 متوسط 65.81 0.868 1.97 3 1 78 04العبارة رقم 
 متوسط 58.97 0.788 1.77 3 1 78 05العبارة رقم 

 متوسطة 62.22 0.54288 1.8667 البعد الثاني: تحفيز الموظفيدن
 مرتفع 77.49 0.768 2.32 3 1 77 01العبارة رقم 

 مرتفع 70.51 0.868 2.12 3 1 78 02العبارة رقم 

 توسطم 69.66 0.840 2.09 3 1 78 03العبارة رقم 

 متوسط 65.38 0.829 1.96 3 1 78 04العبارة رقم 

 متوسط 76.92 0.811 2.31 3 1 78 05العبارة رقم 

 متوسطة 71.97 0.55769 2.1590 لث: تمكين الموظفيدنالبعد الثا

 مرتفع 88.03 0.644 2.64 3 1 78 01العبارة رقم 

 مرتفع 85.28 0.698 2.56 3 1 77 02العبارة رقم 

 مرتفع 85.04 0.714 2.55 3 1 78 03العبارة رقم 

 مرتفع 83.33 0.734 2.50 3 1 78 04العبارة رقم 

 مرتفع 88.89 0.596 2.67 3 1 78 05العبارة رقم 

 مرتفعة 85.98 0.51733 2.5795 البعد الرابع: الاتصال الداخلي الموظفين

 متوسطة 75.15 0.41082 2.2544 بالمؤسسة محل الدراسة المتغير المستقلمستويات  

 
 SPSS .V 26 بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات برنامج الطالبةالمصدر: من إعداد 



 -ورقلة -حالة مؤسسة سيترامدراسة  ----------------------------الفصل  الثاني
 

 

 

 
51 

ق علددى الجدددول أعددلا : نتددائج حسدداب قدديم المتوسددط الحسددابي والانحددراف المعيدداري، لأراء واتجاهددات التعليدد
أفراد العينة فيما يتعلق بمدى موافقتهم أو عدم موافقتهم أو محايددين اتجدا  عبدارات المحدور الاول: المتعلدق 

مؤسسدة سديترام  لين بالمدوظفين العداممدن وجهدة نظدر عيندة مدن  التسويق الداخلي تطبيقبقياس مستويات 
ي تجابددات المسددتجوبين علددى جميددع وبشددكل عددام بلددل المتوسددط حسددابي اتجمددال.-محددل الدراسددة بورقلددة

وبدددانحراف  [2.33-1.67]وهدددو ضدددمن المجدددال موافقدددة متوسدددطة (  2.2544)  )عبدددارات المحدددور قيمدددة 
يمدددة المتوسدددط الحسدددابي العيندددة وتمركزهدددا حدددول ق افدددراد، وهدددو يشدددير إلدددى تقدددارب أراء 0.410معيددداري قددددر :

الاجمالي، حيث تشتت بين عرائهما ضعيف وبالتالي تعطيندا هدذ  القديم نتيجدة احصدائية أند  لا يوجدد تشدتت 
المتوسدط الحسدابي اتجمدالي يمثدل النتائج المتحصدل عليهدا  فيمدا ان كبير في عراء المستجوبين وهذا يدعم 

 تطبيدددق% علدددى أن مسدددتويات  75.15قدددون وبنسدددبة مركدددز البياندددات لاتجاهدددات أفدددراد العيندددة أي كلهدددم مواف
لددى المؤسسددة محدل الدراسددة حسددب وجهدة نظددرهم وهدذا مددا نلاحظدد   متوسددطةبدرجددة  هدي التسدويق الددداخلي

وفيمددا .  الددى متوسددطة إزاء اجابدداتهم علددى مضددمون عبددارات المحددور حيددث  كانددت معظمهددا بدددرجات عاليددة
بالمؤسسددة حسددب وجهددة نظددر افددراد عينددة  ويق الددداخليالتسدد تطبيددق ابعدداديلددي ترتيددب  أهميددة  ومسددتويات 

 الدراسة كما هو مبين في الشكل التالي:
 بالمؤسسة محل الدراسة التسويق الداخلييبين ترتيب مستويات ابعاد   (6-2)شكل الرقم 

 

 EXCELباعتماد على برنامج  الطالبةالمصدر من اعداد 
%( 85.98فدي المرتبدة الأولدى وبنسدبة بلغدت) ينالبعد الرابع: الاتصال الدداخلي المدوظفحيث جاء 

البعددد %( يليدد  المرتبددة الثالثددة 80.34بنسددبة بلغددت) البعددد الأول: تدددريب المددوظفينيليدد  فددي المرتبددة الثانيددة 
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 البعدد الثداني: تحفيدز الموظفيددن%( . وفي الأخيدر نجدد أن 71.97وبنسبة بلغت) الثالث: تمكين الموظفيدن
 %(.62.22وبنسبة بلغت)جاء في المرتبة الاخيرة 

 في المؤسسة محل الدراسة. نلدى الموظفي الرضا الوظيفي: المتعلق ب تابعبالنسبة للمتغير ال :اثاني 
يحتددوي هددذا الجددزء علددى وصددف وتقيدديم درجددات الموافقددة مددن خددلال معرفددة عراء واتجاهددات أفددراد العينددة نحددو 

. 09إلددى  01وفقددا للعبددارات مددن  ضددا الددوظيفيالر  اجابدداتهم علددى عبددارات المحددور الاول مددن الاسددتبيان: 
 يلي عر  للنتائج المتحصل عليها وفق الجدول التالي: عبارات

 الثانينتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات: المحور  (12-2)جدول رقم 
Descriptive Statistics 

 اتحصاء الوصفي لأراء واتجاهات المستجوبين

 N 
Minimum Maximum Mean 

المتوسط 
 الحسابي

Std. 
Deviation 
الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
حدود الدنيا والعليا لدرجات  الاتجاه العام %النسبية

 إجابات المستجوبين
 متوسطة 68.38 0.881 2.05 3 1 78 01العبارة رقم 
 متوسطة 61.97 0.864 1.86 3 1 78 02العبارة رقم 
 منخفضة 64.53 0.858 1.94 3 1 78 03العبارة رقم 
 منخفضة 50.85 0.716 1.53 3 1 78 04العبارة رقم 
 مرتفعة 90.60 0.556 2.72 3 1 78 05العبارة رقم 
 مرتفعة 85.47 0.676 2.56 3 1 78 06العبارة رقم 
 مرتفعة 89.32 0.634 2.68 3 1 78 07العبارة رقم 
 متوسطة 75.21 0.813 2.26 3 1 78 08العبارة رقم 

 مرتفعة 87.18 0.669 2.62 3 1 78 09لعبارة رقم ا
 متوسطة 71.79 0.869 2.15 3 1 78 10العبارة رقم 

 متوسطة 75.21 0.859 2.26 3 1 78 11العبارة رقم 

 مرتفعة 96.58 0.414 2.90 3 1 78 12العبارة رقم 

 مرتفعة 93.16 0.493 2.79 3 1 78 13العبارة رقم 

 متوسطةبدرجة  77.71 0.36510 2.3314 بالمؤسسة لدى العاملين   الرضا الوظيفيمستويات  
 3( /100الوزن النسبي للمتوسط الحسابي )%( = )المتوسط الحسابي *

 SPSS .V 26 بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات برنامج الطالبةالمصدر: من إعداد 
سددابي والانحددراف المعيدداري، لأراء واتجاهددات التعليددق علددى الجدددول أعددلا : نتددائج حسدداب قدديم المتوسددط الح

: المتعلدق الثدانيأفراد العينة فيما يتعلق بمدى موافقتهم أو عدم موافقتهم أو محايدين اتجا  عبدارات المحدور 
وبشدددكل عدددام بلدددل المتوسدددط حسدددابي اتجمدددالي تجابدددات لفففدى العفففاملين   الرضفففا الفففوظيفيبقيددداس مسدددتويات  
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)مدددن  متوسدددطةوهدددو ضدددمن المجدددال موافقدددة    2.3314ت المحدددور قيمدددة المسدددتجوبين علدددى جميدددع العبدددارا
العيندة وتمركزهدا  افدراد، وهو يشير إلدى تقدارب أراء (0.365)درجة( وبانحراف معياري قدر  2.33 -1.67

حول قيمة المتوسط الحسابي الاجمالي، حيث تشتت بين عرائهما ضعيف وبالتدالي تعطيندا هدذ  القديم نتيجدة 
يوجدددد تشدددتت كبيدددر فدددي عراء المسدددتجوبين وهدددذا يددددعم النتدددائج المتحصدددل عليهدددا  فيمدددا ان احصدددائية أنددد  لا 

 77.71فالمتوسط الحسابي اتجمالي يمثل مركز البيانات لاتجاهات أفراد العينة أي كلهم موافقون وبنسبة 
 هدي محدل الدراسدة مؤسسة سديترام بورقلدة الموظفين العاملين ب لدىرضا الوظيفي % على أن مستويات  

وهدددذا مدددا نلاحظددد  إزاء اجابددداتهم علدددى مضدددمون عبدددارات المحدددور حيدددث  كاندددت معظمهدددا  متوسدددطةبدرجدددة 
أعلى قيمة لدى العبارة  2.90حيث متوسطاتها الحسابية محصورة بين )متوسطة، ضعيفة، عالية بدرجات 

 التالي: كما هو مبين في الرسم البياني( 04لدى العبارة رقم  1.53إلى أدنى قيمة بلغت  12رقم 
  محور الثاني  عباراتيبين ترتيب مستويات  (7-2)شكل الرقم 

 

 EXCELباعتماد على برنامج  الطالبةالمصدر من اعداد 
 : اختبار فرضيات ومناقشتهانيالمطلب الثا

 :دراسة فيالتتمحور فرضيات 
الإحصائية لنتفائج واراء  تتمحور حول دراسة الدلالةحيث  :متغيرات الدراسة بالمؤسسة فرامستوى تو دراسة -01

