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 الذد لله الَّي بنؼمتو ثتم اًطالحات، اًلائي في محكن نتابو: ﴿ وَكيُْ رَبِّ زِدْنِِ ػَِمًْا ﴾

ثوجو بأسٔمى غبارات اًشىر واًتلدير إلى كل من كان له اًفضي بؼد الله س بحاهو وثؼالى في 

 .إنجاز ىذه المذهرة

 ،"أخٔص بًِشىر واًتلدير أٔساثذتي اًىرام، وخاضة الٔأس تاذ "د.بوضيد حسن

الَّي لم ًبخي ػَينا بتوجيهاثو اًسدًدة وهطائحو اًليمة طيلة فترة اًبحث. نما لإ ًفوثني أنٔ 

أٔثلدم بجزًي اًشىر إلى لجنة المناكشة الموكرة ػلى كبولهم كراءة ىذا اًؼمي وثلديم ملاحظاتهم 

 .اٍثمينة

ولإ أٔوسى دعم ػائَتي اًىريمة، اًتي كاهت لي اًؼون واًس ند، بوكوفيا الدائم بجاهبي ودغواتها 

اًطادكة. نما أٔثوجو بًِشىر إلى زملائي وأضٔدكائي، الَّين شارهونِ رحلة اًبحث وأٔضفوا ػَيها 

 .روح اًتؼاون والمثابرة

 ح.جزى الله الديع خير الجزاء، ووفلنا وإياكم لما فيو الخير واًطلا

 والذد لله رب اًؼالمين.

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

الى من كلي اًؼرق جبينو ومن ػَمني ان اًنجاح لإ ًأتٔي الا بًِطبر والٕإصرار، الى اًنور 

 الَّي أٔنار دربي واًسراج الَّي لإ ًنطفئ هوره بلَبي "أبٔي اًؼزيز"

الى من جؼي الجنة تحت اكدامها وسيَت لي اًشدائد بدػائها، الى اًتي ربت وسيرت 

اٌَيالي، ثلك الاوساهة اًؼظيمة اًتي ًطالما تمنت ان ثلر غينها في ًوم ويذا "أمٔي اًؼزيزة" الى 

 أٔنابيع ارثوي منها، تفكاه اضَؼي اًثابت وأٔمان ايامي، الى من شددت غضدي به

 ."سارة"غاًية أخٔتي اًالى خيرة ايامي وكرة غيني 

والٔأزمات ورجال الدرب اًواحد الى إخوتي وأضٔدكائي ورفلاء اًس نين، لأصٔحاب اًشدائد 

 .أٔحبتي ورفلتي

الى الَّين لم ًبخَوا ػلى بؼَميم وثوجيهاتهم، فكاهوا شؼلة ثنير دربي في ىذه اًرحلة اًؼَمية 

 ."أٔساثذتي الٔأفاضي"

 .بأكٔهَيا ضغيرىا وهبيرىا غوامريالى ػائلة 

  .ًؼون واًس ند اًىبير في ىذا اًؼميالى من كان لي ا

 .هور الايمان اًكلمات حليا اًنفس اًغاًية واوس دربي، الى من لإ ثفيالى اًروح اًطيبة و 

أٔىدي ىذا اًؼمي المتواضع، راجيا من الله ان يىون عملا نافؼا، وأنٔ ًوفلني واياكم لما فيو 

     والذد لله أؤلًإ وأخٓرا. خير

 غوامري وس يم



I 
 

 قائمة المحتويات

 الصفحة العنوان

 - كلمة الشكر

 - الإهداء

 - فهرس المحتويات
 - قائمة الجداول والأشكال

 ج-أ المقدمة

 فايمم  لتتووق  الاالت الفصل الأول: الإطار الم

 20 تمهما 

 20 : الإطار النظري لتتووق  الاالت المبحث الأول

 30 التسويق الداخلي المطلب الأول: مفهوم

 30 مراحل تطور التسويق الداخلي المطلب الثاني:

 30 أهمية وأهداف التسويق الداخلي المطلب الثالث:

 02 جررااات الإتراايميمة لتتووق  الاالت الإالمبحث الثاني: 

 03 نشر المعلومات عموميات حول المطلب الأول: 

 00 التدريب ما هية : المطلب الثاني

 01 نظم التحفيز والتمكين المطلب الثالث: 

 22  ثقافة الخدمة والاتصال الداخلي  المطلب الرابع:

 02 للاصة الفصل

 ويعزقزه للأداا الوظمف  الرضا الوظمف دور  الفصل الثاني:



II 
 

 02 تمهما 

 00 ظمف و ار النظري لترضا الطالمبحث الأول: الإ

 02 المطلب الأول: مفهوم الرضا الوظيفي

 00    أهمية الرضا الوظيفيالمطلب الثاني: 

 01 العوامل المؤثرة في الرضا الوظيفيالمطلب الثالث: 

 00 أبعاد الرضا الوظيفي: طلب الرابعالم

 54 الرضا الوظمف  وأثره عتى الأداا الوظمف المبحث الثاني: 

 04 الأداء الوظيفي حول عمومياتالأول: المطلب

 00 نظريات ونماذج الرضا الوظيفي الثاني:المطلب 

 43 طرق قياس الرضا الوظيفي المطلب الثالث:

 40 للاصة الفصل

 دراتة مماانمة عتى عمنة من موظف  وكالة موبمتمس لولاقة قالمة:  الفصل الثالث:

 44 تمهما 

 45 ولاقة قالمة –الإطار العام لوكالة موبمتمس  المبحث الأول:

 41 عامة عن مؤسسة موبيليس وكالة قالمة: النشأة والتأسيس لمحةالمطلب الأول: 

 40 الخدمات الأساسية التي تقدمها مؤسسة موبيليس وكالة قالمة المطلب الثاني:

 40 الأهداف والرؤية بمؤسسة موبيليس وكالة قالمةالمطلب الثالث: 

 45 الإجررااات المنهيمة لتاراتةالمبحث الثاني: 

 45 منهجية الدراسةالمطلب الأول: 

 12 تحليل نتائج الدراسة المطلب الثاني:
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 00 : اختبار فرضيات الدراسةالمطلب الثالث

 03 للاصة الفصل

 02 الخاتمة

 04 قائمة المراجرع

 - قائمة الملاح 

 - المتخص

 

 

 

  



IV 
 

 قائمة الجااول

 الصفحة عنوان الجاول رقم الجاول
0جدول   09 أهداف التسويق الداخلي 
2جدول   12 معامل الفا كرونباخ لثبات الاستبيان 
0جدول   10 الصدق الداخلي لمحاور الدراسة 
0جدول   14  اختبار التوزيع الطبيعي 
4جدول   11 التكرارات والنسب المئوية للمتغيرات الشخصية لأفراد عينة الدراسة 
1جدول   10 الاحصائيات الوصفية لمحور ممارسات التسويق الداخلي 
0جدول   00 الاحصائيات الوصفية لمحور رضا الزبون الداخلي 
0 جدول  02 الاحصائيات الوصفية للاستمارة 
5 جدول نتائج تحليل الانحدار البسيط لأثر ممارسات التسويق الداخلي على رضا الزبون  

 الداخلي
00 

03 جدول الداخلي على نتائج تحليل الانحدار الخطي المتعدد لأثر ابعاد ممارسات التسويق  
 رضا الزبون الداخلي

04 

00 جدول  00 للعينات المستقلة لمتغير الجنس Tاختبار  
02 جدول  00 تحليل التباين الأحادي للمتغيرات ذات الأكثر من مجموعتين 
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 قائمة الأشكال

 الصفحة عنوان الشكل رقم الشكل
 02 مسار معالجة المعلوماتيوضح  0شكل 
 24 تحويل اتجاه الهيكل التنظيمي من أعلى إلى الأسفل   2شكل 
 00 العلاقة بين الرضا الوظيفي والأداء  0شكل 
 00 النموذج الثاني لعلاقة بين الرضا الوظيفي والأداء 0شكل 
 13 نموذج الدراسة 4شكل 

 

 

 

 

 



 



 مقدمة عامة
 

 ‌أ
 

 مقدمة عامة
، ستراتيجيةالدؤسسات الدعاصرة تولي اىتمامًا متزايدًا لدواردىا البشرية باعتبارىا أحد أىم أصولذا الإ ترتكز

وىو ما أدى إلى بروز مفاىيم إدارية حديثة تهدف إلى تعزيز دور الدوظف وتحقيق رضاه الوظيفي. ويعُد التسويق 
الداخلي أحد ىذه الدفاىيم التي ظهرت في إطار سعي الدنظمات إلى تحسين أدائها الداخلي من خلال معاملة 

 .ر من الاىتمام الذي يُُنح للزبائن الخارجيينكـزبائن داخليين"، يتطلب رضاىم وتفاعلهم نفس القد"الدوظفين 
ويتمثل جوىر التسويق الداخلي في تهيئة بيئة عمل لزفّزة من خلال ممارسات تشمل التواصل الداخلي 
الفعّال، التدريب والتطوير الدستمر، تمكين العاملين، وتحفيزىم، بما يسهم في بناء ثقافة تنظيمية إيجابية تدعم الأداء 

ستراتيجية تعزز من رضا الدوظف، وتزيد من التزامو إمن ىذا الدنطلق، ينُظر إلى التسويق الداخلي كآلية الوظيفي. و 
 .التنظيمي، مما ينعكس بشكل مباشر على جودة الخدمات الدقدمة ورضا الزبائن الخارجيين

وتبرز أهمية دراسة أثر ممارسات التسويق الداخلي على رضا الزبون الداخلي في كونها تساىم في تقديم فهم 
أعمق لكيفية إدارة الدورد البشري بطريقة تتماشى مع أىداف الدؤسسة الكلية، وتحقيق ميزة تنافسية مستدامة. كما 

بين جودة البيئة التنظيمية ومدى الرضا الوظيفي تساعد ىذه الدراسة في تسليط الضوء على العلاقة التفاعلية 
 .للموظفين، وىو ما يشكل لزور اىتمام متزايد في الأدبيات الإدارية الحديثة

 سية:يإشكالية الدراسة الرئ .1
  سبق يُكن أن نطرح التساؤل التالي: بناء على ما

  ىل ىناك اثر ذو دلالة احصائية لدمارسات التسويق الداخلي على رضا الزبون الداخلي لدى موظفي
 وكالة موبيليس قالدة ؟

 وتندرج ضمن الإشكالية لرموعة من التساؤلات الفرعية التي تتمثل في:
موبيليس ىناك أثر ذو دلالة إحصائية لبعد التمكين على رضا الزبون الداخلي لدى موظفي وكالة ىل  -

 ؟قالدة
على رضا الزبون الداخلي لدى موظفي وكالة موبيليس  حفيزىناك أثر ذو دلالة إحصائية لبعد التىل  -

 ؟قالدة
على رضا الزبون الداخلي لدى موظفي وكالة موبيليس  ثقافة الخدمةىناك أثر ذو دلالة إحصائية لبعد ىل  -

 ؟قالدة
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ى رضا الزبون الداخلي لدى موظفي وكالة موبيليس عل دريبىناك أثر ذو دلالة إحصائية لبعد التىل  -
 ؟قالدة

على رضا الزبون الداخلي لدى موظفي وكالة  الاتصال الداخليىناك أثر ذو دلالة إحصائية لبعد ىل  -
 ؟موبيليس قالدة

للمتغيرات  تعزىتغيرات الدراسة مأفراد العينة حول ىل ىناك فروقات ذو دلالة إحصائية في إجابات  -
 الشخصية؟

 :فرضيات الدراسة .2
  الفرضية الرئيسية: ىناك أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لدمارسات التسويق الداخلي على رضا الزبون

 الداخلي لدى موظفي وكالة موبيليس قالدة.
 وينبثق عن ىذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية:

 للتمكين على رضا الزبون الداخلي لدى موظفي وكالة موبيليس قالدة.ىناك أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية  -
 ىناك أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية للتحفيز على رضا الزبون الداخلي لدى موظفي وكالة موبيليس قالدة. -
ىناك أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لثقافة الخدمة على رضا الزبون الداخلي لدى موظفي وكالة موبيليس  -

 .قالدة
 ىناك أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية للتدريب على رضا الزبون الداخلي لدى موظفي وكالة موبيليس قالدة. -
على رضا الزبون الداخلي لدى موظفي وكالة للاتصال الداخلي ىناك أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية  -

 موبيليس قالدة.
ول متغيرات الدراسة تعزى للمتغيرات أفراد العينة حلا توجد فروقات ذو دلالة إحصائية في إجابات  -

 الشخصية.
 أسباب الدراسة: .3
  رتبطة بموضوع التسويق الداخلي؛التسويقية خاصة الدلدراسة الدواضيع الديول الشخصي 
 بحكم التخصص الددروس )تسويق الخدمات(؛ 
 .موضوع قابل للدراسة والتطوير كونو يتصف بالتغير الدستمر وخاصة في ظل العصرنة 
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 الدراسات السابقة  .4
( بعنوان: "دور التسويق الداخلي في تحقيق رضا العاملين في الدؤسسات 8102دراسة عبد الحميد، ) .1

دراسة ميدانية على قطاع الاتصالات في الجزائر"، ىدفت ىذه الدراسة إلى بيان أثر أبعاد  –الخدمية 
( على رضا العاملين. وأظهرت النتائج التسويق الداخلي )التدريب، التحفيز، الاتصال الداخلي، التمكين

وجود علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بين أبعاد التسويق الداخلي ورضا العاملين، مما يؤكد أن الاىتمام 
 .بالزبون الداخلي ينعكس إيجابيًا على جودة الخدمة الخارجية

 :Advances in the Internal Marketing Concept" :، بعنوان Rafiq & Ahmed (2000)دراسة .2

Definition, Synthesis, and Extension". زت ىذه الدراسة على تطوير الدفهوم النظري للتسويق ، رك
الداخلي، وأكدت من خلال تحليل دراسات سابقة أن رضا "الزبون الداخلي" شرط أساسي لنجاح 

تهدف إلى تحفيز وتمكين الدؤسسة في تحقيق رضا الزبون الخارجي، وىو ما يتطلب تبني سياسات داخلية 
 .الدوظفين

دراسة حالة في  –( بعنوان: "أثر أبعاد التسويق الداخلي في تحقيق رضا الدوظفين 8181دراسة الزىراني، ) .3
القطاع الصحي بالدملكة العربية السعودية"، ىدفت إلى اختبار العلاقة بين أبعاد التسويق الداخلي 

ورضا الدوظفين في الدستشفيات الحكومية. وأظهرت النتائج أن  )التمكين، التدريب، التحفيز، والاتصال(
 ىناك تأثيراً معنويًً مباشراً لأبعاد التسويق الداخلي على مستوى رضا العاملين.

