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تعالج هذه الدراسة مدى مساهمة التسويق الداخلي في تعزيز الرضا الوظيفي للعاملين، في مؤسسة سونلغاز وحدة غردايـة، حيـث تم   :ملخص

استخدام الاستبیان كأداة رئیسیة لجمع البیانات، وقد تم اختبار فرضیات الدراسة باستعمال الأساليب الإحصائية التي يوفرهـا برنـامج   
الـتمكين،  : ومن خلال هاته الدراسة تم التوصل إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية للتسـویق الـداخلي بأبعـاده    )22نسخة ( SPSS: الـ

وكان أكثر الأبعاد تأثیرا هو بعد تدريب العاملين، يليه بعـد الـتمكين ثم بعـدي     الرضا الوظيفي، التدريب، التحفيز والاتصال الداخلي على
ل، وقد خرجت الدراسة بجملة من التوصيات أبرزها الاهتمام بالتسويق الـداخلي خاصـة في جوانـب    التحفيز والاتصال الداخلي بدرجة أق

  .التدريب والتمكين وذلك لرفع مستوى الرضا الوظيفي
  تسويق داخلي، تدريب، تمكين، تحفيز، اتصال داخلي، رضا وظيفي: الكلمات المفتاحية 

  .JEL : M31 ،O31تصنيف 
 Abstract: This study deals with the extent to which internal marketing contributes to enhancing 
employee job satisfaction through a field study at the Sonelgaz unit and the Ghardaia unit, where 
the questionnaire was used as a main tool for collecting data. The study hypotheses were tested 

using the statistical methods provided by the SPSS program software (version 22). The study found 
a statistically significant effect of internal marketing in its dimensions: empowerment, training, 
motivation and internal communication on job satisfaction.  The most influential dimension was 

after staff training; empowerment and then with less stimulation; motivation and internal 
communication, The study came out with a number of recommendations, most notably the interest 
in internal marketing, particularly in terms of training and empowerment, in order to raise the level 

of job satisfaction.  
Keywords: Internal Marketing, Training, Empowerment, Motivation, Internal communication, Job 
Satisfaction. . 
Jel Classification Codes : M31, O31. 
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I-  تمهيد :   

رضاه  يعد رضا الزبون من بين أهم العناصر التي تعزز تنافسية المؤسسة وفي ظل هذا التنافس كان لزاما على المؤسسة البحث عن السبل التي تلبي
هذا الأخير وكسب ولائه، وكان مبين أهم العناصر المساهمة في تعزيز العلاقة بين الزبون والمؤسسة هو المورد البشري الداخلي فهو أساس 

ديه، التفاعل بينه وبين الزبون الخارجي، وعليه فالمؤسسات وضعت نصب عينها العوامل المؤثرة على موردها البشرية التي تجعله يقدم أحسن ما ل
وذالك سعت جعت جاهدة لتنمية مهاراته وقدراته وكسب رضائه وولائه فهو مفتاحه لزبون الخارجي، وهذا ما أدى لظهور مفهوم التسويق 

تم بالعمال كعملاء داخليين يسمى التسويق الداخلي أو تسويق الموارد البشرية والذي بدوره يهتم بالعاملين وإشباع حاجام رغبام حديث يه
والذي من شانه أن يساهم في رضاهم وكسب ولائهم نحو المنظمة التي يعملون ا، ومن هذا المنطق جاءت هذه الدراسة لتحليل الإشكالية 

  : التالية
مؤسسة سونلغاز وحدة عمال ؟، وكيف يتجلى ذلك على مستوى أن يساهم في تعزيز الرضا الوظيفي أي مدى يمكن للتسويق الداخلي إلى

  .غرداية؟
  :واستنادا للإشكالية الدراسة سيتم عرضها في شكل أسئلة فرعية على النحو التالي

  ؛وحدة غرداية على الرضا الوظيفي؟هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد التدريب في مؤسسة سونلغاز  
 ؛هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد التمكين في مؤسسة سونلغاز وحدة غرداية على الرضا الوظيفي؟  
 ؛هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد التحفيز في مؤسسة سونلغاز وحدة غرداية على الرضا الوظيفي؟  
  الداخلي  في مؤسسة سونلغاز وحدة غرداية على الرضا الوظيفي؟هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الاتصال 

  :التالية ية الرئيسيةروعها سيتم الاعتماد على الفرضللإجابة على إشكالية الدراسة الرئيسية وف :الفرضيات
  .الوظيفييوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتطبيق أبعاد التسويق الداخلي في مؤسسة سونلغاز وحدة غرداية على الرضا 

  :وينبثق منها الفرضيات الفرعية التالية
  ؛يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد التمكين  في مؤسسة سونلغاز وحدة غرداية على الرضا الوظيفي  
 ؛يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد التدريب في مؤسسة سونلغاز وحدة غرداية على الرضا الوظيفي  
 ؛تحفيز في مؤسسة سونلغاز وحدة غرداية على الرضا الوظيفييوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد ال 
 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الاتصال الداخلي  في مؤسسة سونلغاز وحدة غرداية على الرضا الوظيفي.  