لاختبدار هدذا ندوع مدن الفرضديات فإنندا  أولا نقدوم بإعدادة حيدث  المستجوبين نحو  متغير واحد فقط )المحور ككفل(:
وبعددددها يدددتم وفرضدددية بديلدددة ( أي الدددى فرضدددية صدددفرية0.05صددديااتها إحصدددائيا عندددد مسدددتوى دلالدددة )

(  لاختبددار الفرضدديات اتحصددائية  حيددث يفيددد هددذا one Sample t-testاحدددة ) اسددتخدام اختبددار ت لعينددة و 
الاختبددار فددي الكشددف عددن مددا إذا كددان هندداك فددرق) دال إحصددائيا ( بددين المتوسددط الحسددابي  تجمددالي إجابددات أفددراد 
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)الاسدتبيان  والمتوسدط الفرضدي    محور)متغير( مدنالعينة نحو كل  يدر يمثدل قيمدة محايدد حيدث هدذا الاخ (02 =
 (: نجد (T-Test( ولاتخاذ القرار فيما يتعلق بالدلالة إحصائية باستخدام الاختبار 02في سلم ليكارت )محايد=

  إذا كاندددت قيمدددة الفدددرق(- 02 )  قيمدددة مسدددتوى المعنويدددة ايدددر دال احصدددائيا أي إذا كاندددتSig أكبدددر مدددن ،
الفرضففففية  الإحصففففائية  وندددرف ( 0Hلفرضففففية الاحصففففائية الصفففففرية)ا بدددلنق فإننددددا(، 0.05المسدددتوى الدلالددددة )

 (1Hالبديلة)
  أمدا إذا كانددت قيمددة الفددرق(-02 )مسددتوى المعنويددة  دال احصددائيا أي إذا كانددت قيمدةSig  أقددل مددن المسددتوى

 (1Hبديلة)الفرضية  الإحصائية ال ونقبل( 0Hلفرضية الاحصائية الصفرية)ا نرف (، 0.05الدلالة )
بدين متغيدر المسدتقل ومتغيدر التدابع وسديتم دراسدة علاقدة  أي :بفين المتغيفرات الدراسفة بالمؤسسفة لاثفردراسفة ا-02

متغيددر التددابع مددن خددلال: اسددتخدامنا للنمددوذج  تحقيددقالارتباطيددة وتحديددد مدددى دور ومسدداهمة متغيددر المسددتقل فددي 
يددد مدددى وجددود علاقددة ارتباطيددة بددين المتغيددرين  وكددذلك حيددث يمكننددا مددن استكشدداف وتحد  البسدديط الانحدددار الخطددي

عدددن مددددى دور ومسددداهمة المتغيدددر المسدددتقل فدددي التغيدددرات التدددي تحددددث فدددي المتغيدددر التدددابع وهدددذا مدددن خدددلال تحليدددل 
 الاحصائي لمخرجات الانحدار الخطي البسيط والمتمثلة في المؤشرات اتحصائية التالية:

R:معامل الارتباط : 
هدل العلاقدة طردية)موجبدة( أم  -هدل توجدد علاقدة؟-  العلاقة بين المتغيدرين أي اتجابدة سدؤال لتحديد قوة اتجا -

 عكسية)سالبة الاتجا (؟

R2معامل التفسير : 

مددا مدددى –لتحديددد نسددبة مسدداهمة المتغيددر المسددتقل فددي التغيددرات التددي تحدددث فددي المتغيددر التددابع أي اتجابددة سددؤال 
فكلمددا اقتربددت    R2 ≥ 0 ≤ 1بددين :  R2وتحسددين المتغيددر التددابع؟ وتقددع قيمددة مسداهمة المتغيددر المسددتقل فددي تعزيددز 

دل ذلددك علددى أهميددة المتغيدر المسددتقل ودور  ومسدداهمت  فددي التغيددرات التدي تحدددث فددي تحسددين او تغيددر  1قيمتد  مددن 
 .اتيجابي في مستويات المتغير التابع

B معامل الانحدار للمتغير  :
 المستقل

مدا نسدبة زيدادة المتغيدر التدابع  -أي اتجابدة سدؤال بالمتغير التابع بمعلومية  قيمة المتغير المستقل،لتحيد قيمة التنبؤ 
  إذا قامت المؤسسة محل الدراسة مستقبلات بإجراء تغيرات وتحسينات في مستويات المتغير المستقل.  

 شكل العلاقة بين المتغيرين
نحددار التدي تشدر  الظداهرة المدروسدة بالمؤسسدة محدل الدراسدة وفقدا ويعني ذلدك تحددير الصديغة الرياضدية لمعادلدة الا

 لبيانات العينة.
(test-F) ،SIG لتحديد قبول او رف  الفرضية 

ولمعرفة الدلالة الإحصائية لنتائج المستجوبين أي تحديد مدى رفض أو قبول الفرضيات الدراسة  فأننا ننظر الى قيمة 
  ( حيث:Fلاختبار)  SIGقيم  وكذا (test-F)الاختبار الاحصائي 

 قيمة مستوى المعنوية  إذا كانتSigالمقابلة للاختبار اتحصائي ، (F-test) الفرضدية  نقبفل فإنندا(، 0.05مدن المسدتوى الدلالدة ) أكبفر
  ( 1Hالفرضية  اتحصائية البديلة) ونرفض( 0Hاتحصائية الصفرية)

 قيمدددددددددددددددددددددددددددة مسدددددددددددددددددددددددددددتوى المعنويدددددددددددددددددددددددددددة  أمدددددددددددددددددددددددددددا إذا كاندددددددددددددددددددددددددددتSig للاختبدددددددددددددددددددددددددددار اتحصدددددددددددددددددددددددددددائي، المقابلدددددددددددددددددددددددددددة (F-test)  
 (1Hالفرضية  اتحصائية البديلة) ونقبل( 0Hالفرضية اتحصائية الصفرية) نرفض( فإننا 0.05من المستوى الدلالة ) اقل
جابدات المسدتجوبين نحدو :الفروق دراسة-03 المتغيدرات الدراسدة  حيدث نقدوم بتقددير الفدروق والاختلافدات فدي أراء وا 

الشخصدددية وهدددذا مدددن خدددلال الاسددداليب اتحصدددائية المعلميدددة التاليدددة: اختبدددار تحليدددل التبددداين  المتغيدددراتتعدددزي الدددى  
المصداحبة   (sigقيمدة احتمدال الخطدأ) كاندت إذا هدي والقبدول الدرف  ( وقاعددةOne-way ANOVAالأحدادي )
 وعكس صحيو  1H ، ونقبل0H نرف  "،فإننا0.05أقل من مستوى الدلالة " المحسوبة F لقيمة قيمة

( فدي دراسدة الفدروق بدين فقدط فئتدين مثدل Independent Samples Testسدتخدم اختبدار ت لعينتدين مسدتقلتين)ي
 الجنس )ذكور اناث(
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 .( في دراسة الفروق بين فقط فئتين مثل السنOne-way-ANOVAيستخدم اختبار تحليل التباين الأحادي )
 :01اختبار الفرضية  -01

 في مؤسسة سترام بورقلة رتفعمسويق الداخلي الت  مستوى تطبيقالفرضية الاولى 

الضروري  المختار من طرفنا فإن  من 0.05أن  يتم اختبار الفرضية البحث عند مستوى الدلالة  بما
 :يلي إعادة صيااتها إلى فرضيات إحصائية: فرضية صفرية )العدم( وفرضية بديلة كما

في مؤسسة سترام بورقلة من  جهةنة  الداخلي منخفض التسويق مستوى تطبيق:  الفرضية الصفرية

  (0.05عند مستوى )نظر الموظفي ، 
فني مؤسسنة سنترام بورقلنة من  جهةنة مرتفنع التسويق النداخلي   مستوى تطبيق :الفرضية البديلفة 

 .(0.05عند مستوى )نظر الموظفي ، 

 .01رضية رقم نتائج اختبار الف تحليل نتائج يوضح( 13-2) رقم جدولال

 العبارة رقم

التحليل الاستدلالي لبيانات المستجوبين نحو  المحورعبارات اجمالي  التحليل الوصفي لبيانات المستجوبين نحو 
 المحورعبارات اجمالي 

المتوسط 
الوزن النسبي  الحسابي

للمتوسط 
 الحسابي)%(

الانحراف 
 المعياري

الفرق بين متوسط 
العينة والقيمة 

 الثابتة
 Significan يمة:ق

نتيجة الدلالة  المعنوية
 اتحصائية

 0.05عند 
Mean Std. 

Deviation 
Mean 

Difference T-Test Sig 

درجة الكلية 
 للمحور

 دال 0.000 5.469 0.25439 0.41082 %75.14 2.2544

 SPSS .V 26 بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات برنامج الطالبةالمصدر: من إعداد 

القيمدددة الاحتماليدددة و  (5.469)المحسدددوبة بلغدددت ( T-TEST)أن قيمدددة ومدددن الجددددول أعدددلا  نجدددد 
. ممددا يبددين أن 0.05وهددي أقددل مددن مسددتوى دلالددة ( Sig=0.000)المحسددوبة بلغددت ( T)المصدداحبة لقيمددة
دال هددددي  ،0.25439( =2-): المتوسددددط الحسدددابي للمسددددتجوبين والمتوسدددط الفرضددددي  قيمدددة الفددددرق بدددين

( عندد 0Hالفرضدية الاحصدائية الصدفرية) قبدل( ون1Hالفرضدية  اتحصدائية البديلدة) رف ند ومند .  إحصائيا
( حسددب وجهددة المسددتجوبين. أي أن نتددائج المسددتجوبين دالددة إحصددائيا وهددذ  النتددائج 0.05مسددتوى دلالددة )

 مسنتوى تطبينق والتي تنل على '' للبحثولى فرضية الا  رفضن اتحصائية تقودنا الى الاستنتاج التدالي:

 ."في مؤسسة سترام بورقلة متوسطالتسويق الداخلي 
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 :02اختبار الفرضية  -02

   في مؤسسة سترام بورقلةلدى الموظفي مرتفعالوظيفي  الرضا درهة  تقييممستوى الفرضية الثانية: 

الضروري  طرفنا فإن  من المختار من 0.05أن  يتم اختبار الفرضية البحث عند مستوى الدلالة  بما
 :يلي إعادة صيااتها إلى فرضيات إحصائية: فرضية صفرية )العدم( وفرضية بديلة كما

  في مؤسسة سترام لدى الموظفي رضا الوظيفي منخفضالدرهة تقييم توى مس:  الفرضية الصفرية

  (0.05عند مستوى )بورقلة 
  فني مؤسسنة سنترام لندى المنوظفي الرضا الوظيفي مرتفنع ةدره تقييم  مستوى :الفرضية البديلة 

 .(0.05عند مستوى )بورقلة 
 .02نتائج اختبار الفرضية رقم  تحليل نتائج يوضح (14-2) رقم جدولال

 العبارة رقم

بين نحو التحليل الاستدلالي لبيانات المستجو  المحورعبارات اجمالي  التحليل الوصفي لبيانات المستجوبين نحو 
 المحورعبارات اجمالي 

المتوسط 
الوزن النسبي  الحسابي

للمتوسط 
 الحسابي)%(

الانحراف 
 المعياري

الفرق بين متوسط 
العينة والقيمة 

 الثابتة
 Significan قيمة:

نتيجة الدلالة  المعنوية
 اتحصائية

 0.05عند 
Mean Std. 