 أهمية الدراسة: .5
التسويق الداخلي وأثر تطبيقو على الزبون الداخل، حيث ىدفت يتناول البحث موضوع بالغ الأهمية وىو 

 :أهمية الدراسة إلى 
 تقديم إطار نظري للتعريف بالتسويق الداخلي وأبعاده؛ 
  في تأثيره على الأداء الوظيفي؛تقديم إطار نظري يربط بين أبعاد التسويق الداخلي 
  الوكالة. الداخلية للزبون الداخلي داخلدمات الخبيان أهمية تطوير 

 أهداف الدراسة  .4
  ؛الأداء الوظيفي على تأثيرهالنظرية الدتعلقة بالتسويق الداخلي وابراز وتوضيح الدفاىيم. 
  في وكالة موبيليس قالدة؛الخروج بتوصيات وتصورات قد تسهم في عملية تطوير التسويق الداخلي 



 مقدمة عامة
 

‌ث  
 

  )في تطوير أبعاد جودة الأداء  توضيح دور التسويق الداخلي من خلال عناصره )أبعاد التسويق الداخلي
 الوظيفي.

 صعوبة الدراسة: .5
 موبيليس قالدة.صعوبة إعطاء معلومات داخل وكالة  -
 أنموذج الدراسة .6

 على ضوء الدشكلة الدطروحة تم تكوين نموذج فرضي للدراسة يتضمن متغيراتو:
  الدستقل: يتمثل متغير الدراسة في التسويق الداخلي الذي يضم خمسة أبعاد )التمكين، الدتغير

 التحفيز، ثقافة الخدمة، التدريب، الاتصال الداخلي(.
 الدتغير التابع: الدتمثل في الرضا الوظيفي.  

 محددات الدراسة .7
 موبيليس قالدة؛وكالة  يفظو متتمثل في عينة من : الحدود البشرية 
 :طبقت الدراسة على وكالة موبيليس قالدة؛ الحدود المكانية 
 :8182تم إجراء الدراسة سنة  الحدود الزمانية. 

 المنهجية الدراسة: .8
للإجابة على الإشكالية وتبعا لطبيعة الدراسة سوف نستخدم كل من الدنهج الوصفي التحليلي،   

  الدعطيات والبيانات من أجل الوصول إلى الذدف الدطلوب.عرض الأدوات الريًضية لدعالجة  وذلك لغرض
 :هيكل الدراسة .9

 جل التعمق في الدوضوع وحوصلتو، قسمت الدراسة إلى:أمن  

  تناولنا  مبحثين، حيث تم تقسيم الفصل إلى الفصل الأول: الإطار الدفاىيمي للتسويق الداخليالفصل الأول
 .الإجراءات الإستراتيجية للتسويق الداخلي، والدبحث الثاني الداخليلإطار النظري للتسويق في الدبحث الأول 

  حيث ثم تقسيم الفصل إلى دور الرضا الوظيفي وتعزيزه للأداء الوظيفي قمنا بالتطرق إلىالفصل الثاني ،
ثره الرضا الوظيفي وأوفي الدبحث الثاني الإطار النظري للرضا الوظيفي  إلى تناولنا في الدبحث الأول ينحثمب

 .على الأداء الوظيفي



 مقدمة عامة
 

‌ج  
 

  :والذي قسم إلى دراسة ميدانية على عينة من موظفي وكالة موبيليس لولاية قالدةجاء بعنوان الفصل الثالث ،
، وفي الدبحث الثاني ولاية قالدة –الإطار العام لوكالة موبيليس حيث تناولنا في الدبحث الأول  ينمبحث

   .الإجراءات الدنهجية للدراسة
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 تدهيد
حيث تم التطرق للإطار الدفاىيمي للتسويق  ه الدراسةذمن ى ا الفصل الجانب النظري الأولذيشكل ى

مبتكرة لتعزيز في ظل التطورات الدتسارعة التي يشهدىا قطاع الأعمال، تبرز الحاجة إلذ استًاتيجيات  ،الداخلي
الكفاءة التنظيمية وضمان برقيق أىداف الدؤسسة على الددى الطويل. ومن بتُ ىذه الاستًاتيجيات، يأتي التسويق 
الداخلي كمدخل حديث يركز على إدارة الدوارد البشرية بدنظور تسويقي، حيث ينُظر إلذ الدوظفتُ على أنهم 

م لممان أداء متميز ينعك  إيجااً على خدمة العملاء "عملاء داخليون" يجب إرضاؤىم وتلبية احتياجاته
 الخارجيتُ.

 ىذا الفصل قمنا بتقسيمولقد  يالإطار الدفاىيمي للتسويق الداخل وسنتطرق من خلال ىذا الفصل إلذ
 :وهما أساسيتُ تُحثمبالذ 

 الدبحث الأول: الإطار النظري لتسويق الداخلي 
  الإستًاتيجية للتسويق الداخليالدبحث الثالش: إجراءات سياسات 
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 لتسويق الداخليلالدبحث الأول: الإطار النظري 
يز التسويق الحديثة التي تؤكد للمنظمات على أهمية ترك الابذاىاتإن مفهوم التسويق الداخلي يعد من 

التسويق  لتطرق إلذ مفهوم، قدر تركيزىم على الأسواق الخارجية، وفي مبحثنا سيتم اعلى الأسواق الداخلية
 .، وأهميتوالداخلي، مراحل تطوره

 مفهوم التسويق الداخلي الدطلب الأول:

الداخلي لد ، إلا أن مفهوم التسويق التسويقي بدفهوم العميل الداخلي الرغم من زيادة الاىتمام في الفكر
 نظمة تسوق قدراتهايلق نف  الاىتمام. فمفهوم التسويق الداخلي مؤداه أن كل وحدة تنظيمية أو جماعة داخل الد

  .وإمكانياتها للوحدات الأخرى داخل نف  الدنظمة

كل العاملتُ الدنظمة عملاء داخليتُ عليهم برقيق أىداف الدنظمة، و إذا كانت والتسويق الداخلي يعتبر  
للجمهور  أىداف الدنظمة تتبع من التسويق الخارجي، فإن وظائف الأفراد تسهم في ذلك من خلال الاستجابة

 1.الدستهلك النهائي أو الديزة التنافسيةالداخلي ، وكل منهم يرتبط بطريقة مباشرة أو غتَ مباشرة 

معاملة العاملتُ على أنهم زائن حقا والعمل  الداخلي بأنو "فلسفة التسويق (chaill,1995) عرف :الدفهوم الأول
، وىو عليهم بهدف برستُ مستوى أدائهم "عمليات التطوير والتدريب  على اشباع حاجاتهم ورغباتهم ولشارسة

 .2أدائهم وبرسينهاتلبية احتياجات العاملتُ وإشباعها والعمل على تطوير مستويات  بذلك يؤكد على أهمية

مفهوم التسويق الداخلي على أنو:  لذأول من أشار إ يعتبر الذي(، Berry-4891)عرف الباحث : الدفهوم الثاني
 ظتفاحالافراد و الأ، حيث يتم توظيف أكفأ يخدمون العملاءفراد الذين الأ"تطبيق فلسفة ولشارسات التسويق على 

 .3"على أكمل وجو الأعمالختلف بد للقيام بهم

  

                                                           
1
 .3، ص 6107-6106، 3الجامعي، جامعة الجزائر  لي، مطبوعة مقدمة ضمن متطلبات التًشح للتأىالتسويق الداخليجنادي كرلص،   

2
، لرلة إدارة الأعمال والدراسات الاقتصادية، التسويق الداخلي كمدخل لإدارة الدوارد البشرية في الدنظمات الخدميةسيدي ساىل محمد وآخرون،   

 .648تلمسان، الجزائر، ص العدد الثالش، 
3 Berry Leonard, (1984), Service marketing in different text, cases and reading, Prentice-Hall, New Jersey, USA, 

P 23. 
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التسويق الداخلي ىي خطوة للتسويق من داخل الدنظمة عن طريق  4899 في Michonعرف : الثالث الدفهوم
 .1ح لذم الاختيار بحرية في برديد موقعهم ومشاركتهم داخل الدنظمةما ل والسماالتحاور مع الع

إلذ أن أحد الأساليب ) Robinson and Richardson 4891كما توصلت أبحاث كل من ): الدفهوم الرابع
في تقدلص الدنتجات أو الخدمات ىو برستُ مستوى جودة الدنتجات والخدمات الددركة على  الفعالة لتحقيق التميز

حد السواء من جانب العميل النهائي عن طريق تطبيق برامج التسويق الداخلي سواء على الدستوى الاستًاتيجي 
 .2أو تكتيكي

على أن طاقم العاملتُ في مؤسسة ( أن مفهوم التسويق الداخلي ينص Gronroos.1990ويرى ): الدفهوم الخامس
الداخلي كفلسفة ونظام، إلا إذا ترسخت لديهم القناعة الدطلقة ق يسو تما لن يحققوا الدزايا والدنافع الدتأتية من ال

دائما موجها بأهمية الخدمة التي يقدمونها، أي أن على ىؤلاء العاملتُ أن يعتنقوا الخدمة كفلسفة ونظام عمل يكون 
ا كلو يتطلب انتهاج الفلسفة التسويقية الحديثة، كمدخل من مداخل استًاتيجيات وسياسات التوجو الزبون. وىذ

ان التسويق الداخلي ىو فلسفة ونشاط يستهدفان إيصال رسالة الدؤسسة الخدمية وأىدافها إلذ الزبون، وعليو ف
 .3العاملتُ بغية برقيقها

 مراحل تطور التسويق الداخلي  الدطلب الثاني:

شهد التسويق الداخلي تطوراً ملحوظاً خلال العقود الأختَة، نتيجة التغتَات التكنولوجية العميقة 
والتحولات في سلوك الدستهلكتُ. فقد أدى الانتشار الواسع للإنتًنت وتزايد الاعتماد على الدنصات الرقمية إلذ 

نماذج تسويقية أكثر تفاعلية وإنسانية. في ىذا  إعادة صياغة العلاقة بتُ الدؤسسات والعملاء، لشا أفرز الحاجة إلذ
السياق، برز التسويق الداخلي كنهج استًاتيجي يهدف إلذ استقطاب العملاء وبناء علاقات طويلة الأمد معهم 

عليها  مراحل يقف ثلاثيدكن استخلاص  .من خلال تقدلص لزتوى ذي قيمة وتوفتَ بذارب ملائمة لاحتياجاتهم
 4ىي:التطور الفعلي الذي مر بو مفهوم التسويق الداخلي وىذه الدراحل 

                                                           
 .005، لرلة التنمية وإدارة الدوارد البشرية، العدد الثامن، جامعة الجزائر، ص التسويق الداخلي من الدفهوم إلى التطبيقرشيدة عداد، رشاش عدنان،   1
 .8، ص مرجع سبق ذكرهجنادي كرلص،   2
 .369، ص  6106، دار النشر الوراق، التسويق السياحي مدخل استراتيجي ،يد عبد الني  الطائيحم  3
 .055-054ص ، 6118مصر،  ، الدار الجامعية للنشر والتوزيع، الطبعة الأولر، الإسكندرية،التسويق الدتقدمعبد العظيم أبو النجا،  محمد - 4
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 1الدرحلة الأولى : دافعية ورضا الدوظف .1
الدرحلة الأولذ على قمية دافعية الدوظف ورضاه عن الدؤسسة والأعمال التي يقوم   ركزت غالبية الكتاب في

في الحقيقة التي ترى بأن جذور مفهوم التسويق الداخلي تنبع  بها داخلها. ويكمن السبب الرئيسي وراء ذلك
بتحفيز العاملتُ والحصول على رضاىم الصورة التي بذعلهم على استعداد  الاىتمامدائما من القناعة بمرورة 

الداء الغتَ متماثل وغتَ متناسق الذي يبديو  الاىتماملبذل مزيد من الجهود بغرض برستُ جودة الخدمة، وعدم 
. مستوى جودة تلك الخدمات الدقدمة الأفراد العاملتُ أثناء تقدلص الخدمات للعملاء من شأنو أن يسبب تباين في

وقد ساهمت مشكلة التباين في أداء الخدمة إلذ تركيز الجهود التنظيمية على الاىتمام الدوظفتُ والعاملتُ بغض 
الاىتمام بصفة عامة بقمية إثارة  أإلذ تقدلص خدمة ذات مستوى مرتفع ومنسق من الجودة، ومن ثم بدالوصول 

، حيث بدأت الكتاات التسويقية تؤكد على ضرورة يؤذونهادافعية الدوظفتُ للعمل وبرقيق رضاىم عن الدهام التي 
ف اعتبارىا منتجات يجب أن يتم تصميمها النظر إلذ الدوظفتُ اعتبارىم مستهلكتُ داخليتُ، والتعامل مع الدوظ

بشكل جيد لإرضاء وإشباع حاجات ورغبات الدستهلكتُ الداخليتُ، حيث ظهرت العديد من الدشاكل المحتملة 
التي قد يواجها مفهوم التسويق الداخلي ىنا، ويدكن تلخيص تلك الدشاكل التي أثارىا كل من رفيق وأحمد فيما 

 يلي:
ق الخارجي، فإن الدنتج )الوظيفة( الذي يتم بيعو إلذ الدوظفتُ ىو في الحقيقة على عك  موقف التسوي

منتج قد لا يكونون بحاجة إليو، وقد يكون لدى بعض ىؤلاء الدوظفتُ أحيانا ابذاىات سلبية عن مدى الدنافع 
وقف الخارجي بخلاف ما يحدث في الدإلذ الدؤسسة التي سيحصل عليها جراء عملو في تلك الوظيفة أو الانتماء 

ائف( التي يدكنهم ن حرية الاختيار بتُ الدنتجات )الوظمع العملاء فإننا نلاحظ غالبا بأن الدوظفتُ لا يدلكو 
للتوظيف، فقد يصل العاملون في نهاية برليلهم وتقييمهم إلذ  التعاقديةبسبب الطبيعة  اختيارىا أو الدفاضلة بينها؛
الدنظمات  تأخذيجب أن يرغبونها أساسا  بحاجة لذا أو لا امنتجات ليسو على قبول  اجبرواخلاصة مفادىا بأنهم 

وفي النهاية، يثار تساؤل حول ما راضتُ عن جميع نواحي العمل بها  في اعتبارىا ارتفاع تكاليف تشغيل موظفتُ
 إذا كانت حاجات الدستهلكتُ الخارجيتُ يجب أن تكون لذا الأولوية في الإشباع الحاجات للموظفتُ.