ومدى مساهمتها في تحقيق التطرق بالمفهوم والتعريف لكل من التسويق الداخلي وأبعاده تستمد هذه الدراسة أهميتها من خلال  :أهمية الدراسة
تأثيرا على الرضا الوظيفي لعمال  رالرضا الوظيفي لعمال مؤسسة سونلغاز بولاية غرداية كعينة للدراسة، مع ضرورة إبراز من هي الأبعاد الأكث

  . المؤسسة محل الدراسة
الرضا  وتأثير التسويق الداخلي وأبعاده في تعزيز معرفة مدى مساهمةمن المشكل المطروح في الدراسة، الذي يهدف إلى  بتتبع: أهداف الدراسة

    :فإن الدراسة دف إضافة لذلك الوصول إلى ، مؤسسة سونلغاز وحدة غردايةعمال الوظيفي على مستوى 
 عرض وتقديم بعض المفاهيم الإجرائية لمتغيرات الدراسة والمتمثل في كل التسويق الداخلي والرضا الوظيفي؛ 
  تسويق الداخلي المساهمة والمؤثرة في الرضا الوظيفي لعمال أي مؤسسة؛أبعاد الالتعرف على 
  على تعزيز الرضا الوظيفي للمؤسسة محل الدراسة بالاستناد تقديم مجموعة من الاستنتاجات، التوصيات والاقتراحات التي تساعد

 .لأبعاد التسويق الداخلي
نستخدم ي والإحصائي، بحيث فإنه سيتم الاعتماد على كل من المنهج الوصفي والمنهج التحليل إعداد هاته الدراسةمن أجل  :منهجية الدراسة
، وهو ما بالتسويق الداخلي وأبعاده والرضا الوظيفيالمفاهيم المتعلقة وعرض أهم تأصيل بالجانب النظري والذي يهتم في  المنهج الوصفي

، أما فيما يتعلق بالأداة المستخدمة فقد تم جمع المعلومات للدراسةء الجوانب المختلفة سيساهم في تشكيل خلفية علمية يمكن أن تفيد في إثرا
مواقع الانترنت، بينما المنهج  والبيانات بالإطلاع على مختلف المؤلفات والدوريات والأبحاث العربية والأجنبية ذات صلة بالموضوع إضافة إلى

تخدم وهذا دف الوصول إلى اقتراحات واستنتاجات عمال مؤسسة سونلغاز وحدة غرداية من التحليلي والإحصائي فيتعلق بتحليل آراء عينة 
  .الدراسة
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  :من خلال تصفح مواقع الانترنت يمكن  عرض بعض الدراسات التي عالجت أحد شقي الدراسة كما يلي :الدراسات السابقة 
 الداخلي على الولاء التنظيمي من خلال الرضا الوظيفي لدى موظفي أثر التسويق  :والموسومة بـ :)2016( ،لولادراسة اياد فتحي الع

في قطاع غزة، وقد كانت عبارة عن  أطروحة دكتوراه في جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا ،وقد هدفت هذه الدراسة إلى  شركة جوال
، حيث "كة جــوال فــي قطــاع غــزةفي شــر أثر التسويق الداخلي على الولاء التنظيمي من خلال الرضا الوظيفي"دراسة 

وخلصت الدراسة إلى وجود  تأثير   ،عينة 133وقد بلغت عينة الدراسة استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي لاختبار فرضيات الدراسة 
كما تبين وجود تأثير للرضا  ،لولاء التنظيمي لموظفي شركة جوالالوظيفي وا من الرضا ى كلاإيجابي للتسويق الداخلي بأبعاده المختلفة عل

التسويق الداخلي والولاء  وأيضاُ يوجد تأثير للرضا الوظيفي كمتغير وسيط على العلاقة بين ،التنظيمي لموظفي الشركة الوظيفي على الولاء
 ؛والدخل على الولاء التنظيمي التنظيمي لموظفي الشركة، كما تبين وجود أثر إيجابي لمتغيري العمر

  عينة من وجود الرضا الوظيفي متغيرا وسيط أثر التسويق الداخلي في الالتزام التنظيمي مع :والمعنونة بـ :)2013(أبو سنينة، دراسة محمد ،
تسويق العاملين في المستشفيات الأردنية ، وهي عبارة عن رسالة مجاستير جامعة الشرق الأوسط ، وقد هدفت الدراسة إلى التعرف إلى اثر ابعد ال

في الالتزام التنظيمي مع وجود الرضا الوظيفي كمتغير وسيط،في عينة من ) يز، فرق العمل، الاتصال الداخليالتدريب، التحف( بأبعادهالداخلي 
المناسبة لتحليل البيانات  الإحصائية الأساليبممرض وقد استخدم الباحث  277العاملين في المستشفيات الأردنية الخاصة ، حيث شملت العينة 

 ؛الحساب والانحراف المعياريكالوسط 
  توظيف التحليل العاملي الاستكشافي لاستخلاص عوامل الولاء المنظمي والرضا الوظيفي : والموسومة بـ :)2013(فتحي ناصر نامق

الدراسة قياس مستوى  وقد تناولت، 70، العدد19دارية بغداد الد دراسة حالة في الكلية التقنية الإدارية بغداد، مجلة العلوم الاقتصادية والإ
لكلية التقنية الإدارية ا(الكليات التابعة لوزارة التعليم العالي والبحث العلمي  إحدىالهيئة التدريسية في  لأعضاءوالرضا الوظيفي  التنظيميالولاء 

