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 والخلد الله جنان قدميها تحت من لىإ                    

 بأثرها، الحياة هي الجميع، هي الوحيدة، تلك                 

 ..الحبيبة أمي

 عزيزة، لاحيا أحتاج ما كل ومنحني الإصرار معني علمني من إلى

 ..الحبيب أبي

 ...الأحباء ،إخوتي عيناي، من أغلى هم من إلى

 ..الحبيبات أخواتي حياتي، زهرات

 ..كلهم وأحبتي وزملائي، أصدقائي إلى

 .. جهدي عصارة أهديكم

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 
 حصيلة يمثل الذي المتواضع العمل هذا هديأ أن يشرفني             

 وسعادة أملي ومنبع حياتي ونور قلبي حبية إلى جهدي وثمرة دراستي 

 الغالية، أمي اللسان ينطق ما وأحلى قلبي

 .عمره في الله أطال حبيبي أبي لي الله فظهح مخلوق وأطيب وأعز           

 الغالية وأختيسندي في الحياة  ياسين وأحمد الباسط عبد إخوتي وإلى         

 .وجوري جواد قلبي وحبايب، عائشة روحي وتوأم

 :عميرة عائلة كل وإلى عمرهم في الله أطال وجدي العزيزة جدتي وإلى

 وأخوالي. وخالاتي وأعمامي عماتي                 

 في الأخير أتقدم بجزيل الشكر و            

 إلى كل من تمنى لي النجاح والخير.                       

 

 

 



 

 

 

 وعرفان شكر

 . العمل هذا انجاز على ووفقنا وأعنانا والمعرفة العلم درب لنا أنار الذي لله الحمد

 بخلت لم التي "دلهوم يدةخل" ةالمشرف ةالأستاذ إلى والامتنان الشكر بجزيل نتوجه
 عونا كانت التي السديدة اوأرائه الموضوع، حول القيمة اونصائحه ابتوجيهاته علينا

 .البحث هذا إتمام في لنا

- والغاز للكهرباء الوطنية الشركة موظفي كل إلى الجزيل بالشكر نتقدم كما
 وكافي نجيب و المؤطر شلاوة عبد الحميد رأسهم وعلى -تقرت- سونلغاز

 صولي محمد الصالح 

بن  بعيد من أو قريب من ساعدونا من كل إلى والإمتنان الشكر بجزيل نتوجه
 تفات عبد الحق، بن جروة عبد الحكيم، مناصرية رشيد، بدوي إلياس.

 .العمل هذا انجاز على

  المناقشة اللجنة لأعضاء بالشكر نتقدم أن يفوتنا لا كما 

 .والتصويبات التوجيهات من يقدمونه سوف ما على

"لنا خير فيه لما يوفقنا أن الله عسى"



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الملخص

 تعزياز في( الاداخلي والاتصاال التحفيز، التدريب، التمكين،) بأبعاده الداخلي التسويق أثر إبراز إلى دراسة هذه تهدف
 واعتماادا المعلوماات لجماع كاأداة الاساتبيان إستعمال تم حيث تقرت، -والغاز الكهرباء لتوزيع الوطنية الشركة في العاملين رضا
 باسااتخدام المجمعااة المعطيااات معالجااة ذلااك بعااد ليااتم الشااركة في عاااملا 44 البحااث عينااة بلغاات حااين في الوصاافي الماانه  علااى

 بأبعااده الاداخلي التساويق ممارساات لتطبياق أثار وجاود أهمهاا النتاائ  مان جملة إلى الدراسة أفضت دوق ،Spss V 20 برنام 
 وجادت أناه إلى التوصال تم كماا الدراساة، محالالشاركة  في العااملين رضا على( الداخلي والاتصال التحفيز، التدريب، التمكين،)

 لإجابات إحصائية دلالة ذو فروق وجود الدراسة أظهرت كما ،العاملين ورضا الداخلي التسويق تطبيق بين قوية طردية علاقة
 .الشخصية لمتغيراتل تعزى الداخلي التسويق حول العينة أفراد

 لتوزياع ةالوطنيا الشاركة, بشاريةماوارد  التساويقي، مازي  الاداخلي، زباون العااملين، رضا الداخلي، تسويق:  المفتاحية الكلمات
 .تقرت -والغاز الكهرباء

Abstract: 
This study aims to highlight the impact of internal marketing with its dimensions 

(empowerment, training, motivation and internal communication) in improving employee 

satisfaction within the National Electricity and Gas Distribution Company - Touggourt, 

where the questionnaire was used as a tool for collecting information and based on the 

descriptive approach. Where the research sample amounted to 44 workers in the 

company, to then process the collected data using the Spss v20 program, and the study led 

to a number of results, the most important of which is the existence of an impact of the 

application of practical internal rules of marketing in its dimensions (empowerment, 

training, motivation and internal communication) on the satisfaction of employees in the 

company. The study and it was also concluded that there is a strong direct relationship 

between the application of internal marketing and employee satisfaction, and the study 

showed that there are statistically significant differences in the responses of sample 

members about internal marketing due to personal variables, age and experience. 

Keywords: Internal Marketing, Employee Satisfaction, Internal Customer, Marketing 

Mix , National Electricity And Gas Distribution Company - Touggourt. 
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 الصفحة العنوان الرقم
 48 السابقة الدراسات الحالية الدراسة بين الاختلاف وأوجه التشابه أوجه (2-2)
 41 الدراسة عينة توزيع (0-2)
 45 الداخلي التسويق أبعاد يستق التي العبارات (0-0)
 45 العاملين رضا أبعاد تقيس التي العبارات (0-3)
 48 تيكار ل سلم درجات (0-4)
 48 الثلاثي ليكارت مقياس (0-5)
 42 الدراسة لمتغيرات كرونباخ ألفا اختبار نتائج (0-6)
 42 الجنس لمتغير وفقا الدراسة عينة أفراد توزيع (0-7)
 43 العمر حسب العينة ادأفر  توزيع (0-8)
 43 التعليمي المستوى حسب العينة أفراد توزيع (0-9)
 44 الخبرة حسب العينة أفراد توزيع (0-22)
 44 الوظيفة حسب العينة أفراد توزيع (0-22)
 44 المصلحة حسب العينة أفراد توزيع (0-20)
 المسيييييتقل المتغيييييير لبعيييييد المعييييييار  والانحيييييراف لحسيييييابي المتوسييييي  قييييييم (0-23)
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 35 العمل عن الرضا لبعد المعيار  والانحراف لحسابي المتوس  قيم (0-27)
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 32 الإشراف على الرضا لبعد المعيار  والانحراف لحسابي المتوس  قيم (0-02)
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 :توطئة -أ

 أن على المؤسسات قدرة على يتوقف أصبح بل فقط، وخصائصها المنتجات تطوير على يعتمد يعد لم المؤسسات نجاح إن
 الاداخلي بواقعهاا الاهتماام وكاذلك وإرضاائهم، وخادمتهم العمالاء أهمياة تعكا  الاتي القايم مان بمجموعاة حقيقيا وإيمانا اجهد تبذل
 .متميز نحو على العملاء خدمة مجال في مهاراتهم وتنمية العاملين معارف تطوير من

 بااذل ثم الأكفاااء، بالعاااملين حتفااا الا تقتضااي المؤسسااة فمصاالحة تكاماال علاقااة والعاااملين المؤسسااة بااين العلاقااة أن حيااث
 لااه ووفاارت وأهلتااه أعدتااه الااتي المؤسسااة في البقاااء تقضااي العاماال ومصاالحة وبقااائهم، التاازامهم ضاامان ساابيل في الكااافي والمااال الجهااد
 تعاملهاا في الاداخلي التساويق علاى تركاز المؤسساات أصابحت وبالتاالي. المختلفة حاجاته إشباع في وأسهمت الملائم التنظيمي المناخ
 أكثار، البشاري العنصار علاى لاعتمادها فيها النجاح وتحقيق المؤسسات في فعالا دورا ليعطي المفهوم هذا جاء إذ لديها العاملين مع

 حياث المؤسساات داخال في العااملين باتجااه ويعمال داخليا متصل فالتسويق المؤسسات، نجاح أساس هو العاملين أداء يعتبر ولذلك
 العااملين أفضال لاختياار الوقات وتصارف الماال وتنفاق جهاد تباذل فالمؤسساات المؤسساة عمال لنجاح الضرورية باتالمتطل أحد يعتبر

 في وإخلاصاهم ولائهام مقابال والمعنوياة المادياة الحاوافز مان مزيادا وتمانحهم المناساب التادريب لهام فتاوفر خاصاة عناياة وتاوليهم كفااءة
 أهادافها يقبلاون يجعلهام لمؤسستهم العاملين ولاء بأن منها إيمانا وفعالية بكفاءة ؤسسةالم أهداف لتحقيق متميز أداء وتقديم العمل،
 .فيها البقاء في رغبة ويظهرون أهدافها لتحقيق الجهد من مزيدا البذل استعداد ويبدون وقيمها،

 الإشكالية الرئيسية: -ب

 بناءا على ما سبق يمكننا صياغة الإشكالية الرئيسية كالتالي:

 تقرت؟ - الوطنية لتوزيع الكهرباء والغاز الشركةبمدى يؤثر التسويق الداخلي على رضا العاملين  إلى أ 

 الأسئلة الفرعية: -ج

 ولمعالجة هذه الإشكالية نطرح مجموعة من التساؤلات الفرعية تتمثل في:

 ؟بالتسويق الداخليتقرت  -الوطنية لتوزيع الكهرباء والغاز  الشركةهو مستوى اهتمام  ما (2
 تقرت على الخدمات المقدمة؟ -لكهرباء والغاز لتوزيع االوطنية  الشركةهو مستوى تقييم رضا زبائن  ما (0
 وجد علاقة ارتباط بين التسويق الداخلي ورضا العاملين؟تهل  (3
 ؟الشركةعلى رضا العاملين في  التسويق الداخليد ابعهل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأ (4
 صائية لأثر التسويق الداخلي تعزى للمتغيرات الشخصية؟هل توجد فروق ذو دلالة إح (5

 الفرضيات : -د



 مقدمة
 

 ب
 

 تهدف الدراسة إلى اختيار الفرضيات التالية :

 الوطنية لتوزيع الكهرباء والغاز. الشركةفي مرتفع ثر التسويق الداخلي على رضا العاملين بشكل أيساهم الفرضية الرئيسية: 

 الفرضيات الفرعية:

 لتسويق الداخلي )الاتصال الداخلي، التدريب، التحفيز، التمكين(؛لستوى مرتفع ذو م اهتمامهناك  (2
رضاا العااملين )البعااد الشخصاي، البعاد الاجتمااعي، البعااد الإداري، البعاد المهاني، البعااد ل مرتفااعذو مساتوى  اهتماامهنااك  (0

 المادي(؛
 توجد علاقة طردية قوية بين تطبيق التسويق الداخلي ورضا العاملين؛ (3
 د علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الداخلي )الاتصال، التحفيز، التدريب، التمكين( ورضا العاملين؛توج (4
لا توجااد فااروق ذات دلالااة إحصااائية للتسااويق الااداخلي تعاازى للمتغاايرات الشخصااية )الجاان ، الساان، المسااتوى التعليمااي،  (5

 الخبرة، المسمى الوظيفي، المصلحة(.

 وع:مبررات اختيار الموض -ث

 : يما يلإن من أهم الأسباب التي أدت بنا إلى اختيار هذا الموضوع نذكر 

 بالمواضيع الحديثة نسبيا والرغبة في البحث والإطلاع على هكذا مواضيع؛ الاهتمام -
 ؛الشركةالرغبة في معرفة كيف يمكن لأسلوب التسويق الداخلي في تحقيق رضا العاملين في  -
صااص الااذي تلقيناااه، حيااث يعتاابر ماان المواضاايع الااتي تاادخل في صااميم  صااص تسااويق تماشااي الموضااوع مااع طبيعااة التخ -

 خدمات.
 أهداف الدراسة : –ج

 نسعى من خلال دراستنا إلى تحقيق جملة من الأهداف نذكر منها:
 رضا العاملين؛على توضيح اثر تطبيق التسويق الداخلي  -
 رضا العاملين؛ علىدور أبعاد التسويق الداخلي  -
 اد حلول المؤسسات التي تجد صعوبة في تبني مفهوم التسويق الداخلي.محاولة إيج -
 أهمية الدراسة: -ح

 تكمن أهمية البحث من خلال النقاط التالية:
يعااد التسااويق الااداخلي أحااد المفاااهيم الإسااتراتيجية الااتي تسااعى المؤسسااات لتطبيقهااا ماان أجاال تقااديم نوعيااة ماان الخاادمات  -

 الجديدة؛
 اهم في تشجيع المؤسسات على تبني التسويق الداخلي لما له دور في تعزيز رضا العاملين؛يمكن لهذا البحث أن يس -



 مقدمة
 

 ج
 

 الجزائرية؛ الشركةالتسويق الداخلي بابعاد التعرف على درجة تطبيق  -
 زيادة المعارف والمعلومات حول التسويق الداخلي ورضا العاملين باعتباره موضوع مهم في مجال التسويق. -

 حدود الدراسة: -خ

 ؛كدراسة حالة  تفرت -الوطنية لتوزيع الكهرباء والغاز  الشركةتم اختيار  الحدود المكانية: -
 ؛08/45/2522إلى  84/54/2522حيث تمت الدراسة خلال  الحدود الزمنية: -
 ؛التسويق الداخلي ورضا العاملين والعلاقة بينهمااقتصرت الدراسة على  الحدود الموضوعية: -
 تقارت -الوطنياة لتوزياع الكهربااء والغااز  الشاركةللإجاباة علاى عباارات الاساتبيان الموجاه، تم التوجاه إلى عماال  الحدود البشرية: -
 .(416عينة الدراسة)

 منهج البحث والأدوات المستخدمة: -د

وذلاك قصد الإحاطة بجوانب موضوع الدراسة وفي ضوء طبيعتها تم استخدام المنه  الوصفي التحليلاي في الجاناب النظاري، 
بتقديم التعاريف وضبط المصطلحات والمفاهيم العامة للتسويق الداخلي ورضا العاملين وإظهار العلاقة بينهما، وهو ما يناسب تماماا 

 هذه الدراسة ويخدم الوصول لأهدافها.

في التحليلاي، مان أما في الجانب التطبيقي فاعتمدنا على دراسة الحالة بوصفه أحد الأساليب التي يعتمد عليها المنه  الوص
 .02SPSS Ver علاى المقابلاة والإساتبيان، وإساتخدام برناام  باعتماادالوطنياة للكهربااء والغااز  الشاركةخالال إجاراء الدراساة في 

الوطنياة للكهربااء  الشاركةمن أجل معرفة ودراسة مختلف المؤشرات وتحليلها، للتعرف على أثر التسويق الاداخلي علاى رضاا العااملين ب
 تقرت.والغاز ب

 مرجعية الدراسة: -ذ

ماان أجاال معالجااة موضااوع الدراسااة تم الاطاالاع علااى مجموعااة ماان المراجااع والمصااادر لتغطيااة جوانبااه النظريااة والميدانيااة، ففااي 
 الجانب النظري تم الاعتماد على :

 الكتب المراجع العربية والأجنبية التي لها علاقة بهذا الموضوع؛ -
 ستير والملتقيات التي تناولت الموضوع، ومن بلدان مختلفة؛الأبحاث المنشورة ومذكرات الماج -

 أما الجانب الميداني لجأنا إلى جمع البيانات من خلال الاستبيان كأداة رئيسية للدراسة.

 صعوبات الدراسة: -ر

 صعوبة توضيح مصطلح التسويق الداخلي للعديد من أفراد العينة لأنه يعتبر مصطلح حديث نسبيا؛ -



 مقدمة
 

 د
 

 كل الاستمارات الموزعة من الاستبيانات الموزعة على العمال؛  صعوبة استرجاع -
 .تشابه المصطلحات المرتبطة بالموضوع في المراجع -

 هيكل الدراسة: -ز

 سعيا منا للإحاطة بجميع جوانب وأساسيات البحث وللإجابة على إشكاليته فقد قمنا بتقسيم البحث كما يلي :

ت النظرياااة والتطبيقياااة حاااول التساااويق الاااداخلي ورضاااا العااااملين" تم تقسااايمه والاااذي  مااال عناااوان "الأدبياااا الفصيييل الأول
"الأدبياات النظرياة التساويق الاداخلي ورضاا العااملين، كمفهاوم التساويق الاداخلي وأهام أبعادهماا  لمبحثين، المبحث الأول كان بعناوان

ل الدراسااات السااابقة" تم تطاارق فيااه للدراسااات وطبيعااة العلاقااة بينهمااا. أمااا المبحااث الثاااني والااذي كااان تحاات عنااوان" عاار  وتحلياا
 السابقة العربية منها والأجنبية والتي لها علاقة بموضوع بحثنا.

فكان بعنوان "الدراسة الميدانية حول أثر التسويق الداخلي على رضا العاملين" تم  صيصه لدراسة الحالاة  الفصل الثانيأما 
يااد مجتمااع وعينااة الدراسااة، والأدوات الإحصااائية المسااتخدمة في معالجااة المعطيااات، أمااا فقسااما إلى مبحثااين المبحااث الأول تم فيااه تحد

المبحااث الثاااني فقااد خصااص لعاار  النتااائ  المتوصاال لهااا والاختبااار الفرضاايات، ومناقشااة النتااائ ، وفي الأخااير وماان خاالال الخاتمااة تم 
 إستعرا  ما توصلنا له من نتائ ، وتوصيات وأفاق الدراسة.

 الدراسة: متغيرات -س

 :؛(التمكين ،التحفيز ،التدريب ،الاتصال الداخلي) التسويق الداخلي ويشمل المتغير المستقل 
 :(.البعد الشخصي ،البعد المادي ،البعد المهني ،البعد الإداري ،البعد الاجتماعي) رضا العاملين ويشمل المتغير التابع 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 :الفصل الأول

 تسويقلل والتطبيقية النظرية الأدبيات
 العاملين ورضا الداخلي
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 :تمهيد
 في المفهااوم بهااذا الاهتمااام ىتنااام حيااث التسااويق، مجااال في ظهاارت الااتي الحديثااة اهيمالمفاا ماان مفهااوم الااداخلي التسااويق يعااد
 المؤسسااة بااين داخليااة مبادلاة عمليااة يعتاابر بحيااث الداخلياة، العماال بيئااة تحسااين في أهمياة ماان لااه لمااا نظارا المعاصاارة التسااويقية الكتاباات
 وعاود تقديم عن عبارة هي بزبائنها مؤسسة تربط التي العلاقةف. تهاسالمؤس داخل العاملة القوة على يركز أي فيها، العاملين ومجموعة

 في المؤسساة مصاداقية أو صادق درجاة وتوقاف حاجااتهم، وتلبياة رضااهم تحقياق إلى تساعى بأنهاا الخاارجي التساويق بارام  خلال من
 الوعاود، تلاك بتنفياذ سايقومون مان هام لأنهام إرضاائهم علاى والعمال موظفيهاا حاجاات تلبياة في ساعيها مادى علاى بوعودها الوفاء
 داخلياين زبائن منهأ أساس على موظفيها مع وتعاملت الداخلي التسويق مفهوم المؤسسة تبنت إذا بسهولة يتم أن يمكن الأمر وهذا
 :هما لمبحثين الفصل هذا وينقسم .الكافي الاهتمام يلقوا أن يجب
 .لعاملينا ورضا الداخلي للتسويق النظرية الأدبيات: الأول المبحث -
 .العاملين ورضا الداخلي للتسويق التطبيقية الأدبيات :الثاني المبحث -
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 المبحث الأول: الأدبيات النظرية للتسويق الداخلي ورضا العاملين.
 ساة مؤس ال داخال النجااح هاذا تقلياد إلى الحاجاة ظهارت الخارجياة، الأسواق توجيه في التقليدي بمفهومه التسويق نجاح بعد

 تباادل خلالهاا مان ياتم داخلياة ساوق كأنهاا وأفرادهاا مؤسساة  ال باين العلاقاة صاوري الذيو  الداخلي، بالتسويق يعرف ما خلال من
 التعارف هاذا خالال مان سنحاول وعليه. العاملين بين الوظيفية العلاقات إدارة في مفيدة تصورات تقديم إلى ذلك يؤدي مما المنفعة،
 .به تعلقةالم العناصر أهم تقديم

 المطلب الأول: ماهية التسويق الداخلي
 الفرع الأول: مفهوم التسويق الداخلي

لقااد تعاااددت جهاااود العلماااء والمفكااارين الاقتصااااديين حااول تعرياااف التساااويق الااداخلي حياااث تم تعريفاااه ماان ناااواحي مختلفاااة 
 ومتعددة ذكر البعض منها:

والساااوق  (العااااملين)ار الأهمياااة ماااع حاجاااات الساااوق الاااداخلي يااارى أن التساااويق الاااداخلي هاااو: "التعامااال بمقاااد1: تعريييي ال
 1.الخارجي من خلال برام  معدة وخطط لتحقيق الأهداف التنظيمية المرغوبة عن طريق تحقيق وتلبية حاجات العاملين والعملاء"

لااى الأخااص أولئااك عرفااه كااوتلر بأنااه: "العماال الااذي تقااوم بااه المؤسسااة لتاادريب وتحفيااز عملائهااا الااداخليين وع 2: تعرييي ال
 2."الذين  تكون بشكل مباشر مع العملاء وكذلك دعمهم للعمل كفريق لتحقيق رضا وإشباع العميل

باايري التسااويق الاداخلي علااى أنااه: "اعتباار المااوظفين ينزبااائن داخليااين والوظاائف منتجااات داخليااة، يجااب عرفااه  :3التعريي  
 3."مؤسسة  اتجاه تحقيق أهداف ال تصميمها لإرضاء حاجات ورغبات الزبائن الداخليين في

التساااويق الاااداخلي يااانص أن طااااقم العااااملين في مؤسساااة ماااا لم  ققاااوا المزاياااا "( أن: 8775ويااارى غروناااروز ) :4التعريييي  
ى والمنافع المتأتية من التسويق الداخلي كفلسفة ونظام إلا إذا ترسخت لديهم القناعة المطلقاة بأهمياة الخدماة الاتي يقادموها أي أن علا

 4."هؤلاء العاملين أن يعتنقوا الخدمة كفلسفة ونظام يكون دائما موجها بالزبون
وعلياااه ومااان خااالال التعااااريف الساااابقة نساااتنت  أن التساااويق الاااداخلي هاااو تطبياااق أسااااليب التساااويق علاااى الساااوق الاااداخلي 

طابهم والمحافظاااة علاااى أفضااالهم للعااااملين، وذلاااك بتصاااميم سياساااات وبااارام  موجهاااة إلى العااااملين ينزباااائن داخلياااين، بهااادف اساااتق
وتدريبهم وحثهم على أداء وظائفهم على أفضل وجه ممكن، وتحفيزهم علاى تنفياذ اساتراتيجياتهما بالاتصاال الفعاال فيماا بيانهم مان 

 تحقيق اهداف المؤسسة أجل 
 : مراحل تطور التسويق الداخليالثانيالفرع 

 1هوم التسويق الداخلي وهي كالتالي:توجد ثلاثة أشكال مختلفة تبين التطور الذي عرفه مف
                                                             

 .335، ص2551، دار وائل للنشر، الأردن، 4"، طتسويق الخدماتهاني حامد الضمور، " 1 
 .844، ص2583علمية للنشر، الأردن، ، دار كنوز المعرفة ال8"، طالعلامة التجارية الماهية والأهميةمعراج هواري وآخرون، " 2 
، 2581"، المجموعة العربية للتدريب والنشر، مصر، دور إدارة المعرفة والأصول الفكرية في تحقيق المنفعة الاقتصادية للمكتبات الجامعيةأحمد محمد عثمان أدم، " 3 

 .814ص
 .317، ص2583وراق للنشر، مصر، "، دار الالتسويق السياحي مدخل استراتيجيحميد عبد النبي الطائي، " 4 
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 أولا: مرحلة إرضاء وتحفيز الموظ 
 أغلب الإسهامات التي تناولت مفهوم التسويق الداخلي في هذه المرحلة كانت تركز على النقاط التالية:

 . الموظفين كمستهلكين داخليين.8
 . الوظائف كمنتجات داخلية.2
 . تحفيز وإرضاء الموظفين.3

 لموظفين أكثر استعداد لبذل المزيد من الجهود لإرضاء الزبائن وتحسن جودة الخدمات التي تقدمها مؤسساتهم.من أجل جعل ا
 ثانيا : مرحلة التوجه بالمستهلك:

الخطااوة الثانيااة الااتي عرفهااا تطااور مفهااوم التسااويق الااداخلي، أشااارت إلى الاادور الااذي يلعبااه موظفااو الخااط الأمااامي، عمااال 
لعلاقااة مااع الزبااائن أو المسااتهلكين ماان خاالال عمليااة التفاعاال الااتي تااتم بياانهم، وبااذلك فهااو يركااز علااى مفهااوم الاتصااال، في إدارة ا

 التسويق التفاعلي، وتركز هذه المرحلة على:
 . موظفون لديهم توجه بالمستهلك والسوق.8
 .بيعيه. موظفون لديهم عقلية 2
 ويقصد موظفو الخط الأمامي والخط الخلفي. . وجود تكامل وتناسق بين مختلف الوظائف داخل المؤسسة،3
 . استخدام التسويق كأساليب وتقنيات داخل المؤسسة.4

 ثالثا: مرحلة إدارة التغيير وتنفيذ الإستراتيجيات:
ة في هذه المرحلة يرى الباحثون أن التسويق الداخلي كوسيلة للتنفياذ الفعاال، وأول مان ناادي بالادور المحتمال للتساويق الاداخلي كاأدا

(، لإدارة الأفااراد نحااو تحقيااق أهااداف المؤسسااة، كمااا أن تقاادم وتطااور مفهااوم التسااويق الااداخلي  Winterللإسااتراتيجية هااو )وينااتر 
كوسيلة للتنفيذ تدعمت أيضا من خلال تزايد الاقتناع بأن التسويق الداخلي هو ميکانيزم يسااعد في تحقياق التناساق والتكامال باين 

تسويق الداخلي في تحقيق التكامل بين الوظيفة التسويقية وباقي الوظائف الأخارى للمؤسساة، بالشاكل وظائف المؤسسة، إلى دور ال
الااذي يجعاال ماان الأفااراد العاااملين في أي وظيفااة مااوارد  ااص تلااك الوظيفااة التسااويقية، وماان خاالال هااذه المرحلااة أصاابح واضااحا أن 

لك، بااال توساااعت لتشااامل كااال الجهاااود الاااتي تاااؤدي إلى تقليااال أنشاااطة التساااويق الاااداخلي هاااي أكثااار مااان التحفياااز والتوجاااه بالمساااته
 التنسيق والتكامل بينها. الصراعات بين مختلف الوظائف، وتفعيل الاتصالات الداخلية من أجل تحقيق

 أهمية التسويق الداخلي :الثالثالفرع 
، كونه يعمل مؤسسة  أهداف ال يكتسي التسويق الداخلي أهمية بالغة في إشباع حاجات ورغبات الأفراد العاملين، وتحقيق

 علااى تحقياااق الرضااا الاااوظيفي للعااااملين وتااوفير بيئاااة داخلياااة تاادعم الاااروح المعنوياااة وتنمااي السااالوكيات الايجابياااة لاادى الأفاااراد اتجااااه ال
 والأفراد العاملين. مؤسسة  ، وفيما يلي توضيح لأهمية التسويق الداخلي للمؤسسة 
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 :مؤسسة بة للأهمية التسويق الداخلي بالنس -2-0
بالقيااام  مؤسسااة  يعااد التسااويق الااداخلي طريقااة إداريااة، تهاادف إلى الوصااول إلى الزبااائن ماان خاالال تطااوير وتحفيااز أفااراد ال

 مؤسساة  بمهامهم على أكمل وجه أثناء الاتصال بالزبائن، وتطبيق فلسفة الإدارة والجودة في أداء الخدمات من قبال جمياع أعضااء ال
 1الجودة ورضا الزبائن. بالطريقة التي تحقق

إلى  مؤسساااة  ، هااو الطريااق الااذي تعاابر منااه المؤسسااة  معاانى ذلااك أن اعتناااق أساااليب وفلساافة التسااويق الاااداخلي في ال
 أسااواقها الخارجيااة، والأداة الاااتي تعاازز مااان خلالهااا موقعاااا التنافسااي في هااذه الأساااواق، وهااذا ماااا ياانعك  إيجاباااا علااى أداء وربحياااة ال

 2:انطلاقا من ثلاثة محاور مؤسسة المسطرة، ويكتسي التسويق الداخلي أهميته بالنسبة لل وأهدافها مؤسسة 
 ؛إدارة التغيير -أ

 ؛بناء الصورة العامة -ب
 .مؤسسة  إستراتيجية ال -ج
إلى  %3 إحداث تغييرات كبيرة، مثل أن تقرر رفع مستوى الأرباح بنسبة كبيرة جدا )من مؤسسة  قد تعتمد ال إدارة التغيير : -أ

مثااال تكنولوجياااات المعلوماااات، أو غيرهاااا مااان التغااايرات  مؤسساااة  ( علااى سااابيل المثاااال، أو إدخاااال أنظماااة جديااادة داخااال ال35%
الكابرى والاتي عاادة ماا تكااون غاير مخططاة بمعانى فيهاا نااوع مان المفاجاأة والانادفاع، أو تفرضاها ظااروف معيناة، و هناا يلعاب التسااويق 

 اح هذه التغييرات.الداخلي دور مهم في قبول وإنج
أحاد العناصار الأساساية مان باين  مؤسساة  (، تعاد صاورة الR.Normanحسب ريتشاارد نورماان ) بناء الصورة العامة : -ب

 مؤسساااة  ( في نظاااام إدارة مؤسساااة  ، نظاااام التساااليم، ثقافاااة المؤسساااة  خمساااة عناصااار )قطااااع الساااوق، مفهاااوم الخدماااة، صاااورة ال
للتأثير على )الموظفين، سوق التوظياف، الزباائن، المتادخلين ايخارين  مؤسسة  ة إعلامية تستعملها الالخدمة، والصورة هي بمثابة أدا

 3في النشاط مثل حملة الأسهم أو مالكون آخرون للموارد...( بهدف:
 ؛التموقع الاستراتيجي 
 ؛دخول السوق بفاعلية 
 ؛تسهيل الوصول إلى موارد متنوعة أو على الأقل بأقل تكاليف 
  سلوك الأفراد لزيادة الدافعية والإنتاجية.توجيه 

 ، لاادى أفااراد المؤسسااة  وهنااا يلعااب التسااويق الااداخلي دورا مهمااا ماان خاالال الاتصااال الااداخلي والتعريااف بنقاااط تمييااز ال
 هام ثم من خلال الأفراد العاملين تحاول التموقع في أذهاان الساوق، أو القطااع المساتهدف ولاذلك يقاال إن جمياع العااملين مؤسسة 

 .مؤسسة سفراء محتملون لل

                                                             
، أطروحة دكتوراه  صص إدارة الأعمال، أثر التسويق الداخلي وجودة الخدمة على رضا الزبائن: دراسة تطبيقية لعينة من المصارف اليمنيةصالح عمر الكرامة الجريري،  1 

 .44، ص2553جامعة دمشق، غير منشورة سوريا، 
 .343، ص2554، دار وائل للنشر، الأردن، 3، طماتتسويق الخدهاني حامد الضمور،  2 
 .244-244، ص2555، ترجمة عمرو الملاح، مكتبة العبيكان، الريا ، إدارة الخدماتريتشارد نورمان،  3 
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تنفيااذ أي إسااتراتيجية  تاااج إلى تعاااون وتنساايق بااين مختلااف الأفااراد والوظااائف، وجهااود التسااويق  : مؤسسيية  إسييتراتيجية ال -ج
 الداخلي تعمل على تقليل حدة التداخل والصراع الوظيفي، وبناء الالتزام المطلوب التنفيذ تلك الاستراتيجيات على أحسن وجه.

 أهمية التسويق الداخلي بالنسبة للموظ  : -0-0
 العديد من المنافع والمزايا يستفيد منها الموظفين تنجم عن تطبيق برام  التسويق الداخلي نذكر منها :

ر أحد أهم المزايا التي تنت  عن تطبيق برام  التسويق الداخلي هو تحقيق الرضا والشاعور بالاساتقرا تحقيق الرضا لدى العاملين: -
لادى العاااملين، فماان خاالال البحاث عاان حاجااات ومتطلبااات العاااملين والعمال علااى تلبيتهااا هااي أحاد أباارز العواماال الااتي تساااهم في 

 إرضاء العالمين.
يعتاابر العامال أول المساتفيدين ماان بارام  التساويق الااداخلي لأنهاا تعمال علااى تاوفير كافااة  تطيوير وتحسيين مسييتوى أداء العاميل: -

بالإضااافة إلى باارام  التاادريب والتطااوير وغيرهااا ماان الأنشااطة الااتي تاادخل ضاامن باارام  التسااويق الااداخلي والااتي  الظااروف الملائمااة،
 تساهم في تحسن أداء العامل وبالتالي زيادة اعتزازه بالعمل الذي يقوم به.

اء كااان في نفاا  المسااتوى ماان خاالال باارام  التسااويق الااداخلي تتغااير نظاارة العاماال لزميلااه، سااو  تحسييين العلاقييات بييين العيياملين: -
 أمر ايجابي بالنسبة للعامل أو الموظف. مؤسسة  الإداري أو أعلى أو أقل، بشكل جذري وبالتالي يصبح الشعور بالانتماء لل

باارام  التسااويق الااداخلي تولااد شاعور لاادى الموظااف بأهميااة المهاام والواجبااات الااتي يقااوم بهااا في  شيعور الموظيي  بمعنييى الوظيفيية: -
والعاااملين، وبالتااالي تتغااير نظرتااه لمعاانى العماال ممااا يجعلااه يسااعى إلى تحقيااق الااذات  مؤسسااة  في تحقيااق الأهااداف المشااتركة لاالالمساااهمة 

 والتمييز في العمل وإشباع الحاجات العليا بدلا عن الاكتفاء بالحاجات المادية فقط.
 أهداف التسويق الداخلي: الرابع فرعال

 أهااداف التسااويق الخااارجي وأهااداف المؤسسااة ككاال، إذ يعماال التسااويق الااداخلي أهااداف التسااويق الااداخلي متضاامنة في
علااى إدارة العاااملين وتاادعيم دافعيااتهم بغاار  تحسااين أدائهاام وساالوكياتهم بطريقااة تضاامن نجاااح الاابرام  الداخليااة والخارجيااة الااتي يااتم 

 1ايتي:تنفيذها بواسطة المؤسسة، وعليه يهدف التسويق الداخلي بصفة عامة إلى تحقيق 
 ؛مساعدة العاملين على فهم واستيعاب رسالة المؤسسة وأهدافها ونظام وأساليب العمل المطبقة داخل المؤسسة -8
تحفيز العاملين وإثارة دافعيتهم نحو إنجاز وظائفهم بكفاءة وتغير مواقفهم وسلوكياتهم تجاه الزباائن، خاصاة مان هام علاى اتصاال  -2

 ؛مباشر مع الزبائن
 ؛إلتزام الموظفين اتجاه خطط وإستراتيجيات وثقافة المؤسسةاكتساب  -3
 ؛حتى نحقق النجاح بهاإدارة التغيرات للانتقال من الطريقة التي اعتدنا عمل الأشياء بها إلى العمل بالطريقة التي نرغب القيام  -4
وبذلك فهو ياؤذي إلى الحفاا  علاى معاايير يعمل على المساعدة في بناء ثقافة تنظيمية ترتكز على خدمة الزبون وجودة الخدمة  -4

 الجودة في تسليم الخدمات.