  

                                                           
1
 .651 - 651ص ص سبق ذكره،  مرحع ،محمد عبد العظيم أبو النجا - 
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 1الدرحلة الثانية: التوجو بالدستهلك .2
( إلذ ضرورة 4894تشتَ الخطوة الثانية في تطوير مفهوم التسويق الداخلي والتي بست من خلال جرونروز )

الاىتمام التواصل والتفاعل الذي يتم بتُ الدوظفتُ والعملاء أثناء تقدلص وأداء الخدمة، حيث ركز جرونروز على ما 
لتفاعلي، والذي يؤكد فيو على مسؤولية الدوظف الأساسية ابذاه إشباع حاجات ورغبات أطلق عليو التسويق ا

الشراء وتوفتَ الفرص التسويقية التي يدكن للمؤسسة استغلالذا  العملاء والدستهلكتُ وكذلك التأثتَ على قرارات
وأفراد عاملتُ لديهم عقلية ، وتوجو السوق، جود توجو الدستهلك. ويتطلب اقتناص ىذه الفرص و الاستفادة منهاو 

 بيعيو لشيزة.
في كيفية التعامل مع الدوظفتُ   وبصفة عامة يتمثل الاختلاف الجوىري بتُ ىذه الدرحلة والدرحلة الأولذ

على أهمية خلق فلسفة التوجو الدستهلك الخارجي بتُ  كمستهلكتُ حيث يؤكد التعريف الدفاىيمي لجرونروز
 دوافعهم لكل خدمة يقومون بأدائها.الدوظفتُ، في حتُ تركز الدرحلة الأولذ على لررد إرضاء الدوظفتُ وإثارة 

 تنفيذ الإستراتيجية وإدارة التغيير  –: توسيع مفهوم التسويق الداخلي الدرحلة الثالثة .3
ل توضيح دور التسويق الداخلي كوسيلة لتنفيذ إستًاتيجية الشركة. وقد كان بدأت ىذه الدرحلة من خلا

"winter من أوائل الكتاب الذين نادوا الدور المحتمل للتسويق الداخلي كوسيلة لإدارة الدوظفتُ لضو برقيق "
التسويق الداخلي ىو بزطيط، تعليم وإثارة وقد قام وينتً بتعريف التسويق الداخلي كما يلي: "الأىداف التنظيمية. 

على أن يتم ذلك من خلال العملية التي بسكن الأفراد العاملتُ من دافعية العاملتُ ابذاه برقيق أىداف الدؤسسة 
 .أيما معرفة دورىم في ىذا البرنامج"لي  فقط قيمة البرنامج الذي تقدمو الدؤسسة ولكن وإدراك ، فهم

ة إلذ دور التسويق الداخلي في برقيق التكامل بتُ الوظائف التسويقي 0996ويشتَ جلاسمان ومكافي 
 : فإن التسويق الداخلي يتم النظر إليو كمكانيزم يدكنو. وتبعا لذلك واقي الوظائف الأخرى الدنظمة

 ؛بزفيض درجة الانعزالية بتُ الأقسام والإدارات الدختلفة -
 الوظائف التنظيمية؛تقليل الصراعات التي قد بردث بتُ أو داخل  -
 .التغلب على الدقاومة للتغيتَ -

                                                           
 .058مرحع سبق ذكره، ص  ،محمد عبد العظيم أبو النجا - 1



 لمفرهيمي للتسويق الداخليول:  اإطار  االفصل ال 
 

7 
 

الأمر الذي جعلهما يعرفا التسويق الداخلي وقد اىتم رفيق واحمد بأخذ ذلك النطاق الواسع في الاعتبار، 
هود الدخططة للتغلب على الدقاومة التنظيمية للتغيتَ، وكذلك الجهود التي تسعى إلذ إثارة "الج نو:أعلى  (0993)

ستًاتيجية الشركة ككل التكامل بينهم بغرض الوصول إلذ تنفيذ أكثر فعالية لإ الدوظفتُ وبرقيقدافعية 
 .ظيفية لكل إدارة أو قسم داخلها"ستًاتيجية الو والإ

 ويؤكد ىذا التعريف على فكرة الحاجة إلذ جهود التسويق الداخلي عند إجراء أي تغيتَ في إستًاتيجية
حيث برتاج الدنظمة للوصول إلذ ىي عليو.  الشركة للتغلب على الدقاومة ولزاولة إبقاء الأوضاع التنظيمية على ما

تنفيذ أكثر فعالية للمهام والأنشطة للتسويق والبرامج والوظائف الأخرى بشكل الذي يدكن في النهاية من برقيق 
 .1الأىداف الدتعلقة بإرضاء الدستهلك

  التسويق الداخلي للمؤسسةوأىداف أهمية  :الدطلب الثالث

 أهمية  التسويق الداخلي: -1
ترتبط الجودة في القطاع الخدمي بشكل وثيق بأداء العاملتُ، وأن الديزة الأساسية لأي منظمة ناجحة ىي 

ىؤلاء  عليو فان مواقف العاملتُ بذاه العمل وكذلك مدى قدرة الدؤسسة على رفع أداءرفع أداء العاملتُ فيها. 
أىم التحديات التي تواجو حد ألو تأثتَ كبتَ في جودة الخدمات والدنتجات التي تعرض إلذ الزائن وأن العاملتُ 

تي أهمية التسويق الدنظمة في ىذا المجال ىو خلق وسط يشعر العاملون فيو بقدر من الرضا والدافعية ومن ىنا تأ
تقدم لذم الدنافع والخدمات من جهة وكذلك في  زائن داخليتُ  يعامل فيو على أنهم الداخلي في خلق الوسط الذي

متطلبا أساسا للتسويق الخارجي الناجح، من جهة أخرى فإن الزائن ولا سيما في قطاع كون التسويق الداخلي 
مكنة دمات يحرصون على تكوين علاقات مع الأفراد والدنظمات ولي  مع السلع فانو على الرغم من تزايد الخ

علاقات الدتبادلةـ وبذلك فإن العاملتُ الراضتُ الذين عتماد على الكثتَي الا  زالواأن الزائن ما  إلاقطاع الخدمات 
  .2يرضي الزائن الخارجيتُ الدافعية لديهم على أساس مطالبهم واحتياجاتهم ىم الذين سيحددون ما سيتم خلق

                                                           
1
 .611-651، ص ص ذكرهمرجع سبق  ،محمد عبد العظيم أبو النجا 

دراسة ميدنية لمجموعة من الدؤسسات  تكامل أنشطة التسويق الداخلي وإدارة جودة الخدمات وأثره على رضا الزبونين أحسن ناصر الدين،  2
 .30لنيل شهادة الدكتوراه في العلوم التجارية، جامعة  العقيد الحاج لخمر، اتنة، ص ، أطروحة مقدمة الخدمية
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 1في: الدتمثلةاصر التي ذكرىا أحمد ورفيق و نتبع أهمية التسويق الداخلي من خلال العنكما 
 فزة تؤدي إلذ برقيق رضا العاملتُيساىم في توفتَ بيئة لز. 
 يدثل التسويق الداخلي التوجو لضو العاملتُ لتحقيق مستوى مقبول من الرضا الوظيفي. 
 التي تتعلق العاملتُ  في برقيق التكامل و التنسيق في نشاطات الدؤسسة الداخلية الداخلي يساىم التسويق

 .وعلاقاتهم
  تطبيقها خارجيا )أي على العملاء(.يساىم في تطبيق التسويق داخليا كما ىو توجو لضو 
  الدنظمة لزددة وشاملة يدكن من خلالذا برقيق الأىدافيساىم التسويق الداخلي في تطبيق إستًاتيجية 

 .بعيدة الددى الدتعلقة العاملتُ
  :التسويق الداخلي أىداف -6

الحديثة التي اتت برظى  من الدفاىيم الإستًاتيجية (Internal Marketing) يعُدّ التسويق الداخلي
اىتمام متزايد في بيئة الأعمال الدعاصرة، خاصة في الدؤسسات التي تدرك أن موظفيها يدثلون العنصر الأىم في 
تقدلص قيمة ممافة للعملاء وبرقيق الديزة التنافسية. ويرتكز ىذا التوجو على اعتبار الدوظف بدثابة "العميل الداخلي" 

يزه وتزويده الدوارد والدعم اللازم لتمثيل العلامة التجارية بكفاءة وفعالية. ومن ىذا الذي يجب إعداده وبرف
الدنطلق، تتمحور أىداف التسويق الداخلي حول بناء ثقافة تنظيمية إيجابية، وتعزيز رضا الدوظفتُ وولائهم، وبرقيق 

الداخلي إلذ برستُ الاتصال توافق استًاتيجي بتُ أىداف الأفراد وأىداف الدؤسسة. كما يسعى التسويق 
الداخلي، ورفع مستويات الأداء الوظيفي، وتوفتَ بيئة عمل بُسكّن العاملتُ من تقدلص بذارب متميزة للعملاء 
الخارجيتُ. وبذلك، يصبح التسويق الداخلي حجر الزاوية في دعم الإستًاتيجية العامة للمؤسسة وبرقيق استدامتها 

 .في بيئة تنافسية متغتَة

  

                                                           
1 Rafik.M. Ahmed .D.K . Advances in the internal, marketing  concept :  définition, syntheses. and exteuisian 

journal at servers, marketing 14 (6) 2000  , p 453. 
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  1(: أىداف التسويق الداخلي11دول رم  )لجا

 التطبيق  مستوى الذدف 

 .واىتماما الزائنجعل العاملتُ أكثر تفهما وبرفزا  - الذدف العام 

بتُ  خلق البيئة الداخلي التي تدعم الشعور الزبون وتفتح العقلية البيعية - الذدف الاستًاتيجي 
 .الأفراد لدعم الطرق الإدارية ، دعم سياسة الأفراد

 .داخلي وإجراءات التخطيط والرقابةدعم سياسة التدريب ال -
ن يتصرفو بطريقة معينة أو يجب أعلى العاملتُ أن يفهمو لداذا يتوقع منهم  - الذدف التكتيكي 

 عليهم دعم موقف معتُ.
طرحها في السوق كما ن تقبل داخليا قبل أيجب تطوير الخدمة ككل و  -

 يجب تفعيل قنوات الاتصال الداخلية والبيع الشخصي.
، ، دمشقدار الرضا للنشر والتوزيع الدرتكزات والاخلاقيات ،ثقافة الخدمة، كاسر نصر الدنصورالدصدر: 
 .94، ص6113

  

                                                           
 .94، ص6113، الدرتكزات والاخلاقيات دار الرضا للنشر والتوزيع، دمشق، ثقافة الخدمةكاسر نصر الدنصور،    1
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 إجراءات الإستراتيجية للتسويق الداخلي : الدبحث الثاني
عالد الأعمال اليوم برولًا جوىريًا في طبيعة التفاعلات التنظيمية، حيث أصبحت الكفاءة الداخلية  يشهد

كأحد الركائز  التسويق الداخلي للمؤسسات عاملًا حاسماً في تعزيز قدرتها التنافسية. وفي ىذا السياق، يبرز
رؤية الدؤسسة ورسالتها. يعتمد ىذا  الاستًاتيجية التي تهدف إلذ برستُ أداء الدوظفتُ وضمان انسجامهم مع

الدفهوم على تطبيق مبادئ التسويق التقليدية داخل الدنظمة، مع التًكيز على الدوظفتُ كـ "عملاء داخليتُ" يتطلبون 
 .فهم احتياجاتهم وبرفيزىم لتحقيق الأىداف التنظيمية

دوراً لزوريًا في تعزيز الشفافية وبناء ثقافة تنظيمية قائمة على الدشاركة  نشر الدعلومات التوازي، يلعب 
الفعالة، لشا ينعك  إيجااً على جودة الخدمات الدقدمة للعملاء الخارجيتُ. ومن ىنا، تبرز أهمية دراسة أبعاد 

 .التسويق الداخلي وآليات نشر الدعلومات كمدخل لتحستُ الأداء الدؤسسي

 نشر الدعلومات وميات حول عمالدطلب الأول: 
 نشر الدعلومات : أولا

عدّ نشر الدعلومات داخل الدؤسسة من العناصر الجوىرية التي تؤثر بشكل مباشر على فعالية الأداء ي
التنظيمي، وابزاذ القرار، وتعزيز بيئة العمل التعاونية. ففي ظل التحولات الدتسارعة التي تشهدىا بيئة الأعمال 