Deviation 
Mean 

Difference T-Test Sig 

درجة الكلية 
 دال 0.000 8.016 0.33136 0.365 77.71% 2.3314 للمحور

 SPSS .V 26 بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات برنامج الطالبةالمصدر: من إعداد 

القيمدددة الاحتماليدددة و  (8.016)المحسدددوبة بلغدددت ( T-TEST)أن قيمدددة ومدددن الجددددول أعدددلا  نجدددد 
. ممددا يبددين أن 0.05وهددي أقددل مددن مسددتوى دلالددة ( Sig=0.000) المحسددوبة بلغددت( T)المصدداحبة لقيمددة
دال هددددي  ،0.33136( =2-): المتوسددددط الحسدددابي للمسددددتجوبين والمتوسدددط الفرضددددي  قيمدددة الفددددرق بدددين

( عندد 0Hالفرضدية الاحصدائية الصدفرية) قبدل( ون1Hالفرضدية  اتحصدائية البديلدة) رف ند ومند .  إحصائيا
( حسددب وجهددة المسددتجوبين. أي أن نتددائج المسددتجوبين دالددة إحصددائيا وهددذ  النتددائج 50.0مسددتوى دلالددة )

تقينيم  مسنتوى  فرضية الثانية للبحث والتفي تفنل علفى '' رفضن اتحصائية تقودنا الى الاستنتاج التالي:

 ."في مؤسسة سترام بورقلة متوسط درهة الرضا الوظيفي
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 :03اختبار الفرضية  -03
 يوهد اثر ذج دلالة احصائية بي  ابعاد التسويق الداخلي جالرضا الوظيفي . :الفرضية الثانية

الضروري  المختار من طرفنا فإن  من 0.05أن  يتم اختبار الفرضية البحث عند مستوى الدلالة  بما
 :يلي إعادة صيااتها إلى فرضيات إحصائية: فرضية صفرية )العدم( وفرضية بديلة كما

فدي التسنويق النداخلي لد   (0.05عند مستوى ) إحصائيةدلالة  ا يوجد أثر ذلا :  الفرضية الصفرية
 "في مؤسسة سترام بورقلةفي  الرضا الوظيفيتحقيق 

فددي التسننويق الننداخلي لددد   (0.05عنددد مسددتوى ) إحصددائيةدلالددة  ا يوجددد أثددر ذ :الفرضففية البديلففة 
 "رام بورقلةفي مؤسسة ست الرضا الوظيفيتحقيق 

 .03نتائج اختبار الفرضية رقم  تحليل نتائج يوضح (15-2) رقم جدولال

معنوية الكلية لنموذج الانحدار 
ANOVA 

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التفسير

 المعنوية الجزئية /لمعاملات الانحدار

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
المعنوية 

(SIG) 
R R 2  المعاملات نموذج الانحدار B T 

 مستوى
المعنوية 

(SIG) 

32.890 0.000 0.550 0.302 
(Constant) 
 مقدر الثابت

B0 1.230 6.305 0.000 

 B1 0.488 5.735 0.000 متغير: المستقل
 SPSS.V 26 اعتمادا على مخرجات برنامج الطالبةالمصدر: من إعداد 

  :كما يلي تفسير النتائج الواردة في الجدول أعلا 
  (:rون )معامل الارتباط بيرس -01

ا لأراء الفئددة المسددتجوبة فددي تبددين نتددائج اعددلا  أن هندداك علاقددة ارتباطيددة موجبددة بددين المتغيددرين وفقتدد 
 ةموجبدددد يوهدددد  =r 0.550 بددددين المتغيددددرين قيمددددة محددددل الدراسددددة، حيددددث بلددددل معامددددل الارتبدددداط المؤسسددددة

التسنننويق تطبيدددق بزيدددادة أن اتجدددا  العلاقدددة بدددين المتغيدددرين إيجابية)طرديدددة( أي علدددى اتشدددارة)+( ممدددا يددددل 

وهددذا  فنني مؤسسننة سننترام بورقلننة الرضددا الددوظيفيتحقيددق  درجددة فددي ايجابيددة زيددادةإلددى  يددؤدي ذلددكالننداخلي 
 ل  في الجانب النظري. تعلى ما تطرق ءات منطقي بنا
دلالففففة الإحصففففائية لنتففففائج أي  بففففين المتغيففففرين ) الارتباطيففففةمففففدى معنويففففة العلاقففففة  -02

إن دراسددددة قددددوة واتجا )إشددددارة( العلاقددددة بددددين :و رفدددد  الفرضددددة( أقبددددول  تحديددددد مدددددىأي  )المسففففتجوبين( 
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المتغيددرات، لا يدددل علددى معنويددة العلاقددة بددين المتغيددرين، وعليدد  احصددائيا يجددب تحديددد الدلالددة اتحصددائية  
المحسدددددوبة بلغدددددت  F(: حيدددددث نجدددددد قيمدددددةF-testقيمدددددة ) . وهدددددذا مدددددن خدددددلال فحدددددصالارتباطيدددددةعلاقدددددة لل
(32.89=Fوهي دالة ا ) 0.000حصائيا لأن أن قيمدة=sig  ( المصداحبة لقيمدةF هدي أقدل مدن مسدتوى )

التسننويق )المدروسدة بددين المتغيدرين العلاقددة الارتباطيدةدلالدة( أي ( وهدذا يشدير إلددى معنويدة )0.05الدلالدة )

 .موجبة ودالة احصائيا بينهما  تأثيرومن  توجد علاقة  (الرضا الوظيفي ←الداخلي 
 :كما يلي اختبار الفرضيةوعلي  نستنتج قرار 

عندد مسدتوى  إحصدائيةدلالدة  ا يوجدد أثدر ذ :الفرضية البديلة ونقبلنرفض الفرضية الصفرية
 .في مؤسسة سترام بورقلة الرضا الوظيفيفي تحقيق التسويق الداخلي لد   (0.05)

ر بفاقي المؤشفرات الإحصفائية للنمفوذج لى اكمال تفسفيإمعنوية العلاقة وقبول الفرضية يؤدي بنا   -03
 كما يلي:  ،(R2 ،B  ،T-test  ،sigالانحدار الخطي )

التسنويق النداخلي تطبيدق ر هدذ  القيمدة بدأن ييمكدن تفسد (:R2= 0.302) التحديفد تفسير قيمة معامفل -

فقدد  النسدبة ، أمدا بداقيفني مؤسسنة سنترام بورقلنة الرضدا الدوظيفيتحقيق في % 30.20بنسبة  ساهم ي
 لم نتطرق إليها في دراستنا. رجع لعوامل أو متغيرات أخري.ت
عدددلا  أن معامدددل الانحددددار للمتغيدددر أيظهدددر مدددن الجددددول (: Bتفسفففير قيمفففة التأثير)معامفففل الانحفففدار -

 لأن بفحدص قيمدة ذات تدأثير معندوي وهدي قيمدة  B=0.488 بلدل قيمدة (التسنويق النداخليالمسدتقل)
(T-testنجددددددد قيمددددددة :)T ( 5.735 المحسددددددوبة بلغددددددت=T وهددددددي دالددددددة احصددددددائيا ) قيمددددددة  ن أحيددددددث

SIG=0.000 ( المصداحبة لقيمدةT( هدي أقدل مدن مسدتوى الدلالدة )0.05.)  هدذ  القيمددة  تفسديرويمكدن
تطبيددق فددي ت المؤسسددة محددل الدراسددة بزيددادة إذا قامدد( والدلالددة اتحصددائية لهددا كمددا يلددي: بأندد  0.488)

فنني مؤسسننة  الرضددا الددوظيفيتحقيددق زيددادة ايجابيددة فددي بوحدددة واحدددة فاندد  يددودي الددى  التسننويق الننداخلي

تدددل علددى أهميددة إحصددائيا  مقبولددة وهددي قيمددة ( وحدددة0.488بقيمددة )الدراسددة، محددل  سننترام بورقلننة
 الرضا الوظيفي لدى الموظفين العاملين في المؤسسات. تعزيزفي  أثر و  التسويق الداخلي

 . لوظيفيالرضا ا التسويق الداخلي علىأبعاد  ر أثراختبا:04
البعدددد ، البعدددد الأول: تددددريب المدددوظفين)تتمحدددور الفرضددديات الفرعيدددة فدددي معرفدددة تدددأثير المتغيدددرات المسدددتقلة

كدلا  الثاني: تحفيز الموظفيددن، البعدد الثالدث: تمكدين الموظفيددن، البعدد الرابدع: الاتصدال الدداخلي المدوظفين(
  فإنندددا سدددندرس العلاقدددة التدددأثير بينهمدددا . وعليددد(الرضدددا الدددوظيفيتحقيدددق )علدددى حددددا علدددى المتغيدددر التدددابع 