                                                             
 .451، ص مرجع سبق ذكره صحن، المحمد فريد  1 



 النظرية والتطبيقية للتسويق الداخلي ورضا العاملينالأدبيات                       الفصل الأول: 
 

7 
 

ويشير ينرونروس إلى أن أهداف التسويق الاداخلي لهاا مساتويان، اساتراتيجي وتكتيكاي، فعلاى الصاعيد الاساتراتيجي يهادف 
وجهة اتجاههم، أما الأهداف علاى التسويق الداخلي إلى خلق بيئة تنظيمية يسودها الوعي والإدراك بأهمية خدمة الزبائن، والجهود الم

المسااتوى التكتيكااي فهااي تكماان في تنميااة الاتجاااه الايجااابي في التعاماال مااع الزبااائن، ويعاابر عاان ذلااك ينرونااروس بقولااه "بيااع الخاادمات 
ق ، وهو يقصد باذلك أن مفتااح النجااح في الساو مؤسسة  والخدمات المساعدة إلى الموظفين، من خلال الجهود التسويقية داخل ال

 يقتضي حتما النجاح في السوق الداخلي. مؤسسة  الخارجي وتحقيق أهداف ال
 : خصائص التسويق الداخليالخامسالفرع 

يشار إلى أن التسويق الداخلي  مل مزايا وخصائص مستمدة من تكامل تطبيقات إدارة الماوارد البشارية والإدارة التساويقية، 
  1ويمكن تلخيصها بما يلي:

اخلي عموماااا هاااو لاااي  أنشاااطة منفصااالة ولكنهاااا مضااامنة باااالجودة الأولياااة الااابرام  خدماااة الزباااون والإساااتراتيجيات . التساااويق الاااد8
 والأعمال الكلية، حيث يشكل هيكل الأنشطة المرافقة ويعد هيكل تمهيدي لنشاط التسويق الخارجي.

اكتساااب مياازة تنافسااية وفي تقلاايص الصااراع . الاتصااالات هااي النقطااة الحااااة لنجاااح التسااويق الااداخلي، كمااا لااه دور حاساام في 2
 داخل نطاق الكادر الوظيفي للمصرف.

 . يعد التسويق الداخلي عملية اختيارية تقود العاملين للحصول على النتائ  الجيدة ويستخدم في تيسير روح الإبداع.3
دارة وكااذلك يلتازم بااه كافاة العاااملين ويكااون . يكاون التسااويق أكثار نجاحااا عنادما يكااون الالتازام عااالي عناد المسااتويات العلياا في الإ4

 أسلوب الإدارة المفتوحة هو الأسلوب السائد.
 : أبعاد التسوق الداخليالسادس الفرع

تعتابر أبعاااد التسااويق الااداخلي هااي الاابرام  المتبعااة ماان قبال المؤسسااات الخدميااة والمتمثلااة في كيفيااة اختيااار العاااملين وتاادريبهم 
أتهم، وكل ماا يتعلاق ببنااء علاقاات جيادة باين إداراتهاا وعامليهاا. وعلاى هاذا الأسااس ساوف نقاوم في هاذه وتحفيزهم وترقيتهم ومكاف

 الدراسة باختيار الأبعاد التالية :
هو جميع عمليات الاتصال الراية منها وغير الراية، التي تحدث في داخل المؤسسة على جميع المساتويات  الاتصال الداخلي: -2

 2.الوظيفية
عااارف أن تباااادل المعلوماااات باااين العااااملين ببعضاااهم الااابعض، وباااين الرؤسااااء والمرؤوساااين يعتااابر مااان الأنشاااطة الرئيساااية للتساااويق كمااا 

الداخلي، حيث يجب أن يكون العاملين على دراية بكل جديد أو تغيير  دث في المؤسسة وله تأثير علاى العااملين وعلاى المؤسساة 
وأن يساااتجيبوا لأي معلوماااات تصااال إلااايهم ويساااتطيعوا التعامااال معهاااا وكيفياااة التعامااال ماااع  حاااتى يتاااأقلم العااااملين ماااع ذلاااك التغياااير

                                                             
، أطروحة دكتوراه،  صص إدارة الأعمال، قسم علوم لى شركة سونطراك البترولية الجزائريةدراسة ميدانية ع -أثر تمكين العاملين في التمييز التنظيمي ، بوسالمأبو بكر  1 

 .84، ص 2584التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية، وعلوم التسيير، تلمسان : جامعة أبو بكر بالقايد، 
، 2585، 8، المجلة الأردنية لإدارة الأعمال، العدد لموظفي المبيعات في الاتصالات الأردنيةأثر التسويق الداخلي في الرضا الوظيفي أمل إبراهيم الحاج وهاني الضمور،  2 

 .31ص
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 الإعاالامجاال التعريااف بأهااداف المؤسسااة أي أنااه هااذا الاتصااال موجااه نحااو مااوظفي المؤسسااة، وهااو عمومااا ماان أ. بمعاانى 1المسااتهلكين
 والتحفيز والمحافظة على المؤسسة ضمن مناخ اجتماعي جيد.

هاي بناااء علاقاات العمال الداعماة باين العااملين أي قاادرة للعااملين لاحاترام بعضاهم الابعض وتبااادل  العياملين :العلاقيات بيين  -0
الثقة والعطف والدعم ومساهمة الجميع في كسر الحواجز داخل الأقسام وبيانهم، وأن هاذا سايعزز الاتصاالات الداخلياة تحقياق جاودة 

 2.الخدمات الداخلية والخارجية
صااد بااه "مشااركة العاااملين في ا اااذ القارارات وإعطااائهم المزيااد مان الحريااة في العماال والتصارف والرقابااة الذاتيااة مااع ويق التمكيين: -3

 3دعم قدراتهم ومهاراتهم وتوفير الموارد الكافية والمناخ الملائم".
جااة عاليااة في ا اااذ القاارارات يسااهمون بدر  أنهاامكمااا عاارف أيضااا تمكااين المااوظفين علااى مشاااركة العاااملين في الإدارة والعماال، ويعااني 

جاال تطااويره، وتقااديم أ، والقاارارات التنفيذيااة في الإدارة العليااا، ورساام السياسااات وحاال المشااكلات الخاصااة بالعماال وماان الإسااتراتيجية
هاام، مقترحااات ماان أجاال تحسااينه، وتفويضااهم القاادر الكااافي ماان الساالطة والحريااة والمرونااة والاسااتقلالية لتصااريف الأمااور المتعلقااة بعمل

 4في تقرير مستقبلهم الوظيفي في المؤسسة وتحفيزهم بشكل جيد. وإشراكهم
 5هو مجموعة العوامل التي تؤثر على سلوك الفرد من خلال إشباع حاجاته.التحفيز :  -4

ا يجعلهاام ويمكاان تعريفااه بأنااه مجموعااة العواماال والأساااليب الااتي تسااتخدمها مؤسسااة مااا للتااأثير في ساالوك الأفااراد العاااملين لااديها، مماا
يبااذلون المزيااد ماان اهتماماااتهم بعملهاام وأدائهاام كمااا ونوعااا، ممااا يااؤدي إلى زيااادة الإنتاااج، وبالتااالي إلى خفااض تكاااليف العماال ورفااع 
الروح المعنوية عند الأفراد العاملين في المؤسسة إلى بذل أقصى جهد ممكن والعمل بصورة أفضل، فهاي تحاول قادراتهم نحاو المزياد مان  

 6داء تجاه أعمالهم تحقيقا للأهداف المؤسسات التابعين لها.كفاءات الأ
هو تلك الأنشطة التي تساعد العاملين على رفع أدائهم في العمل الحالي والمقبال مان خالال زياادة مهااراتهم أو تنمياة  التدريب: -5

والمعارف التي تكسبه مهارة في أداء العمل  إلى تزويد الفرد العامل بالمعلومات الهادفةوأيضا يقصد بالتدريب تلك الجهود  7معارفهم.
 تسمية مهارات ومعارف وخبرات باتجاه زيادة كفاءة الفرد العامل الحالية والمستقبلية. أو

وتحساااين أدائاااه هاااو التااادريب لاااذا يلقاااى التااادريب اهتماماااا متزايااادا مااان  البشاااريماااا يعاااني أن الوسااايلة الأفضااال لإعاااداد وتنمياااة الماااوارد 
، وينطلق هذا الاهتمام من الاعتراف بأهمية الدور الذي تلعبه الموارد البشرية في خلاق وتنمياة القادرات التنافساية  المؤسسات المعاصرة

 1للمؤسسات، وفي تطوير ابتكار المنتوجات والخدمات، وتفعيل الاستخدام الكفء للتقنيات والموارد المتاحة للمؤسسات.

                                                             
 .484-482ص  ،مرجع سابقمحمد فريد الصحن،  1 
تطلبات الحصول على دبلوم مهني ، بحت مقدم استكمالا لمأثر التسويق الداخلي على أداء العاملين في منظمات المجتمع المدنيزاهي إبراهيم لبد، عمر أحمد رجب ريان،  2 

 .83، ص2583متخصص في إدارة منظمات المجتمع المدني، الجامعة الإسلامية، غزة، 
 .34، ص2585، 58، العدد 82، مجلة القادسية للعلوم الإدارية والاقتصادية، المجلد التمكين وعلاقته بإبداع العاملينجواد محسن راضي،  3 
 .43-44، ص8771، دار الكتب العلمية للنشر والتوزيع، لبنان، 8، طالتسويق الحديث ومبادئه وإدارته وبحوثه العلاق، محمود بشير عباس 4 
 .858، ص2555، لبنان، المؤسسة الجامعية للدراسات والنشر والتوزيع، لبنان، 2، طإدارة الموارد البشرية وكفاءة الأداء التنظيميكمال بريرا،   5 
 .43، ص2551، دار أسامة، الأردن، إدارة الموارد البشريةرون، يوسف حجيم الطائي وآخ 6 
 .453، ص2585، 4، العدد53، المجلة الأردنية لإدارة الأعمال، المجلد أثر وظائ  إدارة الموارد البشرية في الإبداع التنظيميرويدة خلف الغريب، و م عبد المجيد الصرايرة ثأك 7 
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 لااتي تحاادد القواعااد الخاصااة بالساالوك لاادى العاااملين وتعاارف أيضااا علااى أنهااا كاالقاايم ومعتقاادات المؤسسااة ا هااي ثقافيية الخدميية: -6
التقاليد والقيم والأعراف والخصائص التي تشكل الأجواء العامة للخدمة وتاؤثر في العااملين فللمؤسساات ثقافاة وأجاواء داخلياة تاؤثر 

 2في العاملين وتشکل شخصياتهم وقيمهم واتجاهاتهم.
التقاليد والقيم والأعراف والخصائص التي تشكل الأجاواء العاماة للخدماة، وتاؤثر في العااملين فللمنظماات  ويقصد بثقافة الخدمة كل

ثقافة وأجواء داخلية تؤثر في العاملين وتشاکيل خاصاياتهم وقايمهم واتجاهااتهم ويارتبط نجااح التساويق الاداخلي في المنظماات بترساي  
علاى ترسااي  ثقافاة الخدمااة الااتي  مؤسسااة  سااويق الاداخلي بالفشاال إذا لم تعمال الثقافاة الخدمااة لادى العاااملين حياث  كاام علاى الت

توفر المناخ الملائم لتطبيق ذلك، ويكون من خلال استخدام اللامركزية في العمل التي تتيح للعاملين ا ااذ ماا يلازم مان القارارات عناد 
طلوبة في العمل، بالإضافة لعلاقة بين الإدارة والعاملين من تقديمهم للخدمات كذلك في تحديد القواعد والسلوكيات والمسؤوليات الم

 3جهة والعلاقات بين العاملين أنفسهم من جهة أخرى كذلك في الحث على التماسك والعمل الجماعي.
 : مزيج ونماذج التسويق الداخلي السابعالفرع 
 : مزيج التسويقي الداخلي أولا

فااااهيم التساااويقية. وأكثرهاااا اساااتعمالا مااان قبااال رجاااال التساااويق. فقاااد عرفاااه يعتااابر مفهاااوم المااازي  التساااويقي مااان أحااادث الم
Kotler قصاد  مؤسساة  المزي  التسويقي على أنه : "المزي  بين مختلاف العوامال أو العناصار التساويقية الاتي تاتحكم في ضابطها ال

 4الاستئناف في رفع مستوى المبيعات في سوق معينة".
لاداخلي، فيماا يتعلاق بعناصاار أو مكوناات التساويق الاداخلي ، نجاد أن العدياد مان الباااحثين وباالعودة إلى أدبياات التساويق ا

( يارون إمكانياة تطبياق عناصار المازي  التساويقي بالمقارناة Arnold, Ginoroos, Flipo, Berry, Trumblyمثال: )
 5التقليدية على السوق الداخلي كما يلي :

 التسويقي بالمقارنة التقليدية على السوق الداخلي كما يلي: أنه يمكن مطابقة عناصر المزي  Flipoفيرى 
 : يمثل الوظيفة ويقصاد باذلك تصاميم الوظيفاة بشاكل يسامح بجاذب أفضال وأحسان الأفاراد وهاذا ماا أطلاق علياة  المنتج

 جاذبية الوظيفة.
 : ين أو عادوانيين في حالاة عادم يشير إليه بالتكلفة النفسية عندما يتحتم على الموظف التعامل مع الزباائن غاير لبقا السعر

 جاذبية الوظيفة.

                                                                                                                                                                                              
، ماذكرة ماجساتير في إدارة الأعماال، جامعاة الشارق ويق الداخلي في تحقيق الولاء التنظيمي متعدد الأبعاد للعياملين فيي أمانية عميان الكبيرىأثر التسرائد ضيف الله الشوابكة،  1 

 .25، ص2585الأوسط، 
 .24حمد رجب ريان، مرجع سابق، صأزاهي إبراهيم لبد، عمر  2 
، قسام يق اليداخلي فيي أداء العياملين )دراسية ميدانيية فيي عينية مين المصيارف التجاريية فيي محافظية نينيوى(أثر إجراءات التسيو سليمان صادق درمان وحسان ثابت جاسام،  3 

 .4، ص2553الإدارة، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة الموصل، 
 تسويق،  صص دكتوراه، أطروحة ،الريفية التنميةو  الفلاحة بنك إلى الإشارة مع الجزائرية العمومية المصرفية المؤسسات في التسويق تطبيق أفاق ساهل، محمد يديس 4 

 .834 ص ،2553/2554 الجزائر، تلمسان، جامعة
 التسيير، علوم في ماجستير رسالة ،الجزائر في البنكي قطاع حالة الخدمية المؤسسة في والمصداقية الوظيفي الرضا على الداخلي التسويق أثر ،محجوبي محمد الأخضر 5 

 .32-38، ص ص 2557/2585 الجزائر، - تلمسان بلقايد، بكر أبي جامعة الخدمات، تسويق  صص
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 : يشير إلى الاتصالات الداخلية. الترويج 
 : يعبر عن موقع العمل إذا ما كان قريب أو بعيد عن إقامة الموظف. التوزيع 

 أما )أحمد ورفيق( فيرون بإمكانية تطبيق مقاربة المزي  التسويقي الموسع كمايلي :
  : واقف التي ينبغي أن يتحلى بها الموظف والتدريب المساتمر للماوظفين، في سابيل رفاع المهاارات يعبر عن القيم والمالمنتج

 .مؤسسة  ومعرفة الزبون الداخلية وإنجاح تنفيذ استراتيجيات ال
 : يعبر عن التكلفة الاتي يتحملهاا الموظاف في سابيل رفاع معرفتاه، وأيضاا التكلفاة النفساية لتباني أسااليب جديادة في  السعر

 مقابل التخلي عن الأساليب المعتادة وهو ما يطلق عليه تكلفة الفرصة البديلة. العمل
 : يعبر عن مختلف استراتيجيات الاتصاال الاداخلي مان خالال الإعالان والتفاعال وجاه لوجاه، ولوحاة الإعلاناات،  الترويج

 والمنشورات الداخلية.
 : عار  السياساات والمهاام الجديادة الواجاب تنفياذها، وقاد  يشير إلى مكان عقد الاجتماعات والمؤتمرات أين يتم التوزيع

 يعبر عنه بالطرف الوسيط عند اللجوء للمستشارين أو وكالات التدريب. 
 :  على مستوى السوق الداخلي ليست مهمة بشكل كبير لأنها تمثل بيئة العمل الطبيعياة، وكحالاة خاصاة  الدليل الماد

 ين، عن طريق المؤتمرات أو التدريب الخارجي مثلا في الجامعات.السياسات والمهام التي يكلف كما الموظف
 : وتشااير إلى طاارق تسااليم المناات  الااداخلي، وتمثااال مختلااف المهااام والطاارق والاسااتراتيجيات، الااتي يااتم تساااليمها  العمليييات

 بطريقة كتابية أو شفوية بواسطة أدوات الاتصال الداخلي.
 :)راف والعلاقة مع المسؤول المباشر.وتعبر عن نمط الإش المشاركون )الأفراد 

الجادير بالااذكر، أنااه لم يااتم العثااور علاى دراسااات أو أبحاااث  تاابر أو توضااح كيفياة اسااتخدام وتطااوير عناصاار الماازي  التسااويق 
 1.مؤسسة  الداخلي، ولكن هناك إجماع على إمكانية تطبيق مختلف تقنيات وأساليب التسويق على السوق الداخلي لل

 ج التسويق الداخلي: نماذ  ثانيا
 2تشير مؤلفات التسويق الداخلي إلى وجود أربعة نماذج أساسية توضح كيفية تطبيق وتنفيذ التسويق الداخلي وهي:

  نموذجBerry ؛والذي يرتكز على اعتبار الموظفين مستهلكين 
  نموذجTansuhaj  ؛يةوآخرون الذي ينظر إلى التسويق الداخلي كأحد مداخل إدارة الموارد البشر 
  نموذجCoronoos ؛والذي يرتكز على التسويق التفاعلي 
  نموذج أحمد ورفيق الذي يركز على الجمع بين نموذجCoronoos  ونموذجBery. 

 
 

                                                             
 .34، ص بق ذكرهمحجوبي محمد الأخضر، مرجع س 1 
 كلية عمال،الأ إدارة في ماجستير رسالة ،غزة بقطاع العامة الفلسطينية البنوك في للعاملين التنظيمي والالتزام الداخلي التسويق بين العلاقة الجاروشة، المعطي عبد محمد 2 

 .23-24ص ص  ،2583 فلسطين، - غزة الأزهر، جامعة ،الإدارية والعلوم الاقتصاد
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 وسيتم فيما يلي شرحهم بالتفصيل :
 (:2982للتسويق الداخلي ) Berryنموذج  (2

هاام في الحقيقااة عماالاء داخليااين،  مؤسسااة  ل النموذجااا للتسااويق الااداخلي يقااوم علااى اعتبااار العاااملين داخاا Berlyطاارح 
أن تقاااوم باكتشااااف حاجااااتهم ورغبااااتهم  مؤسسااة  لهاام، وعلياااه فإناااه ينبغاااي علاااى ال مؤسساااة  والوظااائف هاااي منتجاااات تقااادمها ال

والعمل على تصميم وتشكيل الوظائف بطريقاة تسااهم في إشاباع تلاك الحاجاات والرغباات ماع إعطاائهم فرصاة للانادماج والمشااركة 
الاتي لاديها  مؤسساة  ، ما ينعك  على رضاهم الوظيفي ويؤثر علاى أدائهام، ووفقاا لاذلك فاإن المؤسسة  في خطط وسياسات ال

ك ميزة تنافسية كبيرة تمكنها من تقاديم خادمات عالياة الجاودة ورفاع تمتلعاملين ذوي أداء عالي يتحلون بعقلية التوجه نحو المستهلك 
 حصصها السوقية في الأسواق.

 يقوم هذا النموذج على الفرضيات التالية : كما
 الفرضية الأساسية اعتبار الموظفين كمستهلكين ويتفرع عنها الفرضيتين التاليتين: -

 ؛اعتبار الوظائف منتجات داخلية 
 .تبني التقنيات التسويقية داخليا 

 بيانيا كما يلي : Benryويمكن تصور نموذج 
 الداخلي للتسويق Berry نموذجيوضح ( : 2-2) رقم الشكل

 
 
 
 
 
 

 .05 ص سابق، مرجع الجاروشة، المعطي عبد محمد: المصدر

 (.2988) وزملائها Tansuhaj الداخلي التسويق نموذج (0
 تشامل والاتي الخادمات تساويق لإدارة الأساساية العناصار باين العلاقاة يوضاح نماوذج بتصاميم وزملائهاا Tansuhaj قامت

 :الموالي الشكل في موضح هو كما العملاء سلوك العاملين، سلوك الخارجي، قالتسوي الداخلي، التسويق من كل
 
 
 

العاملين  
 كمستهلكين

الوظائ   
 كمنتجات

الرضا 
 الوظيفي

التحلي بعقلية 
 التوجه بالعملاء

جودة 
 الخدمة

رضا 
 المستهلك

زة المي
 التنافسية

ن جذب والحفاظ على العاملين الذي
 لديهم توجهه بالعملاء

ويقية تطبيق التقنيات التس
مؤسسة داخل ال   

 تحفيز العاملين
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 وزملائها Tausulaj التسويق خدمات إدارة نموذجيوضح : (0-2) رقم الشكل
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 06 ص سابق، مرجع الجاروشة، المعطي عبد محمد: المصدر

 إدارة وجاود ماع( والخاارجي الاداخلي) التساويقية الأنشاطة لتكاما خلال من العملاء رضا تعزيز كيفية النموذج هذا ويوضح
 .مؤسسة   أي هدفي هو الباحثين لاءؤ له وفقا بالتأكيد هو و الجودة لضبط متكاملة

 باارام  فااإن وعليااه العماالاء، مااع العلاقااات علااى والحفااا  وبناااء لجااذب المنظمااات في للعاااملين محوريااا دورا النمااوذج ويعطااي
 .العاملين نحو بقوة موجهة تكون نأ يجب الداخلي التسويق

 الاتصااالات العاااملين، تحفيااز العاااملين، تاادريب العاااملين، وتعيااين ارياااخت هااو الااداخلي التسااويق أنشااطة النمااوذج حاادد وقااد
 الشخصاي، والبياع الإعلاناات، التساعير، مان بكال فتمثلات الخاارجي التساويق أنشاطة أماا. بالعااملين الاحتفاا  سياساات الداخلية،

 .بالعملاء التوجه الجودة، إدارة ،مؤسسة  لل الذهنية صورة وبناء
 
 
 
 

 :التسويق الداخلي
 اختيار وتعيين العاملين
 تدريب وتطوير العاملين

 العالمين ومكافآتتحفيز 
 الاتصالات الداخلية

 بالعاملين الاحتفا 

 :لعاملينتوجهات ا
 الالتزام التنظيمي
  الإبداع الوظيفي
 التحفيز الوظيفي
 الرضا الوظيفي

 :سلوك العاملين
 أثناء العمل بذل مزيد من الجهود
 تحسين الأداء الوظيفي

 :سلوك العملاء
 ولاء العملاء

 إدراك العملاء لمستوى الجودة
 رضا العملاء

 :التسويق الخارجي
 التسعير
 الإعلان

 مؤسسة  ية للالصورة الذهن
 إدارة الجودة

 التوجه بالعملاء
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 (:2992) الداخلي للتسويق Coronoos نموذج (3
 هااذه ماان الاسااتفادة لهااا يمكاان ولا هامااة، تسااويقية فرصااا مؤسساة  لاال يتاايح الااداخلي التسااويق أن علااى النمااوذج هااذا يساتند

 تنفياذ أجال ومان. بيعياة بعقلياة متحلاين الزباون بخدماة إدراك أو ووعاي تهلكبالمسا توجه لديهم موظفين بوجود إلا التسويقية الفرص
 :بدعم تلتزم أن عليها ولذلك العليا، الإدارة من مدعومة تكون أن ينبغي الداخلي التسويق برام 
  لموظفينا واستيعاب بالمستهلك التوجه تحقيق في حرجة مرحلة لأنها الزبائن خدمة على التدريب وبالأخص التدريب برام  

 .الزبون بخدمة الوعي لأهمية
 المناسااابين، الأفااراد اسااتقطاب ضاارورة أي الأفاااراد، مااع المتااوفرة الوظااائف تطااابق مااادى بمعاانى التوظيااف، وباارام  اساااتيس 

 .سيشغلونها الذين الأفراد يلائم بما الوظائف وتصميم
 في والعااملين الماوظفين جمياع المشااركة تدعم أن مؤسسة  ال على  تم الداخلي التسويق برنام  نجاح أي التشاركية الإدارة 

 .الإستراتيجيات ووضع التخطيط عملية في المستويات مختلف
 مااع مباشاار اتصااال علاى هاام ماان وخاصااة والتصارف، القاارارات ا اااذ الحريااة إعطاائهم أي القاارارات ا اااذ في المااوظفين دعام 

 .الزبائن
 الشاروع قبال الإساتراتيجيات في تحصال الاتي التغايرات كل على الموظفين تطلع أن العليا الإدارة على يجب ذلك إلى إضافة 

 يؤدياه أن يساتطيع بالتاالي الخدماة، تسليم أو تأدية في يلعبها أن يجب التي الأدوار الموظف يدرك أن أجل من تنفيذها، في
 .وجه أحسن على

 وبالتاالي لأدوارهام، ومادركين الزباون بخدماة وواعاين زي،ومحفا راضاين ماوظفين وجاود يعاني والأنشاطة، الجهود هذه بدعم الإدارة إلتزام
 1.السوق في مؤسسة  ال والحصص الأرباح ونمو الزبون رضا تحقيق ثمة ومن عالية، بجودة خدمات وتقديم الزبائن، مع جيد تفاعل

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
، 3، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم علوم التسيير، جامعة الجزائر مطبوعة مقدمة ضمن متطلبات الترشح للتأهيل الجامعي، التسويق الداخلي، جنادي كريم 1 

 .43، ص 2584/2583 الجزائر،
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 الداخلي للتسويق Coronoos نموذجيوضح ( : 3-2) رقم الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 .57 ص سابق، مصدر جناد ،م كري: المصدر

 
 (0222) الداخلي للتسويق ورفيق أحمد نموذج (4

 علااى وبالاعتماااد الااداخلي التسااويق لموضااوع عامااا 25 ماان لأكثاار اسااتمرت ومتابعااة دراسااة بعااد ورفيااق أحمااد الباااحثين قااام
 المنظمااات في الااداخلي التسااويق وتطبيااق عماال كيفيااة يوضااح نمااوذج بتطااوير السااابقين، Cornoos و Berry ماان كاال نمااوذجي
 الااذي الااداخلي، للتساويق شمااولي د،ياجد فيااتعر  تقاديم مااع الاداخلي التسااويق عناصار بااين والمتداخلاة المتبادلااة العلاقاات ماان انطلاقاا
 التعااون لتحقياق العااملين وتحفياز وتوجياه التنظيماي، التغياير مقاوماة لتقليال التساويق تقنياات لاستخدام مخططة جهود أنه على ينص
 ويتضاح. بالعميال التوجاه عقلياة لاديهم محفازين ينعاامل خلاق خالال مان العمالاء لرضاا وصولا المختلفة الاستراتيجيات لتنفيذ عالالف
 : التالية الأنشطة بين المتبادلة العلاقات خلال من يكون الداخلي، للتسويق الفعال التنفيذ أن النموذج من

 دعم الإدارة العليا

التكوين قبل إطلاق 
 حملات التسويق

 حرية الموظ  إدارة التشاركية التدريب برامج التوظي 

 رضا الموظ  موظ  محفز وواعي بالمستهلك قيام الموظفين بمهامهم على أتم وجه

 جيد تفاعل

 الخدمة جودة

 تهلكالمس رضا

 الإنتاج تضاع 

 التفاعلي التسويق

 البيع حجم تضاع 
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 .داخليا تسويقية تقنيات تبني -
 .التحفيز -
 .الوظائف بين والتكامل قالتنسي -
 1.الإداري التمكين -

 الداخلي للتسويق ورفيق أحمد نموذجيوضح ( : 4-2) رقم الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 .08 ص سابق، مرجع الجاروشة، المعطي عبد محمد: المصدر
 

 : عوامل نجاح ومعيقات التسويق الداخليالثامنالفرع 
 : عوامل نجاح التسويق الداخلي أولا

 التسويق الداخلي على التعاون بين قسمي التسويق وإدارة الموارد البشرية من خلال الجوانب التالية : يعتمد نجاح
 :علاى الإدارة أن تعمال بإتجااه المعرفاة الدقيقاة بالجواناب العمالاء، والاتي تمكنهاا مان تفعيال عملياتهاا  فهم حاجات العميلاء

التعياااين والتااادريب، ووظيفاااة التساااويق تااازود إدارة الماااوارد البشااارية الوظيفياااة، فاااالإدارة تااادعم الجهااااد التساااويقي عااابر وساااائل 

                                                             
 .21، ص ذكره  قبس مرجععبد المعطي الجاروشة، محمد  1 

 الوظيفي والتكامل التعاون العاملين لدى دافعية وجود

 الوظيفي الرضا

 التمكين

 الوظيفي المدخل إتباع

 بالعملاء التوجه

 الخدمة جودة

الخارجين العملاء رضا  
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بالمعلوماات بالمعلوماات بدراسااات رضاا العماالاء، لإساتخادامها في أنظماة تقااويم العااملين ودمجهااا في عملياات إدارة الجااودة 
 1.مؤسسة  الشاملة لل

 مقارناة تقويمهاا يمكان العاام، الهادف ماع متوافقة البشرية الموارد إدارة سياسات تكون أو المستحسن من :والتقويم المتابعة 
 لاديها تتاوافر التي الداخلية الاتصالات نظام بقياس الإدارة تقوم حيث الأهداف، في وإسهامها المعيارية الأداء بالمستويات

 2.الأهداف تحقيق في إسهامها مدى المحدد بالمعيار مقارنتها الإدارة وتقوم
 بالوحاادة الشااعور ظاال في أفرادهااا يتعاااون العاادد محاادودة جماعااة العماال فاارق : القييرار ذاتخييا فييي والمشيياركة العمييل فييرق 

 ماان تمكاانهم العماال فاارق بواسااطة المشااكلات تحديااد في العاااملين ومشاااركة. مشااترك في هاال لتحقيااق الجماعيااة والمسااؤولية
 تاواجههم الاتي المشاكلات تحدياد في لعليااا الإدارة مان قادرة أكثار المرؤساين أن إذ المناسابة، القارارات وا اذ التغيرات إجراء
 الاتي الجواناب أهام مان الجمااعي العمال في العااملين مشااركة وتعاد. الأعماال لأداء المناسابة الحلاول وإيجااد أعماالهم أداء في

 الحلااول وإيجاااد المشااكلات لتشااخيص فعالااة أداة الجماااعي العماال ويعااد وأهاادافها، مؤسسااة  لاال الااولاء زيااادة علااى تساااعد
 3.یلالمث

 لتحقياااق العااااملين تحفياااز إلى ياااؤدي الإداري الموقاااع إلى النظااار دون مااان مؤسساااة  ال في العااااملين اشاااتراك إن : الحيييوافز 
 في أساااهموا لأنهاام لااديهم الإنتماااء روح وخلااق وضااعها في اشااتراكهم تم الأهااداف هااذه لأن المسااؤولية، وتحماال الأهااداف

 الاعاتراف وثيقاة علاقاة فهنااك باالإلتزام، لاديهم الشاعور وتطاوير لعااملين،ا أداء تحساين هو المكافآت وتعد. التطوير عملية
 للعااملين المقدماة الخدمات جودة تحسين فإن ولذلك أخرى، جهة من العملاء ورضا جهة من ومكافآتهم العاملين لجهود
 4.العملاء مع العلاقة تحسين إلى تقود

 الداخلي التسويق معيقات:  اثاني
 إلى يصانفها إذ المعتمادة، والمواقاف بالثقافاة عاادة تارتبط الاداخلي، التساويق تطبياق تواجاه عوائاق هناك أن Bannon ذكر

 5:هي مستويات ثلاث
 .والإدارة الموظفين قبل من مقبولا يكون لا قد الداخلي التسويق مفهوم : المفهومية العوائق -
 .تحقق لم المفهوم تطبيق من المتوقعة الأهداف : الأفراد عوائق -
 .المحلي والمحيط المهارات إدراك العائد،/التكلفة تحليل التغيير، آليات مثل : تكتيكية قضايا -

 ؛الموظفين مع التعامل في إدارية مهارات وجود مدع -

                                                             
، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، كلية الأعمال، قسم إدارة الأعمال، جامعة الشرق تطبيق التسويق الداخلي في الشركات الصناعية في الأردنسلوى محمود محمود مطاحن،  1 

 .27-21، ص ص 2585/2557الأردن، -الأوسط، عمان
 .225، ص 2553سوريا، -، دار الرضا، دمشقمبادئ تسويق الخدماتمحمد زاهر دعيول، أيوب محمد،  2 
 .38-35، ص ص بق ذكره مرجع سسلوى محمود محمود مطاحن،  3 
 .355، ص 8777ردن، ، دار العقل، الأتسويق الخدمات : مدخل الإستراتيجي وظيفي تطبيقي، الطائي العلاق، حميد عباس محمود بشير 4 
 العلوم كلية الأعمال، إدارة  صص ،(منشورة غير) دكتوراه أطروحة ،الجزائرية الفنادق من مجموعة حالة دراسة المعرفة تشارك على الإستراتيجية القيادة أثر جوهرة أقطي، 5 

 .858 ص ،2584 الجزائر، - بسكرة خيضر، محمد جامعة التسيير، وعلوم والتجارية الاقتصادية
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 ؛الداخلي التسويق فلسفة ضعف -
 ؛والأفراد الأقسام بين التصادم -
 ؛للقادة البيروقراطية والممارسات مرن غير التنظيمي الهيكل طبيعة -

 .الداخلي التسويق استراتيجيات تطبيق من تسهل أن يمكن لفلسفة المنظمات افتقاد -
 : برامج التسويق الداخلي التاسع الفرع
 مؤسسااة  ال داخاال الماادير وظااائف عاان يعاابر الااذي المفهااوم تلااك هااي الإداريااة العمليااة إن :الأفييراد مجييال فييي الإدارييية العملييية. 2

 التنظايم، التخطايط: وهاي ومتداخلاة مترابطاة عملياات أرباع مان تتكاون الإدارياة العملياة أن ارةالإد علام في دارس لأي المعاروف ومن
 الفعلاي الأداء قيااس ولاذلك مانهم المتوقاع الأداء وبمساتوى بدقاة إلايهم الموكلاة للمهاام العااملين أداء على تحرص والتي الرقابة التوجيه،

 1.لذلك التصحيحية الإجراءات وا اذ لهم
 بارام  تصاميم ويجاب 2.العمل أداء على الأفراد قدرات تنمية إلى يهدف الذي النشاط هو التدريب :الموظفين وتدريب تنمية. 0

 بشااكل المعنويااة الااروح ورفااع الفعااال لاالأداء أيضااا والمطلوبااة العاااملون إليهااا يفتقاار الااتي والمعرفااة بالمهااارات العاااملين تمااد لكااي التاادريب
 الفعلاي السالوك باين القاوي تماساك مان ناوع خلاق يمكان وباذلك الفعلياة الحاجاة ماع متماشيا بالتدري يكون أن ويجب هذا مناسب
 3.الوظيفي التوصيف بيانات على التدريب اعتمدت لو ذلك كل تحقيق ويمكن والمتوقع
 طريقااةال وهااذه الإنتاااج ويناام الجهااد أساااس علااى التعااويض عنااد الأجاار مفهااوم يسااتخدم :والمكافيي ت والحييوافز الأجييور بييرامج. 3

 رئيسااية وسااائل بااثلاث يقدمونااه الااذي الجهااد عاان فيهااا العاااملين مؤسسااة  ال تكاااف  حيااث. يقدمونااه الااذي العماال لتعااويض شااائعة
 :هي

 يؤدونه؛ محدد جهد عند لهم تمنحها التي والرواتب الأجور -
 وغيرها؛ والسكن كالتنقل تمنحها إضافية مادية ازاتيامت -
 4.عنه الأساسي الأجر نيتقاضو  ما يتجاوز بجهد لأداء حوافز -
 5.معين سلوك وتوجيه استشارة بهدف ثاني طرف يعرضها عندما ولكن لإشباع وسيلة هي والحوافز
 العمال تسايير نوعياة وتحادد ونشااطاتها قراراتهاا توجاه حياث مؤسساة  ال داخال المتبادلاة المعلوماات تلك هي :الداخلي الاتصال. 4

 جماعيااة حياااة لكاال وضاارورية ملائمااة سياسااة وهااو الااوظيفي الخلاال تجاااه فعلهااا ردة أي ا،بهاا تتصاارف الااتي الطريقااة أي وتنظمااه فيهااا

                                                             
، ص 2557، 8 ط، دار الكنوز والمعرفة العلمية للنشر والتوزيع، عمان، إدارة العنصر البشر  في منظمات الأعمال الحديثةزاهد محمد ديري، سعادة راغب الكسوافي،  1 

214. 
 .223، ص2585، 8ط، دار زمزم ناشرون وموزعون، عمان، إدارة الموارد البشريةعبد النبي محمد أحمد،  2 

 .343، ص2557، الدار الجامعية، الإسكندرية، إدارة الموارد البشريةمحمد محمد إبراهيم،  3 
 .238، ص 2554، 3ط، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، إدارة الموارد البشريةسعاد نائف البرنوطي،  4 

 .344، ص2554، مديرية النشر لجامعة قالمة، إدارة الموارد البشرية، حمداويوسيلة  5 
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 علاقاة علاى الأفاراد ووضاع واحادة لغاة تكاوين في المشااركة أو بالمسااهمة يهاتم الاذي هاو المنظماات نوع باختلاف الداخلي والاتصال
 1.الوقت ف ن في تبادلها وتشجيع لتسهيل لهم الملائمة المعلومات ونشر بينهم فيما
 العلاقاات تلاك نجااح أن حياث التساويقية العلاقاات نجااح في العااملين الأفاراد أهمياة علاى التأكياد تم قد :الموظفين بين العلاقة. 5

 خارجياا تساوق ثم ومان داخلياا تساوق أن يجاب مؤسسة  ال فإن هنا ومن والتزامهم وأدائهم العاملين مواقف على كبير بشكل يؤثر
 أن يتوجاب فإناه لاذا لاديها بالعااملين أي الاداخلي بساوقها أولا تهاتم لم إن الخارجياة الساوق في ناجحاة تكون لن مؤسسة   أي وأن

 .خارجية إستراتيجية وجود في الحال هو كما الداخلية للعلاقات تسويقية إستراتيجية للمنظمات يكون
 الشايء هاذا أو الحاجاة هاذه وتعتابر خاارجي شايء أو اجاةح نتيجاة الفرد تعتري حالة أو وضع عن تعبير هي الدافعية :الدافعية. 6

 2.الفرد سلوك قوى أو دافعة بقوة مصحوبة الحاجة فهذه الهدف، أو الباعث
. معاين بعمال للقياام واندفاعاه وإصاراره حماساه تثاير الفارد عناد خارجياة أو داخلياة لعملياات ناات  أنهاا علاى إليهاا النظر يمكن وكذلك
 3:هي قضايا بثلاث نيهتمو  الدوافع خاص وبشكل
 العاملين؛ سلوك تحرك التي والعوامل القوى -
 العاملين؛ سلوك إليه يتجه الذي الاتجاه -
 .معين مستوى في السلوك ذلك على المحافظة كيفية -

 

 المطلب الثاني: ماهية رضا العاملين
ظرياة الإدارة العلمياة حياث أنهام أول إلى بدايات القرن العشرين مع محاولات تايلور صاحب الن رضا العاملينيعود الاهتمام ب

مان منطلاق زياادة الأداء والإنتاجياة فقاط دون مراعااة تحساين أحاوال الفارد  مؤسساة  من فكروا في تفسير السلوك الإنسااني داخال ال
فااآت الاجتماعيااة، إلى ظهااور مدرسااة العلاقااات الإنسااانية الااتي اهتماات بالجانااب الإنساااني للعمااال حيااث تضاامنت أفكارهااا أن المكا

والحوافز غير المادية تلعب دورا هاما في تحفيز الأفراد وشعورهم بالرضا، وأن حجم العمل الذي يؤده الفرد ومستوى كفايته الإنتاجياة 
 4لا يتحدد بطاقته الفيسيولجية فحسب، وإنما تحدده إرادة الجماعة وخلفيته الاجتماعية.