وقد استخدم الباحث التحليل من مدرسي الكلية،  %49عضو هيئة تدريسية  حيث تشكل  50وقد كانت عينة الدراسة مؤلفة من ) في بغداد
العاملي لغرض استخلاص العوامل وتصنيفها  في مجموعات بحسب درجة تشبعها وعلاقتها بالعوامل الأخرى ، وقد توصلت الدراسة إلى معرفة 

بيان الأهمية النسبية لكل متغير، أهم المتغيرات التي تم استخلاصها وذات التأثير الكبير لكافة المحاور الخاصة بالولاء التنظيمي والرضا الوظيفي مع 
 ، في المستشفيات الأردنية الخاصةأهم النتائج المتوصل عليها من هذه الدراسة وجود أثر للتسويق الداخلي بأبعاده على الالتزام الممرضين ومن بين

اصة وكذا وجود اثر للتسويق الداخلي في وكذالك وجود أثر للتسويق الداخلي في تحقيق الرضا الوظيفي للمرضين في المستشفيات الأردنية الخ
  .لدراسة  الإحصائيتحقيق الالتزام التنظيمي من خلال الرضا الوظيفي حسب نتائج التحليل 

 سونلغاز وحسب علم الباحثين ركزت على العلاقة بين التسويق الداخلي والرضا الوظيفي في مؤسسة أا عن سابقاا يميز هذه الدراسة ماإن 
المؤسسة من  لإدارةرداية مما يساعد في تقديم معطيات وع وخصوصا في ولاية غسابقة في هذه المؤسسة حول هذا الموضم تقديم دراسة  تتأا لم

  .ضاعها فيما يتعلق بالمورد البشريجل أوأ
I.1- التسويق الداخلي:  

والذي تؤدي إلى تحقيق أداء متميز لاسيما وأن التسويق  يعتبر مفهوم كل من التسويق الداخلي والرضا الوظيفي من بين أهم المفاهيم الحديثة
تحقيق أهداف وغايات المؤسسة، وقد ظهر  الداخلي يعمل علي تلبية وتحقيق أهداف العميل الداخلي والخارجي معا، وكل هذا يؤدي بدوره إلى

حيث تقوم فلسفة التسويق الداخلي على مبدأ أن إشباع مفهوم التسويق الداخلي في خمسينيات القرن الماضي بواسطة مديري الجودة اليابانية، 
واعتبار الوظائف كمنتجات داخلية، من شاا أن تجعل الزبون الداخلي راضي عن عمله وبدوره ) العامل(رغبات وحاجات الزبون الداخلي 

غايات ورسالة، وكذا استمرارية وتنافسية يسعى لتقديم أفضل ما عنده ويبذل أقصى جهده بما يتوافق واحتياجات المؤسسة من تحقيق أهداف و
  .المؤسسة

  :  مفهوم التسويق الداخلي –أولا 
التسويق يعتبر التسويق الداخلي من المفاهيم التي لقيت اهتماما واسعا من طرف العديد من البحثين سواء تعلق الأمر بإدارة الموارد البشرية أو 

  :ناولت هذا المفهوم ومن خلال عدة التعاريف المقدمة لهذا المصطلح نجدوذلك من خلال ما تناولته اغلب الدراسات التي ت
اعتبار الموظفين كزبائن داخلين والوظائف منتجات " :حيث عرف التسويق الـداخلي علـى أنـه Berry,1984أبرزها تعريف بيري  -

 .Michael, 2002, p) "أهداف المنظمةوحاجات الزبائن الداخليين في اتجاه تحقيق  داخلية، وجـب تـصميها لإرضـاء رغبـات
19).  

مع العمال والسماح لهم  التسويق الداخلي هي خطوة للتسويق من داخل المنظمة عن طريق التحاور: يرى بأن Michon 1988 " بينما -
  (Segnour, 2010, p. 3) ؛"بالاختيار بحرية في تحديد موقعهم ومشاركتهم داخل المنظمة
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 .Mishra, 2010, p) جيدبأنه مهمة توظيف وتدريب وتحفيز الموظفين القادرين على خدمة العملاء بشكل  1991:وقد عرفه كوتلر، -
  ؛ (188

 مراجع مختلفة ومتعددة لا يوجد مفهوم معترف به للتسويق الداخلي وذالك لانتماء الأخير إلى: أنه على Vareyعنه تحدث  1995وفي  -
(Segnour, 2010, p. 4) "  

 إســتراتيجية لتطــوير العلاقات بين الأفراد ":التســويق الــداخلي علــى أنــهBallantyne (2000) وقد عــرف  -
نشــاطات داخليــة تحســن نوعيــة العلاقــات  دف توليـد المعرفـة وبنـاء العاملين في الحدود التنظيمية الداخلية

  ؛  (Michael, 2002, p. 22) الخارجيةالتســويقية 
عبارة عن جهد ينتهج ج التسويق وذلك لتغلب على مقاومة التغيير للعاملين وتحقيق التعاون والتحفيز والتفاعل بين  هعلى أنويعرف أيضا  -