والجدول التدالي هدو ملخدص للجدداول مخرجدات تحليدل الانحددار :باستخدام تحليل الانحدار الخطي البسيط 
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،  ANOVA(، تحليل التباين  R2 ،rوهي )ملخص نموذج الانحدار )  SPSSالمتعد بالاستعانة ببرنامج 
 .spss( (.... انظر ملحق مخرجات برنامج bنحدار )النتائج  الدلالة اتحصائية لمعاملات الا

 التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي بعادا اثر (:: نتائج اختبار16-2جدول رقم )

 المتغير المستقل

تحقيق 
الرضا 
  الوظيفي

 المعنوية الكلية للنموذج
نتيجة  )معنوية العلاقة بين المتغيرين(

 الفرضية

 حدارالمعنوية الجزئية للنموذج الان
 )معنوية معامل الانحدار(

 F (SIG) R 2 R B t Sigقيمة 
 0.364 5.01 0.000 (1H) 0.249 0.499 0.000 8.14 تدريب الموظفين 01
 0.241 3.35 0.001 (1H) 0.129 0.359 0.001 11.23 تحفيز الموظفيدن 02
 0.306 4.61 0.00 (1H) 0.219 0.468 0.000 21.31 تمكين الموظفيدن 03

04 
الاتصال 
الداخلي 
 الموظفين

13.01 0.001 0.382 0.146 (1H) 0.270 3.60 0.001 

   (0.05( هي أقل من مستوى الدلالة )Fالمصاحبة لقيمة )  =SIGبين المتغيرين لأن قيمة  التأثيرتوجد علاقة 
 SPSS.V 26 اعتمادا علي مخرجات برنامج الطالبةالمصدر: من إعداد 

 مددن جدددول أعددلا  نجددد: (الرضففا الففوظيفي ← تففدريب المففوظفين)بففين المتغيففرين ثيرتففأعلاقففة  اختبففار .1
  sig=0.000( وهددددي دالددددة احصددددائيا لأن أن قيمددددة F=8.14المحسددددوبة بلغددددت ) Fحيددددث نجددددد قيمددددة
العلاقدة دلالة( أي ( وهذا يشير إلى معنوية )0.05( هي أقل من مستوى الدلالة )Fالمصاحبة لقيمة )

 تددأثيرتوجددد علاقددة ومندد   (الرضددا الددوظيفي ← تدددريب المددوظفين)بددين المتغيددرينالمدروسددة  الارتباطيددة
تدددريب لددد   (0.05عنددد مسددتوى ) إحصددائيةدلالددة  ا يوجددد أثددر ذ أي  .موجبددة ودالددة احصددائيا بينهمددا 

بنسدبة  سداهم ي تددريب المدوظفين. وأن في مؤسسة سنترام بورقلنة الرضا الوظيفيفي تحقيق  الموظفين
 ،في مؤسسة سترام بورقلة الرضا الوظيفيق تحقيفي % 24.90

 مددن جدددول أعددلا  نجددد: (الرضففا الففوظيفي ← المففوظفين تحفيففز)بففين المتغيففرين تففأثيرعلاقففة  اختبففار .2
  sig=0.000( وهدددي دالدددة احصدددائيا لأن أن قيمدددة F=11.23المحسدددوبة بلغدددت ) Fحيدددث نجدددد قيمدددة
العلاقدة دلالة( أي يشير إلى معنوية )( وهذا 0.05( هي أقل من مستوى الدلالة )Fالمصاحبة لقيمة )

 تددأثيرتوجددد علاقددة ومندد   (الرضددا الددوظيفي ← المددوظفين تحفيددز)المدروسددة بددين المتغيددرين الارتباطيددة
 تحفيددزلددد   (0.05عنددد مسددتوى ) إحصددائيةدلالددة  ا يوجددد أثددر ذ أي  .موجبددة ودالددة احصددائيا بينهمددا 

بنسدبة  سداهم ي المدوظفين تحفيدز. وأن بورقلنة في مؤسسنة سنترام الرضا الوظيفيفي تحقيق  الموظفين
 .في مؤسسة سترام بورقلة الرضا الوظيفيتحقيق في % 12.90
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 مددن جدددول أعددلا  نجددد: (الرضففا الففوظيفي ← المففوظفين تمكففين)بففين المتغيففرين تففأثيرعلاقففة  اختبففار .3
  sig=0.000( وهدددي دالدددة احصدددائيا لأن أن قيمدددة F=21.31المحسدددوبة بلغدددت ) Fحيدددث نجدددد قيمدددة
العلاقدة دلالة( أي ( وهذا يشير إلى معنوية )0.05( هي أقل من مستوى الدلالة )Fالمصاحبة لقيمة )

 تددأثيرتوجددد علاقددة ومندد   (الرضددا الددوظيفي ← تمكددين المددوظفين)المتغيددرينالمدروسددة بددين  الارتباطيددة
تمكددين لددد   (0.05عنددد مسددتوى ) إحصددائيةدلالددة  ا يوجددد أثددر ذ أي  .موجبددة ودالددة احصددائيا بينهمددا 

بنسدبة  سداهم ي تمكدين المدوظفين. وأن في مؤسسة سنترام بورقلنة الرضا الدوظيفيفي تحقيق  الموظفين
 ،في مؤسسة سترام بورقلة الرضا الوظيفيتحقيق في % 21.90
من جدول أعدلا  : (الرضا الوظيفي ← الاتصال الداخلي الموظفين)بين المتغيرين تأثيرعلاقة  اختبار
  sig=0.000( وهدي دالدة احصدائيا لأن أن قيمدة F=13.01المحسدوبة بلغدت ) Fحيث نجدد قيمدة نجد

العلاقدة دلالدة( أي ( وهدذا يشدير إلدى معنويدة )0.05( هي أقل مدن مسدتوى الدلالدة )Fالمصاحبة لقيمة )
توجد علاقدة ومن   (الرضا الوظيفي ← الاتصال الداخلي الموظفين)المدروسة بين المتغيرين الارتباطية

لدددد   (0.05عندددد مسدددتوى ) إحصدددائيةدلالدددة  ا يوجدددد أثدددر ذ أي  .بدددة ودالدددة احصدددائيا بينهمدددا موج تدددأثير
الاتصدددال . وأن فننني مؤسسنننة سنننترام بورقلنننة الرضدددا الدددوظيفيفدددي تحقيدددق  الاتصدددال الدددداخلي المدددوظفين

 ،في مؤسسة سترام بورقلة الرضا الوظيفيتحقيق في % 14.60بنسبة  ساهم ي الداخلي الموظفين
 .وذج الميداني للدراسة حسب بيانات المستجوبين: رسم النم05

 رسم النموذج الميداني للدراسة  (8-2)الشكل 
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الرضا الوظيفي في 
مؤسسة سترام بولاية 
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 التسويق الداخلي

B=0.488 

  

 

نتائج اختبار الفرضياتبالاستناد الى  ة الطالبإعداد  نالمصدر: م  
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البعد  الاتصال الداخلي الموظفين
04 

  

 



 -ورقلة -حالة مؤسسة سيترامدراسة  ----------------------------الفصل  الثاني
 

 

 

 
61 

البعدد الأول: تددريب التسدويق الدداخلي وابعاد ) كما هو موضو في الشدكل أعدلا :: التعليق على النموذج  
دن، البعد الثداني: الاتصدال الدداخلي البعد الثاني: تحفيز الموظفيدن، البعد الثالث: تمكين الموظفي، الموظفين
  فني مؤسسنة سنترام بورقلنة الرضا الدوظيفي لددى العداملينتحقيق في % 30.20بنسبة يساهم   الموظفين(

ب  وذلك مثلا  إجراءات تطبيق ابعاد التسويق الداخلي  واذا قامت المؤسسة بالقيام بتحسينات في تطبيقي
 .  0.488بمقدار قيمة  في الرضا الوظيفي لدى العاملينزيادة بدد بوحدة واحدة يؤدي الى  تطبيق زيادة 
 :04اختبار الفرضية  -04

لا توجد اختلافات ذات دلالة احصائية في اجابات عينة الدراسة حول الرضا الوظيفي الفرضية الرابعة 
 تعزى المتغيرات الديمغرافية .

الضروري  المختار من طرفنا فإن  من 0.05أن  يتم اختبار الفرضية البحث عند مستوى الدلالة  بما
 :يلي إعادة صيااتها إلى فرضيات إحصائية: فرضية صفرية )العدم( وفرضية بديلة كما

 :الفرضيات الاحصائية نل
 بددين اتجاهددات  (0.05عنددد مسددتوى ) إحصددائيةفددروق ذات  دلالددة لا توجددد :  الفرضففية الصفففرية

تعدددزى إلدددى المتغيدددرات   فننني مؤسسنننة سنننترام بورقلنننة الدددوظيفي لدددديهمنحدددو مسدددتويات الرضدددا عينددة الدراسدددة 
 الديموارافية)الجنس، العمر، المستوى التعليمي(

  بدين اتجاهدات عيندة  (0.05عندد مسدتوى ) إحصدائيةفروق ذات  دلالدة توجد : الفرضية البديلة
تعددددزى إلددددى المتغيددددرات   فنننني مؤسسننننة سننننترام بورقلننننة نحددددو مسددددتويات الرضددددا الددددوظيفي لددددديهمالدراسددددة 

 الديموارافية)الجنس، العمر، المستوى التعليمي(
 .04نتائج اختبار الفرضية رقم  تحليل نتائج يوضح (17-2) رقم جدولال

 اختبار تحليل التباين الأحادي اختبار ت  
 مدة الخدمة المؤهل العلمي العمر الجنس

T- TEST SIG F- TEST SIG F- TEST SIG F- TEST SIG 

الرضا 
 الوظيفي

0.063 0.950 0.293 0.830 0.339 0.797 1.005 0.395 

 لا توجد فروق لا توجد فروق لا توجد فروق لا توجد فروق القرار
 ( في دراسة الفروق بين فقط فئتين مثل الجنس )ذكور اناث(Independent Samples Testيستخدم اختبار ت لعينتين مستقلتين)