لدناسب إلذ الأطراف الدعنية عاملًا حاسماً في الدعاصرة، أصبحت القدرة على إيصال الدعلومات الدقيقة في الوقت ا
برقيق الكفاءة التشغيلية والدرونة الإستًاتيجية. ويقصد بنشر الدعلومات، في السياق الدؤسسي، تلك العمليات 

 ة.الرسمية وغتَ الرسمية التي يتم من خلالذا تبادل البيانات والدعارف بتُ لستلف مستويات ووحدات الدنظم

 1لدعلوماتا مفهوم نظام -1

لاقة الدعلومات التكنولوجيا، يتعلق مفهوم نظام الدعلومات كحقل من حقول الدعرفة، إذ يركز على ع
الدعلومات من زاوية إمداد الأفراد والدؤسسات الدؤسسة والمجتمع ككل، أما الثالش فينظر إلذ نظام و  فرادالأ

، ورغم ىذا فيوصف نظام الدعلومات بأنو لرموعة من الأفراد الاحتياجات الدعلوماتية لغرض ابزاذ القرارات السليمة

                                                           
1
 .06، ص10، المجلد 3، لسبر الصناعات التقليدية لجامعة الجزائر أهمية وفعالية نظام الدعلومات في الدؤسسة الامتصاديةجاب الله شافية،   
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بززين البيانات واستًجاعها بغية تقليل حالة عدم التأكد عند ابزاذ  والأجهزة التي تتولذ عمليات جمع، معالجة،
 .1ذات خصائص معينةالقرارات وذلك من خلال تلبية حاجات الددراء من الدعلومات 

 أهمية نظام الدعلومات في الدؤسسة  -2
أهمية نظم الدعلومات في نوعية الدعلومات التي تقدمها من أجل صياغة القرارات وتصنيفها من حيث كونها 
قرارات مبرلرة أو غتَ مبرلرة، فالقرارات الدبرلرة ىي تلك التي ترتبط بدا ىو معروف ولزدد، ولذا قواعد وإجراءات 

بدرجة تأكيد مقبولة وإلصاز مؤكد، نظرا لأن طبيعة معلوماتها بستاز الدقة و تمالات وإرشادات تشتمل على اح
حتماليتها العالية الغتَ مبرلرة فهي تلك القرارات التي تتعلق بدتغتَات كثتَة من الصعب برديدىا لا. أما عالية

 ولكون قماياىا مرنة وسريعة التغيتَ.

وتأخذ نظم الدعلومات على عاتقها تقليل حالات عدم التأكد بطرح معلومات كافية كما ونوعا، بحيث  
بذعل القرار يتخذ في ظروف تسود فيها حالة التأكد، أما  إذا لد تكن الدعلومات كافية، فالنتيجة ستقابلها حالة 

 ،موجد من نوعية الدعلومات ودقتها اعالية، وتوجد درجات بتُ التأكد وعدم التأكد، تتوقف على معدم تأكد 
كما يساىم نظام الدعلومات في زيادة الدعرفة الدسبقة ولا سيما في القرارات الدعقدة، إذ يوفر معلومات تقلص من 

ىنا تتمح أهميتها في التعامل مع  زفة عند ابزاذ القرار ومناالخيارات الدطروحة والوقت نفسو تقلل عامل المجعدد 
. ، وتزداد أهمية النظم عندما تكون متناغمة مع حاجة صانع القراراقف التي برتاج إلذ قرارات سريعةو الأزمات والد

 ستكون كبتَةحاجتها النتيجة للمعلومات  أنبزاذ قرار، فوبدا أن عملية صنع القرار لا تتم إلا برسالة وتنتهي ا
  :، كما مبتُ في الشكل الآتي2جدا بدءا من بذميع البيانات ومعالجتها واستخلاص الدعلومات إلذ ابزاذ القرارات

 

 

 

                                                           
 .06، صمرجع سبق ذكرهجاب الله شافية،   1
، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداجستتَ، بزصص العلوم السياسية، نظ  الدعلومات و أثرىا في التخطيط الاستراتيجيضبيان شمام حسن الزبيدي،  2

 .35-34ص ص  6110العلوم السياسية، جامعة صدام، 
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 : يوضح مسار معالجة الدعلومات11شكل رم  

 

 

 

 

 (0996)، ، محمد أبو النورمنصورالدصدر: 

  1تدميق نظام الدعلومات -3
إن تدقيق نظام الدعلومات يشمل كل مراحل  :(Audit information systemتعريف تدميق الدعلومات ) -0

دورة حياة النظم انطلاقا من عملية التخطيط إلذ الدتابعة للأنشطة والعمليات التحويلية والتصميمية والتطبيقية 
تعمل على مراقبة ومراجعة وتصحيح الأخطاء وكشف الالضرافات  لنظام الدعلومات، وعليو فإن عملية الرقابة

الإضافة إلذ سلامة وأمن  بصورة مستمرة في كل الدراحل بهدف تقليل الدخاطر وبرستُ الأداء استمرار،
 الدكونات الدادية للنظام وكذا البرامج وىذا كلو في إطار تكاليف معقولة ومسموح بها.

يدكن من التأكد من ان كل الوسائل والعمليات والأنشطة الخاصة النظام تسيتَ إن تدقيق نظام الدعلومات 
 الشكل الصحيح مقارنة مع الدخططات والأىداف.

إن تدقيق نظام الدعلومات يتممن برديد جميع الموابط التي بركم نظام الدعلومات وتقييم فعاليتو، وللقيام 
 .نظام، وكذلك تقييم امن النظام وبرليل الدخاطر الدتعلقة بوبذلك يجب على الددققتُ مراجعة كافة مكونات ال

 أىداف تدميق نظام الدعلومات  -2
 2تتأس  الأىداف العامة لدراجعة نظم الدعلومات على ما يلي:

                                                           
 .07جاب الله شافية، مرجع سبق ذكره، ص   1
 hessالدعلومات الالكترونية دراسة نقارنة بين الدؤسسة الوطنية للجيوفيزياء ومؤسسة الشراكة تقيي  كفاءة رجم خالد، أبن عمارة الطاىر،  2 

 .37ص  ،6108 ،، غرداية الجزائر10، رقم 08لمجلدلرلة العلوم الاقتصادية وعلوم التيستَ ، ا طراك(،سونا-)اجنبية

 معلومات

 قرار

 رسالة

 بيانات معالجة
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فهي تعطي الثقة الدستمرة كفاءة الدعدات وطبيعة معالجة العمليات والتالر تكون البيانات  زيادة الثقة : -
 .صحيحة ودقيقة وكاملة وآمنة

  .صحة الإجراءات : بدعتٌ أن إجراءات الدعالجة صحيحة وفعالة أثناء جميع مراحل تشغيل النظام -
 الدقة: أي أن النظام ينتج معلومات مالية أو أي معلومات أخرى تتميز الدقة. تأكيد -
الكفاءة والفعالية: أي وجوب تقييم تكلفة الكفاءة والفعالية للنظام وان كانت أجهزة النظام أو البرامج  -

 تقدمان خدمة مرضية وتلي  حاجات الدستفيدين.
 التدريب ما ىية الدطلب الثاني: 

، حتى تتمكن من برقيق درجة عالية من الخبرة والدهارة الدؤسسات إلذ امتلاك عاملتُ علىبرتاج كل 
من خلال رضا زائنها الخارجيتُ، ومع ابذاه الوظائف في أىدافها الدخططة، والحفاظ على مكانتها السوقية 

ثر إنتاجية، لد يصبح ائف بحيث تكون أكظاليوم لان تكون أكثر تعقيدا أو مع الديل لإعادة تصميم الو مؤسسة 
ليو من أجل التحستُ إلكنو أصبح حتمية إستًاتيجية وىو ما يعتٍ الحاجة الدستمرة  عملية اختيارية، التدريب
 والتطوير.

 تعريف التدريب :أولا
ىي عملية لسططة تهدف إلذ تغتَ موقف أو معرفة أو مهارات سلوكية من خلال العمل على تعليم القوى 

 أن ىو قدراتهم، لتحقيق الأداء الفعال في أي نشاط لتلبية أىداف الدنظمة، فالتدريب كما يتمحالعاملة لتطوير 
يدكن التنازل عنها، وذلك لدورىا في  الدوظفتُ وىو عملية أساسية للمنظمة لاعملية يتم من خلالذا امتلاك قدرات 

المحدد، ورفع الروح الدعنوية وبرقيق النمو وضمن الوقت  زيادة أداء العاملتُ في مهامهم الحالية بشكل دقيق وصحيح
الكلي للعمال إضافة إلذ تقليل الغياب ودوران العمل وتعزيز تكيف العاملتُ مع آخر التغتَات التي برصل في 

 .1مكان العمل
 ثانيا : أهمية التدريب 

 2:يلي ما يؤدي التدريب إلذ برقيق عدد من الفوائد لدنممات الإعمال وغتَىا ومن أىم ىذه الفوائد

                                                           
، لرلة الحقوق ميدانية لعينة من العاملين في الوكالات السياحية في الجزائرالتسويق الداخلي لتحسين أداء العاملين دراسة بلبخاري سامي،   1

 .98، ص 6108، الجزائر، 33، رقم  6والعلوم الإنسانية، المجلد 
 .684، ص 6117، -مصر–، الدار الجامعية، الإسكندرية السلوك التنظيمي وإدارة الدوارد البشريةعبد الغفار حنفي،   2
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 حيث تنعك  زيادة مهارة الأفراد عن التدريب على حجم الإنتاج وجودتو ىذا نتاجزيادة في الإ :
الدستمر في الجوانب الفنية للوظائف والأعمال في الوقت الحاضر تعود إلذ التدريب لإضافة إلذ الدتزايدة ا

 عمال.الفرد على الحد الأدلس الدطلوب فب أداء الدلائم لذذه الأ الدنظم
 لاشك أن اكتساب القدر الدناسب من الدهارات يؤدي إلذ ثقة الفرد بنفسو ويحقق : رفع معنويات الأفراد

برنامج للعلاقات الإنسانية لو تأثتَ على الدعنويات لو نوع من الاستقرار النفسي، ولا شك أن وجود 
وتعميق  دمية الفردالاىتمام بأولكن لد يتم التكامل بتُ الجانبتُ ولد يتحقق الذدف ونستخلص من ىذا 

علاقات الحسنة بتُ الأفراد والجماعات العاملة، مع التدريب الدنظم والدستمر للأفراد لتوفتَ القدر ال
  .الدناسب من الدهارات يؤديان إلذ رفع الروح الدعنوية للأفراد وزيادة الإنتاجية

 بسبب العيوب في الأجهزة والدعدات  : إن حوادث في الدنظمة تكثر نتيجة الخطأتخفيض حوادث العمل
ىذا أن التدريب الجيد على الأسلوب الدأمون لأداء العمل وعلى كيفية أداء يؤدي أو ظروف العمل ويعتٍ 

 .بلا شك إلذ بزفيض معدل تكرار الحادث
  :استقرار التنظيم وثباتو بدعتٌ قدرة التنظيم علىيؤدي التدريب إلى الاستمرارية التنظي  واستقراره 

اعليتو رغم فقدانو  لأحد الدديرين ولا شك أن ىذا يتحقق من خلال وجود رصيد من الحفاظ على ف
مراحل برامج تدريب ونذكر بعض  لأي سبب من الأسبابالأفراد الدربتُ والدؤىلتُ لشغل ىذه الدراكز 

 :1يلي الدوظفتُ في ما
 التدريب في مكان العمل   .1

ويرجع السبب في ذلك إلذ بساطتو  ا وشيوعا.نتشارً اأوسع طرق التدريب  ثناء العمل منيعتبر التدريب أ
  .والاعتقاد بأنو قليل التكلفة. وقد يأخذ التدريب في مكان العمل صور أو أشكال لستلفة

  التدريب عن طريق الرئيس الدباشر .6
بإعتبار أن الرئي  الدشرف أو رئي  العمال –تلقى ىذه الطريقة عبء التدريب على عاتق الرئي  الدباشر 

الدباشر مسئول عن رفع الكفاءة الإنتاجية في الوحدة التي يشرف عليها، ومن ثم تكون علاقتو بدروؤسيو علاقة 
 تدريبية.

                                                           
-097، دار التعليم الجامعي للنشر والتوزيع، الطبعة الأولذ، الإسكندرية، مصر، ص ص إدارة الوارد البشريةحسن، محمد سعيد سلطان،  اويةر   1
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وبدوجب ىذه الطريقة يتم تدريب الفرد في نف  مكان العمل وفي ظروفو الواقعية وخلال وقت العمل 
وعلى ذلك يتم  وجهونو ويصححون لو أخطاءه أولا بأول.الرسمي برت إشراف رؤسائو الدباشرين الذين ي

ن فمكان العمل ىو ذاتو مكان التدريب كما أ التدريب في بيئتو طبيعية سواء من الناحية الدادية أو الدعنوية.
. وىذه الطريقة تسمح للعامل التعلم من خلال أداءه الفعلي للعمل، وىي الرئي  الدباشر ىو ذاتو الددرب

، كما أنها تصلح في حالة عدم كفاية طباع بأنو يساىم فورا في الإنتاج، أي أنو أصبح منتجال انتعطي العام
الإمكانيات التدريبية للمنظمة، أو حيث يكون الحصول عليها مكلف جدا، وأيما في الحالات التي يكون من 

 1الدرغوب فيها أن يتعلم العامل وظيفتو في الظروف الطبيعية للعمل.
ولكن يعاب على ىذه الطريقة في التدريب أنها تفتقر التقنتُ اللازم لإنتظامها، بدعتٌ وجود دائما احتمال 

توفتَ الجهود التدريبية، أو عدم  تقديره لأهمية التدريب الفعال، بعدم إعطاء الرئي  الدباشر الاىتمام الكافي 
ومن ثم يقع على الدتدرب نفسو عبء تصيد  وقد يشغلو عملو الأصلي عن تدريب مرؤوسيو التدريب السليم.