 العاملينالأول : مفهوم رضا  الفرع
بعااادة طااارق أدى إلى عااادم الاتفااااق علاااى تعرياااف واحاااد وعلياااه هاااذه بعاااض التعااااريف لاااه لمحاولاااة  عااااملينالإن تفساااير رضاااا 
 استخلاص تعريف شامل.

                                                             
 .841-844، ص ص 2551، 8، المؤسسة الجامعية للدراسات والنشر والتوزيع، لبنان، طإدارة الموارد البشريةجان مارك لوغال، نبيل جواد،  1 
 .348، ص2554، دار الجامعية، الإسكندرية، السلوك التنظيمي وإدارة الموارد البشريةعبد الغفار حنفي،  2 

 .44-44، ص ص 2554، 3، دار الشروق للنشر والتوزيع، الأردن، طد البشرية: إدارة الأفرادإدارة الموار مصطفی نجيب شاويش،  3 
 السعودية، والنشر، للطباعة العامة الإدارة ،"الرياض مدينة في الصحي القطاع في العاملين لدى الوظيفي الرضا" طالب، بن عمر إبراهيمو  الحيدر صالح بن المحسن عبد 4 

 .28 ص ،2554



 النظرية والتطبيقية للتسويق الداخلي ورضا العاملينالأدبيات                       الفصل الأول: 
 

19 
 

 1تعريفات لبعض العلماء والمفكرين يذكر منها: العاملينوردت لرضا 
 مجموعة من المشاعر الإيجابية والسلبية التي يقيم العاملون عملهم بناءا عليها. -

مفهوم الرضا للفرد "يتوقف على المدى الذي يكون فيه الفرد منفذا لقدراته وميولاه وااتاه وقيماه كماا يتوقاف يرى سوبر أن 
 أيضا على موقعه العملي، وعلى طريقة الحياة التي يستطيع بها أن يلعب الدور الذي يتماشى مع نموه وخبراته".

في مشاعر الفارد نحاو الموقاف والأبعااد المتعاددة للعمال. ويتباين أما ايث فيرى أن الرضا يتمثل في مظاهر الثبات والاستقرار 
أيضا أن الرضا عبارة عن اتجاه عام للفرد نحو عمله، ويكون هذا الاتجاه كمحصلة لمجموعة من العوامل والمؤثرات ويظهار هاذا الاتجااه 

 لمهنية.على شكل زيادة في دافعية العامل نحو عمله حيث ينجم عنها زيادة في مستوى كفايته ا
يطلاق علاى مشااعر العااملين اتجااه أعماالهم ويمكان تحدياد تلاك المشااعر في زاويتاين  2:رضا العااملينويرى هيربرت أن مفهوم 

 ما يوفر العمل للعاملين في الواقع وما ينبغي أن يوفره العمل من وجهة نظرهم.
ماالهم باأعلى مساتويات الإنجااز والأداء ويعارف أيضاا "القوة اللازمة للماوظفين للقياام بأع 3أيضا بأنه : العاملينويعرف رضا 

يمثال الإشاباعات الاتي  صال عليهاا الموظاف مان المصاادر المختلفاة الاتي تارتبط في تصاورهم في ه بأنه القناعة المصاحبة للعمل. كماا أنا
اهم عاان هاذه الوظيفااة، ويعتاابر الوظيفاة الااتي يشاغلونها"، وبتااالي فبقاادر ماا تمثاال الوظيفااة مصادر الإشااباعات مختلفاة بقاادر مااا يزياد رضاا

من أهم المؤشرات والمدخلات الهادفة لتحديد مجاالات التحساين في الأنظماة والإجاراءات الداخلياة بهادف تاوفير  العاملينقياس رضا 
 بيئة داعمة للموظفين لضمان تنميتهم وتطويرهم بالموارد الداخلية.

مشااعر ومياولات العامال إتجااه عملاه الاتي تاؤثر إيجاباا علاى أدائاه  يعتابر مجموعاة مان العااملينومن هناا يمكان القاول باأن رضاا 
 وهذا نتيجة لعدة عوامل في حين أن عدم الرضا يؤثر سلبا على مستوى الأداء.

 العاملين رضاالثاني: أهمية الفرع 
 4في ارتباطه بالعنصر البشري كالتالي : العاملينتظهر أهمية رضا 

إلى العقاال البشااري يااديرها أو  -مهمااا كااان نوعهااا  -سااي للإنتاااج في المؤسسااة الااتي تحتاااج يعااد الثااروة الحقيقااة والمحااور الرئي -
  ركها.

يتناول مشاعر الفرد العامل سواء كان مديرا، موظفا، أو عاملا صغيرا، اتجااه ماؤثرات العمال الاذي يؤدياه  رضا العاملينإن  -
 والظروف التي يعمل فيها والبيئة المحيطة به.

 الرضا الوظيفي لدى العاملين يؤدي إلى : وعموما فإن توفر -
رفااع الااروح المعنويااة للعاااملين مااا يااؤدي إلى الفااا  معاادلات الغياااب وتاارك العماال ومعاادلات الشااكاوي كااذلك الفااا   -

 مستوى الصراعات سواء بين العمال، أو بين العمال والإدارة.
                                                             

 .24ص ،ع نفسهالمرج 1 
"، مذكرة ماستر في علوم التسيير،  صص إدارة أعمال الموارد البشرية، جامعة أبي بكر بلقايد، تأثير الرضا الوظيفي على أداء الموارد البشرية، "محمد الأمين برياح و ي موساوي 2 

 .4، ص 2583تلمسان، 
 .84ص ،2581 الأردن، للنشر، النفي  ابن دار ،8ط ،"الأداء تطوير على وأثره الوظيفي الرضا" محمد، یمصطف 3 
 .4 ص ،ذكره  مرجع سبق موساوي،  يو  برياح الأمين محمد 4 
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 .مؤسسة  العمل أن يساهم في زيادة فاعلية ال زيادة درجة الولاء والالتزام التنظيمي، إذ يمكن لمستوى الرضا عن -
تحقيااق التوافااق النفسااي والاجتماااعي للفاارد، الااذي يااؤدي للنجاااح في العماال، وبالتااالي زيااادة إنتاجيااة الفاارد فالرضااا ماارتبط  -

تلاف بالنجاح في العمل والنجاح في العمل هو معيار تقييم المجتمع لأفراده، كما يمكن أن يكون مؤشارا لنجااح الفارد في مخ
 جوانب حياته الأخرى الأسرية والاجتماعية.

( Zalina, et.al 2015)  (lzlem and Nurdan.2016( )2583كماا تشاير بعاض الدراساات )الغاازي، 
 1يمكن أن نستخلصه في بعض الجوانب التالية والتي من أهمها مايلي: العاملينإلى أن أهمية رضا 

 ومن ثم الوقوف على الجوانب والمتغيرات المؤثرة على تلك الحالة.معرفة الحالة النفسية والمعنوية للعاملين  -
التمكن من تحديد وإزالة العوامل السلبية التي تؤثر على مخرجات وإنتاجية الأفراد ومن ثم مساتويات الأداء بشاكل عاام في  -

 المنظمات.
 زيد من مستويات الرضا لدى العاملين.خفض تكلفة الأداء البشري في المنظمات ومعرفة المهارات اللازمة للأداء والتي ت -
 تحديد العوامل التي تسهم في زيادة القدرة والرغبة لدى الأفراد وتزيد من معدلات الإنتاجية لديهم. -
زيااادة درجااات ومسااتويات الااولاء الااوظيفي لاادى الأفااراد والاحتفااا  بااالخبرات البشاارية نتيجااة تااوفير الأجااواء المناساابة الااتي  -

 وعدم الانتقال إلى منظمات أخرى منافسة. مؤسسة  البقاء في التحفزهم وتشجعهم على 
معرفااة الأبعاااد والمكونااات البيئيااة للتنظاايم الإداري الااذي يعماال ماان خلالااه الأفااراد وتطااويره بغاار  تااوفير الأجااواء التنظيميااة  -

 المناسبة التي تعزز من ارتفاع مستويات الأداء البشري ومعنويات العاملين.
ظمااات مان خالال تحفيااز العااملين نحاو الأداء البشااري المتمياز والاذي يرضااي تطلعاات ورغباات الزبااائن، تطاوير خادمات المن -

ومن ثم زيادة مزاياا خادمات المنظماات عابر تحفياز العااملين المساؤولين عان أداء الخاماات وزياادة مساتويات الرضاا الاوظيفي 
 لديهم.
 العاملينخصائص ومظاهر رضا الفرع الثالث: 
عاادة خصااائص ولااذلك بتعاادد المفاااهيم طاارق القياااس وتباينهااا لاخااتلاف وجهااات النظاار والأرضاايات، وكااذا  العاااملينلرضااا 
علاى أناه موضاوع فاردي أي يختلاف مساتواه مان شاخص لأخار لاخاتلاف طبيعاة البشار والحاجاات والادوافع  العااملينالنظر إلى رضا 
 من وقت لأخر.

 
 
 
 

                                                             
 ص ،2584 الكويت، ،1العدد  الأبحاث ونشر للعلوم العربية المجلة ،"التطبيقي للتعليم العامة الهيئة في العاملين لدى الوظيفي الرضا ومكونات أبعاد" الرخيص، محمد یمه 1 

858. 
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 : العاملينخصائص رضا  -أ
عديااد ماان الجوانااب المتداخلااة للساالوك الإنساااني ولتعقيااد وتااداخل جوانااب الساالوك الإنساااني تتباااين بال العاااملينيتعلااق رضااا 

أنماطه من موقف لأخر ومن دراسة لأخرى، وبالتالي تظهار نتاائ  متناقضاة ومتضااربة للدراساات الاتي تناولات الرضاا لتبااين الظاروف 
 التي أجرية في ظلها.

دراساة إلى أن العااملان الرئيسايان الماؤثران علاى  74سون بعد إجراء تحليل علاى وقد خلص كل من "اس. بي براون وارب تر 
، رضاا العااملينهما تضارب الدور وغموضه، بحيث أن الموظف الاذي لا يادرك الادور المناوط وغموضاه ياؤثر سالبا علاى  رضا العاملين

مؤسساية حياث وجادا أن أكثار العوامال دراساة  73وقد حلال الباحثاان "اس جاينساون واس تشاولر" تضاارب الادور وغموضاه علاى 
والمتعلقة بذلك هي استقلالية الموظف وتقييمه من قبال ايخارين وتقييماه في ضاوء المهماة المكلاف بهاا  مؤسسة  المتكررة والمرتبطة بال

 1وهويتها والهيكل القيادي الأولي والاعتبارات القيادية وضرورة المشاركة ومستواها.
يتعلاق بالعديااد ماان الجواناب المتداخلااة لسالوك الإنساااني نظاارا لتعادد وتعقيااد وتااداخل  العاااملين رضااابالإضاافة إلى ذلااك يناون 

جوانب السلوك الإنساني وتباين أنماطه من موقف لأخر ومن دراسة إلى أخرى، وبالتالي ظهور نتائ  متناقضاة ومتضااربة للدراساات 
 2التي تناولت الرضا لاختلاف الدراسات وظروفها.

 : العاملينا مظاهر رض -ب
مظاااهر متداخلااة ومتفاعلااة والااتي يمكاان ملاحظتهااا علااى العاااملين، والااتي ماان خلالهااا يمكاان  العاااملينيناات  عاان مسااتوى رضااا 

 3من بين هذه المظاهر : رضا العاملينالقول أن العاملين راضين عن الوظيفة أو لا، فهي تحدد عموما بمستوى 
رضااا بط باتجاهااات متنوعااة تاانعك  عليااه، فااالبعض ياارى أن ماان بااين هااذه الاتجاهااات حيااث أن الأداء ياارت زيييادة معييدل الأداء : -

نتيجااة الحصااول علااى مكافاااءات المنصاافة أو العادلااة، وياارى اتجاااه ثالااث أن زيااادة  رضااا العاااملين، في حااين ياارى آخاارون أن العاااملين
 الأداء نتيجة الرضا عن العمل.

ة الفرد ورضاه عن العمل الذي يمتهنه، بحيث أن الرضاا المرتفاع عان العمال ياؤدي توجد علاقة بين إنتاجي زيادة معدل الحضور : -
ل الحضاور، دبالضرورة إلى ارتفاع معدل الأداء، أي أنه كلما زادت درجة رضا العاملين عن العمال كلماا قلات نسابة الغيااب وزاد معا

 ؤشرا لرضا الوظيفي.وكلما توافرت السلوكيات الايجابية مثل حب العمل أو الرضا عنه كان ذلك م
عان  انعكاساات كدة لرضاا العاام عان الحيااة، أي أن هنالاالمجادمان باين المؤشارات  رضاا العااملينيعتابر الرضا العام عين الحيياة :  -

بااره يمكن اعت رضا العاملينوجود علاقة طردية بين المتغيرين وأن متغير  العمل وعلى الرضا العام عن الحياة والأدلة التجريبية تشير إلى
 أحد مكونات الرضا العام عن الحياة.

الاتي يعمال فيهاا  مؤسساة  في كونه ينعك  على العامال ونفسايته وعلاى ال رضا العاملينمن خلال هذه المظاهر تبرز أهمية و 
ود دة علااى تحقيقهااا بشااتى الطااارق، ونشااير إلى أن الصااراع التنظيمااي ووجاااجاهااافالمنظمااات تااولي أهميااة بالغاااة لتلااك المظاااهر، وتعماال 

                                                             
 .24، ص 2583 مصر، الثقافية، تللاستثمارا الفاروق دار ،الداخلي التسويق رفيق، محمدو  بيرفيز أحمد 1 
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ومان خالال ماا سابق يمكان  رضاا العاامليننزاعات كذلك الذي هو من بين المظاهر التي يمكن أن تكون نتيجة إلى الفاا  مساتوى 
 .تلك الطرق التحقيق النجاح دأح الرضا الوظيفي للعاملينالقول أن 
 العاملين: أبعاد رضا  الفرع الرابع

عاان عملااه ماان بينهااا الرضااا عاان المكافااآت والأجااور، طبيعااة ومضاامون  هناااك العديااد ماان الأبعاااد الااتي يقاااس بهااا رضااا العاماال
 العمل، نمط الإشراف والعلاقة مع الزملاء، بعد المحيط المادي للعمل.

 أولا: الرضا عن الأجور والمكاف ت
 الرضا عن الأجر : -2

ساواء كانات جسامية أو فكرياة"،  "الاثمن أو المقابال الاذي  صال علياه الفارد نظاير المجهاودات الاتي يباذلها 1ويقصد بالأجر :
أن تاوافر الأجار لا يسابب الرضاا أو الساعادة وإنماا يمناع فقاط مشااعر الاساتياء مان أن تساتحوذ علاى  8747ويعتابر هرزبارج ورفقائاه 

توى الفارد، لكاان الدراسااات الااتي أجرياات في والولايااات المتحاادة الأمريكيااة والمصاانع الإنجليزيااة تشااير إلى وجااود علاقااة طرديااة بااين مساا
 والعك  بالعك . رضا العاملينومستوى الدخل، فكلما زاد الدخل زاد  للعاملين الرضا الوظيفي

 الرضا عن المكاف ت : -0
، وكاذلك إذا مؤسساة  يتوقع الأفراد أن  صلوا على مكافآت منصفة إذا قورنت ببعضها الابعض داخال ال 2ويتمثل في أن:

رضاا في منظمات أخرى، فكلما كان نظام المكافآت عاادل حققناا مساتويات عالياة مان  قورنت بالمكافآت التي  صل عليها الأفراد
 .العاملين

 ثانيا: طبيعة ومضمون العمل :
مضااامون العماال هاااو العامااال الرئيساااي للساااعادة في العماال بااال أناااه ربماااا يكاااون الوحياااد  3توصاال عااادد مااان البااااحثين إلى أن :

 لة بمتغيرات العمل :عدة متغيرات متص إيرادبالنسبة لبعض العاملين 
 درجة تنوع مهام العمل. -
 درجة السيطرة الذاتية المتاحة للفرد. -
 استخدام الفرد لقدراته. -

 ثالثا : نم  الإشراف والعلاقة مع الزملاء :
 4ويتمثل في : نم  الإشراف : -2

د علاقاة باين نماط الإشاراف تشير نتائ  الدراسات التي أجريت على نمط الإشراف الذي يتبعه الرئي  ماع مرؤوساية إلى وجاو 
ورضاا المرؤوسااين عان العماال، فالدراسااات الاتي أجرياات في هااذا النطااق تشااير إلى أن المشارف الااذي يجعاال مرؤوسايه محااورا لاهتماماتااه 
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م وتفهماه لأفكاارهم وساعة صادره عناد حادوث أي أخطااء مان جاانبهم، فاإن كال ذلاك وذلك بمساندته لهم واهتمامه الشخصي بها
 سابه لولائهم وجعلهم أكثر حرصا على العمل وتحقيق أعلى النتائ .سيساعد على اكت

 العلاقة مع الزملاء: -0
تقوم على أنه إذا تواجد الموظف في بيئة يرتاح لها مع العاملين يساتطيع التفااهم معهام فإناه لا باد أن يرضاى عان عملاه وربماا 

 1يصبح هذا العامل مؤشرا قويا في الرضا عن العمل.
   الماد  للعملرابعا: المحي

حيااث أنااه باادأ الاهتمااام بااالظروف الماديااة وتأثيرهااا علااى أداء العاماال منااذ ظهااور علاام الاانف  الصااناعي )أعمااال التااون مااايو 
ادي مان تاأثير علاى الماارب وبحوث في شتى أنحااء العاالم، ذلاك لماا للمحايط بتجارب هاوثورن( فأجرى حولها الكثير من الباحثين وتج

لإنسان حدود وعتباات التحمال إزاء هاذه العوامال الإضااءة، الحارارة، التهوياة، الضوضااء، الاهتازاز، النظافاة، لأن العامل وسلوكه، إذ 
 2وسائل العمل وغيرها.

وانطلاقا مان تأثيرهاا علاى درجاة تحمال الفارد فإنهاا تاؤثر علاى درجاة تقبلاه لبيئاة العمال كعلاقاة متعدياة وبتاالي علای رضااه عان 
ة علاقااة كباايرة بعاادم رضاااه وملائمتهااا دراسااات إلى أن لسااوء الظااروف الماديااة ووضااعيات العماال غااير المر اام الظااعملااه، كمااا تشااير مع

 3لوظيفية.العاملين لرضا و تؤدي إلى إحساسه بالارتياح النفسي 
 ونتائجه العاملين: نظريات رضا الفرع الخامس

 :رضا العاملين نظريات  أولا:
وتفسايره وفيمااا يلااي ساانعر  أهاام  رضااا العاااملينفهااي تحااول تصااف  العاااملين تعاددت النظريااات الااتي تناولاات موضاوع رضااا

 : رضا العاملينالنظريات التي تفسر 
 نظرية ذات العاملين : -أ

( ماان خالال دراسااته إلى الفصاال بااين ناوعين ماان مشاااعر الدافعيااة : Fredirick Herzbergحااول فريااديرك هيزباار  )
لى الرضا  تلف تماما عن العوامل المؤدية إلى الاستياء وقال بين هرزبار  مان خالال هاذه النظرياة الرضا والاستياء وأن العوامل المؤدية إ

عن طريق سؤليين أحادهما يستفسار العامال عان الأوقاات الاتي يشاعر فيهاا العامال بالساعادة الغمارة  رضا العاملينأداة لقياس مستوى 
 شعر بهذا الشعور مع ذكر الأسباب.التي تتعلق بعمله خلال الفترات الماضية ثم وصف كل مرة 

في حاين أن السااؤال الثاااني يطلاب ماان العاماال محاولاة تااذكر الأوقااات الااتي يشاعر فيهااا العاماال بالاساتياء الشااديد الااذي يتعلااق 
 4بعمله خلال الفترات الماضية مع وصف كل مرة مع أسباب هذا الاستياء.

                                                             
 .4-3ص  ، صذكره  قبمرجع س، محمد الأمين برياح و ي موساوي 1 

 .7، ص نفسهالمرجع  2 
 .7ص  ،ذكره بقمرجع س، محمد الأمين برياح و ي موساوي 3 
 .244، ص بق ذكره ، مرجع سوآخرون مرازقة الغفور عبد 4 
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ل يمكان أن تاؤثر في درجاة اساتياء الموظاف ولاي  في رضااه، بمعانى ويؤيند، هيرزبر  في نظريته أن ظروف العمال الأفضال للعما
أن العوامل الصحية المتعلقة بيئة العمل مثل الراتب الكافي وظروف العمل الحسنة والنمط الإشراف الجيد وزملاء العمال الجيادين لان 

 1يقدموا موظف راضيا ولكنهم يقدموا موظف غير مستاء والشكل الموالي يوضح النظرية :

 
 العاملين ذات نظرية يوضح: ( 5-2) رقم شكلال

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .75 ص ،2585 الأردن، عمان، اليازوري، دار ،الوظيفي بالرضا وعلاقته القيادة هاشم، الرزاق عبد عادل : المصدر
 

 هاي ظيفاةالو  في الفارد رضاا تحادد الاتي العملياات أن 8743 لاولر باين:  رضا العياملين في( lawler 2973) لولر نظرية -ب
 2: في وتتدرج الوظيفي بالعمل علاقة ذات أبعاد وذات واحدة تقريا

 .الراتب -
 .الإشراف -
 .نفسه العمل عن الرضا -

 

                                                             
 .852، ص ذكره قبإيهاب عيسي المصري، مرجع سو  طارق عبد الرؤوف 1 
 .844، ص 2588الأردن،  - عمان ،، دار النشر زمزم، الرضا والولاء التنظيميسوسن عبد الفتاحو محمد أحمد سليمان  2 

توفرها يؤد  إلى 
 الرضا

توفرها عدم 
 الحياديؤد  إلى 

توفرها يؤد  عدم 
 الاستياءإلى 

توفرها يؤد  إلى 
 الحياد

 :أمثلة
 الانجاز
 المسؤولية
 التقدير

 التقدم والنمو
 أهمية العمل

 :أمثلة
 ظروف العمل
 الإسراف

 سياسات ال مؤسسة 
 الأجر

 العلاقات

 العوامل الوقائية العوامل الدافعة
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 يدركاااه ماااا وباااين علياااه  صااال أن ينبغاااي بماااا العامااال شاااعور باااين الفااارق أو الاخاااتلاف عااان عباااارة الرضاااا أن لاااولر ياااري حيااث
 1: وهي فعلا مدرك هو وما يكون أن ينبغي ما بين الشعور فالاختلا حالة ثلاثة يوجد لذلك ووفقا بالفعل الشخص
 .النتيجة هو الرضا عدم يكون الفعلية المكافآت كمية( الجزاء) المكافآت عدالة إدراك يفوق عندما -
 .الرضا هو يكون المكافآت عدالة العمال أدراك يتساوي عندما -
 .الارتياح وعدم بالتقصير الشعور نتيجةفال العادلة المكافآت تفوق الفعلية المكافآت كانت إذا أما -
 :(Lawler, Porter)  ولولر بورتر نظرية -ت

 التقاارب بمادى تتحادد والرضاا القناعاة وأن ورضااه، العامال قناعاة على يعتمد الأداء استمرار أن أساس على يقوم نموذج هو
 2: العوائد من نوعين هناك أن" ولولر بورتر" بين وقد الفرد، يعتقده وما عليها، الحصول جرى التي الفعلية، العوائد بين

 الفرد عند العليا الحاجات تشبع وهذه المرتفع، الإنجاز  قق عندما الفرد بها يشعر التي هي :ذاتية عوائد. 
 الوظيفي والأمن والأجور كالترقية الدنيا حاجاته لإشباع مؤسسة  ال من الفرد عليها  صل التي هي :خارجية عوائد.  
 : ولولر بورتر نموذج يوضح الموالي والشكل

 ولولر بورتر نموذجيوضح  :(6-2) رقم شكلال
 
 
 
 
 
 
 
 

 .274 ص ،مرجع سابق ،العميان سلمان محمود  :المصدر
 

 : لماسلو الحاجات هيكل نظرية -ث
 ومان نساانية،الإ حاجاتاه أسااس علاى الإنسان السلوك تفسير على وتقوم شيوعا النظريات أكثر من ماسلو هرم نظرية تعتبر

 فالحاجاات بالتادرج، الحاجاات إشاباع يجاب أناه بحياث حاجاات خمساة إلى الحاجاات مجموع قسم ماسلو أن نجد النظرية هذه خلال

                                                             
 ة.، نف  الصفحالمرجع نفسه 1 
 .274، ص 2585، عمان، 4، طالسلوك التنظيمي في منظمات الأعمال، العميان سلمان محمود 2 

 عوائد ذاتية

 عدالة العوائد كما يدركها الفرد

 ائد خارجيةعو 

 الرضا الإنجاز
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 ويقساام الإشاباعها، السالوك انتهاااج علاى وتدفعاه تحثاه أنهااا بحياث إشاباعها، لحااين الفاردي السالوك الارئي  المحاادد تصابح المشابعة غاير
 1: إلى ولوياتهاأ حسب الحاجات ماسلو

 والراحاة، والمساكن والناوم والشارب الأكال مثال الحياة على للحفا  الطبيعية أو الأساسية الحاجات وتمثل:  الفيسيولجية الحاجات
 الكاافي القادر إشاباع دون التالياة الحاجاات إشباع في يفكر أن للإنسان يمكن لا أنه حيث الإنسانية الحاجات تنظيم أسفل في وهي
 .الفيسيولجية اتالحاج من

 وضااامان الوظيفااة في الاسااتقرار وضاامان المخاااطر وتجنااب الأذى ماان والحماياااة بااالأمن الشااعور وهااي:  والطمأنينيية الأميين حاجييات
 .المستقبل من الخوف وعدم الدخل

 أن حياااث ايخااارين، ماااع والتفاعااال صاااداقات، وتكاااوين مختلفاااة جماعاااات إلى الانضاامام إلى الحاجاااة وهاااي:  الاجتماعيييية الحاجيييات
 .بطبعه اجتماعي الإنسان
 تحقياق علاى والقادرة اساتقلاليته واحاترام ايخارين، مان وتقادير الاحاترام إلى الحاجاة وتمثال: اليذات وتقيدير الاحتيرام إليى الحاجات
 .أهدافيه
 هارم متنظاي مساتوى أعلاى في الحاجاة هاذه وتعااد والطموحات، الأهداف وتحقيق المواهب استغلال وتمثل:  الذات تحقيق حاجات
 .ماسلو

 الإنسانية للحاجات ماسلو هرميوضح  :(7-2) رقم شكلال

 
 .84 ص ،2558 القاهرة، والنشر، لطباعة قباء دار ،العشرين القرن وتحديات العمال إدارة حسن، العزيز عبد أمين المصدر:

                                                             
 .45، ص 8774، دار الزهران، عمان، مدخل إلى علم الإدارةعبد الكريم حداد، و يون  عبد العزيز مقدادي  1 

  تحقيق الذات

 الحاجات إلى الاحترام وتقدير  

 الحاجات الاجتماعية  

 حاجات الأمن والطمأنينة  

 الحاجات الفيسيولجية  
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 رضااا العاااملينب المرتبطاة بالحاجااات للوفاااء هاماة نظريااة تعاادملين للعاا الااوظيفي الرضااا علاى ماساالو نظريااة تطبياق فااإن ساابق مماا
 الرضااا في اساتخدامها ياتم لكااي الأصال في تطاور لم أنهااا حياث طبيعيتهاا، في عاماة النظريااة هاذه أن يقاول ماان ياود أناه إلا والدافعياة،
 مان ينتقال لا الشاخص باإن القائل اسلوم اعتقاد مع يتناقض ما وهذا الوقت نف  في معا تعمل قد الهرمية الحاجات وإن الوظيفي،
 1.الأدنى المستوى حاجات يشبع حتى الأعلى المستوى
 : القيمة نظرية -ج

 العالياة والمنفعاة القيماة ذات العوائاد تاوفير على العمل ذلك قدرة هي العمل عن لرضا الرئيسية المسببات أن لوك أدوين يرى
 الااتي العوائااد وأن العماال، عان رضاااه في زاد كلمااا للعاماال القيماة ذات العوائااد تااوفير العمال اسااتطاع كلمااا وأنااه حادا، علااى فاارد لكال
 مان باوده بماا الفارد وشاعور إدراك علاى الأولى بالدرجاة تعتمد وإنما للحاجات، ماسلو هرم في الموجودة هي تماما ستيل الفرد، رغبها
 2.والاجتماعي الوظيفي ومستواه وظيفته تناسب أنها يرى عوائد
 : الوظيفي التكي  نظرية -ح

 دوافاع تعززهاا الاتي الفارد حاجاات باين الفعاال التكياف أو التوافق محصلة هو الوظيفي الرضا أن مفاد على النظرية هذه تقوم
 .العمل إطار في الذات لتحقيق الحاجة

 لشخصاايةا ماابين الانساجام علااى تقاوم النظرياة هاذه أن موضااحين ولوفکوسات، وإنجلاناد، وداوس، زيار  ماان كال شارح وقاد
 المتعلقاااة المتطلباااات أمااا العمااال، لشخصااية الهاماااة الجوانااب تشاااكل المهنياااة والحاجااات القااادرات وأن العماال، بيئاااة مااع للعمااال اللازمااة
 علاى الاساتدلال بالإمكاان باأن هاؤلاء ويعتقاد العمال، لبيئاة العاماة الجواناب فهاي العمل هذا تعزز التي والأنظمة العمل على بالقدرة
 3.العمل وبيئة عمله في الموظف شخصية بين التوافق مدى معرفة خلال من وظيفته مع الموظف تأقلم
 : للانجاز الدافعية نظرية -خ

 حياث تدفعاه، أو السالوك تحارك الاتي هاي مشابعة الغاير الحاجاات وأن الإنجااز بادافع تتعلاق بإبحااث نونيواتکس ماكيلاند قام
 الانجااز،) وهاي سالوكياتهم وتوجاه دافعياتهم علاى تاؤثر هاماة حاجاات ثالاث ةمتفاوتا وبادرجات الأفاراد جميع لدى أن ماكيلاند يرى

 4(.القوة التواد،
 علااى والتااأثير الساايطرة علااى قاادرتهم خاالال ماان رضاااهم يسااتمدون للقااوة كباايرة حاجااة لااديهم الااذين الأفااراد أن ياارى ومنااه

 ايخارين، ماع جيادة علاقاات تكاوين خالال مان همرضاا يساتمدون فاإنهم للانادماج كبايرة حاجاة لاديهم الذين الأفراد أما ايخرين،

                                                             
 .44 ص ،بق ذكرهس مرجع المصري، عيسى إيهابو  الرؤوف عبد طارق 1 
 .74 ص ،مرجع سبق ذكره  هاشم، رزاقال عبد عادل 2 
 رسالة العامة الإدارة معهد ،السعودية العربية بالمملكة الرياض مدينة في الحكومية الأجهزة موظفي ومواق  لاتجاهات ميدانية دراسة الوظيفي الرضا ناصر العديلي، 3 

 .33 ص ،8718 كالفورنيا، ولاية جامعة من الإداري النف  علم في منشورة ماجستير

 .883 ص ،بق ذكرهس مرجع المصري، عيسى إيهابو  الرؤوف عبد طارق 4 
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 ماان يساتمدون فاإنهم للانجااز كبايرة حاجااة لاديهم الاذين الأفاراد أن حاين في اتجااههم، الناااس ومشااعر لصاداقة كبايرة قيماة ويضاعون
 1.أهدافهم تحقيق خلال
 : العائد نظرية -د

 نتيجاة هاو ماا بقادر ماا هادف إلى للوصاول نتيجاة الفارد لادى يتحقاق لا الوظيفي الرضا أن ،Voorm 8734 فورم يرى
 عنادما بالرضاا والشاعور بالثقاة إيجاابي إحسااس لدياه يتحقاق الفرد أن حيث الهدف، تحقيق سبيل في يبذله الذي للجهاد الفرد إدراك

 2.أداء من بذله ما مقابل المتوقعة النتيجة تقبله يستشعر
 3: التالية خصائصها على نعرج النظرية ولتوضيح
 بهااذا القيااام عاان المترتااب العائااد مبااني معااين لساالوك الفاارد واختيااار لساالوك، عدياادة باادائل بااين الاختيااار إلى يمياال دالفاار  أن 

 .السلوك
 عناصر لثلاث محصلة معين عمل لأداء الفرد دافعية أن : 
 معين عمل إلى سيؤدي يقوم الذي العمل أن الفرد توقع. 
 معينة ائدعو  على للحصول وسيلة هو الأداء بأن الفرد توقع. 
 منفعة ذو عليه سيحصل الذي العائد أن الفرد توقع. 