 ( في دراسة الفروق بين فقط فئتين مثل السن One-way-ANOVAيل التباين الأحادي )يستخدم اختبار تحل

 SPSS.V 26بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةالمصدر: من إعداد 
( والقيمددددة الاحتماليددددة T=0.063( المحسددددوبة بلغددددت )Tنجددددد أن: قيمددددة )حسففففب المتغيففففر )الجففففنس( : -

(0.950 =(Sig ومن  لا توجد فروق دالة إحصدائيا أي لا توجدد  0.05لة وهي أكبر من مستوى الدلا
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بدددين فئدددات متغيدددر الجنس)ذكدددور، انددداث( نحدددو  المدددوظفين المسدددتجوبيناختلافدددات فدددي عراء واتجاهدددات 
  في مؤسسة سترام بورقلة مستويات الرضا الوظيفي لديهم

لاحتماليددددة ( والقيمددددة اF=0.293( المحسددددوبة بلغددددت )Fنجددددد أن: قيمددددة ) ( :العمددددرحسففففب المتغيففففر ) -
(0.830 =(Sig  ومن  لا توجد فروق دالة إحصدائيا أي لا توجدد  0.05وهي أكبر من مستوى الدلالة

مسددتويات الرضددا نحددو   العمددربددين فئددات متغيددر  المددوظفين المسددتجوبيناختلافددات فددي عراء واتجاهددات 
 في مؤسسة سترام بورقلة الوظيفي لديهم

( والقيمددددة F=0.339( المحسددددوبة بلغددددت )Fن: قيمدددة )نجددددد أ ( :المسدددتوى التعليمدددديحسففففب المتغيففففر ) -
ومند  لا توجدد فدروق دالدة إحصدائيا  0.05وهي أكبدر مدن مسدتوى الدلالدة  Sig)= 0.797الاحتمالية )

  المسدتوى التعليمديبدين فئدات متغيدر  المدوظفين المسدتجوبينأي لا توجد اختلافات في عراء واتجاهدات 
 .ؤسسة سترام بورقلةفي م مستويات الرضا الوظيفي لديهمنحو 

( والقيمدة الاحتماليددة F=1.005( المحسدوبة بلغدت )Fنجدد أن: قيمدة ) ( :مددة الخدمدةحسفب المتغيفر ) -
(0.395 =(Sig  ومن  لا توجد فروق دالة إحصدائيا أي لا توجدد  0.05وهي أكبر من مستوى الدلالة

مسددتويات نحددو   الخدمددة مدددةبددين فئددات متغيددر  المددوظفين المسددتجوبيناختلافددات فددي عراء واتجاهددات 
 في مؤسسة سترام بورقلة الرضا الوظيفي لديهم

تعددزى للمتغيددرات  : مددن نتددائج أعددلا  توصددلنا الددى أندد  لا توجددد فددروق فددي إجابددات المسددتجوبيناسففتنتاج -
ونقبففل  وبالتففالي نففرفض الفرضففية البديلففة   الشخصددية حددول المسددتوى الرضددا الددوظيفي لددديهم

بددين اتجاهددات  (0.05عنددد مسددتوى ) إحصددائيةفددروق ذات  دلالددة لا توجددد  :ةالفرضففية الصفففري
تعدزى إلدى المتغيددرات   فنني مؤسسنة سنترام بورقلننة نحدو مسدتويات الرضددا الدوظيفي لدديهمعيندة الدراسدة 

  04 الفرضية قبولومنه نستنتج توصلنا الى  الديموارافية)الجنس، العمر، المستوى التعليمي(
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 رابعا: ملخل نتائج إختبار فرضيات الدراسة الميدانية

 يبين ملخل لنتائج اختبار الفرضيات (18-2)الجدول رقم 

رقم 
 القرار نل الفرضية الفرضية

 قبول الفرضية في مؤسسة سترام بورقلة متوسطالتسويق الداخلي  مستوى تطبيق - 01

 

02 
ن فدي مؤسسدة المدوظفي لددىدرجدة الرضدا الدوظيفي متوسدط   تقيديم مستوى -

 سترام بورقلة
 قبول الفرضية

 

 قبول الفرضية يوجد اثر ذو دلالة احصائية بين ابعاد التسويق الداخلي والرضا الوظيفي  - 03

 

04 
لا توجددد اختلافددات ذات دلالددة احصددائية فددي اجابددات عينددة الدراسددة حددول  -

 الرضا الوظيفي تعزى المتغيرات الديمغرافية
 قبول الفرضية

 
 بالاعتماد على نتائج اختبار الفرضيات الطالبةالمصدر: من إعداد 
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 صة الفصل:خلا

إلدي هدا ، تعرضدنا فيمؤسسة سترام بورقلنةبعد إجراء الدراسة الميدانية التي كانت على مستوى     
اللازمة لذلك  الوسائل باستعمال، بمؤسسة موظفينلدى ال الرضا الوظيفي على التسويق الداخليمعرفة أثر 

، حيددث تضددمن ثددلاث محدداور خصددص المحددور الأول الددذي تددم توزيعدد  علددى عينددة الدراسددةمددن اتسددتبيان 
" بأبعددداد  الأربعدددة  أمدددا  التسدددويق الدددداخلي، المحدددور الثددداني خددداص بدددالمتغير المسدددتقل " ةيللبياندددات الشخصددد

، كمدا تدم علدى اتشدكالية الرئيسدية اور تجيدب، وهدذ  المحد" الرضدا الدوظيفيالمحور الثالدث للمتغيدر التدابع " 
علددى البرنددامج اتحصددائي الددذي تددم فيدد  عددر  وتحليددل وتفسددير النتددائج المسددتخرجة مددن البرنددامج  الاعتمدداد
 . و إختبار الفرضيات V26.spssالآلي 

فدي  التسدويق الدداخليلد يوجد أثر العينة وتفسيرها توصلنا إلى أن :  افرادومن خلال تحليل إجابات 
 .سترام بورقلةن بمؤسسة موظفيلدى ال لرضا الوظيفياتحقيق 
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 تناولت هذ  المذكرة اشكالية :
الددى اي مدددى يددؤثر التسددويق الددداخلي علددى الرضددا الددوظيفي ؟ حيددث تددم معالجتهددا عبددر فصددلين 

ريدة للموضدوع مدن خدلال مراجعدة مدا ( ،تناولندا فدي الفصدل الاول الادبيدات النظIMRADباستخدام منهجية)
جاء في الدراسات والابحاث والمقالات حول اثدر التسدويق الدداخلي فدي الرضدا الدوظيفي ،كمدا تناولندا بعد  
الدراسددات السددابقة بدداللغتين العربيددة والاجنبيددة التددي لهددا علاقددة بالموضددوع والتددي تمكنددا مددن الحصددول عليهددا 

 باتضافةداخلي والرضا الوظيفي وابراز اهمية التسويق الداخلي ،،وحاولنا التعرف على مفهومي التسويق ال
الى الرضا الدوظيفي ، علدى اعتبدار الموظدف هدو الركيدزة الاساسدية التدي يعتمدد عليهدا ،ومدن خدلال الدراسدة 
الميدانية للعينة في مؤسسة سترام بورقلة ،ولمعرفة مدى اثدر التسدويق الدداخلي علدى الرضدا الدوظيفي ،قضدا 

فدي المؤسسدة التسدويق الدداخلي علدى الرضدا الدوظيفي  لأثرجاء في الادبيات النظرية والتطبيقية  ام بإسقاط
محدددل الدراسدددة، حيدددث توصدددلنا الدددى مجموعدددة النتدددائج واختبدددار الفرضددديات والتوصددديات والافددداق المسدددتقبلية 

 والمتمثلة في :
 :نتائج النظرية للدراسة 

   الدراسة في :تتمثل ابرز النتائج الموصل اليها من خلال هذ
  تعدددد الآراء واختلافهددا فددي تحديددد تعريددف موحددد وشددامل لموضددوع التسددويق الددداخلي والخلددط بيندد  وبددين

المفدداهيم كالتسددويق الاجتمدداعي وتسددويق المددوارد البشددرية ،باتضددافة الددى تددداول هددذا التعريددف مددن قبددل 
فة الدى عدد اتفداق البداحثين المختصين في التسويق نهيك عن المختصدين فدي المدوارد البشدرية ،باتضدا

 في تحديد الابعاد التي من خلالها يمكن تطبيق استراتيجية التسويق الداخلي.
  التسدويق الدداخلي هددو سياسدة التدأثير علددى المدورد البشدري داخددل المؤسسدة وتوجيهد  بمددا يحقدق اهددداف

 المؤسسة من خلال انتهاج نهج تسويقي.
  د بإشددباع حاجتدد  وراباتدد  النفسددية ،بحيددث ينددتج عددن ذلددك يعتبددر الرضددا الددوظيفي حالددة يشددعر بهددا الفددر

 موقف اتجا  وظيفت  او عمل  سواء كان ايجابا او سلبا.
 :نتائج التطبيقية للدراسة 
 متوسدط مدن خدلال  فدي مؤسسدة سديترام بولايدة ورقلدةالتسويق الداخلي  طبيقمستوى ت اثبتت الدراسة ان

يعدددزز  المتوسدددط الحسدددابي الاجمدددالي للتسدددويق حسددداب كدددل متوسدددطات الحسدددابية لكدددل عبدددارة وهدددذا مدددا 
 . الفرضية الاولى  صحة و مستوى متوسط ،وعلي  نرف وه 2,2544الداخلي الذي كانت قيمت  
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  متوسدط مددن  فددي مؤسسدة سدديترام بولايدة ورقلددة الرضددا  الدوظيفيدرجدة  تقيدديم مسدتوى اثبتدت الدراسددة ان
ا مددا يعددزز  المتوسددط  الحسددابي الاجمددالي خددلال حسدداب كددل المتوسددطات الحسددابية لكددل العبددارات وهددذ