الدعلومات من ىنا ومن ىناك، وقد تكون معلومات خاطئة أو متماربة مع بعمها. وعلى ذلك فنجاح ىذه 
الطريقة في التدريب يتوقف أساسا على الجهد الذي يبذلو القائم التدريب بصرف النظر عن مهارتو وخبرتو 

الدباشر طرق ووسائل للعمل  ة لغتَه فملا عن ذلك قد يستخدم الرئي فالدهم مدى استعداده لإعطاء الخبر 
 غتَ جيدة استنتجها خلال سنوات عملو الطويلة وتعود عليها ولكنها لا تكون مناسبة لتعليمها للغتَ.

 التدريب عن طريق عامل مديم  .3
أحد العاملتُ القدامى  فقد يتولذ التدريب .لتدريب كثتَا عن الطريقة السابقةلا بزتلف ىذه الطريقة في ا

لشن لذم خبرة طويلة في العمل ولديهم معلومات فنية كبتَة إلذ جانب توافر القدرة لديهم كمعلمتُ يقدمون 
الدعرفة للمتدربتُ من خلال الوصف والإيماح والشرح والتطبيق. وىكذا تتاح الفرصة للمتدرب للتعلم عن 

 طريق تقليد الددرب واكتساب الخبرة منو.
ب العامل في بيئة العمل ق على ىذه الطريقة مزايا وعيوب الطريقة السابقة، الذات فيها يتعلق بتدريوينطب
ظمة يدفع على ، وإحتمال عدم اىتمام الددرب بتدريب العامل الأخص إذا كان نظام الأجور الدنالطبيعية

، وىنا لا نتوقع بداىة من العامل القدلص القائم التدريب سوى أن يخصص وقتا قصتَا أساس الأجر القطعة

                                                           
1
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نقل العامل  احتمالجدا للمتدرب الذي سيصبح برت رحمتو إن شاء أفاده وإن شاء أهملو. ىذا الإضافة إلذ 
 القدلص بذارب خاطئة إلذ العامل الدتدرب فيما يتعلق بطرق ووسائل العمل.

العمل عن طريق التدريب أثناء وب الطريقتتُ السابقتتُ تقوم الدنظمات عادة بتقنتُ طرق وللتغلب على عي
  .الاىتمام بتدريب الدشرفتُ وإعدادىم لتدريب مرؤوسيهم

 الدشرفوملاحظات التدريب تحت توجيو  .4
عل التدريب حتُ يحدد للمشرف دور إيجابي منظم في تدريب مرؤوسيو على أداء أعمالذم، يشار إلذ ىذا 

فمثلما يفعل مدرب كرة  الدشرف للمتدرب أنو طريقة تدريب برت التوجيو الدنظم والدلاحظة الدستمرة من قبل
القدم عندما يقوم بدلاحظة وبرليل وتطوير أداء لاعبيو في الدلعب، يقوم الدشرف بنف  الدور النسبة لدرؤوسيو 

بو وإعداده على إستخدامها مسبقا. فلمشرف أو في الدنظمة. وىو يقوم بذلك بطريقة منظمة ومستمرة ثم تدري
  .1الددرب يقوم بتوجيو أنشطة وأعمال مرؤوسيو من خلال إرشاداتو وتوجيهاتو ونصائحو وإقتًاحاتو وإنتقاداتو

 موظفين والتمكين للتحفيز   نظالدطلب الثالث: 
 التحفيز واتجاىاتو أولا:
الحوافز وذلك تبعا لاختلاف وتباين منطلقات  تعددت وتنوعت التعريفات الدتعلقة تعريف الحوافز: .0

  :ز على النحو التالروجهات نظر العلماء والباحثتُ، وكانت تعريفاتهم للتحفي
ىي لرموعة الظروف التي تتوفر في جو العمل وتشبع رغبات الأفراد التي يسعون لإشباعها عن طريق  -

قواىم لتحقيق بكل نتاجية لإالعاملتُ في الوحدة اكما عرفت الحوافز على أنها العوامل التي تدفع  العمل.
 .2الأىداف الدرسومة

  

                                                           
 .099مرجع سبق ذكره، ص  ، راوية حسن، محمد سعيد سلطان 1
 .699، ص6100، دار الفكر، عمان، الأردن، استراتيجيات إدارة الدوارد البشرية، سامح عبد الدطلب عامر  2



 لمفرهيمي للتسويق الداخليول:  اإطار  االفصل ال 
 

17 
 

، لتحريك قدراتهم الإنسانية بدا يزيد من كفاءة للعاملتُ لإدارةاويرى آخر بأنها "لرموعة العوامل التي تهيئها 
وبدا يحقق  ياتهم،أدائهم لأعمالذم على لضو أكبر وأفمل، وذلك الشكل الذي يحقق حاجاتهم وأىدافهم، وغا

 .1أىداف الدنظمة

 أهمية نظ  الحوافز: .2
ىداف التي تسعى الدؤسسة إلذ برقيقها. الألنظام الحوافز دور فعال، وأهمية كبتَة في برقيق الكثتَ من 

الكثتَ من الفوائد والدزايا  لالفراد بشكل فعال وكفء، وتتمثل أهمية نظام الحوافز من خلأوذلك عن طريق برفيز ا
 :2يالتي برققها. من أهمها ما يل

 السليم  الإختيارنتاجية للعاملتُ، إذ لإل رفع الكفاءة الافز زيادة في عوائد الدؤسسة من خبرقق نظم الحوا
   و.نتاج وبرستُ نوعالإللحافز يؤدي إلذ دفع العاملتُ إلذ زيادة 

 إلذ  الحوافز في تفجتَ قدرات العاملتُ وطاقاتهم واستخدامها أفمل استخدام. ىذا يؤدي ساىم نظمت
اختزال في القوة العاملة الدطلوبة وتسختَ الفائض منها إلذ منظمات أخرى قد تعالش من نقص في القوى 

 .العاملة
  بدصالح  صالحوجتماعي للفرد العامل ما إن ارتبطت مالإتعمل على برستُ الوضع الدادي والنفسي و

 .الدنظمة
  اقتصاد الوقت والجهد )تعمل على تقليص الذذر في الوقت والجهد(. 
 تؤذي الحوافز إلذ برقيق التوازن الحيوي الذي يجعل عناصر نظام العمل تتحرك انسجام. 

 

 

 

                                                           
(، لرلة جامعة الدلك أثر التحفيز على تحسين أداء العاملين في الدؤسسات الإنتاجية بأنجمينا )دراسة حالة مخبر روتايفالطيب حسن بذالش،   1

 .6146ص، 6166، 10، العدد 15الفيصل، )تشاد(، المجلد 
يرحال –" بالدنطقة الصناعية Khfsteel"أهمية الحوفز في الدؤسسات الامتصادية، )دراسة ميدانية بمؤسسة انية ىادف، حسينة بلهي، ر  2 

 .865، ص6161، 3، العدد 7لرلة العلوم الإنسانية لجامعة أم البواقي، المجلد  ،عنابة(
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 الاتجاىات النظرية في ميدان التحفيز  .3
 :  1ىناك عدة ابذاىات في ميدان التحفيز من أهمها

 الاتجاه الدركز على الشخص  -أ 
يعتبر ىذا الابذاه أن للشخص خصائص أساسية بسيز الطبيعة البشرية ، بردد تصرفاتو في العمل ومن أهمها 

( نظريتو الدشهورة، حيث قام بتًتيب الحاجات البشرية من خلال Maslow)وقد اقتًح ماسلو الحاجات البشرية 
 خم  مستويات:

الاحتياجات الأساسية المرورية لبقاء الفرد وتشمل الغداء، الشرب،  : وىيالحاجات الفيزيولوجية -
 .الدسكن ...الخ

  .الحاجات الأمنية: وىي برقيق أمن الفرد وحمايتو من الخطر، والحرمان ...الخ -
 .الحاجات الاجتماعية: وىي حاجة الانتماء إلذ جماعة، ووجود الأصدقاء ...الخ -
  .الذات وتقديرىا والاحتًام والإعجاب من طرف الأخرين الاعتًاف: بدعتٌ الحاجة إلذ احتًام -
 يقدر عليو. : بدعتٌ حاجة الفرد إلذ تطوير قدراتو وإلصاز مابرقيق الذات -

 .العليا قليلا ما تلبى، حاجات الدستويات أنو على عك  الدستويات الدنيا وقد لاحظ "ماسلو"
وحسب ىذه النظرية يجب تلبية حاجات لستلف وطبقت ىذه النظرية بصورة واسعة في الديدان الصناعي، 

لكن الواقع  .برقيق الذات(الفيزيولوجية( إلذ أعلى حاجة )) تظام من أدلس حاجةالدستويات التدرج وان
  أثبت أن الفرد يدكنو الانتقال إلذ مستوى أرفع دون الدرور المرورة الدستوى الذي قبلو، وىذا ما

 انتقدت بو ىذه النظرية.

برفيز العامل خاصة بإعطائو  في نظريتو ارتباط( Mc Gregorأكد "ماك قرقور" )وقد 
لقيام بعملو ومن ثم برقيق ذاتو ، حتى يستطيع ا تصنف ضمن حاجات الدستوى الرابع، التيالدسؤوليات

 الدستوى الخام (.)
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موعات وساىم ىذا الاستنتاج في الواقع في ظهور عدة نظريات في الإدارة من أهمها نظرية المج
 لكرد فعالدستقلة ونظرية الإدارة الأىداف وقد اعتبرت نظرية الحاجات أن الحاجة توجو التصرف البشري  

ظهور الحاجات الداخلية مثلا أو الحاجات الخارجية مثل الحاجة إلذ السلطة يخلق توترات يجب أن ف
لابد أن يراعي تسيتَ التحفيز العوامل لذلك  .يراعيها الدستَ وأن يهتم بها لممان ستَ الأعمال في الدنظمة

 .1الدرتبطة المحيط الدباشر للعمل

 الاتجاه الدركز على المحيط -ب 
المحيط التنظيمي ويعتبر التصرف كإجابة حسب ىذه النظرية، يتحدد تصرف الفرد العامل الدنظمة بعوائق 

. ويدكن أساسي للعمل الدنظمة السلطة ىي حافز( أن Crosby"كروزبي" )لحث معتُ موجود في المحيط. ويعتبر
 تصنيف العوائق التنظيمية إلذ نوعتُ عوائق مادية و عوائق اجتماعية.

( برفيز الشخص يأتي من لزيط عملو وركز كثتَا على الدتغتَات الدوجودة في Herzbergوقد اعتبر "ىارزارق" )
 أساليب التسيتَ وظروف العمل ...الخ. المحيط مثل سياسات الدنظمة،

 :المحيطتجاه الدركز على الشخص و الا -ج 
معيقات المحيط(، فهو ، ولي  خارجي فقط )يعتبر أصل التحفيز لي  داخلي فقط )مرتبط الشخص(

 ، والتحفيز ىو البحث عن ىذه العلاقة الدرضية بتُ الاثنتُ.يتكون في الواقع من خلال علاقة الشخص المحيط
بتُ ويوفر ىذا الابذاه نظرة جديدة للبحث عن التحفيز والدهم ىنا والواجب برليلو ىو العلاقات الخاصة 

، فتحستُ برفيز العمال لو نتائج ويعتبر ىذا الابذاه أكثر واقعية الفرد العامل والمحيط التنظيمي الذي يعيش فيو.
 النظام الاجتماعي والتقتٍ.الدلائم بتُ مباشرة كالإنتاجية، والفعالية ويدر التعديل 

 نظرية الانتظارات -د 
اتهم ان ىي أحد النظريات الدهمة في ميدان التحفيز وتستند إلذ أن نوايا الأشخاص نابعة عن معتقد

ا الفرد العامل للنتائج مرتبط القيمة التي يعطيهوالتحفيز  استثمار الجهد يؤدي إلذ مستوى معتُ من الأداء.
 .2لقيمة النتيجة ىو الذي يدفعو إلذ التصرف بطريقة معينة، وإدراكو الدنتظرة

  

                                                           
1
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 : التمكين  ثانيا
ظهر مفهوم التمكتُ في الثمانينات من القرن العشرين، ولاقى ىذا الدفهوم رواجا في فتًة التسعينات، 

التطوير العاملتُ في وظائف وذلك نتيجة زيادة التًكيز والاىتمام العنصر البشري داخل الدؤسسة، فمشاركة 
أخذت تتعزز من خلال مفهوم التمكتُ، وجاء ىذا الدفهوم نتيجة للتطور في الفكر الإداري الحديث خصوصا في 
لرال التحول من الدؤسسة التي تعتمد على التحكم والسيطرة إلذ الدؤسسة التي تعتمد على التمكتُ، وما يتًتب عن 

  .ذلك من تغتَات في بيئة الدؤسسة

 هميتو مفهوم التمكين وأ -1

ومن تتعدد التعريفات التمكتُ اعتباره أحد الأس  والدبادئ التي تقوم على تطبيق منهج الإدارة الدفتوحة 
  :أىم التعريفات ما يلي

بدرجة من  التمكتُ ىو إتاحة درجة مناسبة من حرية التصرف للموظفتُ فتوكل إليهم مهام يؤدونها"
مع التًكيز في ذلك الاستقلالية مع مسؤولياتهم عن النتائج، معززين بنظام فعال للمعلومات، يهيئ تدفقا سريعا لذا، 

 .1"على العاملتُ الذين يدارسون عمليات ترتبط مباشرة الجمهور، مثل لرالات البيع وخدمة الزائن وغتَىا

الفعلية و الجوىرية لدى العاملتُ"، على أنو " الطريقة التي من شأنها زيادة دافعية العمل   Robinsويعرفو روبينز 
التي تؤىلهم أنو "العملية التي بها تزويد العاملتُ  التوجهات المرورية والدهارات  Geroy و  Anderosonويعرفو 

 ويعرفو ات مقبولة ضمن بيئة الدؤسسات" للاستقلالية في ابزاذ القرارات، وكذلك منحهم السلطة لجعل ىذه القرار 
صياغة الطريقة التي التمكتُ على أنو "القدرة على لشارسة الفرد مهنتو بثقة تامة، والإسهام في  Maeroffماروف 