افع الوظائف ودمج الموظفين نحو التنفيذ الفعال للاستراتيجيات المنظمة الكلية والوظيفية من أجل تحقيق رضا العملاء من خلال عملية خلق دو
  (Pervaiz K.Ahmed & Mohamed, 2002, p. 3) و العملاءللعاملين الموجهة نح

   :خصائص التسويق الداخلي وأهدافه –ثانيا 
  :)344، صفحة 2008الضمور، ( الآتيمنها يتميز التسويق الداخلي بعدة خصائص نذكر 

 ينظر إلى تحقيق الأرباح للمنظمة في الأمد الطويل من خلال التوجه نحو الزبون ونحو الموظف بشكل  للتفكير توجه مستقبلي وطريقة
  متوافق؛
 كونه فلسفة تنظيمية وإدارية تعمل على التكامل بين  الأنشطة الوظيفية للمنظمة؛  
  الأمن والاستقرار الوظيفي لهم فضلا عن إقامة يعد عملية اجتماعية متجاوزا لإشباع الحاجات المادية للعاملين، إذ انه يعمل على توفت

  .العلاقات المتبادلة بينهم وبين الزبائن
  : أبعاد التسويق الداخلي –ثالثا 

اني تعددت أبعاد التسويق الداخلي بتعدد الدراسات التي تناولته وعلى العموم سنقوم بعرض أهمها والتي سيتم الاستعانة ا في الجانب الميد
  :راسة كما يليللد

يمكن تعريفه على أنه نشاط مخطط يهدف إلى إحداث تغييرات ايجابية على المتدربين من ناحية اتجاهام ومعلومام وأدائهم : التدريب  . أ
، هذا وترتكز الأهداف " )5، صفحة 2008أبوالنصر، ( ومهارام وسلوكيام، بما يجعل مستوى الأداء ليديهم أفضل مما هو عليه

الأساسية للتدريب في زيادة الإنتاجية للعاملين وكذا الاقتصاد في النفقات والرفع من معنويات العاملين وتنمية قدرام ورفع أدائهم 
 ؛ )8، صفحة 2015نوري، ( وتمكينهم، إلى جانب التخفيف من حوادث العمل

هو مجموعة العوامل والمؤثرات الخارجية المثيرة لرأس المال البشري والتي تدفعه لأداء الأعمال الموكلة إليه على أكمل وجه، من : التحفيز  . ب
الخدمات الطبية، (والاجتماعية مثل ) المشاركة في اتخاذ القرار(والمعنوية ) الأجور، المكافآت(خلال إشباع حجاته ورغباته المادية مثل 

 ؛)سكن والتعليمال
ي هو داخل المنظمة شبكة العمل التي يمكن من خلالها جمع وانتقال المعلومات" يعرف الاتصال الداخلي على أنو: الاتصال الداخلي  . ت

 الضرورية عملية مهمة  تساعد في عملية اتخاذ القرار، بالإضافة إلى إسهامه في خدمة العملاء بجودة عالية، وذلك بتوفير جمع المعلومات
 ، مع تسهيل عملية انتقالها بين المستويات   بحيث تكون خالية من التعقيد، والعمل على تفعيل العلاقة بت الطرفين المتصلين"للعمال

 ؛ )83، صفحة 2015الطائي و العبادي، (
زيادة الاهتمام بالعاملين من خلال توسيع صلاحيام وإثراء كمية المعلومات التي تعطى لهم وتوسيع : "يعرف التمكين بأنه :التمكين  . ث

، وكما   " )36، صفحة 2004الكبيسي و خضير، ( فرص المبادرة والمبادأة لاتخاذ قرارام ومواجهة مشكلام التي تعترض أدائهم
مهارة إعطاء العاملين القوة على وضع الأهداف لأعمالهم الخاصة واتخاذ القرارات وحل المشكلات المتعلقة : "يعرفه على أنه

  " .(Littrell R. F., 2003, p. 3) بالصلاحيات المخولة لهم وضمن حدود مسؤوليام
I.2- الرضا الوظيفي:  
د تترتب يعتبر العنصر البشري من أهم العناصر المؤثرة في العملية المنتجة فهو أساس نجاح المؤسسة وتحدد مهارته مدى كفاية التنظيم وكفأته، وق 

  .عن إهمال العنصر البشري نقص الإنتاجية وهذا ما يدعو إلى دراسة الرضا الوظيفي لما له من أهمية في المنظمة
تعددت تعريفات الرضا الوظيفي وذلك لاختلاف المداخل التي تناول ا العلماء المختلفون مفهوم الرضا الوظيفي، : تعريف الرضا الوظيفي 

وهناك العديد من المحاولات بذلت لتحديد معنى محدد للرضا الوظيفي ومنها نجد أن الرضا الوظيفي هو الشعور النفسي بالقناعة والارتياح 
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لرغبات والتوقعات مع العمل نفسه وبيئة العمل، مع ثقافة الولاء والانتماء للعمل ومع العوامل والمؤثرات البيئة والسعادة لإشباع الحاجات وا
عمله، وبين  ، كما يعرف أيضا على أنه الفرق بين ما ينتظره العامل من)235، صفحة 2017مرازقة، ( الداخلية والخارجية ذات العلاقة 