الفرضددية  صددحة مسددتوى متوسددط ، وعليدد  نددرف  وهددو 2,3314للرضددا الددوظيفي والددذي بلغددت قيمتدد 
 .الثانية

   فددي مؤسسددة  بددين ابعدداد التسددويق الددداخلي و الرضددا الددوظيفي وجددد علاقددة طرديددة ياثبتددت الدراسددة اندد
( والعلاقدددة طرديدددة r=0.550يعدددزز قيمدددة ارتبددداط )( و 0.05سدددترام بولايدددة ورقلدددة عندددد مسدددتوى الدلالدددة )

( ممددددا يعنددددي ان المتغيددددر r²=0.302متوسددددطة لان اشددددارت  موجبددددة ،امددددا القددددوة التفسدددديرية قددددد بلغددددت )
يؤكدددد صددددحة  ( مدددن المتغيدددر التدددابع والبددداقي يرجددددع لعوامدددل اخدددرى هدددذا مدددا%30.2المسدددتقل مقددددار  )
 .الفرضية الثالثة

 ن طرق اسدتعمال لقد تم اختيار صحة هذ  الفرضية عANOVA و TESTE-T   واثبتدت الدراسدة اند
لا توجددددد اختلافددددات ذات دلالددددة احصددددائية فددددي اجابددددات عينددددة الدراسددددة حددددول الرضددددا الددددوظيفي تعددددزى 

( وهددي اكبددر مددن قيمددة 0.950حيددث نجددد ان مسددتوى الدلالددة لدددى الجددنس هددو) المتغيددرات الديمغرافيددة
( 0.830توى العمددر كددان مسددتوى الدلالددة المحسددوب )مسددتوى الدلالددة المعتمددد وان مسدد( 0.05الدلالددة)

( مسدددتوى الدلالدددة المعتمدددد ، وكدددذا متغيدددر مسدددتوى التعليمدددي كدددان 0.05وهددي اكبدددر مدددن قيمدددة الدلالدددة )
( وهددي اكبددر مددن قيمددة الدلالددة المعتمددد ، كددذلك متغيددر مدددة الخدمددة 0.797مسددتوى الدلالددة المحسددوب)

 .الفرضية الرابعة لالة المعتمد ، وهذا ما يؤكد صحة(اكبر من قيمة الد0.395كان مستوى الدلالة)

 : التوصيات 
 بناء على النتائج السابقة التي توصلنا اليها من خلال الدراسة يمكن تقديم توصيات التالية :

  خلق فرص جديدة باقل تكاليف.يق الداخلي ، لأنها تالتسو باتجراءات نوصي  بزيادة الاهتمام 
 ضحة في التحفيز والعمل على اثراء برامج التحفيز بمدا يتوافدق وخصوصدية ضرورة تبني استراتيجية وا

 القطاع لمال  من اهمية بالغة في حياة الانسان ،وبما يتوافق مع طبيعة المنطقة ومناخها .
  ضرورة تبني سياسة تسويق داخلي فعالة وواضحة واشراك الموظفين في صيااتها وابداء الراي بشأنها

العمل وما يتميز ب  من خصائص مدن جهدة ،ومدن جهدة اخدرى بمدا يضدمن جدوهر بما يتوافق وطبيعة 
 التسويق الداخلي في عملية التبادلية في تحقيق المنفعة بين الادارة والموظفين.

 . ضرورة زيادة الاهتمام بإجراءات التسويق الداخلي 
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 بية للمددوظفين فددي ضددرورة الاهتمددام بعمليددة التمكددين ، بحيددث يجددب علددى المؤسسددة اعطدداء الحريددة النسدد
 اداء عملهم من اجل الشعور بارتيا  الموظف في اداء مهام  .

 .على المؤسسة السما  لموظفيها في مشاركة اتخاذ القرارات لتحقيق اهدافها 
 .على مؤسسة كسب جميع رضا الموظفين عن طريق جميع المقترحات السابقة 

 : افاق الدراسة 
ن المواضيع الهامة والتي هي في تطور مستمر، وبالتدالي لا يمكدن بما ان دراسة التسويق الداخلي يعتبر م

 تغطية جميع جوانبها في دراسة واحدة لذلك يمكن تناول الجوانب التالية :
 .التسويق الداخلي واثر  على ولاء العاملين 
 . ابعاد التسويق الداخلي واثر  على ثقة والتزام الموظفين 
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 المصادر والمراجع باللغة العربية :
 اولا: الكتب.

 .1989، بيروت ، الجامعية ،الدار المنظمات في الانساني السلوك ، عاشور صقر احمد .1
 مصر ، الجامعية الدار ، المنظمات في الفعال ،السلوك الباقي عبد محمد الدين صلا  .2

،2004. 
 مركز ، البشرية الموارد ،ادارة حسن وراوية الهادي عبد علي و الباقي عبد الدين صلا  .3

 .2009، مصر ، للكتاب الاسكندرية
 والمهني الوظيفي والرضا المؤسسي ،الولاء المصري عيسى ايهاب و الرؤوف عبد طارق .4

 2014 ،1ط مصر ، والثقافة للعلوم العربية ،المؤسسة
 ، ،عمان زهرانال دار ، الافراد ادارة ، دباغ الوهاب عبد عصام .5
 ، والتدريب للنشر نيولينك ، العمل ضغوط ادارة ومهارات الوظيفي الرضا ، اللطيف عبد عصام .6

 .2015، 1،ط مصر
 .2008، 1،ط ،عمان اسامة ،دار البشرية الموارد ادارة ، حسونة فيصل .7
 1،ط والنشر للتدريب العربية ،المجموعة العمل في المؤثر ،التدريب البارودي احمد منال .8

،2013 
 العربية ،المجموعة والمرؤوسين الرؤساء مع التعامل وفن الوظيفي الرضا ، البارودي احمد منال .9

 .2015، 1،ط مصر ، والتدريب للنشر
 الكتب ،عالم -استراتيجي مدخل– البشرية الموارد ،ادارة صالو حرحو  وعادل السالم سعيد مؤيد .10

 2006، ،اربد والتوزيع للنشر والحديث
 .2008، ،مصر الجامعية ،الدار المتقدم ،التسويق العظيم عبد محمد .11
 -العمل واخلاقيات قيم– الوظيفي ،الرضا وهب الفتا  عبد سوسن و سليمان احمد محمد .12

 .2011 ،1 ،ط ،عمان الاردنية ،الجامعة
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 ثانيا : الرسائل الجامعية
 ادارة في ماستر ،مذكرة لعاملينا لدى الوظيفي الرضا على التنظيمية العدالة ،اثر عباسي السعد ام .1

 .2018 ورقلة ،جامعة الاعمال
 التسيير علوم في دكتورا  رسالة المعرفة، في التشارك على الاستراتيجية القيادة ،اثر جوهرة اقطي .2

 .2014بسكرة، ،جامعة
 ،مذكرة للعاملين الوظيفي الرضا على الداخلي التسويق ممارسات ،اثر مراد وكويحل سليمان بولحديد .3

 2018 جيجل جامعة والفندقي، السياحي تسويق في ماستر
 مذكرة البترولية، المؤسسات في الوظيفي الرضا على العمل ضغوط اثر ، صالو محمد حبير  بن .4

 .2018 ورقلة ،جامعة اعمال ادارة في ماستر
 لمواردا تسيير في ماستر ،مذكرة التنظيمي الولاء على الداخلي التسويق ،اثر المؤمن عبد بولعراس .5

 .2016، بسكرة جامعة البشرية،
 اعمال ادارة في ماستر ،مذكرة الوظيفي الرضا على التمكين اثر ، سمية وشريفي زاكي بالساسي .6

 .2019 الوادي ،جامعة
 في ماستر ،مذكرة العاملين لدى الابداعي السلوك تنمية على الداخلي التسويق اثر ، قاجة جهيدة .7

 2018 ورقلة جامعة ، اعمال ادارة
 الخدمات تسويق في ماستر ،مذكرة الخدمية المؤسسة تسيير في الداخلي الاتصال ،دور وفاء خنيفر .8

 .2014 ورقلة ،جامعة
 تسويق في ماستر ،مذكرة الوظيفي الرظا تعزيز في الداخلي التسويق دور ، رميسة سنوسي .9

 .2019 البواقي ام ،جامعة الخدمات
 تسيير في ماستر مذكرة الكفاءات، تسيير تدعيم في ليالداخ التسويق ،اثر الهدى نور سليماني .10

 .2020 بسكرة ،جامعة البشرية موارد
 ماستر ،مذكرة العليا الادارة موظفي لدى الوظيفي الرضا على الوظيفية المزايا اثر ، تلي فتحي .11

 ..2018 ورقلة جامعة ، البشرية الموارد ادارة في
 تسيير في ماستر ،مذكرة التنظيمي التغيير جا ان في ودور  الداخلي ،الاتصال جعالة فريدة .12

 .2013الجزائر، ،جامعة عمومي
 دكتوراء اطروحة ، للعاملين التنظيمي الولاء تعزيز في الداخلي التسويق ،دور محمد حاج عجيلة .13

 .2021 ورقلة جامعة
 ، الباحث الاستاذ انتاجية في الوظيفي الرضا ،اثر يحي بن رضا ومحمد عواريب الحاكم عبد .14

 .2019 ورقلة ،جامعة البشرية الموارد ادارة في ماستر مذكرة
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 مذكرة والخاص، العام القطاع بين الجزائريين العمال لدى الوظيفي الرضا عزيزو، الرحمان عبد .15
 . 2015بسكرة، ،جامعة النفس علم في ماستر

  دمات،الخ تسويق في ماستر ،مذكرة العاملين اداء على الداخلي التسويق ،اثر حربي عاصم .16
 .2014، البواقي ام جامعة

 في ماستر ،مذكرة الوظيفي الرضا تعزيز في الداخلي التسويق ،دور شريف واحمد امقران نسيم .17
 .2020 مليانة خميس جامعة ، البشرية الموارد ادارة

 مذكرة الموظفين، لدى الاجتماعية المسؤولية رو  تعزيز في الداخلي التسويق ،دور شاعر هاجر .18
 .2016، بسكرة ،جامعة البشرية الموارد تسيير في ماستر

 ثالثا: الدراسات الاجنبية .
Marcela-SeforaNemteanu and Dan-Cristian Dabija دراسدة .1  مقدال عدن عبدارة  ،

 The influence of internal marketing and job satisfaction on task    عنوانهدا
performance and counterproductive work behavior in anemerging market 
during the covid -19 pandemic 2021. 