 : التالية المعادلة في الفرد دافعية تشكل التي العناصر إبراز يمكن سبق ما على بناء
 .دالعوائ منفعة x الوسيلة x التوقع=  الدافعية
 : العلاقة يوضح الموالي والشكل

 التوقع عملية يوضح :(8-2) رقم شكلال
 .دالعوائ منفعة        x        الوسيلة        x        التوقع        = الدافعية             
 
 

 .77 ص سابق، مرجع المصري، عيسى إيهاب الرؤوف، عبد طارق :المصدر
 : z و x نظرية -ذ

 علاى النظاريتين موتقاو  الإنساانية الطبيعة عن نظريتين شكل في الفرو  من مجموعتين بتقديم 8732 سنة غرغور مالك قام
 4: التالية الأركان
 : وهي أركان ثلاثة على x نظرية

                                                             
 .73عادل عبد الرزاق هاشم، مرجع سابق، ص  1 
 .884، ص ذكره بق، مرجع سيإيهاب عيسى المصر و  رق عبد الرؤوفطا 2 
 .71، ص ذكره بقعادل عبد الرزاق هاشم، مرجع س 3 

 .24، ص 2584 الجزائر، الجامعية، المطبوعات ديوان ،ريةالبش الموارد تسيير في الوجيز منير نوري، 4 

 العوائد الأداء المجهود
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 .يرغبونه ولا العمل  بون لا العاملين أغلب -
 .ذلك على أجبروا إذا إلا يعملون لا العاملين أغلب -
 .طموحال وقليلي المسئولية يتحملون ولا أنفسهم، على الاعتماد من بدلا موجهين يكونوا أن في يرغبون الناس معظم أن -
 : على فتقوم y نظرية أما

 ؛والراحة اللعب مثل طبيعي نشاط هو العمل -
 ؛الأهداف بتحقيق ملتزمون وهم الذاتية والرقابة التوجيه على قادرون الأفراد -
 .والابتكار التخيل على القدرة لديهم العاملين معظم -

 أن فاانلاح  الااوظيفي، بالرضااا المتعلقااة عواماالال حااول نظاار وجهااات عاان تعاابر السااابقة النظريااات بااأن القااول يمكننااا ساابق ممااا
 العوامال تفسار نتاائ  إلى للوصاول فياه الماؤثرة للعناصار وتفسيرات افتراضات عدة خلال من الإنساني السلوك تفسير حاولوا الباحثين
 .الوظيفي بالرضا المتعلقة
 :الوظيفي الرضا نتائجثانيا: 

 الغياااب ومعااادل بااالأداء المتعلقااة في عمومااا أغلبهااا تتمثاال الظااواهر ماان مجموعااة علااى الااوظيفي الرضااا مسااتوى أثاار ياانعك 
 1:في وتتمثل منها مجموعة عباس الباسط عبد أن  ذكر وقد المهنية، والأمرا  العمل حوادث إلى بالإضافة العمل، ودوران
 باين ساببية علاقاة لاكهنا أن إلى متفاوتاة بادرجات الدراساات أغلاب خلصات حياث:  العمل دوران ومعادل الوظيفي الرضا -2

 .الإلفا  إلى معادل يميل الوظيفي الرضا زاد كلما أنه أي العمل دوران ومعادل الوظيفي الرضا
 العمال إلى الاذهاب قارار أن حياث غيابه معدل قل كلما العمل عن راضيا الفرد كان كلما:  الغياب ومعدل الوظيفي الرضا -0
 للفارد العمال يقدماه مماا أكثار العمال تارك مغرياات كانات إذا أماا بالعمال، يلتحاق علاهتج للفارد متقادم هو ما على متوقف الغياب أو

 .يتغيب سوف
 والاانمط بااالجودة نشاااطه مزاولااة علااى تاانعك  عملااه أداء في الفاارد ورغبااة الاادافع انعاادام إن : والإصييابات العمييل عيين الرضييا -3

 الاااوظيفي الرضاااا باااين السااالبية العلاقاااة تااابرز وهناااا أخطاااار، أو حاااوادث لاااه يسااابب قاااد مماااا والأدوات ايلات اساااتعمال في المطلاااوب
 .الإصابات معدل زاد الوظيفي الرضا قل كلما حيث والإصابات

 والموقاف الايجاابي الاتجااه وأن الساعيد، العامل هو المنت  العامل أن السائد التقليدي الاعتقاد كان:  والأداء العمل عن الرضا -4
 علاقاة وجاود إلى والأداء الاوظيفي الرضاا باين العلاقاة علاى أجريات دراساات في ولكان جياد، أداء سالوك إلى يؤدي العمل عن الجيد
 .ضعيفة بنسبة ولكن إيجابية

 2: التالية للأسباب والأداء الوظيفي الرضا بين علاقة وجود الدراسات بعض نفت حين في

                                                             
 .223 ص ،2585الأردن،  -دار المسيرة، عمان، السلوك التنظيمي في منظمات الأعمال عباس، الباسط عبد أن  1 
 .232، ص2583، مصر، الإسكندرية، الدار الجامعية، السلوك التنظيميأحمد ماهر،  2 
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 العمال وميكانيكياة المساتخدمة التكنولوجياا عتابرت المثال سبيل فعلى واجتهاد، بجد العمل الفرد على يفر  العمل هيكل أن
 .كمنتجات وخروجها وتصنيعها الخامات دخول بطريقة الالتزام على العاملين كل تجبر عوامل بمثابة وحرينتها

 مان كال يرتفاع العوائاد في الزياادة فعناد العوائاد، وهاو ثالاث عنصار وجاود إلى والأداء الاوظيفي الرضا بين العلاقة نفي ويعزي
 .العمل عوائد لوجود مباشرة كنتيجة يظهر كلاهما بينما مرتبطان، أنهما لو كما ارتفاعهما عند الفرد يشعر مما معا، والأداء ضاالر 

 فيه تؤثر التي والعوامل الوظيفي الرضا مسببات: الفرع السادس
 بشاكل يانعك  رضاا مساتوى عارتفاا  أن بحياث مؤسساة  ال في الاتي المهماة المؤشارات باين مان الاوظيفي الرضاا مستوى يعتبر

 العمل البشري للمورد الشخصية والخصائص النفسية الطبيعة ظل في المنظمات على لزاما كان لذلك العاملين، مردودية على مباشر
 .فيه تؤثر التي والعوامل المسببات، ودراسة تحديد على
 : الوظيفي الرضا مسببات -2

 الإشااارة يمكاان والااتي بااالتنظيم خاصااة والثانيااة نفسااه بااالفرد خاصااة الأول قساامين، إلى الااوظيفي الرضااا مسااببات تقساام يمكاان
 1: يلي كما إليها
 : التنظيمية المسببات -أولا
 .بالرضا يشعر الفرد تجعل محدد وبنظام العادل بالشكل وتوفرها الترقيات الحوافز، المكفآت، في وتتمثل : العوائد نظام -
 مان يتلقهاا الاتي والحماياة بالاهتماام الفارد لإدراك الفارد رضاا درجاة على أثر المشرف عدالةو  الإشراف نمط عن يترتب:  الإشراف -

 .مشرفه
 .العمل تسهيل في تساعد العمل تنظيم وقواعد والإجراءات لوائح، عمل، أنظمة وجود يشير حيث : مؤسسة  ال سياسة -
 معلومااات وتااوافر والاسااتقلال، والأهميااة والتكاماال رونااةوالم بااالتنوع، يساامح سااليم تصااميم للعماال يكااون حينمااا : العمييل تصييميم -

 .العمل عن بالرضا نسبي ضمان هنالك يكون كافية
 ماا هاذه أهام ومان عملهام، عان العااملين رضا على ساعدت مناسبة المادية العمل ظروف كانت كلما : الجيدة العمل ظروف -

 .وغيرها الحجرة حجم الشخصية الاتالاتص حجم المكتب، حجم والتهوية، الحرارة، بالإضاءة، يتعلق
 : الشخصية المسببات - ثانيا

 بطاااابعهم أشااااخاص فهنالااااك الفاااارد، بشخصااااية يتااااأثر أنااااه الااااوظيفي الرضااااا موضااااوع تناولاااات الااااتي الدراسااااات أغلااااب تشااااير
 2: يلي ما المسببات هذه أهم بين ومن والاستياء الرضا إلى أقرب يكونون وشخصيتهم

 عاان الرضااا إلى أقاارب ينااان قاادره، وعلااو ذاتااه، واحااترام ه،ياابرا للاعتااداد الأفااراد لاادى لياام هنالااك كااان كلمااا : الييذات احتييرام -
 .العمل عن راضين غير يكونون ما عادة الذات تقدير عدم أو قدراتهم في بالنقص يشعرون الذين الأفراد أن حيث العمل،
 .والعك  رضا أكثر كان كلما معها تكيفوال العمل ضغوط تحمل على قادرا الفرد كان كلما : العمل ضغوط تحمل -

                                                             
 .224، صذكره بقسرجع مأن  عبد الباسط عباس،  1 
 .223، ص ذكره  مرجع سبقأن  عبد الباسط عباس،  2 
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 الفااارد مكانااة قلاات إذا أمااا رضااااه، زاد كلمااا والأقدميااة الوظيفيااة أو الاجتماعيااة، المكاناااة ارتفعاات كلمااا : الاجتماعييية المكانيية -
 .الفرد استياء زاد الأقدمية وقلت ووظيفيا اجتماعيا

 سعداء العامة حياتهم عن الراضون الأفراد فغالبا الوظيفية الحياة على العامة الحياة في السعادة صورة تنعك  : الحياة عن الرضا -
 المساااببات أو كانااات التنظيمياااة المساااببات فاااإن وعلياااه الاااوظيفي، رضااااهم علاااى تعاساااتهم تااانعك  تعسااااء والعماااال العمااال، داخااال

 أي وأن ولائاه مان يزياد مماا الوظيفي والأمن بالارتياح شعر وظيفيا الراضي العامل وأن الوظيفي الرضا تكوين على تساعد الشخصية
 .الوظيفي الرضا تزعزع إلى يؤدي المسببات هذه من سبب قبول عدم أو نقص

 الوظيفي الرضا في المؤثرة العوامل: الفرع السابع
 : التالي الشكل يوضحهما كما رئيسيتين مجموعتين في الوظيفي الرضا في المؤثرة العوامل تصنيف يمكن

 العاملين رضا في المؤثرة العواملوضح ي :(9-2) رقم الشكل
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 .السابقة الدراسات على بناءا الطالبتين إعداد من :المصدر

 
 

 العوامل مجموعة

 بالتنظيم مرتبطة عوامل البشر  بالمورد مرتبطة عوامل

 .الذات احترام -
 .الضغوط تحمل -
 .الاجتماعية المكانة -
 .الحياة عن الرضا -

 .العوائد نظام -
 .الإشراف -
 .المؤسسة سياسات -
 .الوظيفة تصميم -
 .العمل ظروف -
 .الترقية -
 .العمل جماعات -
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 العاملين رضا على وأثرها البشر  بالمورد المرتبطة العوامل: أولا
 منهاا راااانذك البشاري الماورد بشخصاية المرتبطاة لاااالعوام مان داااالعدي فيه راااتؤثالعاملين  ااااااااارض أن إلى ةاااااااالعلمي اثااااااالأبح تشير

 1:يلي ما
 :العاملين رضاو  الذات احترام -2

 رضاا، أكثار كاان كلماا الاذات، وتقادير باالنف  الاعتازاز إلى تميال شخصاية يمتلاك البشاري الماورد كاان كلماا أناه المتوقع من
 .الذات وتقدير بالنف  عتزازالا خاصية يملك لا الذي البشري للمورد بالنسبة صحيح والعك 

 :العاملين رضاو  العمل ضغوط تحمل -0
 رضاا أكثار تكاون معهاا، والتكياف العمال ضاغوط تحمال علاى عالياة قادرة لاديها باأن تتمياز التي البشرية الموارد أن المتوقع من

 .أمامها تعقبا وجود فور بسرعة تنهار حيث الضغوط تحمل على ضعيفة قدرة لديها بأن تتميز التي تلك من
 :العاملين رضاو  الاجتماعية المكانة -3

 اجتماعيااة بمكانااة تحضااا الااتي تلااك ماان رضااا أقاال تكااون الاجتماعيااة المكانااة لااديها ترتفااع الااتي البشاارية المااوارد أن المتوقااع ماان
 أكثاار معهااا تصاابح قااد ومكانااة ثقافااة لااديها يخلااق ذلااك فااإن عاليااة اجتماعيااة مكانااة ماان بشاارية مااوارد أمااام نكااون فعناادما. متواضااعة
 .الوظيفي رضاها الفا  يعني ما وهو لخ،إ...أكبر ترقية فرص جيدة، عمل بظروف ومطالبة مشروطية

 :العاملين رضاو  الحياة عن الرضا -4
 هااذا تنقال ماا عاادة خصوصاا والزوجيااة العائلياة وحياتهاا عموماا الاجتماعياة حياتهاا عاان الراضاية البشارية الماوارد أن المتوقاع مان

 إلى الاساتياء مشااعر تنتقال حياث الاجتماعياة حياتهاا عان الراضاية غير البشرية للموارد بالنسبة صحيح والعك  عملها، إلى رالشعو 
 .  عملها
 العاملين رضا على وتأثيرها بالتنظيم المرتبطة العوامل: ثانيا

 2:يلي ما منها نذكرالعاملين  رضاب ريةالبش الموارد شعور على تأثير لها والتي بالتنظيم المرتبطة العوامل من العديد هناك
 :العاملين رضاو  العوائد -2

 الاااتي( إلخ...التكريماااات والاحاااترام، التقااادير) المادياااة وغاااير( إلخ...العااالاوات الأجااار،) المادياااة القااايم مختلاااف إلى العوائاااد تشاااير
 .وظيفته لمهام تأديته خلال من البشري المورد عليها يتحصل

 .العدالة مبدأ فيها ويراع تطلعاته تلبي العوائد هذه بأن أدرك كلما رضا العاملينب شريالب المورد شعور ويزداد
 :العاملين رضاو  الإشراف نم  -0

 كلمااا حرياة، بكاال ومقترحااتهم آراءهام عاان التعباير فرصاة لهاام ويتايح مرؤوسايه ومشاااعر بحاجاات مهتماا المشاارف كاان كلماا
 .استبدادي مشرف وجود حالة في صحيح العك و  ،رضا العاملينب الشعور مستوى لديهم ارتفع

                                                             
 .254-253، ص ص 8777، مطبعة الجمهورية، الإسكندرية، علم النفس الصناعيعكاشة،  فتحيمحمد  1 
 .253-252، ص ص نفسهالمرجع   2 
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 :العاملين رضاو  المؤسسة سياسات -3
 ومرنااة، وبساايطة واضااحة الإجااراءات هااذه كاناات فكلمااا. العماال تاانظم الااتي الإجااراءات تلااك إلى المؤسسااة سياسااات تشااير

 في صاحيح والعكا  الاوظيفي، هارضاا مساتوى زياادة إلى ياؤدي ماا وهاو عملهاا في الاتحكم علاى البشارية الماوارد قدرة ازدادت كلما
 .ومعقدة جامدة إجراءات وجود حالة
 :العاملين رضاو  العمل تصميم -4

 في والاساااتقلالية العمااال في للإباااداع أكااابر وحرياااة فرصاااة البشاااري للماااورد يعطاااي الاااذي بالشاااكل مصااامم العمااال كاااان كلماااا
 .للعمل سيء تصميم وجود حالة في صحيح والعك  الوظيفي رضاه مستوى زيادة إلى ذلك أدى كلما ومراقبته، وتنفيذه  طيطه
 :العاملين رضاو  المادية العمل ظروف -5

 تقباال درجااة ازدادت كلمااا مناساابة ظااروف إلخ...المكاتااب ترتيااب إضاااءة، تهوئااة، ماان للعماال الماديااة الظااروف كاناات كلمااا
 مادياة ظاروف وجاود حالاة في صاحيح كا والع الاوظيفي رضااه مساتوى علاى بالإيجااب يانعك  ماا وهاو عملاه، لبيئاة البشاري المورد
 .للعمل سيئة
 :العاملين رضاو  الترقية فرص -6

 فاااروم فكثاااور يااارى حياااث. رضاااا العااااملين وباااين الترقياااة فااارص تاااوفر باااين طردياااة علاقاااة هنااااك أن إلى الدراساااات نتاااائ  تشاااير
(Victor Vroom )فكلماا. الفارص هاذه عان البشري وردالم توقعات هو رضا العاملين على الترقية فرص لأثر المحدد العامل أن 

 1.صحيح والعك  الوظيفي رضاه مستوى قل كلما فعلا، متاح هو ما من أكبر للترقية البشري المورد طموح أو توقع كان
 :الوظيفي والرضا العمل جماعات -7

 زياادة إلى ياؤدي ذلاك نفاإ الجماعاة أعضااء باين ماا وتضاامن تماسك هناك فيها يكون التي الحالة في أنه إلى الدراسات تشير
 2.الجماعة أعضاء بين وتعاون ثقة عدم و صراع وجود حالة في صحيح والعك  الوظيفي، بالرضا أعضاءها شعور مستوى

 بالمورد المرتبطة العوامل من العديد فيه تؤثر عام عامل هو العاملين رضا أن نستنت  المطلب هذا في ذكره تقدم ما خلال من
 ذلاك أدى كلماا المادياة، وغاير المادياة البشاري الماورد وتوقعاات الحاجاات إشاباع مصادر العوامل هذه كانت لماوك والتنظيم، البشري

 .صحيح والعك  الوظيفي رضاه مستوى زيادة إلى
 العاملين رضا على الداخلي التسويق تأثير:  الفرع الثامن
 3: التالية النقاط في التأثير هذا ويتمثل برامجه تطبيق خلال من العاملين رضا تحقيق على الداخلي التسويق تأثير يبرز

                                                             
 .843 ص ،2554 درية،الإسكن الجامعية، المعرفة دار، السلوك الإنساني في المنظماتأحمد صقر عاشور،  1 
 .841-844المرجع نفسه، ص ص  2 

  صص التسيير، علوم في ماستر مذكرة ،"(طولقة ACTEL الجزائر اتصالات مؤسسة حالة دراسة) التنظيمي الولاء على الداخلي التسويق أثر"، بولعراسعبد المؤمن  3 
 .85-7ص  ،2583 بسكرة، خيضر محمد جامعة البشرية، الموارد تسيير
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 تاوفير علاى تعمال لأنهاا الاداخلي التسويق برام  من المستفيدين أول العامل يعتبر : العامل أداء مستوى وتحسين تطوير 
 يقالتسااو  باارام  ضاامن تاادخل الااتي الأنشااطة ماان وغيرهااا والتطااوير التاادريب باارام  إلى بالإضااافة الملائمااة، الظااروف كافااة

 .به يقوم الذي بالعمل اعتزازه زيادة وبتالي العامل أداء تحسن في تساهم والتي الداخلي
 نفاا  في كااان سااواء لزميلااه، العاماال نظاارة تتغااير الااداخلي التسااويق باارام  خاالال ماان : العيياملين بييين العلاقييات تحسييين 

 للعامال بالنسابة إيجاابي أمار مؤسساة  لال ءبالانتما الشعور يصبح وبتالي جذري بشكل أقل، أو أعلى أو الإداري المستوى
 .الموظف أو
 1: فيالعاملين  رضا على الداخلي التسويق تأثير يظهر كما
 تااأثير لاه أن كماا العاااملين، رضاا علاى إيجااابي أثار مان لااه لماا وذلاك هامااا دورا يلعاب أبعااده خاالال مان الاداخلي التساويق أن

 ثقافااة وجعلهااا المؤسسااة أنظمااة ضاامن المساااواة علااى قائمااة مناساابة عماال بيئااة فيرتااو  في عاليااة بجااودة لأعمااالهم أداءهاام علااى إيجااابي
 بارام  وتاوفير والمكافاآت للحاوافز نظاام ووضاع العمال، بيئة في ايجابية علاقات لإنشاء فعالة للاتصال أساليب وتوفير فيها، للعاملين
 مساتويات تحقياق علاى ستعمل مجتمعة كلها بكفاءة إليهم وكلةالم الأعمال انجاز من تمكنهم التي المهارات العاملين لإكساب تدريبية
 .أقل وتكلفة بسرعة عالية بجودة لأعمالهم أداءهم رفع في وتساهم الوظيفي الرضا من عالية
 العاملين رضا على التدريب تأثير: أولا

 2: يلي فيما التأثير هذا يظهر حيث
 الاقتصاادية مؤسساة  ال في البشارية للموارد والقدرات المهارات لتنقيح إستراتيجية عملية الأولي التدريب بأسلوب التوجه إن

 العارو  بجودة للارتقاء والوصول التنافسية قدرتها وزيادة وفعالية بكفاءة أجلها من وجدوا التي الأغرا  تحقيق من العاملين لتمكين
 .العاملين رضاو  التمكين وتحقيق الخارجي للزبون المقدمة

 روح وزرع الأداء في التمياااز لغااار  المرافقااة والتكنولوجياااة والتقنياااة الوظيفيااة والممارساااات والمعاااارف المهااارات وتنمياااة المتمياازين
 التنسايق خالال مان الخاارجي والزباون الاداخلي الزباون باين المتبادلاة العلاقاات لتتصالب العااملين الأفاراد لادى والمبدعاة الخلاقاة المبادرة

 .لها والفاعلة المعلنة الداخلية التسويقية والأنشطة البشرية الموارد لإدارة التدريبية البرام  بين والتعاون
 العاملين رضا على العمل فرق تأثير:  ثانيا

 3: أن كون في تأثيره يتجسد
 كاان فكلماا لاه، تاوتر مصاادر أو للفارد منفعاة مصاادر الجماعاة هاذه تمثلاه الاذي بالقدر الفرد رضا على تؤثر العمل جماعة -

 عان الفارد لرضاا مصدرا العمل جماعة كانت كلما وبينهم بينه للمنافع تبادل  قق العمل في آخرين أفراد مع ردالف تفاعل

                                                             
"، ع الخام  عشر م  الثاني، المجلة العربية للعلوم أثر ممارسات )أبعاد( التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي وأداء العاملين بالبنك السوداني الفرنسيعمر علي بابكر، " 1 

 .85ص، 2587ونشر الأبحاث، جامعة جازان، السعودية، 

 .14، ص ذكره  قبمرجع س، جناديكريم   2 
"، مذكرة ماستر في العلوم الاجتماعية،  صص علم الاجتماع تنظيم وعمل، جامعة العقيد أكلي محند أولحاج، البويرة، التدريب المهني وتأثيره على الرضا الوظيفي" رملي، عمر 3 

 .43-44، ص ص 2582
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 كانات كلماا لأهدافاه وصاوله أو لحاجاتاه إشاباعه يعاوق أو لديه توترا يخلق آخرين أفراد مع الفرد تفاعل كان وكلما عمله
 .عمله من الفرد لاستياء مسببا العمل جماعة

 طبيعاة تعاوق فعنادما العمال، في آخارين أفاراد ماع للتفاعال للفارد المتاحاة الفارص علاى يتوقاف الرضاا على العمل عةجما أثر -
 .منخفضا سيكون عمله عن الفرد رضا فإن إشباع مصدر يمثل ايخرين مع الفرد تفاعل إمكانية العمل
 الانتماااء، إلى الحاجااة ماادى علااى أيضااا وقاافيت الرضااا علااى العماال جماعااة أثاار أن نضاايف أن يمكننااا ذكااره ساابق ممااا انطلاقااا

 .كبير بشكل الفرد رضا درجة على الجماعة مع التفاعل أثر كلما الحاجة هذه قوة زادت فكلما
 العاملين رضا على التحفيز أثر:  ثالثا

 للعاااملين، الااوظيفي الرضااا لزيااادة العماال أرباااب ينتهجهااا الااتي والمعنويااة الماديااة الأدوات وهااي التحفيااز، ماان المااأخوذة الحااوافز
 1: التالية بالنقاط الدور هذا توضيح ويمكن الأرباح، وزيادة مؤسسة  ال تطوير في ومهما رئيسيا دورا يلعب والذي
 .بالعمل يتعلق ما بكل مؤسسة  ال لإدارة العاملين قبل من المقدمة والتظلمات الشكاوي من التقليل -
 عاان تغياابهم ماان والتقلياال العماال ساااعات وعاادد العماال، وقااوانين بمواعيااد مهمالتاازا ماان يزيااد مااا العاااملين المعنويااة روح رفااع -

 .الأرباح بزيادة تترجم التي إنتاجيتهم زيادة على بالإيجاب ينعك  الذي الأمر العمل،
 مؤسساة  ال خساائر مان يزياد الحالاة هاذه مثال تكارار لأن الاوظيفي، رضااهم تادني بسبب المنشأة من العاملين تهرب تقليل -

 .الجدد العاملين تكلفة زيادة يخص فيما
 .وإقالتهم خدماتهم عن الاستغناء أو العمل، من تسر هم لتجنب إضافية جهود بدل بعملهم العاملين تمساك -
 العاملين رضا على الداخلي والاتصال التمكين تأثير:  ارابع
 العاملين رضا على التمكين تأثير (2

 2:منها نذكر البشري للمورد الفوائد من مجموعة التمكين  قق
 وحرية وصلاحية ثقتها تمنحها أن أيضا تحاول البشرية مواردها تمكين تحاول التي مؤسسة  ال أن إذ الأداء، مستوى تطوير -

 .التصرف في أكبر
 .الهادفة غير السلبية المشاركة ويجنبها البشرية للموارد والهادفة الفعالة المشاركة  قق التمكين أن إذ الفعالة المشاركة تحقيق -
 زيااادة إلى يااؤدي مماا فيااه والاتحكم عملااه إنجااز في البشااري للمااورد أكابر حريااة يعطاي التمكااين أن إذ ،رضااا العااملين تحقياق -

 .الوظيفي الرضا

                                                             
1  Hyatok.com, H 10:30, 22/54/2022  

https://hyatok.com/8A 

 
"، رسالة ماجستير في علوم التسيير،  صص إدارة أعمال، جامعة أحمد بوقرة، لى الرضا الوظيفي للموارد البشرية بالمؤسسة الصناعيةأثر ضغوط العمل ع، "شاطرشفيق  2 

 .35، ص 2585بومرداس، 
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 العاملين رضا على الداخلي الاتصال تأثير (0
 1:في التأثير هذا يظهر حيث

 جهة ومن جهة من هذا حلها على ويعمل العمال بين صداقة علاقات وإقامة العمل محيط مناسب اجتماعي جو خلق أن
 فااالرأي لديااه، الرضااا تحقيااق إلى فيااؤدي واحااترام تقاادير موضااع في ووضااعه أداء، ماان العاماال يقدمااه مااا بأهميااة الإدارة اعااتراف أخاارى
 ال یترقا أن يمكان لا فبدوناه فائادة مان أكثار علاى ينطاوي مؤسساة  ال داخل الجيد الاتصال أن هو والمرؤوسين الرؤساء بين السائد

 المعنوياة الاروح في يانعك  الاذي الإيجاابي السالوك مان كبير قدر إلى يؤدي الاتصالات في فالتوازن منها، أعلى مستوى إلى مؤسسة 
 .والكوارث الأزمات وقت خاصة القوية العلاقات بينه تجمع متعاون فريق وبناء للعمال العالية

 للتسويق الداخلي ورضا العاملينالمبحث الثاني: الأدبيات التطبيقية 
 أثار وهاو الحالياة الدراساية بموضاوع ترتبط التي السابقة والبحوث الدراسات العنصر هذا تناول الدراسة، أهداف لتحقيق             

 منهاا ستفيدي حيث العلمي البحث عملية في بالغة أهمية لها السابقة الدراسات استعرا  لأن ،العاملين رضا على الداخلي التسويق
 :في الباحث
 العلمي؛ بحثه مسارات وتدعيم وتوجيه تحديد 
 تاجها؛ التي والاصطلاحية والإجراءات والمفاهيم والمقايي  بالمعايير الباحث تزويد  
 الزاوية؛ نف  من بحثها بصدد هو التي للمشكلة التطرق بعدم له تؤكد أنها كما 
 لبياتها؛س ويتجنب مناهجها إيجابيات من الباحث يستفيد 
 لما ومكمل نفسه، الموضوع في الدارسين من سبقهم من عنده توقف ما لإكمال الباحثين تساعد مفيدة معلومات يضفي 

 .البحث خلال من يعر  سوف
 درجاة وحساب الحداثاة، وفاق تصانيفها تم وقاد البحاث محال الساابقة والبحاوث الدراساات لطارح العنصر هذا خصص لذلك

 .اسةالدر  هذه بموضع ارتباطها
 .الدراسات وتقييم الأجنبية، باللغة السابقة والدراسات العربية باللغة السابقة الدراسات: وهي ينطالبلم المبحث هذا قسم

 
 الدراسات السابقة حول التسويق الداخلي ورضا العاملينالمطلب الأول: 

 الدراسات السابقة باللغة العربية : عرضالفرع الأول
 دراسية التنظيميي اليولاء فيي اليداخلي التسيويق أثر": عنوان تحت الدراسة هذه جاءت(: 0202) صبرين خناثة بن دراسة -2
 1".بسكرة- سونلغاز والغاز الكهرباء توزيع مديرية حالة

                                                             
 عامة، وعلاقات اتصال  صص والاتصال الإعلام علوم في ماستر مذكرة ،"الجزائرية الجامعية بالمؤسسة الوظيفي الرضا تحقيق في الداخلي الاتصال دور" كلاش، وسام 1 

 .38 ص ،2583 البواقي، أم المهيدي، بن العربي جامعة
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 توزياااع مديريااة في العاااملين لاادى التنظيمااي الااولاء مسااتوى وكااذا الااداخلي التسااويق تطبيااق ماادى علااى التعاارف إلى الدراسااة هاادفت
 .فيها التنظيمي والولاء الداخلي التسويق من كل بين والأثر العلاقة تحليل ثم ومن بسكرة، - سونلغاز لغازوا الكهرباء

 اسااتخدام تم فقااد منهااا التطبيقااي الجانااب في أمااا التنظيمااي، والااولاء الااداخلي التسااويق عاان نظريااة إحاطااة الدراسااة هااذه قاادمت ولقاد
 التحليااال في SPSS برناااام  اساااتخدام تم كماااا موظاااف، أو عامااال( 34) لغاااتب عيناااة علاااى وزعااات والاااتي البياناااات لجماااع اساااتبانة

 أبعااده بمختلاف الاداخلي للتساويق إحصاائية دلالاة ذو أثر وجود: أهمها النتائ  من جملة إلى الدراسة وتوصلت للبيانات، الإحصائي
 (.%2803) مقداره بما ،(5054) الدلالة مستوى عند الدراسة محل بالمؤسسة التنظيمي الولاء على
 والاتصااال الإداري، الادعم التحفياز، العمال، فارق: في والمتمثلاة الاداخلي التساويق لأبعااد أثار وجاود إلى أيضاا الدراساة توصالت كماا

 .العاملين وتمكين تدريب البعدين بإستثناء للعاملين التنظيمي الولاء على تأثيرا الأكثر وهي الداخلي،
 الاهتمااام ضاارورة: منهااا نااذكر الدراسااة لمسااتلزمات اسااتكمالا التوصاايات ماان مجموعااة تقااديم تم إليهااا المتوصاال النتااائ  علااى واسااتنادا
 أجال مان وذلاك لتفاويض فعاال نظاام وبنااء سالوكاتهم، وتطاوير مهااراتهم رفاع على تساعدهم التي التدريبية الدورات وزيادة بالعاملين

 .داخلها الهيكلي التمكين مستوى تعزيز
 الرضييا تحقيييق فييي الييداخلي التسييويق دور" :بااا المواااة الدراسااة هااذه جاااءت(: 0202) وآخييرون ةكريميي سييليمانيدراسيية  -0

 2".بالواد  الجزائر اتصالات مؤسسة حالة دراسة  للعاملين الوظيفي
 شااركة في الدراسااية هااذه اختبااار تم وقااد للعاااملين، الااوظيفي الرضااا تحقيااق في الااداخلي التسااويق دور موضااوع الدراسااة هااذه تناولاات

 .الوادي بمدينة الجزائر اتصالات
 لجمااع رئيسااية كااأداة الاسااتبيان الدراسااة اسااتخدمت حيااث موظااف،( 45) ماان مكونااة المااوظفين ماان عينااة علااى الدراسااة وطبقاات
 الماوظفين مختلاف علاى عشاوائيا الاستبيان توزيع وتم والوثائق، الميدانية الملاحظة الشخصية، المقابلات عن فضلا والبيانات المعلومات

 أهمهاا مان النتاائ  مان مجموعاة إلى الدراساة وخلصات والعلمياة، الإدارياة مساتوياتهم اخاتلاف علاى وذلك الجزائر، اتصالات شركة في
 :يلي ما

 منخفض الجزائر اتصالات بشركة العاملين لدى الوظيفي والرضا الداخلي التسويق إدراك مستوى. 
 معنوياااة مساااتوى عناااد إحصاااائية دلالاااة ذات موجباااة ارتبااااط علاقاااة توجاااد (5.54≥α)، والرضاااا الاااداخلي التساااويق باااين 

 .الوادي بمدينة الجزائر اتصالات شركة في الموظفين لدى الوظيفي
 
 التنظيميي اليتعلم تعزييز فيي اليداخلي التسيويق أثير": عناوان تحات الدراساة جااءت(: 0229) حفيظة هرشة حسني دراسة -3

 1."بسكرة - سوناطراك لشركة الصيانة مديرية حالة دراسة

                                                                                                                                                                                              
، غير منشورة بسكرة، مذكرة لنيل شهادة الماستر في علوم التسيير-بن خناثة صبرين، أثر التسويق الداخلي في الولاء التنظيمي دراسة حالة مديرية توزيع الكهرباء والغاز سونلغاز  1 

 .2525بسكرة،  -محمد خيضر  جامعة
غير  ل شهادة الماستر في علوم التسييرسليماني كريمة وآخرون، دور التسويق الداخلي في تحقيق الرضا الوظيفي للعاملين دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي، مذكرة لني 2 

 .2525الوادي،  -، جامعة حمه لخضر منشورة 
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 بنااء خالال مان وذلاك التنظيمي، والتعلم الداخلي التسويق بين تربط التي العلاقة أفضل فهم عن البحث إلى الحالية الدراسة تهدف
 المناات ) التسااويقي مزيجااه بعناصاار المتمثلااة بأبعاااده الااداخلي التسااويق في والمتمثلااين أساسااين متغاايرين ماان يتكااون للتطبيااق، قاباال نماوذج

 لنمااوذج وفقااا عمليتااه مراحاال في المتمثلااة بأبعاااده التنظيمااي والااتعلم( الااداخلي الااتروي  الااداخلي، التوزيااع الااداخلي، السااعر الااداخلي،
Huber. 