عبارة عن إحساس داخلي يدنح الفرد حرية التصرف نعرف التمكتُ على أنو "وبهذا  يتم من خلالذا الصاز العمل"
، وزيادة الدشاركة وبرفيزىم ذاتيا وتطوير من خلال توسيع نطاق تفويض السلطةوالإدارة في عملية ابزاد القرارات 

يتحقق  Empowrementويتفق عدد كبتَ من الخبراء على أن التمكتُ  شخصيتهم، وتوفتَ بيئة مناسبة لتفعيلو".
يقة رجال الأعمال ولي  على طريقة الدوظفتُ، وتقوم بدعمهم الإدارة  العاملتُ على التفكتَ بطر عندما تشجع 

 walm theالعاملتُ فانو لابد على حد التعبتَ الأمريكي "سة بسكتُ اعندما يفعلون ذلك، ومن أجل لشارسة سي

talk لابد وأن تؤيد سلوكيات بسكتُ العاملتُ، بدا يؤدي لزيادة الدساحة لذم في التصرق " فكل أفعالذم وأقوالذم
                                                           

 .00، ص 6113الدنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاىرة، مصر،  تدكين العاملين: مدخل لتحسين والتطوير الدستمر،عطية حستُ أشدي،   1
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ختَة وىناك فرق كبتَ بتُ تفويض السلطة والتمكتُ، ففي تفويض السلطة لصد أن ىذه الأوالعمل بصورة مستقلة 
لروح من قبل الفرد، ولصد بسنح من قبل الإدارة العليا في حتُ أن التمكتُ عبارة عن حالة ذىنية والتزام العقل وا

ويتحمل الدسؤولية في أداء مهامو إلذ مستوى أدلس ىو صاحب الأفكار والدبادرة،  ويض الذي فوضفالدستَ في الت
الدهام دون أن تمع الإدارة الدهام، في حتُ لصد الفرد الدمكن ىو صاحب الأفكار ويأخذ بزمام الدبادرة في أداء 

على أنو الوجو الأخر لدفهوم الإدارة أحيانا قد ينظر إلذ مفهوم التمكتُ  ،لتفويضنقاط مراقبة كما ىو الحال في ا
تدور حول سؤال الدوظفتُ لتقدلص الدساعدة فرق مهم بتُ الدفهومتُ، اذ أن الإدارة التشاركية التشاركية ولكن ىنالك 

 .1مساعدة الدوظفتُ لأنفسهم ولبعمهم البعض وللمؤسسة لددرائهم ومشرفيهم بينما يدور مفهوم التمكتُ حول 
  .سواء ويكتسي التمكتُ أهمية الغة النسبة للمؤسسة والعاملتُ على حد   -

 : فبالنسبة للعاملين
وح  عال الدلكية، والرضا عن سؤولية، يكتسب التمكتُ أهميتو من حيث كونو يشعر العاملتُ الد

الدهام، ويزيد الصلة بينهم، إذ أن منطق العمل بإستًاتيجية  واسعة في التنفيذالإلصاز، كما أنو يدنحهم سلطة 
 .2إدراك ىذه الأمور شيئ مهم النسبة للمؤسسة التمكتُ يتوجب العمل بدنطق الفريق، وأن 

، ويدنحهم الطاقة رفتهم وقدراتهم الابتكارين لديهممعطلاق العنان للأفراد لتفعيل إيساىم التمكتُ في  -
  .والدقدرة على العمل استمرار، كما يؤدي إلذ زيادة التزاماتهم

 :، ىناك نتائج مفيدة تشملالدوظفون بتمكينهم أنو عندما يح  yulkكر وذ  -
 التزام قوي ابذاه العمل.  
 شاركة كبتَة في تنفيذ الدسؤولياتم. 
 ة في مواجهة العوائق والتًاجعاتمثابرة قوي. 
  تعلمبداع و إأكثر. 

  

                                                           
 .50 ، صمرجع سبق ذكره بن احسن ناصر الدين،  1
 . 88-87، ص ص 6117، الدكتبة العصرية للنشر والتوزيع، القاىرة، مصر،مهارات سلوكية والتنظمية لتنمية الدوارد البشريةعبد الحميد الدغربي،   2
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 بالنسبة للمؤسسة: أما
تنمية طريقة تفكتَ الدديرين، مع تركهم لدراعاة لأمور ذات التأثتَ في حياة الدؤسسة، وإتاحة وقت أكبر 

ئ وصياغة الرسالة والغايات بعيدة الددى، ورسم الخطط طويلة ستًاتيجية ووضع الرو أمامهم للتًكيز في الشؤون الإ
  .سا ولصاحا، وتتمكن من برستُ استخدام وتوظيف الدوارد والأفرادالأجل ويجعل التمكتُ من الإدارة أكثر حما

 الاتصال الداخليو ثقافة الخدمة  الدطلب الرابع: 

ثقافة الخدمة أحد الدفاىيم المحورية في أدبيات الإدارة الدعاصرة، لدا لذا من تأثتَ مباشر على جودة  تعُد
الأداء الدؤسسي ورضا الدستفيدين. وتشتَ ثقافة الخدمة إلذ لرموعة القيم والدعتقدات والسلوكيات التنظيمية التي 

نوا داخليتُ أو خارجيتُ. وتنبثق ىذه الثقافة من رؤية توجّو تعاملات العاملتُ داخل الدؤسسة مع العملاء، سواء كا
الدؤسسة ورسالتها، وتتجسد في الدمارسات اليومية التي تعك  التزامًا بتحقيق التوقعات وتقدلص قيمة ممافة 

 .للمستفيد

 أولا: ثقافة الخدمة
 ثقافة الخدمة مفهوم -1

لزددة" يشتًك فيها أعماء المجتمع وبذبك فإن ثقافة الخدمة وىي لرموعة من الدفاىيم العامة "غالبا غتَ 
إلذ أنواع الدعتقدات والقيم والطرائق التي تعلمها التجزئة والتي طورت خلال دورة حياة ىذه  ثقافة الخدمة تشتَ
 .1الخدمة وتاريخها

 أهمية ثقافة الخدمة  -6
 :2ن ثقافة القوية تساعد الدؤسسة في لرالتُ هما إ

 وىذا يعتٍ أن العاملتُ يعرفون جيدا كيف يعملون وما ىو متوقع منهم.سلوك الدباشر ال: الأول
الجيد إزاء  شعورالالثقافة القوية تعطي للعاملتُ إحساسا أو شعورا الذدف ومن ثم فإن ىذا يولد لديهم الثاني: 

 منظمتهم وأنهم يدثلون جزءا مهما منها.

                                                           
 .663، ص6117دار التواصل العربي ، مؤسسة الوراقة للنشر والتوزيع ، عمان،  عولدة جودة الخدمة الدصرفية،رعد حسن الصرلش،   1
 .55بن احسن نصر الدين، مرجع سبق ذكره، ص   2
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العاملون معرفة الذدف الذي تريد الدنظمة الوصول إليو ودورىم في لأنو إذا استطاع الأهمية النقطة في غاية وىذه 
أىدافها من خلال  ساعدتها على الوصول إليو لتحقيق ىذا الذدف، ففي ىذه الحالة تستطيع إدارة الدنظمة برقيقم

 التعاون والتنسيق بينهما وبتُ جميع العاملتُ في جميع الدستويات الإدارية.

سيسا على ما تقدم نستطيع القول ان الدنظمة التي بسلك ثقافة خدمة قوية فأنها تؤثر إيجابيا في سلوك وتأ
ومن ثم على التسويق الداخلي ومن جهة أخرى فان الدنظمة التي بستلك ثقافة ضعيفة أي لا يوجد الأفراد العاملتُ 

سلبيا في التسويق الداخلي للمنظمة، كما أن السلوك الدشتًكة سوف تؤثر  لديها إلا القليل من القيم وقواعد
التي بستلك ثقافة الخدمة القوية فان ىيكلها التنظيمي والإدارة الدشرفة ىي في أسفل الذيكل حيث أن في  الدنظمة

، فالإدارة الدشتًكة تساعد مديرىا العام لخدمة ىذا النمط من التنظيم أصبح جميع العاملتُ يعملون لخدمة الزبون
مديري الأقسام يطورون الأنظمة التي تسمح  والددير العام يدعم الأقسام التابعة لو لخدمة الزبون وأنالزبون 

مباشر في خدمة الزبون   بشكل مباشر أو غتَ للمشرفتُ بتقدلص الخدمة الجيدة إلذ الزبون وذلك بدساعدة العاملتُ
  .1كما في الشكل الدبتُ أدناه

                                                           
1
 .51مرجع سبق ذكره، ص  ، ن احسن نصر الدينب 
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 يكل التنظيمي من أعلى إلى الأسفل(: تحويل اتجاه الذ12) الشكل رم 

 

 

 

 

 

 

 .56بن أحسن نصر الدين، ص  الدصدر:                                                                                              

 الاتصال الداخلي  ثانيا: 
 1تعريف الاتصال الداخلي: .1

تســهيل  ،ســلوك الاســتماعإلــى تشــجيع التــي تهــدف  الاتصـال الـداخلي ىـو لرمـوع الدبـادئ والتطبيقـات
 الجماعي الدشتًك وترقية قيم الدؤسسة من أجل برستُ الفعالية الفردية  تســهيل العمــل بسريــر ونشــر الدعلومــات،

 .الجماعية فيو
ية التي تعطي للمؤسسة حق التنفيذ والاستمرارية كية الأساسينو الدينامأكما يعرف الاتصال الداخلي 

 يلي:وذلك حسب ما 
  ؛هوم واضح ومقبولفيعطي م -
 ؛التناسقيحقق الانسجام و  -
  ؛يقدم معلومات مؤقتة ومنظمة -
  ؛التغذية العكسية ثابتة -

                                                           
جويدة، الاتصال الداخلي وأثره على التمكتُ لدى الدوارد البشرية دراسة ميدانية بدؤسسة اتصالات الجزائر الوكالة الجهوية  برواي محمد أمتُ، عسولات 1

 .098، ص 6166، 0، العدد 9البليدة، لرلة التنمية وإدارة الدوارد البشرية، ولاية البليدة، المجلد 

ىيكل تنظيمي  ىيكل تنظيمي موجو للخدمة
 تقليدي

 الزائن الإدارة الدشتًكة

 الددير العام خط العاملتُ

 رؤساء الأقسام الدشرفون

 الدشرفتُ رؤساء الأقسام

 خط العاملتُ الددير العام
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 ؛يقدم الإنعاش للمؤسسة -
  .يسمح بتفهم الإستًاتيجية العامة للمؤسسة ويوضحها ويعرفها للعمال ومستَي الدؤسسات -

ن الاتصال الداخلي ىو الاتصال الذي يحدث داخل الدؤسسة وىو موجو لضو أومن ىذه التعاريف لصد 
جل تعريفهم بدختلف القواعد والأمور وأىداف الدؤسسة، من أجل الإعلام والتحفيز وتوفتَ أعمال الدؤسسة من 
 مان استمرارية الدؤسسة.ممناخ ملائم للعمل ل

 أهمية الاتصال الداخلي: .2
كائز الأساسية في بناء وتطوير الدؤسسات الحديثة، حيث يلعب دوراً لزوريًا يعُد الاتصال الداخلي أحد الر 

في تعزيز التفاىم والتنسيق بتُ لستلف مستويات العاملتُ داخل الدنظمة. ولا يقتصر الاتصال الداخلي على تبادل 
، وبرفيز الدوظفتُ، الدعلومات فحسب، بل يتعدى ذلك إلذ كونو أداة إستًاتيجية تساىم في خلق بيئة عمل إيجابية

وتعزيز الانتماء الدؤسسي. ومع تزايد التحديات التنافسية وسرعة التغتَات في بيئة الأعمال، أصبحت الحاجة إلذ 
نظام اتصال داخلي فعال أكثر إلحاحًا لممان الانسيابية في تدفق الدعلومات، ودعم عمليات ابزاذ القرار، وبرقيق 

 .الأىداف التنظيمية بكفاءة

 :1ة الاتصال الداخلي بالنسبة للفردأهمي .1.2
لا تتوقف أهمية الاتصال الداخلي عند ىذا الحد، بل بس  كذلك أفراد التنظيم وفي ىذا السياق يقول 

ج الدستخدمتُ ومعرفة الأجتَ  أن الاتصال الداخلي ىو البحث عن اندما ": Souami Cherif الشريف سوامي"
ثقافة الدؤسسة، الإضافة إلذ تقوية روح الجماعة، وبرقيق انتماء الفرد ، وتقوية روح الجماعة وبذلك خلق كشخص

إلذ الدؤسسة واكتسابو ىوية في لزيط عملو، يسمح الاتصال الداخلي برفع الروح الدعنوية للأفراد، فهذه الأختَة 
ل والأسلوب الأنسب "تتوقف بدرجة كبتَة على كفاءة وفعالية الاتصال لأنو من الدهم لفرد معرفة لداذا يقوم العم

 يحفز الفرد ويزيد من دافعيتو إلذ العمل ويحقق لو الرضا الوظيفي. لأدائو "، وىذا ما

                                                           
، ص 6104، جانفي 6، جامعة الجزائر 3، العدد 6، المجلد الحكمة للدراسات الاجتماعيةالاتصال الداخلي في الدؤسسة، لرلة  أمتُ بلقاضي، 1
69. 
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كما يسمح للفرد اكتساب مهارات جديدة تزيد من خبراتو، وتنمي مهاراتو وىذا عن طريق الاحتكاك 
تسعى الدؤسسة لتحقيقو عن طريق  ا ماالآخرين، وبتبادل الخبرات يزيد  التفاىم والتعاون بتُ أفراد الدؤسسة، ىذ
  .الاستثمار في الدوارد البشرية الذي يعد عنصر مهم في برقيق الثروة للمؤسسة