  Nwoko,Ebere Gladys ;Prof.Peace Eze &Maduka ,Chineduدراسدددة .2
Okechukuk.  عنوانهدا مقدال عدن عبدار  "Effect of Internal Marketing on Customer 
Satisfaction With Telecommunication Companies in Anambra State. 

 Job Satisfaction and Turnover Intention" عنوانهدا Amah,O.E. 2009دراسدة، .3
Relatioship :The Moderating Effect of Job Role Centrality and Life 
Satisfaction". 

 The Effect of Internal Marketing" ب، والموسدومة ، ,Mekdes Ayenalem  دراسدة .4
on Job Satisfaction"،. 
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( :الاساتذة المحكمي 01الملحق رقم )  

جامعةال الدرجة العلمية اسم المحكم الرقم  التخصص 

 تسويق ج ملا  و عف  ل     لا لاف ذ لالا   تيي جمو  حيح ذ 01

تيي تف ر فط   02
 لدق

 تسويق ج ملا  و عف  ل     تلاف ذ لالا  

 تسويق ج ملا  و عف  ل     مح ضم)أ(  مكف  فف و 03

 الاحصاء ج ملا  و عف  ل     مو ف  )أ( شاق ل ر    04

 التسيير ج ملا  و عف  ل     تلاف ذ لالا   فملتي  لد   05

 تسويق ج ملا  و عف  ل     مح ضم)ب(  مح  للا ن  06

 التسيير ج ملا  و عف  ل     لا لاف ذ لالا   ما لمك   ش   07

 للم    مي لف لو لام اط 
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( كمضح ل   ط  ن02للمفاق  عذ)  

 وال   لا لاف ذ لالا   ولاطاا لالافن 

 ج ملا  ع ل ن ممتي ح و عف 

 لف   لالافمل ل ع   وك  ولالافمل لا ة  ك  وففمل لا و ق

  رعوذ  لالافمل لا ة  ك                                                                    ه ل  تومكق للخ م

 للممضم   ل  ن    ل  ط  ن

 

 

 

 

 

 hayatfofa1230@ gmail.comلابرك  ل ايحترون 

 ( في للخ ل  للما  ط  لا  تلا ق  لتح  لل م لهم  .xكمج  وضع لالالام ) المعلومات الشخصية : -الجزء الاول

 انني ذكر الجنس
  

 23الي اقل من 18من  لالانم
 سنة

سنة الي اقل 23من 
 سنة27

 سنة32اكنر من  سنة32نة الي اقل س27من 

    
المستو  
 التعليمي

 الدراسات العليا جامعي قانوي متوسط
    

مدة 
 الخدمة

 0الي اقل من5من  سنوات5اقل من 
 سنوات1

الي اقل من 10من 
 سنوات15

اكنر من 
 سنوات15

    
 

 
في اطار اعداد لنيل شهادة الماستر في العلوم التجارية تخصص تسويق الخدمات بعنوان "أثر التسويق 

الداخلي على الرضا الوظيفي" اتوجه اليكم بفائق الاحترام والتقدير راجية حسن تعاونكم للإجابة على 

بيان بدقة وموضوعية مما يعزز الثقة في نتائج هذه الدراسة التي نأمل ان تعود على اسئلة هذا الاست

الجميع بالنفع والفائدة ومؤكد لكم ان الآراء التي ستدلون بها سوف تتسم بالسرية التامة, وتستخدم 

 فقط لأغراض البحث العلمي.
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 و ا  مي  لال ترخ ل لح   ج تهذ و بط تهذ ولالانن  م لف ط   لالا مفين فف  لتحذ اتي ئي ول ف ين  التسويق الداخلي:-قانيا
 فف  لشط فلا .

 درجة الموافقة العــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــبارات الرقم
غير  الجزء الناني : ابعاد التسويق الداخلي

 موافق
 موافق محايد

 تدريب الموظفيـــــــن -اولا
       للمؤ و  تي   كب للممظفين ا ان   للملا  لر ته ذ لول 1
تلا ن  للمؤ و  فف  لابرلمو لا   كط    م مم   لإلو ب لالا مفين لاق  لر لالاام  لخ م   2

 لازتي ئي
   

    تق ل للمؤ و  وو لر ت  كط   في مملض ع ح ك   3
    لا و لر لا   كط   لا  تبرتلا  للمؤ و  مف    وع ن  4
    للمؤ و   مل  تيمل مو تيحمكي في للخ    تق ل 5

 تحفيز الموظفيـــــــن -قانيا
    تق ل للمؤ و   لدمل ز افنمظفين فف  حوب مو م  لولئلاذ 1
    تقمل للمؤ و   ترلل تي قو ذ لوط  ملا ا  مي ل  تي ح تح ك  لاوا  فف  للممظفين 2
    كمج  في للمؤ و  لظ ل حمل ز ف وا  تيين للممظفين 3
    تقمل للمؤ و  بماا  شلا و  تق كم   4
    تقمل تيأولا لفن ل مخ فف  مي لجن لد مل فف   للميح  آر  5

 تمكين الموظفيـــــــن -قالنا
     تر    لول   للمؤ و  للممظفين في حن للمريحلار ورمح ل  يح   1
      مو نم ك  ح للموؤواين لافمل   افنمظفين في تأوك  لفن لهذ تي ون  ع تي 2
    تلام  لول   للمؤ و  حمك  لا  مو في تلا كن رمكق   للخ م  لف ن ول فف  لح   ج ر م فق لا   3
    ت فذ للمؤ و   مة ل تي ل  ول تي يح   ا ك    4
    ت  مو بحمك  ل مف  في لولا للملا ل للمملف  ا  5

 الاتصال الداخلي الموظفيـــــــن-رابعا
    و  ئن لت  ل ول ف   ح ك   ت طنى للمؤ و   1
    ت طع للمؤ و        حمك  لدمل  مع جم ع للممظفين به  2
    كلانن ل ت  ل فف  تمض ح تمج لا ر ل ول   افنمظفين 3
    تو ف  ل ت   ر لا ل ف   فف  تلازكز لالالاع  تيين جم ع للممظفين  4
    وللمو ة لر   ت مفع لول   للمؤ و  للممظفين تييح    للملافمم ر 5
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  م لارلام  ل يج بي لاقن كرلام تيى للممظف تيريحن ف ل لتج   فنفى تيوطب  ق ق لح   ج تى و بط تى في لالانن.الرضا الوظيفي: -قالنا

غير  الجزء النالث :الرضا الوظيفي الرقم
 موافق

 موافق  محايد

    مض كلا بر لجم  لاقن ت ق ض   مق  ل  بحةذ موؤوا  ت  ول ن لالانن م 1
    كف  لاملتب لاقن   ن فف ى لح   ج ت  ل       ا  ولأ مت  2
    لظ ل لاترع   ف ول وك  ح لافمل  لجن ع للممظفين لد مل فف لا  3
    لاترع   ت ذ فف  ل    ل ع م   4
    ك لا من ملا  للموؤول تي حترلل وتيريحن وون 5
    فنف  ملا كق ل      للمرمو فف    تأثم في لولا 6
    لالانن ضني  مكق فنن ولح  كما  7
    تمجى للملا ل  في مؤ و   ترلل تيين للممظفين تيريحن ف ول 8
    كمطق لظ ل   ف ر لالانن فف  جم ع للممظفين وون    ز في مؤ و   ترلل 9

    تلا بر  لوع ر لاملح  ل     في مؤ و   ترلل    لا و  لر ر  10
     ع م  لح مؤ و   ترللك م م ل مي في جم 11
    تم م مؤ و   ترلل و  ف  لقن  لالان ل مي و ل  ممعع لالانن 12
تم م مؤ و   ترلل ا أوك  للملا ل وللمح  ظ  فف  ل ولح للممظفين لا   ل  ول مي مي  13

 ل  م   للملاا  
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مخرجات برنامج الحزمة الاحصائية للعلوم الاجتماعية    

spss    (26)اصدار  

SPSS: Statistical Package for the Social Sciences 

 

  الاستبيان: نوا توزيع البيانات المستجوبين نحو  محاور :كشفتتعلق ب SPSS برنامج تمخرجا
 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

صخا :الاول المحور  086. 78 972. 084. 78 105. الداخلي التسويق: المستقل بالمتغير 

 072. 78 971. 093. 78 102. الوظيفي الرضا:التابع بالمتغير خاص :الثاني المحور

a. Lilliefors Significance Correction 

 :ينةعرض وتحليل الوصفي للبيانات الشخصية لأفراد الع تتعلق بحساب:SPSS  برنامج تمخرجا*
 

Statistics 

 التعليمي المستوى العمر الجنس 

N Valid 78 78 78 

Missing 0 0 0 

Frequency Table 

 الج س

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 79.5 79.5 79.5 62 ذكر 

 100.0 20.5 20.5 16 انث 

Total 78 100.0 100.0  

 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2.6 2.6 2.6 2 سنة 23 من اقل ال 18 من 

 7.7 5.1 5.1 4 سنة27 اقل ال  سنة23 من

 50.0 42.3 42.3 33 سنة32 اقل ال  سنة27 من

 100.0 50.0 50.0 39 سنة32 من اكثر

Total 78 100.0 100.0  

 التعليمي الم توى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 5.1 5.1 5.1 4 متوسط 