 - ساوناطراك لشاركة الصايانة مديرياة إطاارات مان عيناة على توزيعها تم عبارة، 34 من مكون استبيان تصميم تم ذلك، تحقيق وبغية
 بأكملهاا، واساترجاعها إطاار، 74 الباال  الأصالي المجتماع مان إطاار 45 حجمهاا الباال  عشاوائية عيناة على اعتمادنا حيث بسكرة،

 .Spss.v20 برنام  باستخدام الإحصائي لتحليل قابلة كانت فقد
 بشاكل يالاداخل التساويق المازي  لعناصار ممارساة هنااك أن تطباق الدراساة محال مديرياة أن هاو إليهاا التوصال تم الاتي النتاائ  أهام ومان

 نظار وجهاة مان هاذا التنظيماي، باالتعلم متوساط بشاكل وتهاتم الداخلي، التسويق أهداف لتحقيق وموجهة مقصودة وليست ضمني
 دلالاة ذات فروقاات، وجاود وعادم التنظيماي، الاتعلم علاى أبعااده مان بعاد وكل الداخلي للتسويق أثر وجود إلى بالإضافة المبحوثين،
 فاروق توجاد بينماا ،(الخابرة العلماي، المؤهال العمار،) للمتغايرات تعازي الاداخلي التساويق متغاير حاول المبحاوثين إجابات في إحصائية

 الإفااادة ولغاار  الدراسااة لمساتلزمات اسااتكمالا التوصاايات مان مجموعااة تقااديم تم إليهاا، المتوصاال النتااائ  علاى واسااتنادا مسااتوى علاى
 .منها
 فييي العمومييية الخدميية جييودة تييأثير" :عنااوان تحاات الدراسااة هااذه تجاااء(: 0229) بوعموشيية وإيمييان ماميية أمييال دراسيية -4

 2".جيجل بلدية عملاء من عينة دراسة العملاء رضاء تحقيق
 العميال، ورضاا العمومياة الخدماة بجاودة المتعلقاة المفااهيم يعارف نظاري إطاار تقاديم هاو الموضاوع هاذا معالجة من الأساسي الهدف إن

 لااذا الرضااا يخلااق المقدمااة العموميااة الخدمااة في الجااودة فتااوفر العمياال، برضااا العموميااة الخدمااة جااودة بطتاار  الااتي العلاقااة إبااراز إلى إضااافة
 .العملاء

 تحقياق في وتأثيرهاا البلدياة تقادمها الاتي العمومياة الخدماة جاودة لمعرفة جيجل، بلدية الدراسة استهدفت فقد التطبيقي الجانب في أما
 تم كماااا البياناااات، لجماااع رئيساااية كاااأداة جيجااال بولاياااة العمااالاء مااان لعيناااة وجاااه الاااذي يانالاساااتب اساااتخدام تم فقاااد العمااالاء، رضاااا

 الخادمات حاول الرضاا مان متوساطة بدرجاة يتمتعاون البلدياة عملاء أن خلالهما من تمكنا إذ الدراسة، هذه في المقابلة على الاعتماد
 .جيجل بلدية تقدمها التي
 جيودة عليى اليداخلي التسيويق أثير": باا الموااة الدراساة هذه جاءت(: 0229) محمد وشعباني الدين خير بوعزيز دراسة -5

 3".مقرة( EPH) الإستشفائية العمومية المؤسسة حالة دراسة العمومية الخدمة

                                                                                                                                                                                              
غير  بسكرة، مذكرة لنيل شهادة الماستر في علوم التسيير -تسويق الداخلي في تعزيز التعلم التنظيمي دراسة حالة مديرية الصيانة لشركة سوناطراك حسني هرشة حفيظة، أثر ال 1 

 .2587بسكرة،  -، جامعة محمد خيضر منشورة 
، غير منشورة ة عينة من عملاء بلدية جيجل، مذكرة لنيل شهادة الماستر في علوم التجاريةأمال مامة وإيمان بوعموشة، تأثير جودة الخدمة العمومية في تحقيق رضاء العملاء دراس 2 

 .2587جيجل،  -جامعة محمد الصديق بن  ي 
ة لنيل شهادة الماستر في علوم ( مقرة، مذكر EPHبوعزيز خير الدين وشعباني محمد، أثر التسويق الداخلي على جودة الخدمة العمومية دراسة حالة المؤسسة العمومية الإستشفائية ) 3 

 .2587المسيلة،  -، جامعة محمد بوضياف غير منشورة  التسيير
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 لالاتصا التحفيز، التدريب، والتمكين، الوظيفي الدور: ) المختلفة أبعاده وتأثير الداخلي التسويق مصطلح بيان إلى الدراسة تهدف
 العمومياااة الخدماااة جاااودة تحساااين علاااى مسااتقل يركمتغااا( الخدماااة ثقافاااة للخدماااة، المااادي المحااايط العااااملين، باااين والعلاقاااات الااداخلي
 .تابع كمتغير
 لاادى اسااتبانة( 34) بتوزيااع قمنااا الغاار  لهااذا صااممت الااتي الاسااتبيان اسااتمارة علااى والبيانااات للمعلومااات جمعنااا في اعتماادنا كمااا

 والنتاائ  المعلوماات معالجاة وتمات للتحليال، صاالحة اساتبانة( 35) اساترجاع تم وقاد مقرة،- الاستشفائية العمومية ةبالمؤسس العاملين
 .Spss 20 الاجتماعية للعلوم الإحصائية الرزمة باستخدام

 مان الارغم علاى ساطالمتو  تحات بدرجاة كفلسفة الداخلي بالتسويق اهتمام يوجد أنه هو الدراسة إليها توصلت التي النتائ  أهم ومن
 وخلصاات المقدماة، الخدمااة وجاودة الااداخلي التساويق بااين إيجاابي ارتباااط وجاود النتااائ  بينات كمااا أنشاطته، الاابعض ممارساة هنااك أن

 رضااهم وكساب العااملين حاجاات تلبياة اتجااه الجهاود من المزيد ببذل الاستشفائية العمومية الخدمة في الجودة تحسين أن إلى الدراسة
 بجمياع الاهتماام خالال مان المؤسسة هذه طرف من الداخلي التسويق مفهوم تبني بالضرورة يقتضي الخدمات، أفضل ديمتق لضمان
 .أبعاده
 تحسيين فيي اليداخلي التسيويق أثير": عناوان تحات الدراسة هذه جاءت(: 0223) مريم الطيب وبن فايزة دخاخنة دراسة -6

 1".قالمة مديرية زائرالج اتصالات حالة دراسة الخدمية المؤسسة صورة
 في الاااداخلي بالتساااويق الاهتماااام زاد إذ الخدمياااة، المؤسساااة صاااورة تحساااين علاااى الاااداخلي التساااويق تاااأثير إلى الدراساااة هاااذه تهااادف

 ذوي أفااراد علااى الحصااول في وأهميتااه الااداخلي التسااويق دور بااروز بعااد ساايما ولا الحاضاار الوقاات في منهااا الخدميااة وخاصااة المنظمااات
 إلى يااؤدي هااذا وكاال للزبااائن الجااودة مان عااالي مسااتوى ذات خاادمات وتقااديم المسااؤولية تحمال علااى قااادرين عاليااة، راتومهااا قادرات
 .الزبون ذهن في المؤسسة صورة تحسين
 العملاي الإطاار في أماا المؤسساات، في الصاورة إدارة كيفياة وكذا وإجراءاته الداخلي التسويق عن نظرية بإحاطة الدراسة قدمت ولقد
 التساويق أثار لتبياان وذلاك الدراساة مان المياداني الجاناب لإجاراء مجاالا بوصافها الجزائار اتصاالات مؤسساة اختياار تم فقاد لدراساةا مان

 بصاورة الارتقااء في الاداخلي للتساويق كباير وتاأثير ارتباط وجود إلى الدراسة خلصت أين الخدمية المؤسسة صورة تحسين في الداخلي
 .الجمهور لدى المؤسسة
 : عرض الدراسات السابقة باللغة الأجنبيةع الثانيالفر 
 جاءت هذه الدراسة بعنوان:  Sarikaya Seref; Keskinkili Kara S. Bilge (0202:)دراسة  -2

Organizational Trust and Organizational Support as a Predictor of Job 

Satisfaction, International Journal of Curriculum and Instruction, v12 spec 

ISS p435-467.1 

                                                             
غير  لنيل شهادة الماستر في علوم التسيير دخاخنة فايزة وبن الطيب مريم، أثر التسويق الداخلي في تحسين صورة المؤسسة الخدمية دراسة حالة اتصالات الجزائر مديرية قالمة، مذكرة 1 

 .2583قالمة،  - 8744ماي  1، جامعة ورة منش
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 هاذه توقاع مادى تحدياد إلى التنظيماي، للادعم وتصاورهم للمعلماين التنظيمياة الثقاة مساتوى تحدياد خالال مان الدراساة، هاذه تهدف
 رسالماادا في يعملااون الااذين المعلمااين هاام البحااث مجتمااع يطااالتراب رزفااال نمااوذج ضاامن البحااث تصااميم تم الااوظيفي بالرضااا المتغاايرات
 .أنقرة مدينة في Yenimahalle منطقة في العامة والثانوية الابتدائية

 مقياااس" اساتخدام تم. البساايطة العشاوائية العيناات أخااذ تقنياة باسااتخدام تحديادهم تم معلماا 474 مااع البحاث ماان عيناات أخاذ تم
 الوصاافي الإحصاااء اسااتخدام تم البيانااات لجمااع ،"المتصااور التنظيمااي الاادعم مقياااس"و" التنظيميااة الثقااة مقياااس"و" الااوظيفي الرضااا

 للمعلماين الوظيفي الرضا أن ثبت للبحث، نتيجة معةالمج البيانات تحليل في والمتعدد البسيط الانحدار وتحليل بيرسون ارتباط ومعامل
 والادعم الاوظيفي الرضا بين العلاقة تحديد تم الغالب في متوسط مستوى على لتكون المتغيرات هذه تحديد تم ، متوسط مستوى هو

 في والثقاة التنظيمياة الثقاة باين المساتوى ومتوسطة إيجابية علاقة هناك متوسط مستوى وعلى إيجابي اتجاه في ليكون المتصور التنظيمي
 للرضااا هااام تنبااؤ بمثابااة المتصااور التنظيمااي الاادعم يعااد البحااث، لنتااائ  وفقااا المصاالحة أصااحاب في والثقااة الاازملاء في والثقااة المااديرين

 في الثقاااة أن ثبااات لقااد الاااوظيفي؛ للرضاااا هااام تنباااؤ هااي الااازملاء في والثقاااة المااديرين في والثقاااة التنظيمياااة الثقااة أن حاااين في. لااوظيفيا
 .الوظيفي بالرضا كبير بشكل تنب  لا المصلحة أصحاب

 جاءت هذه الدراسة بعنوان:Faida Chishibanji Lea (0228 :)دراسة  -0

Marketing Interne Et Satisfaction Des Employés De L’uob Cah. Ceruki, 

2018 (59) 201-223 ISSN 2412-5873.2 

 العلاقاة ودراساة الاداخلي، التساويق تطبياق مساتوى وقياس العاملين، دعن الرضا مستوى قياس دراسة في الدراسة هذه أهداف تمثلت
 .الكونغو في بوكافو في الراية الجامعة في العاملين ورضا الداخلي التسويق بين
 جامعاااة مسااتوى علااى عاماال 844 ماان المتكونااة للعينااة الشااامل مساااح تم حيااث الاسااتبيان باسااتخدام البيانااات الباحااث جمااع وقااد

 ووجاود ،(ال مؤسساة  العمال، بيئة المنصب،) العاملين لرضا مكونة أبعاد 3 وجود إلى العوامل تحليل نتائ  من وكان الراية، بوكافو
 بااين ايجابيااة علاقااة وجااود إلى بالإضااافة الااداخلي، التسااويق ممارساات تطبيااق في الفااا  وجااود بينمااا وظفين،الماا لرضااا مرتفااع مساتوى
 .العاملين ورضا الداخلي التسويق تطبيق
 ماع الجياد التواصال لتحقياق اساتراتجياتها، بين من ووضعه الداخلي تسويقها تحسين إلى الجامعة تحتاج الرضا لزيادة الباحث اقترح وقد
 .بالعمل متعلقة ياامز  منحهم وكذا وتدريبهم، وتحفيزهم املينالع
 جاءت هذه الدراسة بعنوان: San Hwang and Jang Chi (0225:)دراسة  -3

Relational among internal marketing, employee job satisfaction and hotel 

performance, International Journal of Management, Vol.22, No2.3 

                                                                                                                                                                                              
1 Sarikaya Seref; Keskinkili Kara S. Bilge, Organizational Trust and Organizational Support as a Predictor of Job 

Satisfaction, International Journal of Curriculum and Instruction, v12 spec ISS, bİstanbul Kultur University, 

Faculty of Education, Ankara, Turkiye, 2020, p435-467. 
2 Faida Chishibanji Lea, Marketing Interne Et Satisfaction Des Employés De L’uob Cah. Ceruki, (59) 201-223 

ISSN 2412-5873, 2018. 
3 San Hwang and Jang Chi, Relational among internal marketing, employee job satisfaction and hotel 

performance, International Journal of Management, Vol.22, No2, 2005. 
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 38وقد هدفت إلى دراسة العلاقة بين التسويق الداخلي، الرضا الوظيفي والأداء في الفنادق الدولية في تاايوان، حياث شملات العيناة 
 .فندقا دوليا في تايوان

سااويق وقاد أظهارت الدراساة أن التساويق الاداخلي لاه تاأثير إيجاابي علاى الرضاا الاوظيفي لادى العااملين، وكاذا كاان لرضاا الاوظيفي والت
 .الداخلي التأثير على الأداء التنظيمي

 موقع الدراسة من الدراسات السابقةالمطلب الثاني: 
 ورضااا الااداخلي التسااويق بااين قويااة علاقااة هناااك أن الأجنبيااة، باللغااة أو العربيااة باللغااة سااواء الدراسااات خاالال ماان نسااتنت 

 بالمهاام القياام أثنااء الحمااس ووجاود والابتكاار، الأداء مساتوى تفااعار  وهاو التساويقي الابتكاار عان ينات  والاذي ،الشاركة في العااملين
 .رضا العاملين لتحقيق المدى بعيدة أفاق ذات فعالة إستراتيجية خلال من إلا هذا يأتي ولا عامل، لكل المخولة والأنشطة

 المجتمع، والمكان، الزمان ثحي من السابقة، والدراسات الحالية الدراسة بين والتشابه الاختلاف أوجه من العديد هناك
 :المتغيرات والنتائ ، الهدف العينة،
 السابقة الدراسات الحالية الدراسة بين الاختلاف وأوجه التشابه أوجهيوضح (: 2-2) رقم الجدول

زمن  الهدف من الدراسة الدراسات
 الدراسة

الأداة  العينة
 المستخدمة

 النتائج أهم

الدراسة الحالية: 
الضب زينب 

 رة راويةوعمي

 إلى دراساااااااة هاااااااذه تهااااااادف
 الداخلي التسويق أثر إبراز

 التمكااااااااااااااااااااين،) بأبعاااااااااااااااااااااده
 التحفيااااااااااااااااااز، التاااااااااااااااااادريب،
 في( الااااااااداخلي والاتصااااااااال

 في العااااااااملين رضاااااااا تعزياااااااز
 لتوزياااااااااع الوطنياااااااااة الشاااااااااركة
 تقرت -والغاز الكهرباء

2522 44 
 موظف

 باين قوياة طردياة علاقة توجد الإستبيان
 الااااااااداخلي التسااااااااويق تطبيااااااااق
 كمااااااااااااااا املين،العاااااااااااااا ورضااااااااااااااا
 فاروق وجود الدراسة أظهرت

 لإجابات إحصائية دلالة ذو
 التساااااويق حاااااول العيناااااة أفاااااراد

 لمتغاااااايراتل تعاااااازى الااااااداخلي
 .الشخصية

 التعاااارف إلى الدراسااااة هاااادفت صبرينة خناثة بن
 التسااااويق تطبيااااق ماااادى علااااى

 الااولاء مسااتوى وكااذا الااداخلي
 في العااااااملين لااااادى التنظيماااااي

 غااازوال الكهرباااء توزيااع مديريااة
 بسكرة - سونلغاز

2525 34 
 أو عامل

 موظف

 التساااااااااويق لأبعااااااااااد أثااااااااار وجاااااااااود الإستبيان
 فاااااااااارق: في والمتمثلااااااااااة الااااااااااداخلي
 الاااااااااااااادعم التحفيااااااااااااااز، العمااااااااااااال،
 الااااااااداخلي، والاتصااااااااال الإداري،

 الااااولاء علااااى تااااأثيرا الأكثاااار وهااااي
 بإساااااااااتثناء للعااااااااااملين التنظيماااااااااي
 وتمكااااااااااااااين تاااااااااااااادريب البعاااااااااااااادين
 .العاملين
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 كريمة سليماني
 ونوآخر 

 التعااااارف إلى الدراساااااة تهااااادف
 الداخلي التسويق مفهوم على

 فهاااام وكااااذا الفكريااااة وحيثياتااااه
 التساااااويق أبعااااااد تاااااأثير كيفياااااة

 مسااااااااتويات علااااااااى الااااااااداخلي
 .الوظيفي الرضا

 المقابلات 45 2525
 الشخصية،
 والملاحظة
 والاستبيان

 التسااااااااااااااااويق إدراك مسااااااااااااااااتوى -
 لااادى الاااوظيفي والرضاااا الاااداخلي
 الجزائار لاتاتصاا بشاركة العاملين
 .منخفض

 موجباااااة ارتباااااط علاقاااااة توجااااد -
 عناااااااااااد إحصاااااااااااائية دلالاااااااااااة ذات

 ،(α≤5.54) معنوياااااة مساااااتوى
 والرضاااااا الاااااداخلي التساااااويق باااااين

 شاركة في الماوظفين لدى الوظيفي
 .الوادي بمدينة الجزائر اتصالات

 إلى الحالياااااااة الدراساااااااة تهاااااادف حفيظة هرشة حسني
 أفضااااااال فهااااااام عااااااان البحاااااااث
 ينباااااااااا تااااااااااربط الااااااااااتي العلاقااااااااااة
 والااااااااتعلم الاااااااداخلي التساااااااويق
 التنظيمي

2587 45 
 إطار

 دلالاااااة ذات فاااااروق وجاااااود عااااادم الإستبيان
 المبحاااوثين إجاباااات في إحصاااائية
 تعاااااازى التنظيمااااااي الااااااتعلم حااااااول

 العماااااااااار، الجاااااااااان ، للمتغاااااااااايرات
 توجاااااااد بينماااااااا العلماااااااي، المؤهااااااال
 الخبرة مستوى على فروق
 

 وإيمان مامة أمال
 بوعموشة

 ماااااااان الأساسااااااااي الهاااااااادف إن
 هاااااااو الموضاااااااوع هاااااااذا عالجاااااااةم

 يعاااااارف نظااااااري إطااااااار تقااااااديم
 الخدماة بجاودة المتعلقة المفاهيم
 العميل ورضا العمومية

2587  355 
 عميل

المقابلة 
 والإستبيان

 في يسااااااعد العميااااال رضاااااا قيااااااس
 ومعرفااة الحااالي الخدمااة أداء تقياايم
 .العملاء لتوقعات مطابقته مدى

 الدين خير بوعزيز
 محمد وشعباني

 بياااااااااان إلى ساااااااااةالدرا تهااااااااادف
 الاااااداخلي التساااااويق مصاااااطلح
:  المختلفااااااااااة أبعاااااااااااده وتااااااااااأثير

 والتمكاااااين، الاااااوظيفي الااااادور)
 الاتصاااال التحفياااز، التااادريب،
 باااااااااين والعلاقاااااااااات الاااااااااداخلي
 الماااااااااااادي المحااااااااااايط العاااااااااااملين،
( الخدمااااااااااة ثقافااااااااااة للخدمااااااااااة،

 تحسااين علااى مسااتقل يركمتغاا
 العمومياااااااااااة الخدماااااااااااة جاااااااااااودة

2587 35 
 عاملا

 الاداخلي بالتساويق اهتماام يوجد نالإستبيا
 المتوساااط تحااات بدرجاااة كفلسااافة

 ممارسااة هناااك أن ماان الاارغم علااى
 بيناااااات كمااااااا أنشااااااطته، الاااااابعض
 بااين إيجااابي ارتباااط وجااود النتااائ 
 الخدماة وجاودة الداخلي التسويق
 المقدمة
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  تابع كمتغير
 
 
 
 

 وبن فايزة دخاخنة
 مريم الطيب

 تاأثير إلى الدراساة هاذه تهدف
 لاااااااااااىع الاااااااااااداخلي التساااااااااااويق
 المؤسسااااااااااااة صااااااااااااورة تحسااااااااااااين
 الخدمية

2583 34 
 موظف

 كباااااااااير وتاااااااااأثير ارتبااااااااااط وجاااااااااود الإستبيان
 الارتقاااااااء في الااااااداخلي للتسااااااويق

 .الجمهور لدى المؤسسة بصورة

Sarikaya 
Seref; 

Keskinkili 
Kara S. Bilge 

 ماااااان الدراسااااااة، هااااااذه تهاااااادف
 الثقااااة مسااااتوى تحديااااد خاااالال

 وتصاورهم للمعلمين التنظيمية
 تحدياااد إلى يماااي،التنظ للااادعم
 المتغااااايرات هاااااذه توقاااااع مااااادى
 .الوظيفي بالرضا

2525 474 
 معلما

 المتصاااااور التنظيماااااي الااااادعم يعاااااد الإستبيان
. الااوظيفي للرضااا هااام تنبااؤ بمثابااة
 والثقة التنظيمية الثقة أن حين في
 هاي الزملاء في والثقة المديرين في

 لقاااد الاااوظيفي؛ للرضاااا هاااام تنباااؤ
 أصااااااااااحاب في الثقااااااااااة أن ثباااااااااات

 كبااااير بشااااكل تنباااا  لا صاااالحةالم
 .الوظيفي بالرضا

Faida 

Chishibanji 

Lea 

 الدراساااة هاااذه أهاااداف تمثلااات
 مساااااااااتوى قيااااااااااس دراساااااااااة في

 وقيااااس العااااملين، دعنااا الرضاااا
 التسااااااااااويق تطبيااااااااااق مسااااااااااتوى
 باين العلاقاة ودراسة الداخلي،
 ورضااااااااااا الااااااااااداخلي التسااااااااااويق
 الرايااااااة الجامعااااااة في العاااااااملين

 .الكونغو في بوكافو في

2581 844 
 عامل

 الرضااا لزيااادة الباحااث اقااترح وقااد الإستبيان
 تحسااااااااااااين إلى الجامعااااااااااااة تحتاااااااااااااج
 ماااان ووضااااعه الااااداخلي تسااااويقها
 لتحقيااااااااااااق اسااااااااااااتراتجياتها، بااااااااااااين

 العااااااااملين ماااااااع الجياااااااد التواصااااااال
 وكاااااااااااذا وتااااااااااادريبهم، وتحفيااااااااااازهم

 .بالعمل متعلقة ياامز  منحهم

San Hwang 
and Jang Chi 

وقاااااااااااد هااااااااااادفت إلى دراساااااااااااة 
لتساااااااااااااااويق العلاقاااااااااااااااة باااااااااااااااين ا

الاااااااداخلي، الرضااااااااا الااااااااوظيفي 
والأداء في الفنااادق الدوليااة في 

 تايوان

2554 38 
 فندقا

وقد أظهرت الدراسة أن التسويق  الإستبيان
الااااداخلي لااااه تااااأثير إيجااااابي علااااى 
الرضاااا الاااوظيفي لااادى العااااملين، 
وكااااااااااذا كااااااااااان لرضااااااااااا الااااااااااوظيفي 
والتساااويق الاااداخلي التاااأثير علاااى 

 .الأداء التنظيمي

 الشبه أوجه: الأول الفرع
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 بعااض ماع الحالياة الدراسااة واشاتبهت البياناات، لجمااع رئيساية كاأداة الاسااتبانة علاى اعتمادت الدراسااات جمياع أن في تكمان
 .الميدانية الدراسة في نفسها الأبعاد على اعتمدت كونها في السابقة الدراسات

 
 

 الاختلاف أوجه :الثاني الفرع
 الهدف والعينة، المجتمع والمكان، الزمان حيث من السابقة والدراسات الحالية دراسةال بين الإختلاف أوجه من العديد هناك

 .المتغيرات والنتائ ،
في أمااكن مختلفاة  فكانات الساابقة الدراساات أماا ،2522 سانة ورقلاة ولاياة في الحالياة الدراسة تمت: والزمان المكان حيث من -

 (2020الى 2018)تمتد من,ة مختلفة عن الموضوع محل الدراسةوأزمن
 تناولاات أماا عامال، 416 تقارت -والغااز الكهرباااء لتوزياع الوطنياة الشاركة في الدراساة مجتماع كااان :الدراسية مجتميع حييث مين -

 الحالية؛ الدراسة عينة من وأقل أكثر مختلفة عينات السابقة الدراسات
 إقتصاادي، عماومي قطااع تقارت -والغااز الكهربااء توزياعل الوطنياة الشاركة في الحالياة الدراساة قطااع تمثال: القطياع نيوع حيث من -

 والخاص؛ العام القطاع بين السابقة الدراسات تنوعت
 مختلفاة متغايرات الساابقة الدراساات أماا ،رضاا العااملين تحقياق في التساويق الاداخلي أثار معرفاة إلى هدفت :المتغيرات حيث من -

 .إلخ......العاملين رضا تحقيق في تمكين سياسة دور ز،والتحفي التدريب الداخلي، التسويق دور قياس منها
 السابقة الدراسات من الاستفادة مجال: الثالث الفرع

 فرضيات وصياغة النظرية الأدبيات وإعداد إثراء في أسهمت كونها في السابقة الدراسات من الاستفادة مجالات أهم تكمن
 :وكذا الدراسة
 البحث؛ موضوع دراسات إليه توصلت ما أخر وتحديد البحث خطة بناء 
 ؛للتسويق الداخلي ورضا العاملين التحليلية الدراسة في ساعدت 
 الدراسات؛ هذه في المتضمنة المعلومات من الباحث استفاد 
 البحث؛ بموضوع المتعلقة المراجع من كثير إلى الباحث وجهت 
 وبنائه الاستبيان مجالات تحديد في ساعدت فقد ذلك جانب إلى. 
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 : الفصل خلاصة
 ماان الااداخلي التسااويق ماان بكاال تعلااق مااا وذلااك الدراسااة بموضااوع المتعلقااة المفاااهيم إلى التطاارق تم الفصاال هااذا خاالال ماان

 أبعااده تطبياقؤسساة الم علاى فعاال داخلاي تساويق إلى وللوصاول وأهاداف وأهمياة خصاائص مان يتمياز وماا تعاريفاه أهم تناول خلال
 .ودقيق صحيح بشكل

 ولأبعااد. عالياة بجاودة لهام الخادمات تقاديم خالال مان الزباائن رضاا  قاق عملاه عان الراضاي العامال أن علاى تعرفال تم كما
 الماوالي الفصال في لياتم .العااملين رضاا تحقياق في تاأثير الاداخلي والاتصاال التحفياز التمكاين، التادريب، في المتمثلاة الاداخلي التسويق
 .الميدانية الدراسة في الشروع
 



 

 
 

 الثاني:الفصل 

 لتوزيع الوطنية الشركةب الميدانية الدراسة
 تقرت -والغاز الكهرباء
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 :يدتمه
 إسااقاط الفصاال هااذا في ساانحاول ،العاااملين رضااا علااى الااداخلي التسااويق أثاار النظااري الجاازء الأول الفصاال في تناولنااا بعاادما

 عينة على استبيان توزيع خلال من وذلك ،تقرت -والغاز الكهرباء لتوزيع الوطنية الشركةب واقع على النظرية الدراسة جوانب مختلف
 التطارق خالال مان هاذا سايتم(. SPSS 20) الاجتماعياة للعلاوم الإحصاائية الحازم معالجاة برناام  باساتخدام ومعالجتاه العماال مان
 :التاليين المبحثين إلى

 :هما لمبحثين الفصل هذا وينقسم
 .الميدانية الدراسة في المستخدمة والأدوات الطريقة: الأول المبحث -
 .ومناقشتها الميدانية الدراسة نتائج: الثاني المبحث -
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 الميدانية المبحث الأول: الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة
 المساتعملة والأدوات الطريقة وتحديد الموضوع، لهذا الميدانية الدراسة في المتبع المنه  تحديد إلى المبحث هذا في نتطرق سوف

 .دقيقة نتائ  إلى الوصول أجل من الدراسة، في

 سةالمطلب الأول: طرق الدرا
 .البيانات جمع في الدراسة عليها اعتمدت التي والأداة والمنه  الدراسة، وعينة مجتمع على نتعرف سوف المطلب هذا في
 الدراسة منهج: الأول الفرع

 وتقاديم أسابابها علاى التعارف بهادف ماا موضاوع أو ظااهرة دراسة في الباحث عليها يعتمد التي الخطوات مختلف المنه  يبين
 :التالية المناه  على الباحثتين اعتمدتا الدراسية أهداف ولتحقيق إليها الوصول تم التي النتائ  طريق عن الحلول،
 التوصاال تم الااتي النتااائ  ووصاف الدراسااة محاال موضااوع أو الظااهرة عاان والمعلومااات البيانااات جماع لنااا يتاايح الااذي: الوصييفي المينهج

 وتفسيرها؛ وتحليلها إليها
 .البيانات تحليل في الإحصائية والأدوات الأساليب باستعمال الفرضيات صحة اختبار من يمكننا الذي: الإحصائي المنهج
 الدراسة وعينة مجتمع: الثاني الفرع

 41 حااوالي عمالهااا عاادد بلاا  الااتي ،تقاارت -والغاااز الكهرباااء لتوزيااع الوطنيااة الشااركة العمااال مجمااوع هااو الدراسااة مجتمااع تمثاال
 ماا مرتفعاة نسابة وهاي %11 ابا تقادر أي اساتبانة 44 واساترجع الدراسة مجتمع من البحث عينة لىع استمارة 45 توزيع تم عامل،
 .الاستبيان توزيع في العشوائية العينة اختيار تم حيث التعميم، بإمكانية لنا تسمح

 الدراسة عينة توزيعيوضح (: 2-0)رقم  الجدول
 النسبة العدد البيان

 %855 45 الموزعة الاستمارات عدد
 %11 44 الواردة الاستمارات عدد

 %82 3 مسترجعة غير الاستمارات عدد
 %855 44 للتحليل القابلة الاستمارات

 .السابقة الدراسات على بناءا تينالطالب إعداد من:  المصدر

 جمع البياناتالمطلب الثاني: أدوات 
 البيانااات جمااع في المسااتخدمة الأدوات خدمة،المساات الإحصااائية الأساااليب: وهااي فااروع ثاالاث المطلااب هااذا في تناااول ساايتم

 .الأداة ثبات وقياس
 المستخدمة الإحصائية الأساليب: الأول الفرع

 والاسااتعانة( Excel) في البيانااات تفرياا  عمليااة تماات الاسااتبيان، قااوائم خاالال ماان جمعهااا تم الااتي البيانااات تحلياال أجاال ماان
 :التالي النحو على وذلك الإحصائية بالأسالي من مجموعة على ،20 النسخة( SPSS) ببرنام 
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 مااا في الدراسااية عينااة أراء اتجاااه وتحديااد الدراسااية لعينااة الشخصااية الخصااائص علااى للتعاارف:  والتكاارارات المئويااة النسااب -
 الدراسة؛ أداة تضمنتها التي المحاور بفقرات يتعلق

 الأسئلة؛ على وبينالمستج موافقة درجة لمعرفة المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات -
 الاستبيان؛ فقرات ثبات مدى لمعرفة( ينرونباخ ألفا) اختبار -
 التابع؛ بالمتغير المستقل المتغير بين الارتباط علاقة عن للكشف( سيبرمان) الارتباط معامل -
 .متوسطين بين للفرق« T» واختبار متوسطين، من أكثر بين للفرق« Anova» التباين تحليل اختبار -
 البيانات جمع في المستخدمة الأدوات: نيالثا الفرع

 تم وكااذلك بالدراسااة، الخاصااة البيانااات لجمااع كوساايلة كبااير بشااكل الاسااتبيان علااى الاعتماااد ساايتم هااذا بحثنااا موضااوع في
 .الدراسة عينة مقابلة على الاعتماد
 عينااة للمؤسسااة بالنساابة لعاااملينا ورضااا الااداخلي التسااويق لأبعاااد العمااال وعااي ماادى لمعرفااة الاسااتبيان خصااص حيااث :الاسييتبيان
 وفقا لنموذج التالي: .الدراسية

 (: نموذج الدراسة2-2الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .السابقة الدراسات على بناءا تينالطالب إعداد منالمصدر : 
 
 

 :رضا العاملين

 .جتماعيالا البعد .2
 .الإدار  البعد .0
 .المهني البعد .3
 .الماد  البعد .4
 .الشخصي البعد .5

 :التسويق الداخلي

 .الداخلي الاتصال .2
 .التدريب .0
 .التحفيز .3
 .التمكين .4

 المتغير المستقل التابعالمتغير 

 :الشخصية المتغيرات
 (المصلحة الوظيفة، اسم الخبرة، سنوات التعليمي، المستوى السن، الجنس،)
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 وقد تم تقسيم الاستبيان كما يلي:
 تقرت -والغاز الكهرباء لتوزيع الوطنية الشركة عمال لعينة الشخصية بالمعلومات يتعلق :الأول الجزء. 
 عبارة 25 على و توي بالتسويق الداخلي يتعلق :الثاني الجزء. 
 عبارة 24 على و توي برضا العاملين يتعلق :الثالث الجزء. 