، وقد فصل كل من جيتربرغ وهيرما في الرضا الوظيفي حيث ذكرا بأن هنالك ثلاثة  )61، صفحة 2015خلوطة، ( الشيء الذي يجده فعلا
  :)236، صفحة 2017مرازقة، ( أنواع مختلفة له وهي

 داخلية ومصدرها السعادة الوظيفية وإحساس الفرد والشعور بما يحققه من مستويات اجتماعية لنجاح وتحقيقه  عوامل الرضا
  لقدراته الشخصية فيما يحققه من نجاح؛

  الخ؛... المرضيات المرتبطة بالظروف الفيزيقية والنفسية لعمل الفرد مثل نظافة المكان التهوية  
 الأجور والعلاوات المرضيات الخارجية وهي المكافآت و.  

  :)47، صفحة 2016العالول، ( عندما ننظر للرضا الوظيفي فهو نتيجة عن تحقق بعض العوامل التي تسبقه والتي هي من مسبباته وهي
 إتاحة؛ لكل فرد حاجات يريد أن يسعى إلى إشباعها، ويعد العمل أكثر مصادر هذا الإشباع: الحاجات .1
 تولد الحاجات قدرا من الدافعية تحث الفرد على التوجه نحو المصادر المتوقع إشباع تلك الحاجات من خلالها؛: الدافعية .2
 تتحول الدافعية إلى أداء نشط للفرد بوجه خاص في عمله اعتقادا منه أن هذا الأداء وسيلة لإشباع حاجات الفرد؛: الأداء .3
 إلى إشباع حاجات الفرد؛يؤدي الأداء الفعال : الإشباع .4
إن بلوغ الفرد مرحلة الإشباع من خلال الأداء الكفء في عمله يجعله راضيا عن العمل باعتباره الوسيلة التي تتسنى من خلال : الرضا .5

 .إشباع حاجاته
II -   الطريقة والأدوات:   

الأبعاد الأكثر تأثيرا للتسويق الداخلي على الرضا الوظيفي على عينة من معرفة تبعا لما تم عرضه في الجانب النظري للدراسة سنحاول الآن ميدانيا 
سنعرض  أسئلة استبانه تم تصميمها وتحكيمها من قبل مجموعة من الأساتذة بالكلية لذلك بتوزيع ، وذلكعمال مؤسسة سونلغاز وحدة غرداية

من  وطرق قياسها، نموذج الدراسة، الأدوات المستخدمة في الدراسةا امجتمع وعينة الدراسة، متغير في البداية طريقة العمل انطلاقا من تحديد
  .أجل القيام بعرض النتائج، تحليلها ومناقشتها

II.1- يحتوي مجتمع وعينة الدراسة على جميع عمال مؤسسة سونلغاز وحدة غرداية، والذين من خلالهم سيتم معالجة  :مجتمع وعينة الدراسة
قد تم اختيار عينة الدراسة عليه ف، ودف إلى معرفة مدى إسهام أبعاد التسويق الداخلي في تعزيز الرضا الوظيفي للعاملإشكالية الدراسة التي 

يدوية عن طريق التوجه للوحدة وتوزيع إلى أن طريقة التوزيع كانت  الإشارةبطريقة عشوائية وفق ما يعرف إحصائيا بالطريقة الاحتمالية، مع 
 .مفردة) 38( :بـقدر للمعالجة والتحليل  عحجم العينة الذي سيخضمنه فإن و ،استمارة الاستبانة

II.2-  ا فإن الدراسة ستعتمد في ذلك على كل من المتغيرين التسويق  :للدراسةالنموذج الافتراضيدف معالجة مشكلة الدراسة وفرضيا
المقترح نموذج ليقدم تصور افتراضي لوالذي المدرج في ملحق الدراسة  01: ه الشكل رقمحما يوض والداخلي بأبعاده والرضا الوظيفي، وه

  .الدراسة
II.3- من أجل الإعداد الجيد للدراسة والخروج بنتائج تخدم أهداف البحث تم الاعتماد على توزيع استمارة : الطريقة والإجراءات المتبعة

فقرة مرتبطة بأبعاد  35يحتوي على الاستبيان  علما بأن، سونلغاز وحدة غردايةعمال مؤسسة أسئلة موجهة كما تم الإشارة إليه مسبقا لعينة من 
ولغرض تسهيل عملية تحليل ، عينة الدراسة أفراد إجابات الثلاثي لتقييم ليكرت مقياس على الاعتماد التسويق الداخلي والرضا الوظيفي مع

تم أيضا استخدام عدد من  وقد، SPSS 21 :الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية الـومعالجة البيانات ومناقشة النتائج، تم الاستعانة ببرنامج 
ألفا كرونباخ لقياس درجة الاتساق الداخلي   (Cronbach's Alpha)كمعامل الثبات الدراسة الأساليب الإحصائية التي تتناسب ومتغيرات