 أهمية الاتصال الداخلي بالنسبة للمؤسسة  .2.2
، التوجيو، ، لشا يسمح ابزاذ القرارالنسبة للمؤسسة، تعتمد كافة العمليات الإدارية على نظام الاتصال

،  تساعد على اختيار أفمل البدائلعن طريق الاتصال الداخلي يدكن توفتَ الدعلومات والبيانات التيالتنسيق، "إذ 
والوصول إلذ القرار الذي يتصف الرشد"، الإضافة إلذ ذلك يعتمد على الاتصال الداخلي في توجيو العاملتُ، 

وكذا  أىداف الدؤسسة بصفة عامة، بحيث يستطيع الدستَ استخدام سبل الاتصال الدتاحة، أن يحدد للعاملتُ
الواجبات والأعمال التي تتوقع الإدارة منهم أن يؤدوىا، كما يعتبر أداة فعالة لدواجهة الشائعات، وتسيتَ النزاعات 

 التي قد تهدد الدؤسسة.
" أنو لتنظيم التسيتَ الديناميكي للمؤسسة، يجب أن لضدد أىداف  P.Druckerبيتر دروكر كما يرى "

كل مستوى، بحيث يساىم جزئيا في برقيق الذدف العام للمؤسسة، وىذا ما يتطلب درجة عالية جدا من التنسيق 
بتُ لستلف الدستويات الذتَاكية ويتوقف على وجود قنوات اتصالية جيدة في الدؤسسة فالاتصال بدثابة الغراء 

الصمغ الاجتماعي الذي يتخذ لتحقيق التماسك بتُ أجزاء الدنظمة وبرستُ مستواىا، أن يحدد للعاملتُ أىداف و 
 .1الدؤسسة بصفة عامة، وكذا الواجبات والأعمال التي تتوقع الإدارة منهم أن يؤدوىا

 أنواع الاتصال الداخلي  .3
سواء صاعدًا  –ؤسسة، فالاتصال الرأسي يساىم ىذا التنوع في تلبية حاجات الاتصال الدختلفة داخل الد

يتيح تبادل التعليمات، والتقارير، والتغذية الراجعة. أما  –من الدوظفتُ إلذ الإدارة أو نازلًا من الإدارة إلذ الدوظفتُ 
الاتصال الأفقي، فهو يعزز التعاون والتنسيق بتُ الأقسام أو الزملاء في الدستوى الإداري نفسو. من ناحية أخرى، 

فنجد نوعان  يعُتبر الاتصال القطري وسيلة فعالة لتجاوز الحواجز التنظيمية وبرقيق السرعة في نقل الدعلومات
 :2الآتيي كسماتصال رسمي واتصال غتَ ر 

                                                           
 .71ص مرجع سبق ذكره،  ،متُ بلقاضيأ 1
 .4، جامعة مستغالز، ص6105، لسبر حول الحمارات والتنوع الثقافي وفلسفة السلم، الطبعة الاتصال الداخلي في الدؤسسةملال نصتَة،  2
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ىو الاتصال الذي يدر عبر العناوين الرسمية، وىو نموذج اتصالر مبرمج ومبتٍ داخل  الاتصال الرسمي: -1
   الدنظمة يدرر من خلالو الرسائل، وىي:

 رسائل العملNotes de services : وتشكل التشريع الداخلي للمؤسسة، وتم الدشاكل العامة التي 
لنقاط الددرجة في رسائل العمل عامة، برتوي أقساما لستلفة، لذذا لصد االتي تعتًض الدؤسسة ذلك 

 .الأقسام وتهم جميع 
 جلسات العمل les réunions: وىناك من الباحثتُ من يقسمها إلذ: 

 .اتصالات مكتوبة: رسائل إعلامية، جرائد الدؤسسات، ملصقات، كتب الاستقبال، تقارير...إلخ -
الاتصالات الشفهية والسمعية البصرية: الدكالدات الذاتفية، الاجتماعات، اللقاءات الشخصية،  -

 ..الخ(..لحل الدشاكل )دوائر النوعية، جماعات التغيتَ جماعات 
  الرسمي:وىناك نوعتُ من الاتصال غتَ  الاتصال غير الرسمي: -2

الدبنية وغتَ الدنتظرة داخل الدؤسسة... ويتعلق التبادلات غتَ  :الاتصال الشفهي غير الرسمي - أ
 خارج الأطر الدوضوعة مسبقا للاتصال ويتًجم من خلال العلاقات الشخصية، وتبادل الدعلومات

 ويشمل الاتصال الشخصي غتَ الرسمي ما يلي:
 الاتصالات العفوية بتُ زملاء العمل من أجل دفع الدلفات خارج أية علاقات رسمية. 
  الدكتب أو حول مكنة القهوةالنقاشات داخل. 
 من )الفم إلذ الأذن(، وتقوم ببث الرسائل والدعلومات بسرعة فائقة وغالبا ما يتعلق الأمر ىنا الشائعات. 
 التبادل السريع للحديث بتُ الدسئول ومساعده حول شؤون العمل. 
 الدؤسسة قنوات الاتصال غتَ الدبرلرة بطريقة رسمية، وتتعلق الحركة الدهنية داخل. 

فالاتصال الرسمي وغتَ الرسمي حالتان ضروريتان للمؤسسة، ورغم اختلافيهما وتمادهما في بعض 
فالاتصال . الأحيان إلا أما متكاملان، ولا يدكن تصور العملية الاتصالية داخل الدؤسسة بأحدهما دون الآخر

تُ أن الاتصال غتَ الرسمي بدون الاتصال  حفيالرسمي لا يدكنو أن يواجو الحالات الطارئة أو غتَ الدتوقعة، 
 1الرسمي لن يكون إلا فوضى، وحالة عدم التنظيم والتسيتَ على الددى الطويل.

                                                           
1
 .5مرجع سبق ذكره، ص  ، لال نصيرةم 
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ومن خصائصو أنو لا يدكن عزلو عن الاتصال الشخصي، فالكلمة  :الاتصال غير الشفهي غير الرسمي-ب
ذه الأختَة دورا كبتَا في برديد معتٌ غالبا ما ترفق ببعض الحركات والإيداءات وملامح الوجو، وتلعب ى

 lesالرسالة، إن لد نقل التأثتَ على مممونها، وإذا أرادت الدؤسسة الاىتمام ذا الجانب فعليها برليل )ما لد يقل 

(non -dites   برستُ طرق الاستماع والدلاحظة، والبحث عن سبل أفمل للتوفيق بتُ الخطاب والواقعو. 
 1ياتجاىات الاتصال الداخل .4

نظمة إلذ الدوظفتُ في مستوى تستَ الاتصالات النازلة من مستوى أعلى في الد الاتصال النازل: - أ
. وىو اتصال داخلي رسمي ويعد ىذا النوع من أبرز أنواع الاتصال وأكثرىا انتشارا في الدؤسسات أدلس

. الدستويات الدنيا حيث بواسطتو تناسب الدعلومات، والبيانات، وتنقل من الدستويات الإدارية لأعلى
وىذا النوع من الاتصال يؤثر لا لزالة على العمال حيث يشعرىم الإحباط وعدم الثقة في قدراتهم، 

 وىذا كلو ينعك  على إلصاز وأداء أعمالذم.
يشمل الاتصال من أسفل الدستويات الإدارية إلذ أعلاىا، تتممن الدعلومات التي الاتصال الصاعد:  - ب

الدشكلات، وتذليل العقبات التي تعتًض التنفيذ، أو تلك التي تؤدي إلذ تستدعي التدخل لحل 
. وعن طريقها يدكن توفتَ وتقدير  العاملتُ والثناء عليهم إدخال برامج تدريبية، أو إعادة التنظيم،

 الدعلومات والبيانات أمام الدديرين في الدستويات الأعلى لشا يتيح لذم الفرصة لإصدار القرارات السليمة
 .القائمة على معلومات دقيقة

ىو ذلك الاتصال الذي يتم بتُ الوحدات التنظيمية الدتكافئة في التدرج الذرمي  الاتصال الأفقي: - ت
يعتبر ىذا النوع من الاتصال أمرا ضروريا لتحقيق التنسيق الجيد بتُ الوحدات التنظيمية،  الدنظمة.

، والدوضوعات الدشتًكة ووجهات النظر حول الدسائلراء الأو  حيث يتم تبادل الدعلومات، والبيانات،
ىناك  بينهما، وتنسيق ما يجب ابزاذه من إجراءات وتدبتَ كل الدشكلات التي تهم الأطراف الدعنية.
 من يرى أنو يسهل ويشجع على بناء علاقات صداقة قوية بتُ العمال داخل الدؤسسة وخارجها.

أن العلاقات غتَ الرسمية تطغى وتلعب دورا ارزا فيو ويدكن أن تقول بأن سمات الاتصال الأفقي 
فهو  خاصة بتُ العمال، الذين يشغلون نف  الدناصب، أو على مستوى تنظيمي واحد متساوي.

                                                           
1
 .051، الجزائر، ص6، رقم 69، لرلة الحقوق والعلوم الإنسانية، لرلدالاتصال الداخلي دعامة أساسية في الدؤسسة الدتعلمةآيت طالب نورة،   
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أنو يعتبر من بتُ أىم الوسائل التي يلجأ إليها العمال لتبادل  بذلك أقرب للاتصال غتَ الرسمي إلا
 .1بتُ بعمهم البعض راءالآو الأفكار 

  

                                                           
 .050ص  ،مرجع سبق ذكره،  آيت طالب نورة  1
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 خلاصة الفصل
تسويق لل الاستًاتيجية  كل من الإطار الدفاىيمي للتسويق الداخلي وإجراءاتلقد تناول ىذا الفصل  

من الدفاىيم الحديثة في إدارة الأعمال والتسويق، وقد  (Internal Marketing) يعدُّ التسويق الداخليو  ،الداخلي
بتُ أىدافها الاستًاتيجية وتوقعات موظفيها، بوصفهم العملاء برز كاستجابة لحاجة الدؤسسات إلذ برقيق التوافق 

الداخليتُ. يعُتٌ التسويق الداخلي بدجموعة من السياسات والأنشطة التي تهدف إلذ جذب الدوظفتُ وبرفيزىم 
والمحافظة عليهم، من خلال توفتَ بيئة عمل إيجابية، وتشجيعهم على تقدلص أفمل أداء لشكن في سبيل برقيق رضا 

 .العملاء الخارجيتُ
يرتكز ىذا الدفهوم على اعتبار أن لصاح الدنظمة في سوقها الخارجي مرتبط بددى فعاليتها في تسويق 
رؤيتها، وقيمها، وخدماتها داخل بيئتها الداخلية، لشا ينعك  إيجااً على جودة الخدمة وبرقيق الديزة التنافسية 

  الدستدامة.
مدى تطبيقو وفعاليتو في إلذ مفاىيم التسويق الداخلي وإجراءاتو نرى في ىذا الفصل ومن خلال تطرقنا 

 .الفصل الثالش
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 تمهيد
زيزه للأداء دور الرضا الوظيفي و تعحيث تم التطرؽ إلذ  للفصل الثانيا الفصل ابعانب النظري ذيشكل ى

وامل ابعوىرية ابؼؤثرة في الأداء يشكل ىدا الفصل ابعانب النظري  يعُد الرضا الوظيفي أحد العحيث  ،الوظيفي
الوظيفي، حيث تشتَ العديد من الدراسات إلذ وجود علاقة طردية بتُ مستوى رضا ابؼوظف وكفاءتو في أداء 
ابؼهاـ ابؼوكلة إليو. فالرضا يعكس حالة من التوافق النفسي وابؼهتٍ مع بيئة العمل، بفا ينعكس إبهابًً على الإنتاجية، 

 الأداء. والانضباط، وجودة 
وفي ابؼقابل، فإف تدني مستوى الرضا قد يؤدي إلذ ضعف الالتزاـ، وارتفاع معدلات الغياب، وابلفاض 
مستوى الأداء. يهدؼ ىذا الفصل إلذ برليل العلاقة بتُ الرضا الوظيفي والأداء الوظيفي، من خلاؿ استعراض 

وبياف أثر الرضا في برستُ بـرجات العمل على أبرز الابذاىات النظرية والدراسات التطبيقية في ىذا المجاؿ، 
 ابؼستوى الفردي وابؼؤسسي.

 تُحثمبالوظيفي وذلك من خلاؿ  وسنتطرؽ من خلاؿ ىذا الفصل إلذ دور الرضا الوظيفي وتعزيزه للأداء
 :أساسيتُ بنا

 الإطار النظري للرضا الوظيفي ابؼبحث الأوؿ.  
 الأداء الوظيفيالرضا الوظيفي وأثره على  ابؼبحث الثاني.  
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 الإطار النظري للرضا الوظيفي لدبحث الأول:ا
يعتبر الرضا الوظيفي من أكثر ابؼوضوعات دراسة من قبل الباحثتُ ابؼعاصرين بؼا لو منم أبنية كبتَة في 

في وجهة نظر مواردىا البشرية، والتي بيكن في ضوئها تطوير ورسم الكشف عن إبهابيات وسلبيات ابؼؤسسة 
  سياسات مستقبلية للإدارة.