 الداخلي التسويق أبعاد تقيس التي العباراتيوضح (: 0-0) رقم الجدول
 رقم العبارة البعد

 54-54-53-52-58 التمكين: الأول البعد
 85-57-51-54-53 التدريب: الثاني البعد
 84-84-83-82-88 التحفيز: الثالث البعد
 25-87-81-84-83 الشخصي الاتصال: الرابع البعد

 الطالبتين إعداد من: المصدر

 العاملين رضا أبعاد تقيس التي العبارات يوضح (:3-0) رقم الجدول
 رقم العبارة البعد

 53-52-58 العمل نع الرضا: الأول البعد
 53-54-54 الأجر عن الرضا: الثاني البعد
 57-51-54 العمل مستوى عن الرضا: الثالث البعد
 82-88-85 الترقية فرص على الرضا: الرابع البعد
 84-84-83 الإشراف على الرضا: الخامس البعد
 81-84-83 العمل توقيت على الرضا: السادس البعد

 28-25-87 لعملا فريق: السابع البعد
 24-23-22 العمل ظروف على الرضا: الثامن البعد

 الطالبتين إعداد من: المصدر

 :القياس في المستخدمة الطريقة
 درجاااات، 3 ذي" ليكااارت" مقياااس علااى الاعتماااد تم الاسااتبيان في والثاااني الأول بااالجزء الخاصااة العبااارات علااى وللإجابااة

 ماان عبااارة كاال علااى مااوافقتهم درجااة إعطاااء العمااال ماان يطلااب المجااال هااذا في السااابقة ساااتالدرا ماان الكثااير في لاسااتخدامه ونظاارا
 :يلي كما" الثلاثي ليكارت" مقياس على الواردة العبارات
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 ليكارت سلم درجاتيوضح (: 4-0) رقم الجدول
 غير موافق محايد موافق الإستجابة
 8 2 3 الدرجة

 .السابقة الدراسات ىعل بناءا تينالطالب إعداد من: المصدر

 
 :يلي كما الموضح" الثلاثي ليكارت" مقياس يقسم السابقة الدراسات وحسب

 الثلاثي ليكارت مقياسيوضح (: 5-0) رقم الجدول
 المستوى الموافق له مجال المتوس  الحسابي المرجح

 ضعيف 8.33إلى  8من 
 متوسط 2.33إلى  8.34من 

 مرتفع 3إلى  2.34من 
 .السابقة الدراسات على بناءا تينالطالب عدادإ من: المصدر

 المقيااس في قيماة ينابرأ یعلا نقسامه ثم( 2=  8-3) المادى حسااب خالال مان فاتم الحسابي المتوسط مجال تحديد تم حيث
 الأدنى الحاد لتحدياد وذلاك( 8) وهاي المقيااس في قيماة أقل إلى القيمة هذه إضافة ثم ،(5.33= 2/3) الخلية طول على للحصول

 3 إلى 2.34 ومان متوساط 2.34 إلى 8.34 ومان ضاعيف 8.33 إلى 8 مان: )يلي كما الخلايا طول أصبح وهكذا الخلية ذهله
 (.مرتفع
 الاستبيان وثبات صدق: الثالث الفرع

 خالال مان الاستبيان تحكيم ذلك في مستخدما وثباته صحته من للتأكد الاستبيان على الاختبارات من عدد إجراء تم لقد
 .والثبات الصدق من للتحقيق اللازمة للاختبارات بالإضافة الموضوع، هذا في متخصصين محكمين
 (:2 رقم ملحق) الاستبيان صدق: أولا

 أسااتذة وكاذلك توجيهاتاه علاى للتعارف المشارف الأساتاذ علاى عرضاها تم فقاد الاساتبيان أسائلة وضاوح مدى معرفة ولغر 
 .النهائي شكلها في لتظهر وبساطة وضوحا وأكثر ملائم بشكل باراتالع صياغة ذلك وبعد المجال، هذا في متخصصين

 (:الداخلي الاتساق دراسة) الاستبيان ثبات:  ثانيا
 ثبااات لحساااب الأساافل في الااذي الجاادول في الموضااح كرونباااخ، ألفااا مقياااس خاالال ماان الاسااتبيان عبااارات فحااص تم لقااد

 دلالااة ذات النساابة هااذه وتعااد مقبولااة، نساابتها تقاارت -والغاااز الكهرباااء لتوزيااع الوطنيااة لشااركةل الثبااات معاماال أن فلااوح  المقياااس
 في إليهااا المتوصاال النتااائ  نعتمااد لكااي( %35) عاان المعاماال قيمااة تقاال لا أن يجااب بحيااث الدراسااة، بااأغرا  وتفااي عاليااة إحصااائية
 .البحث
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 الدراسة لمتغيرات كرونباخ ألفا اختبار نتائج يوضح :(6-0) رقم الجدول
 كرونباخ ألفا الاستبيان عبارات عدد

44 5.732 
 Spss الإحصائي التحليل نتائج على اعتمادا تينالطالب إعداد من: المصدر

 فيماا المقباول بالثباات تتمتع القياس فأداة ومنه ،(503) من أكبر" آلفاينرونباخ" معامل أن أعلاه الجدول خلال من يلاح 
 جديااد ماان اسااتجوابهم حالااة في الإجابااة نفا  يعياادون العينااة ماان %73 بنساابة أي( 5.732) باا قاادرت والااتي الدراسااة عينااة يخاص
 .الدراسة مستوى على النتائ  تعميم وبالتالي المستجوبين مصداقية مدى عن تعبر نسبة وهي

 

 نتائج الدراسة الميدانية ومناقشتهاالمبحث الثاني: 
 ومناقشاتها وتحليلهاا البياناات جماع خالال مان إليهاا التوصال تم الاتي الميدانية الدراسة نتائ  لمختلف عر  المبحث هذا يقدم

 .الدراسة استنتاجات خلال من الفرضية ثبات أو نفي إلى وللوصول

 المطلب الأول: عرض وتحليل نتائج المتوصل إليها
 عاار  ياتم ساسااية،الأ الدراساة عينااة علاى للتطبيااق صاالح وكونااه النهائياة صااورته في الاساتبيان وثبااات صادق ماان التأكاد بعاد

 للبياناات تفصايلي تحليال ثم الشخصاية، الخصاائص بعار  نبادأ الدراساة، أهاداف مان كال ضوء في ومناقشتها الدراسة نتائ  وتحليل
 .النتائ  ومناقشة تحليل ثم ومن الدراسة عينة على أجريت التي الإحصائية المعالجات خلال من للنتائ  وعر 
 راسةالد عينة خصائص عرض: الأول الفرع

 :يلي كما قسمناه الميدانية الدراسة في المشاركين للأفراد الديمغرافية الخصائص على التعرف قصد
 :الجنس متغير حسب العينة أفراد توزيع/ 2

 الجنس لمتغير وفقا الدراسة عينة أفراد توزيعيوضح (: 7-0) رقم جدولال
 النسبة التكرار الجنس
 %13.4 31 ذينر
 %83.3 3 أنثى
 %855 44 عالمجمو 

 Spss الإحصائي التحليل نتائج على اعتمادا تينالطالب إعداد من: المصدر

 إنااث %83.3 أما مفردة، 31 بتعداد الدراسة عينة من %13.4 الذكور نسبة أن( 4-2) رقم الجدول خلال من يظهر
 علااى كبااير بشااكل تعتمااد الدراسااة محاال الشااركة أن يفساار مااا وهااذا الااذكور، بنساابة بالمقارنااة منخفضااة نساابة وهااي مفااردة، 3 بتعااداد
 .الإناث من أكثر الذكور
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 :العمر متغير حسب العينة أفراد توزيع/ 0
 العمر حسب العينة أفراد توزيعيوضح (: 8-0) رقم جدولال
 النسبة التكرار العمر

 %4.4 2 سنة 35 من أقل
 %44.4 28 سنة 45 من أقل إلى سنة 35 من

 %34.8 84 سنة 45 إلى سنة 45 من
 %83.3 3 فوق فما سنة 45من  

 %855 44 المجموع
 Spss الإحصائي التحليل نتائج على اعتمادا تينالطالب إعداد من: المصدر

( ساانة 45و 35) ماابين أعمارهااا تاتراوح الااتي هاي تواجاد الأكثاار العمرياة الفئااة أن( 1-2) رقام الموضااح الجادول في نلاحا 
 بتعااداد( %34.8) بنساابة( ساانة 45 إلى 45 ماان) العمريااة الفئااة الثانيااة المرتبااة في تليهااا ثم مفااردة، 28 بتعااداد( %44.4) بنساابة
 المرتباة في تاأتي ثم مفاردات، 3 بتعاداد( %83.3) بنسابة( فاوق فماا سانة 45 مان) العمرياة الفئاة الثالثاة المرتباة تليها تم مفردات 84

 العمريااة الفئااة أن نلاحاا  هنااا وماان ،مفااردتين بتعااداد %4.4 بنساابة (ساانة 35 ماان أقاال) أعمارهااا تااتراوح الااتي العمريااة الفئااة الرابعااة
 تاادل كونهاا النتيجااة هاذه وتفساار %44.4 بنسابة ساانة 45و 35 باين ماا أعمارهااا تاتراوح الااتي الفئاة هااي الشاركة مااع تعااملا الأكثار
 الحيوياة الفئاة هاذه أن كما ،خليالتسويق الدا عن البحث في غيرها من الأكثر الفئة هي الشباب وبالتالي الشباب، فئة هم أن على

 .عنه والإجابة الاستبيان أسئلة مع والتفاعل الكبير التجاوب خلال من والكفاءة القدرة لإثبات أيضا تسعى

 
 :التعليمي المستوى متغير حسب العينة أفراد توزيع/ 3

 التعليمي المستوى حسب العينة أفراد توزيعيوضح (: 9-0) رقم جدولال
 النسبة التكرار ميالتعلي المستوى
 %43.2 87 الليسان  دون

 %33.4 83 مهندس أو الليسان  أو دراسات شهادة
 %25.4 7 ماجستير أو ماستر

 %5 5 دكتوراه
 %855 44 المجموع
 Spss الإحصائي التحليل نتائج على اعتمادا تينالطالب إعداد من: المصدر

 عينااة أفااراد لأغلااب التعليماي المسااتوى أن علااى تاادل( 7-2) رقام دولالجاا ماان يتضااح كماا التعليمااي المسااتوى لمتغااير بالنسابة
( %33.4أو مهنادس بنسابة )  ثم تليها شاهادة دراساات أو الليساان (%43.2) نسبته كانت حيث دون الليسان  هو الدراسة

تليااه مسااتوى ماسااتر أو ثم   ،وهااذا راجااع للخاابرة وأقدميااة الشااهادة والنظااام الدراسااي القااديم الااذي كااان يعطااي مسااتوى تعليمااي جيااد
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 وهاذا ،الشركة هاته في المتخصصة البشرية للكفاءات العالي المستوى على يدل الأهمية بال  مؤشر وهذا( %25.4ماجستير بنسبة )
 .للمصطلحات عاباياست الأكثر لفئة ينونها الاستبيان مصداقية من يزيد ما
 :الخبرة مستوى حسب العينة أفراد توزيع/ 4

 الخبرة حسب العينة أفراد توزيعيوضح (: 22-0) رقم جدولال
 النسبة التكرار الخبرة

 %2.3 8 سنوات 54 من أقل
 %38.1 84 سنوات 85 من أقل إلى 54 من

 %42.3 23 سنة 25 من أقل إلى 85 من
 %83.3 3 سنة 25 من أكثر

 %855 44 المجموع
 Spss ائيالإحص التحليل نتائج على اعتمادا تينالطالب إعداد من: المصدر

 إلى 85 مان) فئاة تحصلت حيث الشركة في الخبرة سنوات حسب العينة أفراد توزيع( 85-2) رقم الجدول خلال من يظهر
 في والخابرة المهاارة علاى يادل ماا وهاذا العيناة أفاراد إجماالي مان الخابرة لاذوي( %42.3) بلغت حيث نسبة أعلى على( سنة 84 أقل

 من قلأ لىإ 4 من) فئة ذلك ويلي جديدة، وأساليب أفكار من للمؤسسة الأفضل وتقديم شركةال ثقافة لفهم وعي ولديهم التعامل
 لاذوي( %83.3) نسابة علاى( سانة 25 مان أكثار) الفئة أما العينة، أفراد إجمالي من الخبرة لذوي( %38.1) بنسبة( سنوات 85
 إجمااالي مان الخابرة ذوي( %2.3) نساابة علاى تحصالت (ساانوات 4 مان أقال) الأخاير في جاااءت فيماا العيناة، أفااراد إجماالي مان الخابرة
 .طويلة خبرة سنوات لديها الشركة بها تحتف  التي البشرية الموارد أغلب أن يفسر ما وهذا العينة، أفراد
 :الوظيفة مستوى حسب العينة أفراد توزيع/ 5

 الوظيفة حسب العينة أفراد توزيعيوضح  (:22-0) رقم جدولال
 نسبةال التكرار الوظيفة

 %2.3 8 مدير نائب
 %2.3 8 دائرة رئي 
 %84.7 4 مصلحة رئي 

 %47.4 34 موظف
 %855 44 المجموع
 Spss الإحصائي التحليل نتائج على اعتمادا تينالطالب إعداد من: المصدر
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 نسابة هاي بةنسا أعلاى أن الاوظيفي، الموقاع متغاير حساب الدراساة عيناة أفاراد توزياع( 88-2) رقام الجادول خلال من يظهر
 علاى للحصاول الأفكاار لطارح أكثار هي الوظيفة هاته أن الملاح  وهو العينة أفراد إجمالي من( %47.4) با قدرت حيث الموظفين

 دائارة ونائاب ماادير رئاي  تينساب وتليهاا العيناة، أفاراد إجماالي مان( %84.7) بنسابة مصالحة رئاي  نسابة وتليهاا ،التمكاين والتحفياز
 .العينة أفراد اليإجم من( %2.3) بنسبة
 المصلحة مستوى حسب العينة أفراد توزيع/ 6

 المصلحة حسب العينة أفراد توزيعيوضح : (20-0) رقم جدولال
 النسبة التكرار المصلحة
 %31.3 84 تجارية
 %33.4 83 تقنية

 %5 5 وظائف الدعم
 %24 88 أخرى
 %855 44 المجموع
 Spss الإحصائي التحليل نتائج على اعتمادا تينالطالب إعداد من: المصدر

 أعلاى التجارياة مصالحة تحتال حياث الشاركة في المصالحة حساب العيناة أفاراد توزياع( 82-2) رقام الجادول خلال من يظهر
 إجماالي مان( %33.4) بنسابة التقنياة صلحةالم لتليها المصلحة، نشاط لطبيعة يعود وهذا العينة أفراد إجمالي من( %31.3)ا ب نسبة
 (.%24) بنسبة أخرى الوظائف الأخير في وجاءت ،وهي قريبة إلى حدا ما من نسبة المصلحة التجارية ينةالع أفراد

 الدراسة محل الشركة فيالداخلي  التسويقب علقةتالم البيانات وتحليل عرض: الثاني الفرع

 التاليااة والنتااائ  سااابقا، ذكااره تم الااذي درجااات 3 ذي" ليكااارت" مقياااس علااى اعتماادنا العبااارات بيانااات تحلياال أجاال وماان
 :ذلك توضح

 :المستقلة المتغيرات: أولا
 التمكين: الأول المجال
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 (التمكين) المستقل المتغير لبعد المعيار  والانحراف لحسابي المتوس  قيميوضح (: 23-0) رقم الجدول
 المستوى الترتيب الإنحراف المعيار  المتوس  الحسابي البيان الرقم
 الخدمااة تقااديم طريقااة تعااديل في يااةالحر  لاادي 58

 .متلقيها احتياجات على اعتمادا
 متوسط 3 5.12172 203812

 عملااااااي لأداء الفرصااااااة المساااااائولون لي يتاااااايح 52
 .مستمرة رقابة بدون

 مرتفع 2 5.43247 204555

 في الحرياة مان هاامش الشاركة إدارة لي تعطي 53
 .لي المناسب بشكل أنشطتي أداء

 رتفعم 8 5.42444 204757

 وتأخاااذ أقااادمها الاااتي الأفكاااار تااادعم شاااركتي 54
 .اقترحها التي بالقرارات

 متوسط 4 5.44341 208833

 لا اااااذ الصاااالاحية لي الشااااركة إدارة تفااااو  54
 بمتطلباااات الخاصاااة المناسااابة القااارارات بعاااض
 .طالبيها

 متوسط 4 5.18433 202424

 مرتفع - 2.49850 0.3592 التمكين المتوس  العام لبعد
 Spss الإحصائي التحليل نتائج على اعتمادا تينالطالب إعداد من: المصدر

( الاااذي يتضااامن عباااارات تساااويق الاااداخلي في مجاااال التمكاااين إلى أن المتوساااط 2-13نلاحااا  مااان خااالال الجااادول رقااام )
يااادل علاااى  ( وهاااو ماااا0.49852حياااث بلااا  الانحاااراف المعياااري ) (2.3591)الحسااابي العاااام لتساااويق الاااداخلي في التمكااين هاااو 

 الموافقة المرتفعة لعينة الدراسة على جميع عبارات التسويق الداخلي في مجال التمكين.
( وأن العبارة التي نالات أعلاى متوساط كاان 2.2727و  (2.31825كما نلاح  أن قيم المتوسط الحسابي تراوحت بين 

ماان الحريااة في أداء أنشااطتي بشااكل المناساااب لي(  وهااي عبااارة )تعطااي لي إدارة الشااركة هااامش (2.5909)يقاادر بااا  (53)للعبااارة 
وتليها العبارة الثانية )يتيح لي المسؤولون الفرصة لأداء عملاي بادون رقاباة مساتمرة( بمتوساط  (0.72555)وانحراف معياري يقدر با 

رياة في تعاديل طريقاة تقاديم ( ثم المرتبة الثالثة العبارة المتعلقاة باامتلاك الح0.76249( وانحراف معياري يقدر با )2.5000حسابي )
وعلاى العماوم فقاد  (0.82892)( وانحاراف معيااري يقادر باا 2.3182الخدمة اعتمادا على احتياجات متلقيها بمتوسط حساابي )

ممااا ياادل علااى الاهتمااام بتمكااين العاااملين وماانح . (2.3591المتوسااط الحسااابي لمجمااوع العبااارات التسااويق الااداخلي في التمكااين بااا )
 .لعليا بدرجة كبيرة لسلطات والصلاحيات الكافية لإنجاز المهامالإدارة ا
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 التدريب:  الثاني المجال
 (التدريب) المستقل المتغير لبعد المعيار  والانحراف لحسابي المتوس  قيميوضح (: 24-0) رقم الجدول

 المستوى الترتيب الإنحراف المعيار  المتوس  الحسابي البيان الرقم
 التدريبياااة الاابرام  متابعاااة علااى دارةالإ تعماال 53

 .أدائي مستوى لتحسين
 مرتفع 8 5.47254 204443

 اللازماااااااااة الخااااااااادمات بتاااااااااوفير الإدارة تقاااااااااوم 54
 .قدراتي لتطوير والفرص

 مرتفع 3 5.11442 203457

 لي، بيوتااااادر  تكاااااوين دورات الإدارة تعقاااااد 51
 .مستمرة وبصورة متنوعة

 مرتفع 2 5.14823 203134

 التدريبياة الابرام  انتهااء بعاد أدائاي قيمت يتم 57
 .منها استفادتي یمد ديلتحد

 متوسط 4 5.13843 202243

 لعملياة لي تقادم التي التدريبية البرام   ضع 85
 .مستمرة ومراجعة تقيم

 متوسط 4 5.13843 202243

 متوسط - 2.68464 0.3328 التدريب المتوس  العام لبعد
 Spss الإحصائي التحليل نتائج على اعتمادا نتيالطالب إعداد من: المصدر

و  2.4773( أن المتوسااااااطات الحسااااااابية لمجااااااال التاااااادريب تراوحاااااات بااااااين )2-14نلاحاااااا  ماااااان خاااااالال الجاااااادول رقاااااام )
2.3864.) 

( وهاي عباارة )تعمال الإدارة علاى 2.4773( قادرت بمتوساط حساابي )53كما أن العباارة الاتي نالات أعلاى متوساط هاي )
( المتوساط الحساابي 51(، وتليها العبارة رقم )0.79207تدريبية لتحسين مستوى أدائي( وانحراف معياري قدر با )متابعة البرام  ال

( وهاااي العبااااارة )تعقاااد الإدارة دورات تكااااوين وتااادريب لي متنوعااااة وبصاااورة مسااااتمرة( وانحاااراف معياااااري مقاااادر 2.3864قااادر بااااا )
والعبااارة هااي )تقااوم الإدارة بتااوفير الخاادمات  (2.34309قاادر بااا ) ( بمتوسااط حسااابي54وتليهااا العبااارة رقاام )  (0.84126)بااا

ماان خاالال الجاادول نسااتنت  أن الشااركة الوطنيااة لتوزيااع  (0.88772اللازمااة والفاارص لتطااوير قاادراتي( وانحااراف معياااري قاادر بااا )
 الكهرباء والغاز تهتم بدرجة متوسطة بتحقيق بعد التدريب.
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 التحفيز:  الثالث المجال
 المستقل المتغير لبعد المعيار  والانحراف لحسابي المتوس  قيميوضح (: 25-0) رقم دولالج

 (التحفيز)
 المستوى الترتيب الإنحراف المعيار  المتوس  الحسابي البيان الرقم
 متوسط 4 5.13883 801457 .لي الحوافز تقديم إلى العليا الإدارة تسعى 88
 اقترحهاااا الاااتي الجدياادة الأفكاااار مكافاااأة يااتم 82

 .الخدمة لتحسين
 ضعيف 4 5.15438 803478

 التميااز معيااار إلى اسااتنادا تاارقيتي عمليااة تااتم 83
 .الأداء في والكفاءة العمل في

 متوسط 3 5.14444 205224

 صاادقة مؤشرات خلال من أدائي تقييم يتم 84
 المحاااااادد، وقتاااااه في العمااااال انجااااااز الحضاااااور،)

 في لباقااةال التعاااون، مهااامي، أداء في السارعة
 (.المعاملة

 مرتفع 8 5.14451 204578

 والتشااجيع المكافااأة نحااو الإدارة اتجاااه يغلااب 84
 .والتهديد الانتقاد نحو الاتجاه بدل

 متوسط 2 5.14332 205312

 متوسط - 2.65232 0.2222 التحفيز المتوس  العام لبعد
 Spss ائيالإحص التحليل نتائج على اعتمادا تينالطالب إعداد من: المصدر

( الذي يتضامن عباارات التساويق الاداخلي في مجاال التحفياز أن قيماة المتوساط الحساابي العاام في 2-15يشير الجدول رقم )
( وهااو مااا ياادل علااى الموافقااة المتوسااطة علااى جميااع 0.65130في حااين بلاا  الانحااراف المعياااري بااا ) (2.0000)مجااال التحفيااز هااو 

 لتحفيز.عبارات التسويق الداخلي في مجال ا
حيااث كاناات أعلااى متوسااط للعبااارة رقاام  (1.6591و  2.4091كماا نلاحاا  أن قاايم المتوسااط الحسااابي تراوحاات بااين )

وهي )يتم تقييم أداء من خلال مؤشرات صادقة )الحضور انجاز العمال في وقتاه المحادد السارعة  (2.4091( بمتوسط حسابي )84)
( 84وتليهااا في المرتباااة الثانيااة العباااارة رقااام )  (0.84408)انحااراف معيااااري يقاادر باااافي أداء مهااامي التعااااون اللباقااة في المعاملاااة( و 

( العبااارة هااي )يغلااب اتجاااه الإدارة نحااو المكافااأة والتشااجيع باادل الاتجاااه نحااو الانتقاااد والتهديااد( 2.6082بمتوسااط حسااابي قاادر بااا )
 فيز العاملين بمستوى متوسط.( ما يفسر أن المؤسسة تقوم بعدم بتح0.87332وانحراف معياري قدر با )
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 الشخصي الاتصال:  الرابع المجال
 (الشخصي الاتصال) المستقل المتغير لبعد المعيار  والانحراف لحسابي المتوس  قيميوضح (: 26-0) رقم الجدول
 المستوى الترتيب الإنحراف المعيار  المتوس  الحسابي البيان الرقم
 مرتفع 2 5.44325 2.4744 .المباشر برئي  بسهولة أتصل 83
 أهااااااااداف تحقيااااااااق في الاتصااااااااال يساااااااااعدني 84

 بالمعلومااااااات دييااااااتزو  طريااااااق عاااااان الشااااااركة
 .القرار ا اذ في مشاركتي أجل من اللازمة

 مرتفع 3 5.33884 2.4312

 ساير بشأن الاعتبار بعين اقتراحاتي أخذ يتم 81
 .العمل

 مرتفع 4 5.47854 2.4444

 مرتفع 8 5.28548 2.7444 .العمل في لائيزم مع دائم اتصال في أنا 87
 العااملين باين دورياة بصافة اجتماعاات تعقد 25

 .الشركة وإدارة
 متوسط 4 5.17332 2.8181

 مرتفع - 2.43553 0.5929 الشخصي الاتصال المتوس  العام لبعد
 Spss الإحصائي التحليل نتائج على اعتمادا تينالطالب إعداد من: المصدر

الاذي يتضامن عباارات التساويق الاداخلي في مجاال الاتصاال الشخصاي إلى أن قيماة  (2-16ل الجادول )نلاحا  مان خالا
في حااااين بلاااا  الانحااااراف المعياااااري  (2.5909المتوسااااط الحسااااابي العااااام لتسااااويق الااااداخلي في مجااااال الاتصااااال الشخصااااي هااااو )

باااارات التساااويق الاااداخلي في مجاااال الاتصاااال ( وهااو ماااا يااادل علاااى موافقاااة مرتفعاااة لأفاااراد لعيناااة الدراسااة علاااى جمياااع ع0.43553)
 الشخصي.

( 87حياث كانات أعلاى متوساط للعباارة ) (2.1818و  2.9545كما نلاح  أن قيم المتوساط الحساابي تراوحات باين )
 (0.21071( العبااارة هااي )أنااا في اتصااال دائاام مااع زملائااي في العماال( وانحااراف معياااري )2.9545بمتوسااط حسااابي يقاادر بااا )

(، والعبااارة هااي )اتصاال بسااهولة باارئي  المباشاار( وانحااراف 0.7955( بمتوسااط حسااابي قاادر بااا )83المرتبااة الثانيااة العبااارة )وتليهااا في 
( والعباارة هاي 2.5682( بموافقة مرتفعاة بمتوساط حساابي قادر باا )84العبارة ) ة( حيث جاءت في المرتبة الثالث0.5532معياري )

كة عااان طرياااق تزويااادي بالمعلومااات اللازماااة مااان اجااال مشااااركتي في ا ااااذ القااارار( وقااادر )يساااعدني الاتصاااال في تحقياااق أهاااداف الشااار 
وهذا يدل على أن إجابات أفراد العينة تؤكد أن هنااك تاوفر لمتطلباات الإتصاال بدرجاة كبايرة في ( 0.66114الانحراف المعياري با )

 .محل الدراسةشركة ال
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 الدراسة محل الشركة في برضا العاملين علقةتالم البيانات وتحليل عرض: الثالث الفرع

 .المجال بهذا المتعلقة النتائ  وتحليل عر  خلال من الشركة، في العاملين رضا تحقيق مدى معرفة إلى المجال هذا يهدف

 : التابع المتغيرات:  ثانيا
 العمل عن الرضا : الأول المجال

 العمل عن الرضا لبعد المعيار  والانحراف لحسابي المتوس  قيميوضح (: 27-0) رقم الجدول
 المستوى الترتيب الإنحراف المعيار  المتوس  الحسابي البيان الرقم
 مرتفع 8 5.44447 2.1812 .اشغلها التي الوظيفة عن را  أنا 58
 مرتفع 2 5.34448 2.3833 .لعملي أدائي في بالمتعة أشعر 52
 ومتوافااق رغبااتي عاان نااابع لااوظيفتي اختياااري 53

 .ي صص مع
 مرتفع 3 5.43855 2.4224

 مرتفع - 2.49062 0.6525 العمل عن الرضا المتوس  العام لبعد
 Spss الإحصائي التحليل نتائج على اعتمادا تينالطالب إعداد من: المصدر

 باااا قااادر حساااابي بمتوساااط مرتفعاااة كانااات عباااارات لجمياااع الحساااابي الوساااط أن( 2-84) رقااام الجااادول خااالال مااان نلاحااا 
( أشااغلها الااتي الوظيفااة عاان را  أنااا) العبااارات خاالال ماان ذلااك ياانعك  ممااا( 5.47235) بااا قاادر معياااري انحاارافو ( 2.3484)

 مرتفعة بدرجة(  صصي مع ومتوافق رغبتي عن نابع لوظيفتي اختياري) مرتفعة بدرجة( لعملي أدائي في بالمتعة أشعر) مرتفعة بدرجة
 .للعمال لملائمةا الظروف توفر الشركة أن نستنت  هذا خلال ومن

 الأجر عن الرضا : الثاني المجال

 الأجر عن الرضا لبعد المعيار  والانحراف لحسابي المتوس  قيميوضح (: 28-0) رقم الجدول
 المستوى الترتيب الإنحراف المعيار  المتوس  الحسابي البيان الرقم
 أجاااار ماااان عليااااه أحصاااال مااااا بعدالااااة أشااااعر 54

 .عمل من أقدمه ما مقابل
 متوسط 2 5.14433 2.2424

 علياه أتحصال الاذي الأجار عن بالرضا أشعر 54
 .أعمال من أقدمه ما مقابل

 مرتفع 8 5.43284 2.4443

 مان باه أقاوم ما تماما يعك  الشهري أجري 53
 .أعمال

 متوسط 3 5.41448 2.8181

 متوسط - 2.62327 0.3226 الأجر عن الرضا المتوس  العام لبعد
 Spss الإحصائي التحليل نتائج على اعتمادا تينطالبال إعداد من: المصدر
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الاذي يتضامن عباارات التساويق الاداخلي في مجاال الرضاا عان الأجار إلى أن قيماة ( 2-18نلاح  من خلال الجدول رقم )
( 0.60317( في حاين بلا  الانحاراف المعيااري )2.3106المتوسط الحسابي العام لتسويق الداخلي في مجال الرضا عن الأجر هو )

 وهو ما يدل على الموافقة المتوسطة لعينة الدراسة على جميع عبارات التسويق الداخلي في مجال الرضا عن الأجر.
( 54حيااث كااان أعلااى متوسااط للعبااارة ) (2.1818و  2.4773كمااا نلاحاا  أن قاايم المتوسااط الحسااابي تراوحاات بااين )

( وانحاراف أعماال مان أقدماه ماا مقابال عليه أتحصل الذي الأجر عن بالرضا أشعر( العبارة هي )2.4773بمتوسط حسابي قدر با )
( والعباارة هاي )أشاعر بالعدالاة ماا 2.2727( بمتوساط حساابي قادر باا )54( وتليهاا في المرتباة الثانياة العباارة )0.76215معيااري )

رتباة الأخايرة بموافقاة متوساطة ( في الم53( بينماا العباارة رقام )0.84533احصل عليه مقابل ما قدمه من عمال( وانحاراف معيااري )
( وقااادر الانحاااراف المعيااااري باااا أعماااال مااان باااه أقاااوم ماااا تماماااا يعكااا  الشاااهري أجاااري( والعباااارة هاااي )2.1818بمتوساااط حساااابي )

 ( نستنت  أن هناك مستوى متوسط في رضا أفراد العينة عن الأجر. 0.78571)
 العمل مستوى عن الرضا :الثالث المجال

 العمل مستوى عن الرضا لبعد المعيار  والانحراف لحسابي المتوس  قيميوضح  (:29-0) رقم الجدول

 المستوى الترتيب الإنحراف المعيار  المتوس  الحسابي البيان الرقم
 والمهاام الأعبااء توزياع في عدالة بوجود أشعر 54

 .الموظفين على
 متوسط 3 5.13771 8.1812

 مااااؤهلاتي مااااع يتناسااااب منصاااابي بااااأن أشااااعر 51
 .تيوخبر 

 مرتفع 8 5.14324 2.4381

 الاااااااااااادعم ومساااااااااااتوى مسااااااااااااؤولياتي حجااااااااااام 57
 .تناسبني لي الممنوحة والصلاحيات

 مرتفع 2 5.44341 2.3134

 متوسط - 2.67288 0.0202 العمل مستوى المتوس  العام لبعد
 Spss الإحصائي التحليل نتائج على اعتمادا تينالطالب إعداد من: المصدر

 المتوساط أن إلى العمال مساتوى مجاال في الداخلي التسويق عبارات يتضمن الذي( 2-87) رقم لالجدو  خلال من نلاح 
 ماا وهاذا( 5.34511) المعيااري الانحاراف بلا  حاين في( 2.2828) هاو العمال مساتوى مجاال في الاداخلي لتساويق العاام الحسابي

 .العمل مستوى مجال في داخليال التسويق عبارات جميع على الدراسة لعينة المتوسطة الموافقة على يدل

 (51متوسااط للعبااارة ) أعلااى( حيااث كاناات 1.8182 و 2.4318قاايم المتوسااط الحسااابي تااتراوح بااين ) أنكمااا نلاحاا  
( وتليهااا في 0.84627منصاابي يتناسااب مااع مااؤهلاتي وخاابرتي( وانحااراف معياااري ) أنشااعر أ( وهااي )2.4318بمتوسااط حسااابي )

ومساااتوى الااادعم والصااالاحيات  ( والعباااارة هاااي )حجااام مساااؤولياتي2.3864بمتوساااط حساااابي ) (57المرتباااة الثانياااة العباااارة رقااام )
الشركة توفر جميع متطلباات واحتياجاات العااملين بمساتوى  أن( ومنه نستنت  0.75378الممنوحة لي تناسبني( والانحراف المعياري )

 .مرتفع
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 الترقية فرص على الرضا : الرابع المجال
 الترقية فرص على الرضا لبعد المعيار  والانحراف لحسابي المتوس  قيمضح يو (: 02-0) رقم الجدول

 المستوى الترتيب الإنحراف المعيار  المتوس  الحسابي البيان الرقم
 متوسط 8 5.14144 2.8334 .للترقية متعددة فرص على مؤسستي تتوفر 85
 منصااااافة العلياااااا المناصاااااب في الترقياااااة فااااارص 88

 .مؤسستي في وعادلة
 متوسط 2 5.13337 8.1457

 ماان أسااتحقه مااا علااى حصاالت بااأنني أشااعر 82
 .ترقيات

 متوسط 3 5.18444 8.1812

 متوسط - 2.74929 2.9328 الترقية فرص المتوس  العام لبعد
 Spss الإحصائي التحليل نتائج على اعتمادا تينالطالب إعداد من: المصدر

ارات بعااد فاارص الترقيااة في مجااال الرضااا إلى أن قيمااة المتوسااط الااذي يتضاامن عباا (25-2) رقاام الجاادولنلاحاا  ماان خاالال 
( وهااو مااا ياادل علااى الموافقااة 5.44757( في حااين بلاا  الانحااراف المعياااري بااا )8.7381الحسااابي العااام لبعااد فاارص الترقيااة هااو )

 المتوسطة لعينة الدراسة على جميع عبارات فرص الترقية.
( 85( حيااث كاان أعلاى متوساط للعبااارة )8.1812و  2.8334باين )الحساابي تراوحات  كماا نلاحا  أن قايم المتوساط

(، 5.14144(، وانحااراف معياااري )للترقيااة متعااددة فاارص علااى مؤسسااتي تتااوفر( العبااارة هااي )2.8334بمتوسااط حسااابي قاادر بااا )
 منصاافة العليااا لمناصاابا في الترقيااة فاارص( والعبااارة هااي )8.1457( بمتوسااط حسااابي قاادر بااا )88وتليهااا في المرتبااة الثانيااة العبااارة )

( بمتوساااط حسااااابي قاااادر بااااا 82(، وتليهااااا في المرتباااة الثالثااااة العبااااارة )5.13337( وانحااااراف معيااااري قاااادر بااااا )مؤسسااااتي في وعادلاااة
 (، أي أن الشركة تقوم بمستوى متوسط على فرص الترقية التي تقدمها للعاملين.5.18444) ( وانحراف معياري8.1812)

 الإشراف على الرضا : الخامس المجال
 الإشراف على الرضا لبعد المعيار  والانحراف لحسابي المتوس  قيميوضح (: 02-0) رقم الجدول

 المستوى الترتيب الإنحراف المعيار  المتوس  الحسابي البيان الرقم
 ا اااااااذ في المشاااااااركة فرصااااااة رئيسااااااي يمنحااااااني 83

 .بالعمل المتعلقة القرارات
 مرتفع 2 5.42185 2.4381

 لااااه أقاااادم عناااادما رئيسااااي ماااان تجاوبااااا أجااااد 84
 .العمل مجال في اقتراحا

 مرتفع 8 5.32474 2.4312

 الأحياااااان مااااان كثاااااير في رئيساااااي لي يفاااااو  84
 .معينة قرارات ا اذ سلطة

 مرتفع 3 5.48343 2.3457

 مرتفع - 2.62552 0.4472 الإشراف على الرضا المتوس  العام لبعد
 Spss الإحصائي التحليل نتائج على دااعتما تينالطالب إعداد من: المصدر
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تحتاوي الشاركة علاى الإشاراف بشاكل كباير وبدرجاة مرتفعاة كماا يوضاحه الجادول  (28-2)نلاح  من خلال الجادول رقام 
(، ويانعك  ذلااك مان خاالال العبااارة 5.35445( وانحااراف معيااري قاادر بااا )2.4445قيماة المتوسااط الحساابي لهااذا البعااد البالغاة )

 القاارارات ا اااذ في المشاااركة فرصااة رئيسااي يمنحااني( )83( بدرجااة مرتفعااة، والعبااارة )لااه أقاادم عناادما رئيسااي ماان باااتجاو  أجااد)( 84)
( بدرجاة مرتفعاة، معيناة قارارات ا ااذ سالطة الأحياان مان كثاير في رئيسي لي يفو ( )84( بدرجة مرتفعة، والعبارة )بالعمل المتعلقة

راسااة تهاادف للحصااول علااى الإشااراف في تقااديم الخاادمات في مجااال الرضااا بمسااتوى ماان خاالال هااذا نسااتنت  حسااب أفااراد عينااة الد
 مرتفع.