والذين يعيدون نفس الإجابة  للعينة المختارة، والتي تعبر عن نسبة الثبات) 0-1(الذي يأخذ القيمة من و ومتغيرات الدراسةلفقرات الاستبيان 
فقد بلغت قيمة معامل ألفا كرونباخ الإجمالية ) 02(وبناءا على معطيات الجدول رقم  وفي هذا الإطارالظروف،  نفس في أعيد استجوام إذا
، وهذا ما يبين أن إجابات أفراد عينة الدراسة تتصف )0.947(لغت ، وهي نسبة مقبولة جدا، في حين قيمة معامل الصدق ب)0.897(

  .بالثبات والصدق
III -  ومناقشتها   النتائج:   

  .إضافة إلى معالجة واختبار الفرضيات التي تم طرحها في البدايةنتائج الدراسة  بعرض ومناقشة وتفسير الجزء من الدراسةسنقوم في هذا 



 _______) 236- 225ص.ص(وحدة غرداية ،  -دراسة ميدانية في مؤسسة سونلغاز  -مساهمة التسويق الداخلي في تعزيز الرضا الوظيفي للعاملين 

 
 

- 230 - 

III.1 -  مجموعة من الموظفین العاملين بمؤسسة سونلغاز وحدة غرداية والبالغ  شملت عينة الدراسة على :الدراسةالخصائص العامة لعینة
، وبالنظر لعينة الدراسة  %5.3 ، وعاملتين جنس أنثى بنسبة%94.7عامل من جنس ذكرا بنسبة  36مفردة، من بینهم  38عددها الـ 

من  %73.7: من خريجي الجامعات، في حين شملت الدراسة على ما يبلغ نسبته الـ %70.1: ما نسبته الـ ندوما فقد أشارت نتائجها إلى أ
  .اتسنو 5راد العينة لديهم خبرة تزيد عن أف

III.2 - أدناه نلاحظ بأن كل من المتغيرات الشخصية  03تبعا لنتائج الجدول رقم  :المتغيرات الشخصية لعينة الدراسة والرضا الوظيفي
، والتي للخبرة 0.582للتكوين و 0.98لسن ولمتغير ا 0.672لا تؤثر في الرضا الوظيفي وهذا ما يفسر ما نسبته ) السن، الخبرة، التكوين(

  .تحقيق الرضا الوظيفي، وهذا ما يشير ويؤكد على عدم تأثير ومساهمة المتغيرات الشخصية في 0.05نلاحظ بأا أكثر من 
III.3 - بعد عملية جمع وتفريغ وتحليل نتائج الاستبيان سيتم اختبار الفرضيات التي تم اعتمادها لمعالجة إشكالية : اختبار فرضيات الدراسة

، وبناءا عليه %95هي  الدراسة، وذلك من خلال قبول أو رفض فرضية العدم وقبول الفرضية البديلة، علما أن درجة الثقة المعتمدة في الدراسة
     :فالفرضيات هي

 ؛0.05إذا كان مستوى الدلالة الإحصائية أكبر من H0 قبول فرضية العدم  -
  .0.05إذا كان مستوى الدلالة الإحصائية أقل أو يساوي H1 وقبول الفرضية البديلة  H0رفض فرضية العدم  -

إحصائية لتطبيق أبعاد التسويق الداخلي في مؤسسة سونلغاز وحدة غرداية ذو دلالة والتي تشير إلى وجود أثـر  :الفرضـية الرئيسية .1
ولاختبــار هــذه الفرضــية ومعرفــة مــدى تــأثير التســويق الــداخلي علــى الرضــا ، على الرضا الوظيفي

  :استخدام اختبار تحليل الانحدار البسيط، وقد كانت النتيجة الــوظيفي تم
من التباين الحاصل في الرضا الوظيفي وهذا حسب قيمة  0.223 نلاحظ أن المتغير المستقل يفسر ما نسبته 04الجدول رقم من خلال نتائج 
لذلك  0.05، وهو أقل من 0.002 ، وهي دالة إحصائية حيث مستوى الدلالة يساوي3.411تساوي  Tأن  قيمة  مربع الارتباط، وبما

  .نؤكد صحة هاته الفرضية
يوجد أثر لتمكين العاملين على الرضا الوظيفي، ومن أجل اختبـار هـذه الفرضـية  والتي تنص على أنه :1الفرعية الفرضـية  .2

  :استخدام اختبار تحليل الانحدار البسيط، وقد توصلت الدراسة إلى أن ومعرفـة مـدى تـأثير تمكين العـاملين علـى الرضـا الـوظيفي تم
 Tأن قيمة  من التباين الحاصل في الرضا الوظيفي، وهذا حسب قيمة مربع الارتباط، وبما 0.153نسبته بعد تمكين العاملين يفسر ما 

لذلك نؤكد صحة الفرضية الخاصة ببعد  0.05وهو أقل من  0.009وهي دالة إحصائية حيث مستوى الدلالة يساوي  2.769تساوي 
  .يبين ذلك 05رقم تمكين العاملين والرضا الوظيفي، والجدول 

ومن أجل اختبـار هـذه الفرضـية ومعرفـة  تشير إلى أنه يوجد أثر لتدريب العاملين على الرضا الوظيفي، :2الفرضـية الفرعية  .3
المدرجة في استخدام اختبار تحليل الانحدار البسيط، وقد أوضحت النتائج  مـدى تـأثير تدريب العـاملين علـى الرضـا الـوظيفي تم