 32.1 26.9 26.9 21 ثانوي

 93.6 61.5 61.5 48 جامعي
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 100.0 6.4 6.4 5 العليا الدراسات

Total 78 100.0 100.0  

 

 الخدمة مدة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 64.1 64.1 64.1 50 سنوات5 من اقل 

 85.9 21.8 21.8 17 سنوات1 0من اقل ال 5 من

 96.2 10.3 10.3 8 سنوات15 من اقل ال 10 من

 100.0 3.8 3.8 3 سنوات15 من اكثر

Total 78 100.0 100.0  

 ور الأولعبارات المحللبيانات المستجوبين نحو تحليل الوصفي ب تتعلق بحساب:SPSS  برنامج تمخرجا *

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

xa1 78 1 3 2.69 .670 

xa2 78 1 3 2.60 .671 

xa3 78 1 3 2.41 .746 

xa4 78 1 3 2.69 .565 

xa5 78 1 3 1.65 .803 

 50028. 2.4103 3.00 1.00 78 الموظفين تدريب :الأول البعد

xb1 78 1 3 2.08 .908 

xb2 78 1 3 1.51 .752 

xb3 78 1 3 2.00 .822 

xb4 78 1 3 1.97 .868 

xb5 78 1 3 1.77 .788 

 54288. 1.8667 3.00 1.00 78 الموظفيـن تحفيز :الثاني البعد

xc1 77 1 3 2.32 .768 

xc2 78 1 3 2.12 .868 

xc3 78 1 3 2.09 .840 

xc4 78 1 3 1.96 .829 

xc5 78 1 3 2.31 .811 

 55769. 2.1590 3.00 1.00 78 الموظفيـن تمكين :الثالث البعد

xd1 78 1 3 2.64 .644 

xd2 77 1 3 2.56 .698 

xd3 78 1 3 2.55 .714 

xd4 78 1 3 2.50 .734 

xd5 78 1 3 2.67 .596 

 51733. 2.5795 3.00 1.00 78 الموظفين الداخلي الاتصال :الرابع البعد
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اصخ :الاول المحور  التسويق: المستقل بالمتغير 

 الداخلي

78 1.15 3.00 2.2544 .41082 

Valid N (listwise) 76     

 :02عبارات المحور للبيانات المستجوبين نحو تحليل الوصفي ب تتعلق بحساب:SPSS  برنامج تمخرجا  *:
 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

y1 78 1 3 2.05 .881 

y2 78 1 3 1.86 .864 

y3 78 1 3 1.94 .858 

y4 78 1 3 1.53 .716 

y5 78 1 3 2.72 .556 

y6 78 1 3 2.56 .676 

y7 78 1 3 2.68 .634 

y8 78 1 3 2.26 .813 

y9 78 1 3 2.62 .669 

y10 78 1 3 2.15 .869 

y11 78 1 3 2.26 .859 

y12 78 1 3 2.90 .414 

y13 78 1 3 2.79 .493 

 36510. 2.3314 3.00 1.54 78 الوظيفي الرضا:التابع بالمتغير خاص :الثاني المحور

Valid N (listwise) 78     

 الفرضياتنتائج اختبار  تتعلق بحساب:SPSS  برنامج تمخرجا *

 )مستوى التوفر(الأولى+ الثانيةنتائج اختبار  تتعلق بحساب:SPSS  برنامج تمخرجا *

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 التسويق: المستقل بالمتغير خاص :الاول المحور

 الداخلي

78 2.2544 .41082 .04652 

 04134. 36510. 2.3314 78 الوظيفي الرضا:التابع بالمتغير خاص :الثاني المحور

 

 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 2 

T Df 

Sig. (2-

tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the Difference 

Lower Upper 

 التسويق: المستقل بالمتغير خاص :الاول المحور

 الداخلي

5.469 77 .000 .25439 .1618 .3470 

 4137. 2490. 33136. 000. 77 8.016 الوظيفي الرضا:التابع بالمتغير خاص :الثاني المحور
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 )العلاقة الارتباطية(الثالثة الفرضة  نتائج اختبار تتعلق بحساب:SPSS  برنامج تمخرجا *

. 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

 بالمتغير خاص :الاول المحور 1

الداخلي التسويق: المستقل
b
 

. Enter 

a. Dependent Variable: ورالمح  الوظيفي الرضا:التابع بالمتغير خاص :الثاني 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .550
a
 .302 .293 .30702 

a. Predictors: (Constant), المستقل بالمتغير خاص :الاول المحور : يقالتسو  الداخلي 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3.100 1 3.100 32.890 .000
b
 

Residual 7.164 76 .094   

Total 10.264 77    

a. Dependent Variable: الوظيفي الرضا:التابع بالمتغير خاص :الثاني المحور 

b. Predictors: (Constant), محورال  الداخل التسويق: المستقل بالمتغير خاص :الاول 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 1.230 .195  6.305 .000 

 000. 5.735 550. 085. 488. الداخلي التسويق: المستقل بالمتغير خاص :الاول المحور

a. Dependent Variable: الوظيفي الرضا:التابع بالمتغير خاص :الثاني المحور 

 الفرضية الرابعة )الفروق(نتائج اختبار  تتعلق بحساب:SPSS  برنامج تمخرجا *

Group Statistics 

 
 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الجنس

لتابعا بالمتغير خاص :الثاني المحور  04455. 35082. 2.3300 62 ذكر الوظيفي الرضا:

 10716. 42863. 2.3365 16 انث 
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Independent Samples Test 

 

 t-test for Equality of Means 

F Sig. T df 

Sig. 
(2-

tailed) 
Mean 

Difference 
Std. Error 
Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 
Lower Upper 

 خاص :الثاني المحور
 الرضا:التابع بالمتغير
 الوظيفي

Equal variances 
assumed 

1.248 .267 -.063- 76 .950 -.00651- .10305 -.21175- .19872 

Equal variances 
not assumed   

-.056- 20.484 .956 -.00651- .11605 -.24823- .23520 

 

ANOVA 

   الوظيفي الرضا:التابع بالمتغير خاص :الثاني المحور

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Between Groups .121 3 .040 .293 .830 

Within Groups 10.143 74 .137   

Total 10.264 77    

 

ANOVA 

   الوظيفي الرضا:التابع بالمتغير خاص :الثاني المحور

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Between Groups .139 3 .046 .339 .797 

Within Groups 10.125 74 .137   

Total 10.264 77    

 
ANOVA 

   الوظيفي الرضا:التابع بالمتغير خاص :الثاني المحور
 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Between Groups .402 3 .134 1.005 .395 

Within Groups 9.862 74 .133   
Total 10.264 77    

 : تعريف بالمؤسسة محل الدراسة.04الملحق رقم 

 التعريف بالمؤسسة محل الدراسة
"سدديترام" هددي الشددركة المكلفددة باسددتغلال وصدديانة الترامددواي فددي الجزائددر، حاليددا تقددوم باسددتغلال كددل مددن 

يتواجدددد مقدددر المديريدددة العامدددة لدددد ( سدددنوات. 10ترامدددواي الجزائدددر العاصدددمة، وهدددران وقسدددنطينة لمددددة عشدددرة )
 "سيترام" بالجزائر العاصمة.

جاءت "سيترام" نتيجة اتفاقيدة بدين مؤسسدة النقدل الحضدري والشدب  حضدري للجزائدر الوسدطى ، "مؤسسدة 
" والمعتددرف بهددا فددي RATP. ثريددة بددالخبرة التددي ورثتهددا عددن "مجموعددة  RATPمتددرو الجزائددر" و"مجموعددة 
 .دول العالم باعتبارها شركة خاضعة للقانون الجزائريفرنسا ودوليا في عديد من 

 تهدف "سيترام" إلى: 
 نقل الجزائر نحو نمط جديد من النقل الحضري في متناول الجميع -
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 توفير خدمة نقل عالية الجودة والأمان و الراحة  -
 الانتظام والنظافة هم سادة على متن الترامواي -
هذ  الوسيلة الجديدة للنقل وتثبيتها في عدادات مرافقة الجزائريين في مرحلة التكيف مع   -

 تنقلاتهم
" إلدددى عمددددال "سدددديترام" عددددن طريددددق RATPضدددمان تحويددددل مهددددارات خبددددراء "مجموعددددة   -

 التمهين والتكوين
 اكتساب مكانة لتصبو مصدر في إفريقيا والعالم.  -

ي بلعبدداس ، تددم انطددلاق أشددغال لثلاثددة مشدداريع ترامددواي لكددل مددن ولايددة مسددتغانم، سدديد2013فددي سددنة 
اددرب الددوطن وولايددة ورقلددة فددي الجنددوب. مدددن كبددرى أخددرى كسددطيف، تلمسددان، عنابددة هددي معنيددة بمشددروع 
تنمية النقل في الجزائدر المُندتهج مدن طدرف وزارة النقدل تحدت الرعايدة السدامية لدرئيس الجمهوريدة السديد عبدد 

 العزيز بوتفليقة.
 :ام بالجزائر العاصمة.يتواجد مقر المديرية العامة ل سيتر  مقرها الرئيسي 
 :مؤسسددة النقددل الحضددري وشددب  الحضددري لمدينددة الجزائددر: ناتجددة عددن عدددة عمليددات  مرسددوم انشددائها

أقيمدددت علدددى بقايدددا )المؤسسدددة العامدددة للمنددداطق الصدددناعية والتجاريدددة(  1882إعدددادة الهيكلدددة مندددد عدددام 
 ف وزير النقل.ووضعت تحت اشرا 2003نوفمبر  13من  435/03بموجب المرسوم التنفيذي رقم 

 الشبكة الرقمية التي تتعلق بالمؤسسة :
 Sav.ouargla@setram.dz.com الايمايل

 /https://setram.dz الموقع الالكتروني 
 fb Setram-tarmway d'ouarglaموقع التواصل الاجتماعي 

 560.601.627(0)213+ رقم الهاتف
 

 

 

 

mailto:Sav.ouargla@setram.dz.com
mailto:Sav.ouargla@setram.dz.com
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