 العمل توقيت على الرضا : السادس المجال

 العمل توقيت على الرضا لبعد المعيار  والانحراف لحسابي المتوس  قيميوضح (: 00-0) رقم الجدول
 المستوى الترتيب الإنحراف المعيار  المتوس  الحسابي البيان الرقم
 مرتفع 8 5.12578 2.4443 .يلائمني الحالي العمل ساعات نظام 83
 يناسااااااب الصاااااايفي العماااااال ساااااااعات نظااااااام 84

 .بمنطقتي العمل ظروف
 متوسط 3 5.72717 8.1333

 رمضاااان شاااهر خااالال العمااال توقيااات نظاااام 81
 .يناسبني المعظم

 متوسط 2 5.78533 8.7578

 متوسط - 2.67867 0.2833 العمل توقيت على الرضا المتوس  العام لبعد
 Spss الإحصائي التحليل نتائج على اعتمادا تينالطالب إعداد من: المصدر

الذي يتضمن عبارات الرضا على توقيت العمل إلى أن قيماة المتوساط الحساابي العاام هاو  (22-2)نلاح  أن الجدول رقم 
 (.5.34134( وانحراف معياري )2.5133)

( 83( حيااث كانات أعلااى متوساط للعبااارة )8.1333و 2.4443)توسااط الحساابي تراوحاات باين كماا نلاحاا  أن قايم الم
( بدرجااة 5.12578( وانحااراف معياااري )يلائمااني الحااالي العماال ساااعات نظااام( العبااارة هااي )2.4443بمتوسااط حسااابي قاادر بااا )

 شااهر خاالال العماال توقياات نظاااملعبااارة هااي )( ا8.7578( بمتوسااط حسااابي قاادر بااا )81مرتفعااة، وتليهااا في المرتبااة الثانيااة العبااارة )
( بمتوسااط حسااابي 84في المرتبااة الثالثااة العبااارة ) ا( بدرجااة متوسااطة، وتليهاا5.78533( وانحااراف معياااري )يناساابني المعظاام رمضااان

( وانحااااراف معياااااري قاااادر بااااا بمنطقااااتي العماااال ظااااروف يناسااااب الصاااايفي العماااال ساااااعات نظااااام( العبااااارة هااااي )8.1333قاااادر بااااا )
 ( بدرجة متوسطة، وهذا ما يدل على أنه حسب أفراد عينة الدراسة، مستوى الرضا على توقيت العمل متوسط.5.72717)
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 العمل فريق : السابع المجال

 العمل فريق لبعد المعيار  والانحراف لحسابي المتوس  قيميوضح (: 03-0) رقم الجدول
 المستوى تيبالتر  الإنحراف المعيار  المتوس  الحسابي البيان الرقم
 مرتفع 8 5.33254 2.7578 .زملائي مع جيد بشكل أتفاعل 87
 مرتفع 2 5.43344 2.4455 .الزملاء مع عالي تعاون مستوى يوجد 25
 في الأقساااااااام مختلاااااااف باااااااين تنسااااااايق هنااااااااك 28

 .العمل
 متوسط 3 5.44544 2.3812

 مرتفع - 2.43405 0.6592 العمل فريق المتوس  العام لبعد
 Spss الإحصائي التحليل نتائج على اعتمادا تينالطالب إعداد من: المصدر

( 2.3478الذي يتضمن عبارات فريق العمل إلى أن قيمة المتوسط الحساابي العاام هاو ) (23-2)نلاح  أن الجدول رقم 
 (، وهو ما يدل على الموافقة المرتفعة لعينة الدراسة.5.43424وانحراف معياري )

( 87( حياث كانات أعلاى متوساط للعباارة )2.3812 و 2.7578) وساط الحساابي تراوحات باينكما نلاح  أن قيم المت
( ، وتليهااا في 5.33254( وانحااراف معياااري )زملائااي مااع جيااد بشاكل أتفاعاال( العبااارة هااي )2.7578) ابمتوساط حسااابي قاادر باا
( وانحاااراف الاازملاء ماااع عااالي تعااااون توىمساا يوجاااد( العبااارة هااي )2.4455) ا( بمتوسااط حساااابي قاادر بااا25المرتبااة الثانيااة العباااارة )

 بااين تنسايق هنااك( العبااارة هاي )2.3812) ا( بمتوساط حساابي قادر با28وتليهاا في المرتباة الثالثاة العبااارة ) ،(5.43344معيااري )
نااه حسااب أفااراد عينااة أهااذا مااا ياادل علااى و ( بدرجااة متوسااطة، 5.44544) ا( وانحااراف معياااري قاادر بااالعماال في الأقسااام مختلااف

 راسة هناك تفاعل بشكل مرتفع مع الزملاء ايخرين في العمل.الد

 العمل ظروف على الرضا : الثامن المجال

 العمل ظروف على الرضا لبعد المعيار  والانحراف لحسابي المتوس  قيميوضح (: 04-0) رقم الجدول
 المستوى الترتيب الإنحراف المعيار  المتوس  الحسابي البيان الرقم
 والمعاادات والأدوات التقنياة المكتبياة الوساائل 22

 .العمل مكان في متوفرة
 ضعيف 3 5.17847 8.3334

 الإضااااءة حياااث مااان المادياااة العمااال ظاااروف 23
 .جيدة والنظافة

 متوسط 2 5.78533 2.5757

 متوسط 8 5.12172 2.3812 .جيدة المهنية والسلامة الأمن ظروف 24
 متوسط - 2.68280 0.2250 العمل ظروف على الرضا المتوس  العام لبعد

 Spss الإحصائي التحليل نتائج على اعتمادا تينالطالب إعداد من: المصدر
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الذي يتضمن عبارات الرضا على ظروف العمل إلى أن قيمة المتوسط الحساابي العاام هاو  (24-2)نلاح  أن الجدول رقم 
 توسطة لعينة الدراسة.(، وهو ما يدل على الموافقة الم5.31812( وانحراف معياري )2.5842)

( 24( حياث كانات أعلاى متوساط للعباارة )1.6364و  2.3812)كما نلاح  أن قيم المتوساط الحساابي تراوحات باين 
( بدرجااة 5.12172( وانحااراف معياااري )جياادة المهنيااة والساالامة الأماان ظااروف( العبااارة هااي )2.3812بمتوساط حسااابي قاادر بااا )

حيااث  مان الماديااة العمال ظااروف( العبااارة هاي )2.5757( بمتوسااط حساابي قاادر باا )23العباارة ) متوساطة، وتليهااا في المرتباة الثانيااة
( بمتوسااط 22( بدرجااة متوسااطة، بينمااا جاااءت في المرتبااة الثالثااة العبااارة )5.78533( وانحااراف معياااري )جياادة والنظافااة الإضاااءة

( وانحاراف معيااري قادر العمال مكان في متوفرة والمعدات دواتوالأ التقنية المكتبية الوسائل( العبارة هي )1.6364حسابي قدر با )
 متوسط.لدى العاملين في الشركة ( بدرجة ضعيفة، ما يفسر ذلك أن الرضا على ظروف العمل 5.17847با )

 ".(كينالتم التحفيز، التدريب، الداخلي، الاتصال) الداخلي بالتسويق مرتفع مستوى ذو إهتمام هناك" : الأولى الفرضية اختبار

 المتغير المستقل لأبعاد المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات قيم : يوضح(05-0) رقم الجدول
 (الداخلي التسويق)

 المستوى الترتيب الإنحراف المعيار  المتوس  الحسابي البيان الرقم
 مرتفع 2 5.47142 2.3478 التمكين بعد 58
 طمتوس 3 5.31434 2.3381 التدريب بعد 52
 متوسط 4 5.34835 2.5555 التحفيز بعد 53
 مرتفع 8 5.43443 2.4757 الشخصي الاتصال بعد 54

 متوسط - 2.44399 0.3025 الداخلي التسويق لأبعادالمتوس  العام 
 Spss الإحصائي التحليل نتائج على اعتمادا تينالطالب إعداد من: المصدر

من أبعااد التساويق الاداخلي، أن بعاد الاتصاال الاداخلي كاان بمساتوى الاذي يتضا (24-2)نلاح  من خلال الجادول رقام 
(، ثم يلياه بعاد التمكاين بمتوساط 5.43443( وانحاراف معيااري يسااوي )2.4757مرتفع أكثرهم توفرا بمتوساط حساابي يقادر باا )

ط حسااابي يقاادر بااا ( بمسااتوى مرتفااع، ثم بعااد التاادريب بمتوساا5.47142( وانحااراف معياااري يساااوي )2.3478حسااابي يقاادر بااا )
( 2.5555( بمستوى متوسط، ثم يليه بعد التحفيز بمتوسط حسابي يقادر باا )5.31434( وانحراف معياري يساوي )2.3381)

( ومنااه نسااتنت  ان 2.3254( بمسااتوى متوسااط أيضااا، وقااد بلاا  المتوسااط الحسااابي العااام )5.34835وانحااراف معياااري يساااوي )
 .رفض الفرضية الأولى التسويق الداخلي مما يدعو إلىهناك مستوى متوسط من توافر أبعاد 
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 الإداري، البعااد الاجتماااعي، البعااد الشخصااي، البعااد) العاااملين برضااا مرتفااع مسااتوى ذو إهتمااام هناااك" : الثانييية الفرضييية اختبييار
 ".(المادي البعد المهني، البعد

 المتغير التابع لأبعاد لمعياريةا والانحرافات الحسابية المتوسطات قيم يوضح (:06-0) رقم الجدول
 (العاملين رضا)

 المستوى الترتيب الإنحراف المعيار  المتوس  الحسابي البيان الرقم
 مرتفع 2 5.47235 2.3484 العمل عن الرضا بعد 58
 متوسط 4 5.35384 2.3853 الأجر عن الرضا بعد 52
 متوسط 4 5.34511 2.2828 العمل مستوى بعد 53
 متوسط 1 5.44757 8.7381 الترقية فرص بعد 54
 مرتفع 3 5.35445 2.4445 الإشراف على الرضا بعد 54
 متوسط 3 5.34134 2.5133 العمل توقيت على الرضا بعد 53
 مرتفع 8 5.43424 2.3478 العمل فريق بعد 54
 متوسط 4 5.31812 2.5842 العمل ظروف على الرضا بعد 51

 متوسط - 2.42502 0.0888 املينالع رضا لأبعادالمتوس  العام 
 Spss الإحصائي التحليل نتائج على اعتمادا تينالطالب إعداد من: المصدر

الااذي يتضاامن أبعاااد رضااا العاااملين، أن بعااد فريااق العماال كااان بمسااتوى مرتفااع  (23-2)نلاحاا  ماان خاالال الجاادول رقاام 
بمتوسااط  العماال عاان الرضااا(، ثم بعااد 5.43424وي )( وانحااراف معياااري يسااا2.3478أكثاارهم تااوفرا بمتوسااط حسااابي يقاادر بااا )

بمتوساااط حساااابي يقااادر باااا  الإشاااراف علاااى الرضاااا بعاااد(، ثم 5.47235( وانحاااراف معيااااري يسااااوي )2.3484حسااابي يقااادر باااا )
( وانحااراف 2.3853بمتوسااط حسااابي يقاادر بااا ) الأجاار عاان الرضااا (، ثم بعااد5.35445( وانحااراف معياااري يساااوي )2.4445)

( وانحاااااراف معيااااااري يسااااااوي 2.2828بمتوساااااط حساااااابي يقااااادر باااااا ) العمااااال مساااااتوى بعاااااد(، ثم 5.35384ي )معيااااااري يسااااااو 
(، ثم 5.34134( وانحااراف معياااري يساااوي )2.5133بمتوسااط حسااابي يقاادر بااا ) العماال توقياات علااى الرضااا(، ثم 5.34511)

 فارص بعاد(، وثم أخايرا 5.31812اوي )( وانحراف معياري يس2.5842بمتوسط حسابي يقدر با ) العمل ظروف على الرضا بعد
 2.2111(، وقاد بلا  المتوساط الحساابي العاام 5.44757( وانحراف معياري يسااوي )8.7381بمتوسط حسابي يقدر با ) الترقية

 الثانية. إلى رفض الفرضيةومنه نستنت  أن هناك مستوى متوسط من توافر أبعاد رضا العاملين مما يدعو 
 

 ورضييا( التمكييين التييدريب، التحفيييز، الاتصييال،) الييداخلي التسييويق بييين إحصييائية دلاليية ذات علاقيية توجييد: الرابعيية الفرضييية
 .العاملين
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 العاملين ورضا الداخلي التسويق محاور بين الارتباط معاملات قيم يوضح (:07-0) رقم الجدول
 التسويق الداخلي رضا العاملين مستوى الدلالة

 التمكين 0.625 0.000
 التدريب 0.536 0.000
 التحفيز 0.604 0.000
 الاتصال الشخصي 0.536 0.000

 Spss الإحصائي التحليل نتائج على اعتمادا تينالطالب إعداد من: المصدر
يتضح من الجدول أعلاه وجود علاقة ارتباط موجبة مرتفعة بين التسويق الداخلي ورضا العاملين ولأجل تحليال هاذه العلاقاة 

 ن أبعاد التسويق الداخلي على رضا العاملين وهي:سنأخذ تأثير كل م
 أن هنااك لهاا تااأثير  ممااا يادل علاى (0.625نلاحا  ارتبااط التمكاين بعلاقاة موجبااة ماع رضاا العااملين تقادر باا ) :التمكيين

 بدرجة مقبولة بينهما. 
 هنااك لهاا تاأثير بدرجاة  أنمماا يادل  (0.536)نلاح  ارتباط التدريب بعلاقة موجبة مع رضا العااملين تقادر باا  :التدريب

 مقبولة بينهما.
 ممااا ياادل أن هناااك تااأثير بدرجااة  (0.604)ا نلاحاا  ارتباااط التحفيااز بعلاقااة موجبااة مااع رضااا العاااملين تقاادر باا :التحفيييز

 مقبولة بينهما.
 ( مماا يادل أن0.536نلاح  ارتباط الاتصال الشخصي بعلاقة موجبة مع رضا العاملين تقادر باا ) :الاتصال الشخصي 

 هناك تأثير بدرجة مقبولة بينهما.
 العلاقات الارتباطية بين متغيرات الدراسة : 

 عينااة المؤسسااة في والتابعااة المسااتقلة الدراسااة متغاايرات بااين الارتباطيااة العلاقااات لمعرفااة ساابيرمان الارتباااط معاماال اسااتخدام تم حيااث
 .الدراسة محل للمؤسسة النتائ  يوضح التالي والجدول الدراسة

 الدراسة عينة للمؤسسة التابع والمتغير المستقل المتغير بين الخطي الارتباطيوضح (: 08-0) رقم جدول

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .735a .540 .529 .27802 

a. Valeurs prédites : (constantes), لالمستق المتغير  الداخلي التسويق 

b. Variable dépendante : العاملين رضا التابع المتغير 

 

 Spss الإحصائي التحليل نتائج على اعتمادا تينالطالب إعداد من: المصدر
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 الدراساة عيناة للشاركة بالنسابة العااملين ورضاا الاداخلي التساويق باين الخطاي الارتبااط معامال أن الساابق الجادول من نلاح 
 وليساات إيجابيااة قيمااة وهااي( %43.4) بااا المتغاايرين بااين فيمااا الارتباطيااة للعلاقااة الإجماليااة القيمااة بلغاات حيااث إيجابيااة ياتمسااتو  ذو

 الانحادار بتحليال نقاوم الإجاباة هاذه وللإثبات العاملين رضا على الداخلي التسويق للأثر المهم الدور على وتؤكد تثبت حيث سلبية
 بااين العلاقااة يقااي  الااذي الارتباااط معاماال يتضااح فإنااه( %5.4) معنويااة مسااتوى عنااد الصااغرى المربعااات باسااتخدام وذلااك الخطااي
( %44.5) هااو التااابع المتغااير تقاادير في ماادى أن حيااث بينهمااا قويااة ارتباااط علاقااة هناااك أن أي( %43.4) يبلاا  المتغاايرين هااذين
 كافااة الشااركة اسااتغلال إلى ذلااك يعااود العاااملين رضااا تحقيااق في( %44.5) بااا قاادرت والااتي النتيجااة هااذه خاالال ماان نلاحاا  وبتااالي

 باين الارتباطياة العلاقاة طبيعاة حول الثالث التساؤل على نجيب ومنه لشركة كبير بشكل العاملين رضا تحقيق إلى تؤدي التي الوسائل
 .أخرى عوامل لعدة ترجع( %42.7) المتبقية والنسبة العاملين ورضا الداخلي التسويق من كل

 نحدارالا خ  تباين: 
 ."للمعطيات الانحدار خط مدى" يدرس والذي الانحدار خط تحليل الموالي الجدول يوضح

 الدراسة عينة للمؤسسة الإنحدار خ  تباين تحليليوضح (: 09-0) رقم جدول
ANOVAb 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 3.814 1 3.814 49.342 .000a 

Résidu 3.246 42 .077   

Total 7.060 43    

a. Valeurs prédites : (constantes), الداخلي التسويق المستقل المتغير  

 b. Variable dépendante : نالعاملي رضا التابع المتغير  

 Spss الإحصائي التحليل نتائج على اعتمادا تينالطالب إعداد من: المصدر
 المتغايرين باين إحصاائية دلالاة ذات علاقاة هنااك أن يعاني مماا SIG=0.000 دلالاة مساتوى أن نلاحا  الجدول خلال من

 .العاملين ورضا الداخلي التسويق
 (.4.535) يساوي الكلي المربعات ومجموع( 3.243) البواقي ومجموع( 3.184) يساوي الانحدار مربعات مجموع -
 (.42) هي البواقي حرية ودرجة 8 هي( df) الانحدار درجة -
 (.5.544) هو البواقي مربعات ومعدل( 3.184) هو الانحدار مربعات معدل -
 (.47.342) هو الانحدار لخط التباين تحليل اختبار قيمة -
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 الدراسة عينة للمؤسسة الانحدار خ  معاملات قيميوضح (: 32-0) رقم جدول
Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés Coefficients standardisés 

T Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) .732 .226  3.247 .002 

داخليالمتغير المستقل التسويق ال  .671 .095 .735 7.024 .000 

a. Variable dépendante : العاملين رضا التابع المتغير  

 Spss ائيالإحص التحليل نتائج على اعتمادا تينالطالب إعداد من: المصدر
 Y=a+bx :التالية معادلة وفق الانحدار خط مقطع تحديد يمكن نهأ أعلاه الجدول من نلاح 
 مااان قااالأ وهاااي( 5.555) تسااااوي المساااتقل والمتغاااير( 5.552) تسااااوي الثابااات قيماااة Sig الدلالاااة مساااتوى عناااد اناااه نجاااد حياااث
 %4 المعنوية مستوى
 : هي الانحدار خط معادلة ومنه معنوي ارالانحد نموذج نإب الرابعة الفرضية نقبل وبالتالي

 
 : أي

 العاملين رضا = 5.348 + 5.432)التسويق الداخلي( 
 الانحدار خ  ملائمة مدىيوضح ( : 0-0) رقم الشكل

 

Y=0.732+0.671x 
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 .الطبيعي التوزيع وفق تتوزع فالنتائ  مشكلة توجد لا الرسم حسب
 :المتدرج الانحدار

 التادريجي المتعادد الانحادار تحليال باساتخدام الإحصاائي التحليال إعاادة عليناا لانحدارا خط لمعادلة النهائي النموذج ولصياغة
(stepwise multipe régession )الطريقااة يوضااح المااوالي والجاادول العاااملين رضااا خاالال ماان الااداخلي بتسااويق لتنبااؤ 

 :التابع والمتغير المتبقية المستقلة والمتغيرات المستخدمة

 التابع والمتغير المتبقية والمتغيرات المستخدمة الطريقةيوضح (: 32-0) رقم جدول

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

supprimées Méthode 

 Pas à pas (critère : Probabilité de F pour . البعد الأول: التمكين 1

introduire <= .050, Probabilité de F pour 

éliminer >= .100). 

زالبعد الثالث: التحفي 2  . Pas à pas (critère : Probabilité de F pour 

introduire <= .050, Probabilité de F pour 

éliminer >= .100). 

a. Variable dépendante : العاملين رضا التابع المتغير  

 

 Spss الإحصائي حليلالت نتائج على اعتمادا تينالطالب إعداد من: المصدر
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 التمكاين في الاداخلي التساويق هما النهائي الدراسة نموذج في المتبقيين المستقلين المتغير أن نلاح  السابق الجدول خلال من
 .التحفيز في الداخلي والتسويق
 .التابع والمتغير المتبقية المستقلة للمتغيرات الخطي الارتباط معاملات يوضح الموالي الجدول

 التابع والمتغير المتبقية المستقلة للمتغيرات الخطي الارتباط معاملات يوضح(: 30-0) رقم جدول
Récapitulatif des modèlesc 

Modèle R R-deux R-deuxajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .625a .391 .376 .32009 

2 .738b .544 .522 .28021 

a. Valeur sprédites : (constantes), لالبعد الأو  التمكين :

b. Valeur sprédites : (constantes), , ثالبعد الثال  التحفيز :

c. Variable dépendante : العاملين رضا التابع المتغير  

 Spss الإحصائي التحليل نتائج على اعتمادا تينالطالب إعداد من: المصدر

خاروج بعادين والاحتفاا  ببعادين هماا  إلىدار المتعادد التادريجي أدى من الجدول السابق نلاح  استخدام طريقة تحليل الانحا
السااابق  الإحصااائيالتسااويق الااداخلي في التمكااين والتسااويق الااداخلي في التحفيااز وهااذا مااا يوافااق  تمامااا مااع نتااائ  عمليااة التحلياال 

لتمكااين والتسااويق الااداخلي في التحفيااز( حيااث بلاا  معاماال الارتباااط الخطااي بااين هااذين المتغاايرين المسااتقلين )التسااويق الااداخلي في ا
( %54.4) أنوهاو دليال علاى وجاود ارتبااط خطاي متوساط بينهماا حياث  (%73.8والمتغير التابع )رضا العااملين( بنسابة تقادر )

 من تطبيق التسويق الداخلي يعود لتسويق في التمكين والتسويق في التحفيز.

( ماع المتغاير التاابع رغام  %62.5عاود للمتغاير المساتقل التساويق في الخدماة بنسابة )الفضل الأكبر في هذا الارتباط الخطي ي أنعلما 
 العمال على فقرات هذا المتغير في الاستبيان الذي قمنا بتحليله سابقا. للإجاباتالمستوى المتوسط 

 (Stepwiseالموالي تحليل تباين خ  الانحدار بطريقة )يوضح : (33-0) رقم الجدول
ANOVAc 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 2.757 1 2.757 26.912 .000a 

Résidu 4.303 42 .102   

Total 7.060 43    

2 Régression 3.841 2 1.921 24.462 .000b 

Résidu 3.219 41 .079   

Total 7.060 43    

a. Valeurs prédites : (constantes), لالبعد الأو  التمكين :

b. Valeurs prédites : (constantes), لالبعد الأو ثالبعد الثال ,التمكين :  التحفيز :

c. Variable dépendante : العاملين رضا التابع المتغير  

 Spss الإحصائي التحليل نتائج على اعتمادا تينالطالب إعداد من: المصدر
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 : مايلي نجد السابق جدول من
 يساااااوي الكلااااي المربعااااات ومجماااوع( 3.287) البااااواقي المربعااااات ومجمااااوع( 3.148) يسااااوي الانحاااادار ربعاااااتم مجماااوع -

(4.535). 
 .48 والبواقي 2 هي الانحدار حرية درجة -
 .5.547 البواقي مربعات ومعدل 8.728 هو الانحدار مربعات معدل -
 .24.432 هو الانحدار خط التباين تحليل اختبار قيمة -
 يلائااام الانحااادار خاااط وبالتاااالي فترضاااها 5.554 الصااافرية الفرضااية دلالاااة مساااتوى أقااال 5.555 ختباااارالا دلالاااة مسااتوى -

 .المعطيات
 .(Stepwise) بطريقة الانحدار خط المعاملات قيم يوضح الموالي فالجدول الانحدار خط المعاملات لدراسة بالنسبة أما

 
 (Stepwise) بطريقة الانحدار خ  معاملات قيم يوضح(: 34-0) رقم جدول

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1.091 .236  4.621 .000 

 000. 5.188 625. 098. 508. البعد الأول: التمكين

2 (Constante) .879 .214  4.102 .000 

لأول: التمكينالبعد ا  .373 .093 .459 4.010 .000 

يزالبعد الثالث: التحف  .265 .071 .425 3.716 .001 

a. Variable dépendante : العاملين رضا التابع المتغير  

 

 Spss الإحصائي التحليل نتائج على اعتمادا تينالطالب إعداد من: المصدر
 التمكين في الداخلي لتسويق بالنسبة الانحدار خط ميل a نحدارالا خط مقطع تحديد يمكن السابق الجدول خلال من

 :هي الانحدار خط معادلة ومنه Y=acx1+bx2 : التالية المعادلة وفق التحفيز في لتسويق بالنسبة الانحدار خط وميل
 
 

 أهام أن ونساتنت ( H1) البديلاة الفرضاية وتحقاق 5.54 قالأ لأنهاا مقبولاة القايم جمياع أن نجاد sig القسم دراسة عند ومنه
 .التحفيز في والتسويق التمكين في التسويق هما الداخلي لتسويق تطبيق على المؤثرة الأساليب

 في التساويق بعاد وان العااملين ورضاا الاداخلي التساويق باين طردياة خطية ارتباطية علاقة هناك أن يتضح سبق ما خلال من
 .العاملين رضا في تأثير الأكثر والتحفيز التمكين

 Y=  0.3735+0.879( التحفيز في الداخلي التسويق+ ) 2.065( التمكين في الداخلي التسويق)
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 الجينس،) الشخصيية متغييرات إليى تعيزى العياملين لرضيا إحصيائية دلالية ذات فروقيات توجيد لا:  الخامسية الفرضية اختبار
 (المصلحة الوظيفي، المسمى الخبرة التعليمي، المستوى العمر،
 الأحادي التباين اختبار تحليل (One Way ANOVA) التابع المتغير على المستقلة المتغيرات تأثيرات للاختبار. 

 للمتغااير تبعااا العاااملين رضااا متوسااطات بااين( α  ≤5.54) معنويااة الدلالااة مسااتوى عنااد إحصااائية دلالااة ذات فااروق توجااد لا -أ
 .الجن 

 للجنس تبعا العاملين رضا المتوسطات بين الأحاد  التباين تحليل نتيجة يوضح :(35-0) رقم جدول
Statistiques de groupe 

 

 N Moyenne Ecart-type جنس

Erreur standard 

moyenne 

نالمتغير التابع رضا العاملي  06623. 40825. 2.2917 38 ذكر 

 17238. 42225. 2.2708 6 انثى

 Spss الإحصائي التحليل نتائج على اعتمادا تينالطالب إعداد من: المصدر
 .التابع المتغير على ن الج تبعا العمال إجابات بين فروق توجد لا :الجنس أثر تاست تي إختبار: أولا

 الجنس ثر"ت" لأ إختبار نتيجة يوضح :(36-0) رقم جدول
Test d'échantillons indépendants 

 

Test de 
Levene sur 
l'égalité des 
variances Test-t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl 
Sig. 

(bilatérale) 
Différence 
moyenne 

Différence 
écart-type 

Intervalle de confiance 
95% de la différence 

Inférieure Supérieure 

 المتغير
التابع 
رضا 

 العاملين

Hypothèse 
de 

variances 
égales 

.050 .824 .116 42 .908 .02083 .18009 -.34259- .38426 

Hypothèse 
de 

variances 
inégales 

  

.113 6.566 .914 .02083 .18467 -.42176- .46343 

 Spss الإحصائي التحليل نتائج على اعتمادا تينالطالب إعداد من: المصدر
 التابع؛ المتغير على المستقلة المتغيرات تأثيرات للاختبار( One Way ANOVA) الأحادي التباين تحليل

 .العاملين رضا وهو التابع المتغير اسم على الأول العمود  توي. 8
 مادى تقاي  والاتي( 5.545) هاي( F) قيماة نجاد ومناه للتجاان  ليفياني اختبار نتائ  على والرابع والثالث الثاني العمود  توي. 2

 ونقباال متسااوي التباااين أي( 5.54) مان كاابرأ( Sig=0.824) الإحصاائية الدلالااة أن نلاحا  – المجمااوعتين باين التباااين تسااوي
 .متساوي التباين القائلة العدم الفرضية

 (T) قيمااة فتكااون الأول الصااف لتااار متجانسااة المجتمعااات أن وبمااا( T) اختبااار نتااائ  والسااابع والسااادس الخااام  العمااود. 3
 الرجاال باين( إحصاائي أو معناوي) فارق هنااك لاي  أن القاول يمكان لاذا( 5.54) مان كابرأ(  5.124) دلالة بمستوى( 0.116)
 .العاملين رضا متوسط حيث من والنساء
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 (.5.52513) متوسطين بين الفرق يوضح الثامن العمود. 4
 (.5.81557) المتوسطات بين المعياري الانحراف يوضح التاسع العمود. 4
 (.5.34247/5.31423) المتوسطات بين للفرق الثقة فترة يوضح عشر والحادي العاشر العمود. 3

 العاااملين رضااا متوسااط بااين 5.54 الدلالااة مسااتوى عنااد إحصااائية دلالااة ذو فااروق يوجااد لا القائاال ةالصاافري يةالفرضاا نقباال وعليااه
 .والرجال للنساء
 .للعمر تبعا العمال إجابات بين فروق توجد لا :العمر علاقة: ثانيا

 للعمر تبعا التنافسية الميزة المتوسطات بين الأحاد  التباين تحليل نتيجة يوضح (:37-0) رقم جدول
ANOVA 

 المتغير التابع رضا العاملين

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .435 3 .145 .875 .462 

Intra-groupes 6.626 40 .166   

Total 7.060 43    

 Spss الإحصائي التحليل نتائج على اعتمادا تينالطالب إعداد من: المصدر
 وبالتاالي (5.54) مان قيماة أكابر وهاي( Sig = 0.462) قيماة كانات العمار لمتغاير التبااين تحليال نتيجاة خلال من يظهر

 .الشركة هذه في العاملين رضا على يؤثر لا المستجوبين عمر ومنه العدم فرضية نقبل
 المساتوى لمتغاير تبعاا العااملين رضا متوسطات بين( α=5.54) معنوية الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا/ ج

 .التعليمي
 رضااا متوسااطات بااين (α=5.54) الدلالااة للمسااتوى تبعااا العمااال إجابااات بااين فااروق توجااد :التعليمييي بالمسييتوى قييةعلا :ثالثييا

 .العاملين
لمتغير المستوى  تبعا التنافسية الميزة المتوسطات بين الأحاد  التباين تحليل نتيجة يوضح (:38-0) رقم جدول
 التعليمي

 

 

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes 1.126 2 .563 3.891 .028 

Intra-groupes 5.934 41 .145   

Total 7.060 43    

 Spss الإحصائي التحليل نتائج على اعتمادا تينالطالب إعداد من: المصدر
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 (Sig=0.028) التعليمااي لمساتوىا لمتغاير الإحصاائية القيماة أن الأحاادي التباااين لتحليال أعالاه الجادول خالال مان يظهار
 علااى يااؤثر الشااركة في للمسااتجوبين التعليمااي المسااتوى ومنااه العاادم فرضااية ناارفض وبالتااالي 5.54 المعنااوي مسااتوى ماان اصااغر كاناات
 .التعليمي بمستواه مربوط العاملين رضا أن أي العاملين رضا
 العااملين رضاا متوساطات بين( α=0.05) المعنوية الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا :بالخبرة علاقة :رابعا
 .الخبرة للمتغير تبعا

 الخبرة متغير تبعا العاملين رضا متوسطات بين فروق لدراسة الأحاد  التباين تحليل قيم يوضح: (39-0) رقم جدول
ANOVA 

 المتغير التابع رضا العاملين

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .105 3 .035 .201 .895 

Intra-groupes 6.955 40 .174   

Total 7.060 43    

 Spss الإحصائي التحليل نتائج على اعتمادا تينالطالب إعداد من: المصدر
 مساتوى مان أكابر كانات( Sig=0.895) الخابرة لمتغاير الإحصاائية القيماة أن الخابرة لمتغاير التبااين التحليال نتيجاة في يظهر

 .الشركة هذه في العاملين رضا تشجيع على تؤثر لا مستجوبين خبرة ومنه العدم الفرضية نقبل وبالتالي 5.54 المعنوية
 رضااا متوسااطات بااين( α=5.54) المعنويااة الدلالااة مسااتوى عنااد إحصااائية دلالااة ذات فااروق توجااد لا :الوظيفيية علاقيية :خامسييا
 .الوظيفة سمىالم لمتغير تبعا العاملين
 الوظيفة للمتغير تبعا العاملين رضا متوسطات بين فروق لدراسة الأحاد  تباين تحليل نتيجة يوضح :(42-0) رقم جدول

ANOVA 

 المتغير التابع رضا العاملين

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .027 3 .009 .052 .984 

Intra-groupes 7.033 40 .176   

Total 7.060 43    

 Spss الإحصائي التحليل نتائج على اعتمادا تينالطالب إعداد من: المصدر
( Sig=0.984) الااوظيفي المساامى لمتغااير الإحصااائية القيمااة أن الأحااادي التباااين لتحلياال أعاالاه الجاادول خاالال ماان يظهاار

 رضااا علااى يااؤثر لا للمسااتجوبين الوظيفااة متغااير ومنااه العاادم فرضااية نقباال بالتاااليو ( 5.54) المعنويااة مسااتوى ماان قيمااة أكاابر كاناات
 .يشغلها التي بالوظيفة مربوطة ليست العاملين رضا أن أي العاملين
 رضااا متوسااطات بااين( α≤5.54) معنويااة الدلالااة مسااتوى عنااد إحصااائية دلالااة ذات فااروق توجااد لا :المصييلحة علاقيية :سادسييا
 .المصلحة لمتغير تبعا العاملين
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 لمتغير تبعا العاملين رضا متوسطات بين فروق لدراسة الأحاد  التباين تحليل نتيجة يوضح :(42-0) رقم جدول
 المصلحة
ANOVA 

 المتغير التابع رضا العاملين

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .119 2 .060 .352 .706 

Intra-groupes 6.941 41 .169   

Total 7.060 43    

 Spss الإحصائي التحليل نتائج على اعتمادا تينالطالب إعداد من: المصدر
 كانات( Sig=0.706) المصالحة للمتغاير الإحصائية القيمة أن الأحادي التباين التحليل السابق الجدول خلال من يظهر

 أن أي العااملين رضاا على يؤثر لا للمستجوبين مصلحة متغير ومنه العدم الفرضية لنقب وبالتالي (5.54) المعنوية مستوى من أكبر
 .العامل بها يشتغل التي بمصلحة مربوط لي  العاملين رضا

 

 الثاني: مناقشة نتائج الدراسة الميدانية مطلبال
 الخصاااائص بجااازء والمتعلقااة الاساااتبيان يتضاامنها الاااتي الأجاازاء حاااول الدراساااة عينااة أفاااراد إجابااات مختلاااف وتحلياال عااار  بعااد
 تحقياق في الاداخلي التساويق تباني مسااهمة مادى معرفاة لمحاولاة الفارع هاذا يأتي العاملين رضا جزء الداخلي، التسويق جزء الشخصية،

 .20SPSS V  باستخدام إحصائيا ومعالجتها تحليلها تم التي البيانات على معتمدين الدراسة محل الشركة في العاملين رضا

 :الفرضية الأولىمناقشة نتائج : ولالأ الفرع

لدى أفراد العينة  التسويق الداخليمما يدل على نقص مستوى الرضا نحو  المتوسط العام للمتغير المستقل كان متوسطا،
ة في كما توفر لهم هامش من الحري  ،ينقل المعلومات في التوقيت المناسبتعتمد على نظام اتصال بالرغم ان المؤسسة محل الدراسة 

ودراسة  (2019دراسة بوعزيز خير الدين وشعباني محمد )لاتتفق الداراسة مع نتائ  الدراسات السابقة أداء مهامهم، 
بحيث جاء تطبيق التسويق الداخلي Farida cishibanji Lea(2018 )(و دراسة2020سليماني كريمة واخرون )

 كالتالي:ر النتائ   وتفساقتين فكانتا بمدرجة منخفضة .في الدراسة الأولى بدرجة دون المتوسط اما الدراستين الب

الاتصال الشخصي نستن  مما سبق ببعد جاء هذا البعد مرتفعا مما يدل على اهتمام المؤسسة  : الشخصيبعد الاتصال 
ال على تحقيق ان المؤسسسة تسهر على نقل المعلومة بين العاملين في كل الاتجاهات )الافقية والعمودية( كما يسهم نظام الاتص

 لؤسسة لكنها  تفتقر للعقد اجتماعات دورية .اهداف الم
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جاء هذا البعد مرتفعا مما يدل على اهتمام المؤسسة ببعد التمكين نستنت  مما سبق ان المؤسسة تمنح : بعد التمكين
 قة بتقديم الخدمة للزبائن بشكل مركزي .عامليها السلطة با اذ بعض القرارات المتعلقة بأداء أعمالهم . الا انها تبقي القرارات متعل

، فبرغم من لدى أفراد العينةالتدريب مما يدل على نقص مستوى الرضا نحو  جاء هذا البعد متوسطا  : بعد التدريب 
داء بعد في زيادة قدرات وأداء العاملين الا انها لا تهتم بتقييم الأانتهاج المؤسسة للنظام تدريب  توي على دورات متنوعة ويسهم 

 الدورات التدريبية ومنه نستنت  ان المؤسسة لاتستفاد من التغذية العكسية الخاصة بالبرنام  التدريبي او التكويني .