 :بأن 06الجدول رقم 
تساوي  T أن قيمة من التباين الحاصل في الرضا الوظيفي وهذا حسب قيمة مربع الارتباط، وبما 0.249د التدريب يفسر ما نسبته بع

  .وهو ما يؤكد أيضا صحة هاته الفرضية 0.05وهو أقل من  0.001 وهي دالة إحصائية حيث مستوى الدلالة يساوي 3.641
ولاختبـار هـذه الفرضـية ومعرفـة مـدى  أثر لتحفيز العاملين على الرضا الوظيفي، ومضموا هو وجود: 3الفرضـية الفرعية  .4

  : استخدام اختبار تحليل الانحدار البسيط، و أسفرت النتائج على الآتي تـأثير تحفيز العـاملين علـى الرضـا الـوظيفي تم
من التباين الحاصل في الرضا الوظيفي وهذا حسب  0.038نلاحظ أن بعد التحفيز يفسر ما نسبته  07: من خلال النتائج  الجدول رقم

وهو أكبر من  0.126وهي دالة إحصائية حيث مستوى الدلالة يساوي  1.568تساوي  Tأن  قيمة  قيمة مربع الارتباط وهو ضعيف، وبما
  .الوظيفي ثر التحفيز في الرضاوجود أثر، ونقبل بالفرضية البديلة لعدم وجود أ لذلك نرفض الفرضية العدمية التي تشير إلى  0.05
ولاختبـار هـذه الفرضـية ومعرفـة مـدى  أثر للاتصال الداخلي على الرضا الوظيفي التي تعبر عن وجود: 4الفرضـية الفرعية  .5

بحيث ، 08الموضحة في الجدول رقم  استخدام اختبار تحليل الانحدار البسيط تـأثير الاتصال الداخلي العـاملين علـى الرضـا الـوظيفي تم
  :أشارت النتائج إلى

 من التباين الحاصل في الرضا الوظيفي وهذا حسب قيمة مربع الارتباط وهو ضعيف، وبما  0.49أن بعد الاتصال الداخلي يفسر ما نسبته
التي  لذلك نرفض الفرضية العدمية 0.05وهو أكبر من  0.96، وهي دالة إحصائية حيث مستوى الدلالة يساوي 1.708تساوي  Tأن قيمة 

  .الوظيفي تشير إلى وجود أثر، ونقبل بالفرضية البديلة لعدم وجود أثر الاتصال في الرضا
IV -  لاصة الخ: 
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تناول هذا البحث دراسة لمدى مساهمة أبعاد التسويق الداخلي في تحقيق الرضا الوظيفي للعاملين في مؤسسة سونلغاز وحدة غرداية حيث 
 :توصلنا إلى النتائج التالية

 لكـل مـن التـدريب  أن مؤسسة سونلغاز وحدة غرداية تطبق سياسة التسويق الداخلي بالشكل مرغوب فيه، أما بالنسبة
فأا تطبق ولكن  بشكل غير مرغوب، حيث تعتبر البرامج التدريبية غير كافية للعاملين والتمكـين وحسـب النتـائج المتحصـل عليهـا 

  وكدا حرص الإدارة على التعرف وتحديد الاحتياجات التدريبية، وكدا إتاحة الفرصة للعاملين دون رقابة؛
  هناك تقصير من الإدارة فيما يتعلق بتوفير فرص الإبداع والابتكار في مؤسسة سونلغاز؛ 
  يجب على المنظمة الاهتمام أكثر بالتحفيز لما له من النسبة لعملية التحفيز فكانت الآراء محايدة، وهذا يدل على عدم الاتفاق عليها، لهذا

 تأثير كبير على رضا العمال؛
 أما بالنسبة للاتصال الداخلي فكانت الآراء إيجابية في أن الاتصال يساعد في تحقيق أهداف المؤسسة وزيادة كفاءة ونشاط العاملين؛ 
  ملاحظته من آراء العاملين؛هناك نقص في رضا العاملين لدى مؤسسة سونلغاز وهذا ما تم 
  نسـتنج أن للتسـويق الـداخلي أثـر علـى الرضـا الـوظيفي، فكلمـا كـان هنـاك تطبيـق جيـد لإجـراءات ومنه

التسـويق الداخلي يكـون لـدينا عمـال راضـين عـن عملهـم، والعكـس صحيح، فإذا لم يكن هناك  تطبيق جيد لإجراءات التسويق 
 .رضا العمال سيؤدي إلى عدم تحقيقالداخلي فإن هذا 

  : حقلاالم  -

  أهداف التسويق الداخلي: 01الجدول رقم 
  التطبيقات  مستويات الأهداف  
  جعل العاملين أكثر تفهما وتحفيزا واهتماما بالعملاء  الهدف العام  1

، دعم الطرق الإداري: بين الأفراد لبيعية اخلق البيئة الداخلية التي تدعم الشعور بالعميل وتفتح العقلية   الهدف الاستراتيجي  2
  .دعم سياسة الأفراد 

أن العاملين يجب أن يفهموا لماذا يتوقع منهم أن يتصرفوا بطريقة معينة أو يجب عليهم دعم موقف معين   الهدف التكتيكي  3
.  

  .2008دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، " هاني حامد الضمور، تسویق الخدمات :المصدر
  

  

  

  

  

  

  

  

  قيمة معامل الثبات ألفاكرونباخ 02: الجدول رقم
 عدد العناصر  قيمة الثباث قيمة الصدق
0.947 0.897 35 

التسويق الداخلي والرضا 
 الوظيفي

  من إعداد الباحثين :المصدر
 

  التسويق الداخلي
 

 التدريب؛. 1

 التحفيز؛. 2

 الاتصال الداخلي؛. 3

 التمكين. 4

  
 الرضا الوظيفي

 لمدروسةل النموذج الافتراضي: 01الشكل رقم 
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  من إعداد الباحثين اعتمادا على نتائج استمارات الاستبيان: المصدر
  دلالة المتغيرات الشخصية بالنسبة للرضا الوظيفي 03: الجدول رقم

 المتغيرات السن التكوين الخبرة
  النسبة 0.672 0.98 0.582

  من إعداد الباحثين اعتمادا على نتائج استمارات الاستبيان: المصدر
  

  نتائج التحليل لأثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي 04: الجدول رقم
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 

1 .494a .244 .223 .33846 
a. Prédicteurs : (Constante), التسويق_متوسط 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1.332 1 1.332 11.632 .002b 
Résidus 4.124 36 .115   
Total 5.456 37    

a. Variable dépendante : الوظيفي_الرضا 
b. Prédicteurs : (Constante), التسويق_متوسط  

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients standardisés T Sig. 
B Ecart standard Bêta 

1 
(Constante) 1.067 .268  3.979 .000 

 002. 3.411 494. 128. 437. التسويق_الداخلي 
a. Variable dépendante : الوظيفي_الرضا 

 من إعداد الباحثين اعتمادا على نتائج استمارات الاستبيان:  المصدر
  
  

  نتائج التحليل لأثر التمكين  على الرضا الوظيفي  05: الجدول رقم
 

Récapitulatif des modèles 
Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 

1 .419a .176 .153 .35349 
a. Prédicteurs : (Constante), التمكين 

 

ANOVAa 
Modèle Somme des carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression .958 1 .958 7.668 .009b 
Résidus 4.498 36 .125   
Total 5.456 37    

a. Variable dépendante : الوظيفي_الرضا 
b. Prédicteurs : (Constante), التمكين 

 

Coefficientsa 
Modèle Coefficients non standardisés Coefficients standardisés T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1.376 .219  6.275 .000 
 009. 2.769 419. 111. 307. التمكين

a. Variable dépendante : الوظيفي_الرضا 
  من إعداد الباحثين اعتمادا على نتائج استمارات الاستبيان: المصدر
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  نتائج التحليل لأثر التدريب على الرضا الوظيفي 06: دول رقمالج

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 
1 .519a .269 .249 .33284 

a. Prédicteurs : (Constante), التدريب 
 

ANOVAa 
Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1.468 1 1.468 13.253 .001b 
Résidus 3.988 36 .111   

Total 5.456 37    
a. Variable dépendante : الوظيفي_الرضا 
b. Prédicteurs : (Constante), التدريب 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients standardisés T Sig. B Ecart standard Bêta 
1 (Constante) 1.316 .186  7.094 .000 

 001. 3.641 519. 091. 332. التدريب
a. Variable dépendante : الوظيفي_الرضا 

  

  الباحثين اعتمادا على نتائج استمارات الاستبيانمن إعداد  :المصدر
  

  نتائج التحليل لأثر التحفيز على الرضا الوظيفي 07: الجدول رقم
 

Récapitulatif des modèles 
Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 

1 .253a .064 .038 .37667 
a. Prédicteurs : (Constante), التحفيز 

 

ANOVAa 
Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression .349 1 .349 2.459 .126b 
Résidus 5.108 36 .142   

Total 5.456 37    
a. Variable dépendante : الوظيفي_الرضا 
b. Prédicteurs : (Constante), التحفيز 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardizes Coefficients standardisés T Sig. B Ecart standard Bêta 
1 (Constante) 1.664 .200  8.335 .000 

 126. 1.568 253. 098. 154. التحفيز
a. Variable dépendante : الوظيفي_الرضا 

 الباحثين اعتمادا على نتائج استمارات الاستبيانمن إعداد : المصدر
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 نتائج التحليل لأثر الاتصال الداخلي على الرضا الوظيفي 08: الجدول رقم
 

Récapitulatif des modèles 
Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 

1 .274a .075 .049 .37445 
a. Prédicteurs : (Constante), الداخلي_الاتصال 

 

ANOVAa 
Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression .409 1 .409 2.916 .096b 
Résidus 5.048 36 .140   

Total 5.456 37    
a. Variable dépendante : الوظیفي_الرضا 
b. Prédicteurs : (Constante), الداخلي_الاتصال 

 
Coefficientsa 

Modèle 
Coefficients non standardisés Coefficients standardizes 

T Sig. B Ecart standard Bêta 
1 (Constante) 1.543 .253  6.101 .000 

 096. 1.708 274. 101. 173. الداخلي_الاتصال
a. Variable dépendante : الوظیفي_الرضا 

 من إعداد الباحثين اعتمادا على نتائج استمارات الاستبيان :المصدر
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