، نستنت  ان المؤسسة لدى أفراد العينةالتحفيز  مما يدل على نقص مستوى الرضا نحو جاء هذا البعد متوسطا  : بعد التحفيز
اس أداء العاملين الا انها تفتفر للوجود نظام حوافز فعالة كما انها لاتشجع عملية الابتكار وطرح تعتمد على مؤشرات عادلة للقي

 أفكار جديدة 

 :الفرضية الثانية مناقشة نتائج

عدم منح فرص ترقية بشكل العادل وعدم رضا مما يدل على  كان متوسطا،التابع رضا العاملين  المتوسط العام للمتغير  .
بالاضافة  ،كافة الموارد والظروف اللازمة للعاملين من اجل القيام بمهامهم  لهم المؤسسة  لفرص الممنوحة كما لا توفرالعاملين على ا

بعدم العدالة في توزيع الأعباء وعدم عدالة نظام الأجور الى عدم رضاهم عن توقيت العمل في الصيف ورمضان 0وشعور العاملين 
رؤسائهم بحيث يقدمون لهم التفويض اللازم للا اذ القرارات وكما ان هناك بين السلطة  الا ان العاملين يشعرون بالرضا على

لاتتفق الداراسة مع نتائ  الممنوحة ومؤهلات وخبرة العاملين بالإضافة الا هناك مستوى عالي من تعاون والتنسيق مابين العاملين 
 بشكل منخفض . اء رضا العاملين في الدراسة بحيث ج(2020دراسة سليماني كريمة واخرون )الدراسات السابقة 

 مناقشة النتائج الإحصائية : -
 تفسير النتائج المتعلقة بالفرضية الثالثة : -

أوضحت النتائ  ان هناك علاقة طردية قوية بين التسويق الداخلي ورضا العاملين بحيث ان تعزيز ممارسات التسويق 
 (2020سليماني كريمة واخرون )هذه نتيجة مع دراسة سابقة ل تتفق الداخلي لها دور في زيادة رضا العاملين 

 تفسير النتائج المتعلقة بالفرضية الرابعة : -

أوضحت النتائ  ان هناك تاثير للتسويق الداخلي على رضا العاملين في المؤسسة محل الدراسة وكذلك ان هناك تاثير لبعد الاتصال 
ا وفرت المؤسسة نظام اتصال فعال يوفر المعلومة في الوقت وبشكل مناسب الشخصي والتدريب على رضا العاملين لانه كل م
 واهتمت ببرام  تدريب هذا سيزيد من رضا العاملين 
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 مناقشة النتائج الفرضية الخامسة : -

0 الا أوضحت النتائ  ان هو لاتوجد فروق ذات دلالة إحصائية تعزى لمتغيرات الشخصية التالية )الجن 0العمر0الخبرة 0المصلحة(
انه توجد فروق ذات دلالة إحصائية تعزى للمتغير المستوى التعليمي بحيث انه كلما زاد المستوى التعليمي للعامل زادت متطلبات 

 والشروط التي تجعله يشعر برضا )اي ان مفهوم رضا العاملين يختلف اختلاف مهارات وكفاءات العامل (.
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 : الفصل خلاصة
 أثار دراساة في البحاث هاذا مان غايتناا إلى الوصاول بانتهاجاه نساعى الذي دراستنا في المتبع المنه  إلى الفصل هذا في تطرقنا

 خالال مان وذلاك - تقرت – والغاز الكهرباء لتوزيع الوطنية الشركة في العاملين من عينة لدى العاملين رضا على الداخلي التسويق
 ثباتهاا اختبار ذلك بعد ليتم بالعمل المتعلقة الظروف الاعتبار بعين وتأخذ الدراسة، محل المؤسسات مع تتوافق التي الدراسة أداة بناء

  إلى بالإضافة محكمين أساتذة على عرضها خلال من وصدقها
 

 وكاال الشخصااية، المتغايرات معالجااة خاالال مان العينااة خصااائص إلى التطارق إلى بالإضااافة اللازمااة، القيااس بمعاااملات قياساها
 علاااى الإجابااة ذلاااك بعااد لياااتم معياااري، وانحااراف حساااابي متوسااط مااان المعروفااة الإحصااائية بالأسااااليب الاسااتبيان فقااارات ماان ةفقاار 

 .الدراسة بشأن إليها المتوصل النتائ  إلى والتطرق الفرضيات
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 خاتمة:
ين حياااث تطرقناااا إلى في الاااداخلي وموضااوع رضاااا العاااامل التساااويق موضاااوعل تنااااو  لىإ الدراساااة الاااتي تهاادف ذههااا خااالالن ماا

الجانب النظري إلى المتغيرات المتعلقة بهده الدراسات وذلاك مان خالال التعاري  علاى موضاوع التساويق الاداخلي مان حياث التعرياف 
والأهمية والخصائص والنماذج بالإضافة إلى التطرق إلى رضا العاملين وذلك من خلال أبرز التعريفات والخصائص والأهاداف المحققاة 

ضا العاملين، مررا إلى التطرق ومناقشة الدراساات الساابقة الاتي لهاا علاقاة بالموضاوع، لياتم بعاد ذلاك بلاورة ماا تم تناولاه معاارف عن ر 
بااء نظريا ميدانيا وسعيا منا لمعالجة إشكالية الدراسة المتعلقة بأثر التسويق الداخلي على رضا العاملين في الشركة الوطنية لتوزيع الكهر 

وذلااك ماان خاالال تجميااع المعطيااات وتحليلهااا وفااق نمااوذج الدراسااة بغيااة تأكيااد الفرضاايات أو نفيهااا وقااد خلصاات  –رتتقاا -والغاااز
 الدراسة إلى جملة من النتائ  وهي :

 النتائج النظرية للدراسة:
 مالمفااهي بعاض وباين بيناه الاداخلي، والخلاط التساويق لموضاوع وموحاد شاامل تعرياف تحدياد في واختلافهاا ايراء تعادد 

البشااارية، بالإضاااافة إلى تاااداول هاااذا المفهاااوم مااان قبااال المختصاااين في التساااويق عااان  الماااوارد وتساااويق الاجتمااااعي كالتساااويق
المختصااين في المااوارد البشاارية، بالإضااافة إلى عاادم الاتفاااق بااين الباااحثين في تحديااد الأبعاااد الااتي ماان خلالهااا يمكاان تطبيااق 

 ممارسات التسويق الداخلي.
 وتوجيهه بما  قق أهداف  ؤسسة هو سياسة التأثير على المورد البشري داخل الم التسويق الداخلي 

 من خلال انتهاج نه  تسويقي. ؤسسة الم
  يعتبر رضا العاملين حالة التي يشعر به الفرد بإشباع حاجاته النفسية، ينت  عن ذلك موقاف اتجااه عملاه ساواء كاان إيجابياا

 أو سلبيا.
 نتائج فرضيات الدراسة:

 في هناااك اهتمااام ذو مسااتوى مرتفااع بالتسااويق الااداخلي )الاتصااال الااداخلي، التاادريب، التحفيااز،  الفرضييية الأولييىثاال تتم
التمكااين(، فيمااا تم نفااي وجااود اهتمااام ذو مسااتوى مرتفااع في بعااد التاادريب والتحفيااز، في حااين تم تأكياادها بالنساابة لبعااد 

 كين والاتصال الداخلي.تمال
  ين )البعااد الشخصااي، البعااد الاجتماااعي، البعااد ملو مسااتوى مرتفااع برضااا العاااهناااك اهتمااام ذ في الفرضييية الثانيييةتتمثاال

ومسااتوى  الأجاارالإداري، البعااد المهااني، البعااد المااادي(، فيمااا تم نفااي وجااود اهتمااام ذو مسااتوى مرتفااع في بعااد الرضااا عاان 
 تم تأكيدها بالنسبة لبعد فريق العمال العمل وفرص الترقية والرضا على توقيت العمل والرضا على ظروف العمل، في حين

 والرضا على الإشراف والرضا عن العمل.
  أن الفرضاية تأكياد تم ومناهعلاقة طردية قوية بين تطبيق التسويق الداخلي ورضا العااملين  في توجد الفرضية الثالثةتتمثل 

 الأكثاار والتحفياز التمكاين في التسااويق دبعا وأن العااملين ورضاا الااداخلي التساويق باين طردياة خطيااة ارتباطياة علاقاة هنااك
 .العاملين رضا في تأثيرا
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  في توجاااد علاقاااة ذات دلالاااة إحصاااائية باااين التساااويق الاااداخلي )الاتصاااال، التحفياااز، التااادريب،  الفرضيييية الرابعيييةتتمثااال
 رضا العاملين.التسويق الداخلي و تم تأكيد الفرضية توجد علاقة ارتباط موجبة مرتفعة بين التمكين( ورضا العاملين، 

 لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية للتسويق الداخلي تعازى للمتغايرات الشخصاية )الجان ،  فيالفرضية الخامسة  تتمثل
السن، الخبرة، المسمى الوظيفي، المصلحة(، في حين تم تأكيد الفرضية في جميع المتغيرات، إلا في متغاير المساتوى التعليماي 

 تم نفيها.
 التوصيات:

 لى النتائ  السابقة التي توصلنا إليها من خلال الدراسة يمكن تقديم التوصيات التالية:بناء ع
 ؛مشاركة المؤسسة موظفيها في ا اذ القرارات مما يزيد من نجاعتها ويرفع من ثقة الموظفين وولاءهم -
 ؛رفع مستوى إدراك العاملين لمفهوم التمكين وتشجيعهم على المشاركة في ا اذ القرارات -
 ؛تشجيع والرفع من روح المعنوية للموظفين من خلال التنويع بين التحفيز المادي والمعنويل -
 ؛الاهتمام بالاتصال الداخلي لضمان وصول المعلومة في الوقت المناسب -
 المستمر. التعلم على وتشجع تساند التي ملائمة البيئة توفير -

 أفاق الدراسة:
 تي أسفر عنها واستكمالا لها يمكن اقتراح البحوث المستقبلية التالية:على ضوء أهداف بحثنا الحالي والنتائ  ال

 دور التسويق الداخلي في تعزيز الثقافة التنظيمية؛ 
 التسويق الداخلي كأداة للرقابة الداخلية؛ 
 واقع سياسة التسويق الداخلي في المؤسسات الخدمية؛ 
 أثر التسويق الداخلي على جودة الخدمات البنكية. 
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 ورقلة -جامعة قاصدي مرباح 
 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

 قسم العلوم التجارية
 

 استبانة
 تحية طيبة وبعد....

عياملين "دراسية حاليية أثيير التسيويق اليداخلي عليى رضييا ال في إطاار إعاداد ماذكرة مكملاة لنياال شاهادة الماساتر تحات عناوان
، وبغر  استكمال هذا البحث تم انجاز هذا الاستبيان، فالرجاء مانكم التفضال "تقرت -الوطنية لتوزيع الكهرباء والغاز بالشركة

بالاطلاع على هذه الاستمارة والإجابة على أسئلتها بكل دقة وموضوعية علما أن هذه البيانات ساتحاط بالسارية ولان ياتم الإدلاء 
 ستخدم فقط في إطار البحث العلمي.بها وت

 لكم منا فائق التقدير والاحترام.
 .من إعداد الطالبتين: زينب الضب وراوية عميرة

 :توضحيات
 :لا يوجد إلا القليل من النشاط أو الممارسة في المؤسسة. غير موافق 
 :لمؤسسة.غير متأكد من الكيفية التي تصف عبارة واقع هذا النشاط أو الممارسة في ا محايد 
 :هناك أدلة واضحة على وجود النشاط أو الممارسة في المؤسسة. موافق 
 المعلومات الشخصية:أولا: 
 الجنس: -2

 ذكر                   أنثى
 العمر: -0

 سنة              45إلى أقل من  35من                               سنة         35أقل من 
 أكثر وأسنة  45 من                        سنة  45إلى أقل من  45من 
 المستوى التعليمي: -3

 شهادة دراسات أو الليسان  أو مهندس                            دون الليسان     
 دكتوراه                ماستر أو ماجستير 

 الخبرة: -4
 سنوات 85إلى أقل من  54من                                   سنوات 54أقل من 

 سنة 25أكثر من                         سنة 25إلى أقل من  85من 

 الاستبيان استمارة: 22الملحق رقم 



 

 

 المسمى الوظيفي: -5
 نائب مدير               رئي  دائرة                رئي  مصلحة                 موظف

 :المصلحة -6
 الدعم               أخرى تجارية                 تقنية               وظائف

 ثانيا: البيانات الأساسية:
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    تعقد الإدارة دورات تكوين وتدريب لي، متنوعة وبصورة مستمرة. 8
    يتم تقيم أدائي بعد انتهاء البرام  التدريبية لتحديد مدی استفادتي منها. 9
     ضع البرام  التدريبية التي تقدم لي لعملية تقيم ومراجعة مستمرة. 22

 موافق محايد افقغير مو  التحفيز: الثالثالبعد 
    تسعى الإدارة العليا إلى تقديم الحوافز لي. 22
    يتم مكافأة الأفكار الجديدة التي اقترحها لتحسين الخدمة. 20
    تتم عملية ترقيتي استنادا إلى معيار التميز في العمل والكفاءة في الأداء. 23
نجااز العمال في وقتااه ياتم تقيايم أدائاي مان خالال مؤشاارات صاادقة )الحضاور، ا 24

 المحدد، السرعة في أداء مهامي، التعاون، اللباقة في المعاملة(.
   

    يغلب اتجاه الإدارة نحو المكافأة والتشجيع بدل الاتجاه نحو الانتقاد والتهديد. 25
 موافق محايد غير موافق الاتصال الشخصي الرابع:البعد 

    .أتصل بسهولة برئي  المباشر 26



 

 

يساااعدني الاتصااال في تحقيااق أهااداف الشااركة عاان طريااق تزوياادي بالمعلومااات  27
 اللازمة من أجل مشاركتي في ا اذ القرار.

   

    يتم أخذ اقتراحاتي بعين الاعتبار بشأن سير العمل. 28
    أنا في اتصال دائم مع زملائي في العمل. 29
    الشركة.تعقد اجتماعات بصفة دورية بين العاملين وإدارة  02

 العاملينالمحور الثاني: رضا 
 الفقرات التالية: وشفافية حول( أمام العبارة التي تعك  رأيكم بدقة Xيرجى وضع العلامة )

 تقييم العبارة اتالعبار  الرقم
 موافق محايد غير موافق الرضا عن العمل الأول:البعد 

    أنا را  عن الوظيفة التي اشغلها. 1
    ة في أدائي لعملي.أشعر بالمتع 2
    .اختياري لوظيفتي نابع عن رغبتي ومتوافق مع  صصي 3

 موافق محايد غير موافق الرضا عن الأجر الثاني:البعد 
    .جر مقابل ما أقدمه من عملأحصل عليه من أشعر بعدالة ما أ 4
    شعر بالرضا عن الأجر الذي أتحصل عليه مقابل ما أقدمه من أعمال.أ 5
    .جري الشهري يعك  تماما ما أقوم به من أعمالأ 6

 موافق محايد غير موافق الرضا عن مستوى العمل الثالث:البعد 
    أشعر بوجود عدالة في توزيع الأعباء والمهام على الموظفين. 7
    أشعر بأن منصبي يتناسب مع مؤهلاتي وخبرتي. 8
    ت الممنوحة لي تناسبني.حجم مسؤولياتي ومستوى الدعم والصلاحيا 9

 موافق محايد غير موافق البعد الرابع: الرضا على فرص الترقية
    .تتوفر مؤسستي على فرص متعددة للترقية 22
    .فرص الترقية في المناصب العليا منصفة وعادلة في مؤسستي 22
    .أشعر بأنني حصلت على ما أستحقه من ترقيات 20

 موافق محايد غير موافق ضا على الإشرافالر  البعد الخامس:
    .يمنحني رئيسي فرصة المشاركة في ا اذ القرارات المتعلقة بالعمل 23
    .أجد تجاوبا من رئيسي عندما أقدم له اقتراحا في مجال العمل 24
    .يفو  لي رئيسي في كثير من الأحيان سلطة ا اذ قرارات معينة 25

 موافق محايد غير موافق على توقيت العملالبعد السادس: الرضا 



 

 

    .نظام ساعات العمل الحالي يلائمني 26
    .نظام ساعات العمل الصيفي يناسب ظروف العمل بمنطقتي 27
    .نظام توقيت العمل خلال شهر رمضان المعظم يناسبني 28

 موافق محايد غير موافق فريق العمل السابع:البعد 
    .د مع زملائيأتفاعل بشكل جي 29
    .يوجد مستوى تعاون عالي مع الزملاء 02
    .هناك تنسيق بين مختلف الأقسام في العمل 02

 موافق محايد غير موافق الرضا على ظروف العمل الثامن:البعد 
    الوسائل المكتبية التقنية والأدوات والمعدات متوفرة في مكان العمل. 00
    من حيث الإضاءة والنظافة جيدة.ظروف العمل المادية  03
    ظروف الأمن والسلامة المهنية جيدة. 04

 
 

 للاستبيان المحكمين الأساتذة قائمة: 20الملحق رقم 
 جهة العمل اسم الأستاذ الرقم
 رقلةو  - مرباح قاصدي جامعة التسيير وعلوم التجارية والعلوم الاقتصادية العلوم كلية بن جروة عبد الحكيم د.أ 22
 ورقلة - مرباح قاصدي جامعة التسيير وعلوم التجارية والعلوم الاقتصادية العلوم كلية بن تفات عبد الحق د 20
 ورقلة - مرباح قاصدي جامعة التسيير وعلوم التجارية والعلوم الاقتصادية العلوم كلية مناصرية رشيد د 23
 سطيف - عباس فرحات جامعة التسيير وعلوم لتجاريةا والعلوم الاقتصادية العلوم كلية رجم خالد د.أ 24
 ورقلة - مرباح قاصدي جامعة التسيير وعلوم التجارية والعلوم الاقتصادية العلوم كلية نجيمي سعيدات د 25

 .الطالبتين إعداد من:  المصدر
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 الإحصائي التحليل نتائج: 23الملحق رقم 
 معامل اتساق ألفا كرونبخ

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

.932 44 

 اختبار كلمنغروف سمنروف

 
Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

 
المتغير المستقل 
 التسويق الداخلي

ا المتغير التابع رض
 العاملين

N 44 44 
Paramètres normauxa,b Moyenne 2.3205 2.2888 

Ecart-type .44399 .40521 
Différences les plus 

extrêmes 
Absolue .152 .093 
Positive .070 .079 

Négative -.152- -.093- 
Z de Kolmogorov-Smirnov 1.008 .617 

Signification asymptotique (bilatérale) .261 .841 

a. La distribution à tester est gaussienne. 
b. Calculée à partir des données. 

 
 جنس

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 86.4 86.4 86.4 38 ذكر 

 100.0 13.6 13.6 6 انثى

Total 44 100.0 100.0  

 
 

 عمر

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide  نةس 03أقل من  2 4.5 4.5 4.5 

سنة03إلى أقل من  03من   21 47.7 47.7 52.3 

سنة 03إلى أقل من  03من    15 34.1 34.1 86.4 

سنة وأكثر 03  6 13.6 13.6 100.0 

Total 44 100.0 100.0  

 

 
 تعليمي

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 43.2 43.2 43.2 19 دون الليسانس 

 79.5 36.4 36.4 16 شهادة دراسات أو الليسانس أو مهندس

 100.0 20.5 20.5 9 ماستر أو ماجستير

Total 44 100.0 100.0  

 
 خبرة

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide  سنوات30أقل من  1 2.3 2.3 2.3 

سنوات31إلى أقل من 30من  14 31.8 31.8 34.1 

سنة 03إلى أقل من  13من   23 52.3 52.3 86.4 

سنة 03أكثر من   6 13.6 13.6 100.0 

Total 44 100.0 100.0  



 

 

 
 
 

 وظيفة

 

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 2.3 2.3 2.3 1 نائب مدير 

 4.5 2.3 2.3 1 رئيس دائرة

 20.5 15.9 15.9 7 رئيس مصلحة

 100.0 79.5 79.5 35 موظف

Total 44 100.0 100.0  

 
 المصلحة

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 38.6 38.6 38.6 17 تجارية 

 75.0 36.4 36.4 16 تقنية

 100.0 25.0 25.0 11 وظائف الدعم

Total 44 100.0 100.0  

 
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

X1 44 2.3182 .82892 

X2 44 2.5000 .76249 

X3 44 2.5909 .72555 

X4 44 2.1136 .75378 

X5 44 2.2727 .81736 

X6 44 2.4773 .79207 

X7 44 2.3409 .88772 

X8 44 2.3864 .84126 

X9 44 2.2273 .83146 

X10 44 2.2273 .83146 

X11 44 1.8409 .86113 

X12 44 1.6591 .80531 

X13 44 2.0227 .87574 

X14 44 2.4091 .84408 

X15 44 2.0682 .87332 

X16 44 2.7955 .55320 

X17 44 2.5682 .66114 

X18 44 2.4545 .79107 

X19 44 2.9545 .21071 

X20 44 2.1818 .89632 

Y1 44 2.8182 .44579 

Y2 44 2.6136 .65471 

Y3 44 2.5227 .73100 

Y4 44 2.2727 .84533 

Y5 44 2.4773 .76215 

Y6 44 2.1818 .78571 

Y7 44 1.8182 .86998 

Y8 44 2.4318 .84627 

Y9 44 2.3864 .75378 

Y10 44 2.1364 .87845 

Y11 44 1.8409 .83369 

Y12 44 1.8182 .81477 

Y13 44 2.4318 .72810 

Y14 44 2.5682 .62497 

Y15 44 2.3409 .71343 

Y16 44 2.4773 .82091 

Y17 44 1.8636 .92989 

Y18 44 1.9091 .91036 



 

 

Y19 44 2.9091 .36205 

Y20 44 2.7500 .53374 

Y21 44 2.3182 .77077 

Y22 44 1.6364 .89159 

Y23 44 2.0909 .91036 

Y24 44 2.3182 .82892 

الأول: التمكين البعد  44 2.3591 .49852 

 68464. 2.3318 44 البعد الثاني: التدريب

 65130. 2.0000 44 البعد الثالث: التحفيز

 43553. 2.5909 44 البعد الرابع: الاتصال الشخصي

 44399. 2.3205 44 المتغير المستقل التسويق الداخلي

 49260. 2.6515 44 البعد الأول: الرضا عن العمل

 60317. 2.3106 44 البعد الثاني: الرضا عن الأجر

لالبعد الثالث: الرضا عن مستوى العم  44 2.2121 .67088 

قيةالبعد الرابع: الرضا على فرص التر  44 1.9318 .74909 

 60550. 2.4470 44 البعد الخامس: الرضا على الإشراف

عملالبعد السادس: الرضا على توقيت ال  44 2.0833 .67867 

 43425. 2.6591 44 البعد السابع: فريق العمل

 68182. 2.0152 44 البعد الثامن: الرضا على ظروف العمل

 40521. 2.2888 44 المتغير التابع رضا العاملين

N valide (listwise) 44   

 المتغيرات بين الارتباطات فرضيات اختبار

Variables introduites/suppriméesb 

Modèle Variables introduites 
Variables 

supprimées Méthode 

الداخلي المتغير المستقل التسويق 1  . Entrée 

a. Toutes variables requises saisies. 

b. Variable dépendante : العاملين رضا التابع المتغير 
 

Récapitulatif des modèlesb 

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

1 .735a .540 .529 .27802 

a. Valeurs prédites : (constantes), الداخلي التسويق المستقل المتغير 

b. Variable dépendante : العاملين رضا التابع المتغير 
 

ANOVAb 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 3.814 1 3.814 49.342 .000a 

Résidu 3.246 42 .077   

Total 7.060 43    

a. Valeurs prédites : (constantes), الداخلي التسويق المستقل المتغير 

b. Variable dépendante : العاملين رضا التابع المتغير 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) .732 
.226  3.247 .002 

ليالمتغير المستقل التسويق الداخ  .671 
.095 .735 

7.024 .000 

a. Variable dépendante : العاملين رضا التابع المتغير 

 

 

 
 



 

 

Statistiques des résidusa 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart-type N 

Prévision 1.6714 2.7446 2.2888 .29782 44 
Résidu -.48241- .57654 .00000 .27477 44 

Erreur Prévision -2.073- 1.531 .000 1.000 44 
Erreur Résidu -1.735- 2.074 .000 .988 44 

a. Variable dépendante : العاملين رضا التابع المتغير 
 

 

 
 الانحدار المتدرج:

 
Variables introduites/suppriméesa 

Modèle 
Variables 
introduites 

Variables 
supprimées Méthode 

 Pas à pas (critère . البعد الأول: التمكين 1
: Probabilité de F 

pour introduire <= 
.050, Probabilité 

de F pour éliminer 
>= .100). 

زالبعد الثالث: التحفي 2  . Pas à pas (critère 
: Probabilité de F 

pour introduire <= 
.050, Probabilité 

de F pour éliminer 
>= .100). 

a. Variable dépendante : العاملين رضا التابع المتغير 
 



 

 

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle 
Variables 
introduites 

Variables 
supprimées Méthode 

 Pas à pas (critère . البعد الأول: التمكين 1
: Probabilité de F 

pour introduire <= 
.050, Probabilité 

de F pour éliminer 
>= .100). 

زالبعد الثالث: التحفي 2  . Pas à pas (critère 
: Probabilité de F 

pour introduire <= 
.050, Probabilité 

de F pour éliminer 
>= .100). 

 
 

Récapitulatif des modèlesc 

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

1 .625a .391 .376 .32009 
2 .738b .544 .522 .28021 

a. Valeurs prédites : (constantes), التمكين :الأول البعد 

b. Valeurs prédites : (constantes), التحفيز :الثالث البعد ,التمكين :الأول البعد 

c. Variable dépendante : العاملين رضا التابع المتغير 
 

ANOVAc 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl 
Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 2.757 1 2.757 26.912 .000a 

Résidu 4.303 42 .102   
Total 7.060 43    

2 Régression 3.841 2 1.921 24.462 .000b 

Résidu 3.219 41 .079   
Total 7.060 43    

a. Valeurs prédites : (constantes), التمكين :الأول البعد 

b. Valeurs prédites : (constantes), التحفيز :الثالث البعد ,التمكين :الأول البعد 

c. Variable dépendante : العاملين رضا التابع المتغير 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1.091 .236  4.621 .000 

 000. 5.188 625. 098. 508. البعد الأول: التمكين

2 (Constante) .879 .214  4.102 .000 

 000. 4.010 459. 093. 373. البعد الأول: التمكين

يزالبعد الثالث: التحف  .265 .071 .425 3.716 .001 

a. Variable dépendante : العاملين رضا التابع المتغير 
 

Variables excluesc 

Modèle Bêta dans t Sig. 
Corrélation 

partielle 

Statistiques de 
colinéarité 

Tolérance 

 369a 3.187 .003 .446 .890. البعد الثاني: التدريب 1

 425a 3.716 .001 .502 .848. البعد الثالث: التحفيز

ع: الاتصال الشخصيالبعد الراب  .239a 1.577 .122 .239 .611 

 208b 1.612 .115 .247 .644. البعد الثاني: التدريب 2

 119b .850 .401 .133 .571. البعد الرابع: الاتصال الشخصي



 

 

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle 
Variables 
introduites 

Variables 
supprimées Méthode 

 Pas à pas (critère . البعد الأول: التمكين 1
: Probabilité de F 

pour introduire <= 
.050, Probabilité 

de F pour éliminer 
>= .100). 

زالبعد الثالث: التحفي 2  . Pas à pas (critère 
: Probabilité de F 

pour introduire <= 
.050, Probabilité 

de F pour éliminer 
>= .100). 

a. Valeurs prédites dans le modèle : (constantes), التمكين :الأول البعد 

b. Valeurs prédites dans le modèle : (constantes), التحفيز :الثالث البعد ,التمكين :الأول البعد 

c. Variable dépendante : العاملين رضا التابع المتغير 
 

Statistiques des résidusa 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart-type N 

Prévision 1.6662 2.7927 2.2888 .29888 44 

Résidu -.41866- .61689 .00000 .27361 44 

Erreur Prévision -2.083- 1.686 .000 1.000 44 

Erreur Résidu -1.494- 2.202 .000 .976 44 

a. Variable dépendante : العاملين رضا التابع المتغير 

 

Diagrammes 

 

 
 

 



 

 

 العلاقات الارتباطية:
 

 
ا المتغير التابع رض

 العاملين

 **Corrélation de Pearson .625 البعد الأول: التمكين

Sig. (bilatérale) .000 

N 44 

 **Corrélation de Pearson .536 البعد الثاني: التدريب

Sig. (bilatérale) .000 

N 44 

 **Corrélation de Pearson .604 البعد الثالث: التحفيز

Sig. (bilatérale) .000 

N 44 

البعد الرابع: الاتصال 
 الشخصي

Corrélation de Pearson .536** 

Sig. (bilatérale) .000 

N 44 

ق المتغير المستقل التسوي
 الداخلي

Corrélation de Pearson .735** 

Sig. (bilatérale) .000 

N 44 

 إختبار تي تاست اثر الجنس 

Statistiques de groupe 

 

 N Moyenne Ecart-type جنس

Erreur standard 

moyenne 

نالمتغير التابع رضا العاملي  06623. 40825. 2.2917 38 ذكر 

 17238. 42225. 2.2708 6 انثى

 
Test d'échantillons indépendants 

 

Test de 
Levene sur 
l'égalité des 
variances Test-t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl 
Sig. 

(bilatérale) 
Différence 
moyenne 

Différence 
écart-type 

Intervalle de confiance 
95% de la différence 

Inférieure Supérieure 

 المتغير
التابع 
رضا 

 العاملين

Hypothèse 
de 

variances 
égales 

.050 .824 .116 42 .908 .02083 .18009 -.34259- .38426 

Hypothèse 
de 

variances 
inégales 

  

.113 6.566 .914 .02083 .18467 -.42176- .46343 

 

 ( One Way ANOVA) الأحاد  التباين تحليل
  العمرثانيا علاقة   

 
ANOVA 

 المتغير التابع رضا العاملين

 
Somme des 

carrés ddl 
Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .435 3 .145 .875 .462 
Intra-groupes 6.626 40 .166   

Total 7.060 43    

 
 



 

 

  بالمستوى التعليمي     ثالثا علاقة 

ANOVA 

 المتغير التابع رضا العاملين

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes 1.126 2 .563 3.891 .028 

Intra-groupes 5.934 41 .145   

Total 7.060 43    

 
Comparaisons multiples 

 المتغير التابع رضا العاملين
DSL 

(I) تعليمي (J) تعليمي 
Différence de 

moyennes (I-J) 
Erreur 

standard Signification 

Intervalle de confiance à 
95% 

Borne 
inférieure 

Borne 
supérieure 

شهادة دراسات أو  دون الليسانس
 الليسانس أو مهندس

.35938* .12909 .008 .0987 .6201 

 5007. -1211.- 225. 15394. 18981. ماستر أو ماجستير

شهادة دراسات أو 
 الليسانس أو مهندس

 -0987.- -6201.- 008. 12909. *-35938.- دون الليسانس

 1506. -4897.- 291. 15851. -16956.- ماستر أو ماجستير

 1211. -5007.- 225. 15394. -18981.- دون الليسانس ماستر أو ماجستير

شهادة دراسات أو 
 الليسانس أو مهندس

.16956 .15851 .291 -.1506- .4897 

*. La différence moyenne est significative au niveau 0.05. 
 

  بالخبرةرابعا علاقة    
ANOVA 

 المتغير التابع رضا العاملين

 
Somme des 

carrés ddl 
Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .105 3 .035 .201 .895 
Intra-groupes 6.955 40 .174   

Total 7.060 43    

  الوظيفةخامسا  علاقة    

ANOVA 

 المتغير التابع رضا العاملين

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .027 3 .009 .052 .984 

Intra-groupes 7.033 40 .176   

Total 7.060 43    

   المصلحةسادسا  علاقة    
ANOVA 

 المتغير التابع رضا العاملين

 
Somme des 

carrés ddl 
Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .119 2 .060 .352 .706 
Intra-groupes 6.941 41 .169   

Total 7.060 43    

 



 

 

 

 

 

 

 الفهرس



 

 

 الفهرس
 الصفحة العنوان

 III إهداء
 V والعرفان الشكر
 VI ملخص
 VII المحتويات قائمة
 IX الجداول قائمة
 XI الأشكال قائمة
 XII الملاحق قائمة
 و-أ مقدمة

 تسويق الداخلي ورضا العاملينلل والتطبيقية النظرية الأدبيات: الأول الفصل
 2 الفصل تمهيد
 3 تسويق الداخلي ورضا العاملينلل النظرية الأدبيات: الأول المبحث
 3 ماهية التسويق الداخلي :الأول المطلب
 3 الداخلي التسويق مفهوم: الأول الفرع
 3 الداخلي التسويق تطور مراحل: الثاني الفرع
 4 الداخلي التسويق أهمية: الثالث الفرع
 3 الداخلي التسويق أهداف: الرابع الفرع
 4 الداخلي التسويق خصائص: لخامسا الفرع
 4 الداخلي التسوق أبعاد: السادس الفرع
 7 الداخلي التسويق ونماذج مزيج:  السابع الفرع
 84 الداخلي التسويق ومعيقات نجاح عوامل: الثامن الفرع
 84 الداخلي التسويق برامج: التاسع الفرع
 81 ماهية رضا العاملين :الثاني المطلب
 81 العاملين رضا مفهوم:  ولالأ الفرع
 87 العاملين رضا أهمية: الثاني الفرع
 25 العاملين رضا ومظاهر خصائص: الثالث الفرع



 

 

 22 العاملين رضا أبعاد:  الرابع الفرع
 23 ونتائجه العاملين رضا نظريات: الخامس الفرع
 35 فيه تؤثر التي والعوامل الوظيفي الرضا مسببات: السادس الفرع
 38 الوظيفي الرضا في المؤثرة العوامل: السابع لفرعا

 33 العاملين رضا على الداخلي التسويق تأثير:  الثامن الفرع
 33 تسويق الداخلي ورضا العاملينلل التطبيقية الأدبيات: الثاني المبحث
 33 الدراسات السابقة حول التسويق الداخلي ورضا العاملين :الأول المطلب
 33 العربية باللغة السابقة الدراسات عرض: الأول الفرع
 37 الأجنبية باللغة السابقة الدراسات عرض: الثاني الفرع
 48 موقع الدراسة من الدراسات السابقة :الثاني المطلب
 43 الشبه أوجه: الأول الفرع
 44 الاختلاف أوجه: الثاني الفرع
 44 ةالسابق الدراسات من الاستفادة مجال: الثالث الفرع
 44 الفصل خلاصة

 
 44 الفصل تمهيد
 41 الميدانية الدراسة في المستخدمة والأدوات الطريقة: الأول المبحث
 41 الدراسة طرق: الأول المطلب
 41 الدراسة منهج: الأول الفرع
 41 الدراسة وعينة مجتمع: الثاني الفرع
 41 البيانات جمع أدوات :الثاني المطلب
 41 المستخدمة الإحصائية لأساليبا: الأول الفرع
 47 البيانات جمع في المستخدمة الأدوات: الثاني الفرع
 48 الاستبيان وثبات صدق: الثالث الفرع
 48 الاستبيان صدق:  أولا
 48 الاستبيان ثبات:  ثانيا

 42 ومناقشتها الميدانية الدراسة نتائج: الثاني المبحث



 

 

 42 إليها توصلمال ائجنتال وتحليل عرض الأول: المطلب
 42 الدراسة عينة خصائص عرض: الأول الفرع
 44 الدراسة محل الشركة في الداخلي بالتسويق المتعلقة البيانات وتحليل عرض: الثاني الفرع
 35 الدراسة محل الشركة في العاملين برضا المتعلقة البيانات وتحليل عرض: الثالث الفرع
 43 إليها المتوصل تائجالن مناقشة الثاني: المطلب
 47 الثاني الفصل خلاصة
 18 الخاتمة
 / المراجع
 / الملاحق
 / الفهرس

 
 

 

 

 