 الدطلب الأول: مفهوم الرضا الوظيفي 
من ابؼفاىيم الأساسية في علم النفس التنظيمي وإدارة ابؼوارد البشرية، ويعبرر عن ابغالة  لرضا الوظيفييعد ا

بؼدى شعور النفسية الإبهابية التي يشعر بها ابؼوظف نتيجة تقييمو لتجربتو في العمل. بعبارة أخرى، ىو انعكاس 
الفرد بًلارتياح والسعادة بذاه وظيفتو، بدا في ذلك طبيعة العمل، بيئة العمل، العلاقات مع الزملاء والرؤساء، 

 .والفرص ابؼتاحة للتطور والنمو ابؼهتٍ
 الدفهوم الأول  -1

الفرد راض عن ػ فإذا كاف النظر إلذ الرضا الوظيفي عن طريق القيم الإبهابية التي بوققها العمل للفرد بيكن 
الإبهابية النابذة من لف مفهوـ القيمة ت. وقد بىيء قد حقق لو قيمة إبهابيةىذا الشما فإف ذلك يعتٍ أف ء شي

ذات قيمة إبهابية لشخص معتُ، قد لا بومل القيمة عمل معتُ بًختلاؼ الأفراد أنفسهم، وبًلتالر ما قد يكوف 
ىذا النوع من نفسها لشخص آخر وذلك بسبب تداخل عوامل عديدة نفسية واجتماعية واقتصادية بردث مثل 

 1الاختلاؼ في مفهوـ القيمة الإبهابية.
 الدفهوم الثاني -2

سرور والارتياح، والذي يستمده أما )شلوؿ( فيعرؼ الرضا الوظيفي بأنو "ذلك الشعور النفسي بًلقناعة وال
وبفا توفره لو ىذه الوظيفة من مزايا مادية، رؤساء، وزملاء، ومرؤوستُ( ، وبصاعة العمل )ابؼوظف من وظيفتو

 .2الإشراؼ(، ومن فرص النمو ابؼهتٍ والتقدـ الوظيفي) ومعنوية، واستقرار، ومن الإدارة ابؼباشرة
  

                                                           
، 2011الطبعة الأولذ، دار زمزـ للنشر والتوزيع،  ،الرضا والولاء الوظيفي قيم وأخلاقيات الأعمالمحمد أبضد سليماف، سوسن عبد الفتاح وىب،   1
 . 134 ص
 .64ص ، 2008الطبعة الأولذ، دار صفاء للنشر والتوزيع، عماف، ة، الرضا الوظيفي أثر نظرية وتطبيقات عمليسالد تيستَ الشرايدة،   2
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 الدفهوم الثالث  -3
"سوبر" فالرضا الوظيفي عنده يتوقف على ابؼدى الذي بهد فيو الشخص منفذا مناسبا لقدراتو وميولو  أما

كما يتوقف أيضا على موقفو العملي وعلى طريقة ابغياة التي يستطيعا أف يلعب الدور  وبظات شخصيتو وقيمو،
 1.الذي يتماشى مع بموه وخبراتو

 الدفهوم الرابع  -4
ابؼعتٍ بًلأمر وىو نتيجة للتكيف الرضا ظاىرة داخلية ضمن عمل "فيعرؼ الرضا بأف  Davisديفيز  أما

 .2تخذة من العامل ابذاه عملو"مع العمل، ويعمل الرضا على التأثتَ في القرارات ابؼ
انعكاس بؼدى الإشباع الذي وأختَا بيكن القوؿ أف الرضا الوظيفي ىو نتيجة تفاعل الفرد مع وظيفتو وىو 

من ىذا العمل، وانتمائو وتفاعلو مع بصاعة عملو ومع بيئة العمل الداخلية وابػارجية وبًلتالر فهو يشتَ يستمده 
  .3إلذ بؾموع ابؼشاعر الوظيفية أو ابغالة النفسية التي يشعر بها الفرد بكو عملو

 ا الوظيفي الرض وخصائص : أنذيةالدطلب الثاني
 أنذية الرضا الوظيفيأولا: 

الرضا الوظيفي من الركائز الأساسية التي تقوـ عليها فعالية ابؼؤسسات وبقاحها في برقيق أىدافها، إذ  يعُدر 
يرتبط بشكل مباشر بأداء ابؼوظفتُ واستقرارىم النفسي وابؼهتٍ. فكلما شعر العاملوف بًلرضا عن وظائفهم، زادت 

على بيئة العمل ككل. كما أف الرضا الوظيفي  مستويات ابغافز لديهم، وارتفعت إنتاجيتهم، بفا ينعكس إبهابًً 
 .يساىم في تعزيز الانتماء ابؼؤسسي، ويقلل من معدلات التغيب، والاحتًاؽ النفسي، والتنقل الوظيفي

أبنية الرضا الوظيفي أيضًا في دوره المحوري في بناء ثقافة تنظيمية إبهابية تُشجع على الإبداع  وتكمن
والتعاوف، وتعُزرز من بظعة ابؼؤسسة في سوؽ العمل. لذا تسعى العديد من ابؼنظمات إلذ تبتٍ استًاتيجيات تهدؼ 

 .ور ابؼهتٍ، وتعزيز أساليب القيادة الفعرالةإلذ برستُ رضا موظفيها من خلاؿ برستُ بيئة العمل، وتوفتَ فرص التط
 4:يالعاملتُ وابؼؤسسة والمجتمع ونوضح ذلك فيما يلوللرضا الوظيفي أبنية كبتَة لكل من 

                                                           
بؾلة – دراسة ميدانية لعمال شركة ليندغاز ورقلة -ية الرضا الوظيفي وعلاقة بالأداء الوظيفي لعمال الدؤسسات الاقتصادإبظاعيل بؿدادي،   1

  .165 ص ،2023، ابعزائر، 1، عدد 9، بؾلد الدراسات الاقتصادية الكمية
 .95، ص 2008، 05، بؾلة الاقتصاد والمجتمع، العدد أثر التحفيز على الرضا الوظيفي للمورد البشريزىية عزيوف، عبد الفتاح بوبطخم،   2
 .12، ص 2014، النشر، المجموعة العربية للتدريب و الرضا الوظيفي و الارتقاء بالعمل الدهني النشر،ربية للتدريب و المجموعة العخبراء   3
، مذكرة مقدمة لنيل شهادة ابؼاستً في الرضا الوظيفي واثره في تحسسين أداء العاملين دراسة ميدانية عمر بن عمر، بن يوب دلاؿ، لبيض ختَة  4

 .24، ص 2019-2018، قابؼة 1945ماى  8جامعة  قسم العلوـ الاجتماعية، الاجتماع،علم 
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  بالنسبة للعاملين:أنذية الرضا الوظيفي 
 .الثقة في  بًلنفس والطموح لدى الفرد العامل في ابؼنظمة زيادة -
 .وذلك من خلاؿ وصولو بؼستوى الطموح لوإشباع ابغاجات الشخصية للعامل  -
 .التقليل من الضغوطات ابؼتًاكمة على العامل -
تُ بفا يؤذي إلذ ابلفاض معدات الغياب وبًلتاي ابلفاض مستوى العامل رفع الروح ابؼعنوية للأفراد -

 .الصراعات
 .والابتكارإلر ارتفاع الرغبة في الإبداع القدرة على التكييف مع بيئة العمل بفا يؤذي  -
 الشعور بًحتًاـ الذات. -
 أنذية الرضا الوظيفي بالنسبة للمؤسسة: 

ارتفاع مستوى الولاء للمؤسسة كلما شعر العامل بأف الوظيفة أشبعت حاجاتو ابؼادية وابؼعنوية يزيد تعلقو  -
 بًبؼؤسسة.

 تواجهها.زيز قدرة ابؼؤسسة على برقيق أىدافها ومغالبة أي  برديات وابؼنافسات التي تع -
 استثمار كافة طاقات ومواىب العاملتُ بًبؼؤسسة لتقديم افصل ما عندىم لتحقيق أىدافها. -
 برستُ وتطوير منتجات ابؼؤسسة وبًلتالر تتحسن بظعتها وتزيد أربًحها. -
وقوؼ العاملتُ بجانب ابؼؤسسة أوقات الأزمات ومنو ابلفاض معدلات التغيب عن العمل، الاضطراب،  -

 لخاالشكاوي.....
 أنذية الرضا الوظيفي بالنسبة للمجتمع:

 .ارتفاع معدلات ابػدمات والكفاءة الاقتصادية -
 وبساسك المجتمع وتقدمو. الأسريابلفاض معدلات ترؾ العمل بفا يؤذي إلذ الاستقرار  -
 ارتفاع معدلات التنمية والتطوير للمجتمع. -

 :1وبيكن أ نستخلصها أيضا في
 .على تلك ابغالة ابؼؤثرة تغتَاتابؼنب و واعنوية للعاملتُ ومن م  الوقوؼ على ابعبؼمعرفة ابغالة النفسية وا .1

                                                           
"دراسة برليلية توصيفية"، بؾلة العربية للعلوـ  أبعاد ومكونات الرضا الوظيفي لدى العاملين في الذيئة العامة للتعليم التطبيقي مها محمد الرخيص، 1

 .101ص  ،2018 ، ابعزائر،1العدد  ،1ونشر الأبحاث، المجلد 
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 الأداءومن م  مستويات  الأفرادتاجية إنتؤثر على بـرجات و  التي العوامل السلبية التمكن من برديد وإزالة .2
 .ؤسساتابؼ عاـ في بشكل

تعجل وتزيد من  والتياللازمة للأداء ت اهار بؼا ؤسسات ومعرفةابؼ البشرى في الأداء خفض تكلفة .3
 .ابؼوظفتُ مستويات الرضا لدى

 .ملديه ؿ الإنتاجيةوتزيد من معدلأفراد ى لد والرغبة يادة القدرةفي ز تسهم  برديد العوامل التي .4
الأجواء  توفتَ نتيجة بًبػبرات البشريةالاحتفاظ و الأفراد لدى  ييفظالو  لاءدرجات ومستويات الو  زيادة .5

 .خرى منافسةأؤسسات ابؼ الانتقاؿ إلذوعدـ ابؼؤسسة  في البقاءى برفزىم وتشجعهم عل ابؼناسبة التي

فراد وتطويره بغرض توفتَ الأجواء معرفة الأبعاد وابؼكونات البينية للتنظيم الإداري الذي يعمل خلالو الأ .6
 .البشري ومعنويات ابؼوظفتُالتنظيمية ابؼناسبة التي تعزز من ارتفاع مستويات الأداء 

 خصائص الرضا الوظيفيثانيا: 
يعُتبر الرضا الوظيفي حجر الزاوية في بناء بيئة عمل إبهابية ومنتجة، فهو لا ينعكس فقط على أداء 

الرضا الوظيفي بدجموعة من ابػصائص التي بسيرزه  ابؼوظف، بل بيتدر أثره ليشمل أداء الفريق وابؼنظمة بأكملها. يتميز
، بىتلف من فرد لآخر، فقد يشعر موظف بًلرضا في نفس وذاتي شعور شخصيعن غتَه من ابؼفاىيم، أبرزىا أنو 

 .الظروؼ التي قد لا ترضي غتَه
 :1وبقد ابػصائص التالية

الرضا الوظيفي مسألة ذاتية تقديرية مرتبطة بًبؼشاعر التي قد تتًجم في شكل سلوؾ موضوعي يعكس حالة  يعد -
الفرد العامل، في مثل ىػذه ابغالػة نقػوؿ أف الرضػا الوظيفي صريح وبًبؼقابل قد بقده ضمنيا يكمن داخل الفرد 

  .العامل
لع إلذ جو ملائم يساعد على في العمل، كما يتط بوتاج الفرد العامل إلذ عائد يتناسب وجهده ابؼبذوؿ -

ت الضػرورية، إذف للرضػا الوظيفي أبعاد وأوجو بـتلفة، فقد يكوف الرضا في من ابؼستلزما ،... إلذ غتَ ذلكالعمل
بعض جوانػب وظيفػة العامػل ويعتبر رضا نوعي )جزئي( كما قد يكوف عن كل جوانب وظيفة العامل ويعتبر رضا 

 ـ.اوظيفي ع
إف مسألة الرضا الوظيفي تبقى نسبية إلذ حد كبتَ، ونرجع السبب في ذلػك إلػى عوامل عدة منها الظروؼ التي  -

يعمل فيها الفرد وبـتلف ابؼتغتَات التي تؤثر فيهػا، درجة طموح الفرد ومدى تكيفو مع العمل بحد ذاتو والبيئة 
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وإعطائها قدرا كبتَا اما على ابؼديرين الاىتماـ بهذه النقطة ابؼتواجد فيها حالة بفارستو لنشاطو اليومي، لذا كاف لز 
أولا لأف التعامل يتم مع عنصر بشري ذو خصائص متباينة وثانيػا لأف الوسط متناـ يساير  ،من الاىتماـ

 .التكنولوجيا والتطور في بـتلف المجػالات ونعنػي بػذلك تعػدد ابغاجات وتطورىا ىي الأخرى
، قد لا يرضى بو  - مستقبلا، إذف نستطيع إف رضا الفرد العامل على العائد الذي يتحصل عليو من عملو اليوـ

رضا الوظيفي ذو طبيعة ديناميكية، فهو بحاجة إلذ تنميتو ومسايرة كل التغتَات التي قد تطرأ على القوؿ أف ال
 .العوامل ابؼؤثرة فيو كالأجر وعلاقتػو بدستوى ابؼعيشة مثلا

ف البحث عن سبل رفع مستوى رضا العاملتُ لا يتوقف عند برقيقو فقط، بل يتعدى الأمر إلذ البحث عن وإ
الضمانات التي من شأنها إبقاء ابؼعنويات مرتفعػة، والعوامػل الدافعة للعمل مستمرة وفي تطور دائم، إذ من المحتمل 

يكن ىناؾ برنامج عمل واضح، وخطة حية فػي  أف ينخفض الإحساس بًلرضػا بعد أياـ وأشهر في ابؼؤسسة إذا لد
ذىن القيادة الإدارية، تعمل على اعتمادىا بشكل دائم وإعادة النظر فيهػا مػن خػلاؿ ابؼمارسة العملية بغية 

  .مستوى الرضا تطويرىا، وبذلك برقق أفضل السبل وأحسن النتائج بًلنسبة لرفع
ظيفي على درجة مػن التعقيػد يصعب التحكم فيو بشكل تاـ وكنتيجة بؽذه ابػصائص بقد أف موضوع الرضا الو 

نظرا لتشعب ابعوانب ابؼتعلقة بو، ويبقػى الػدور علػى ابؼؤسسة الراغبة في البقاء والنمو، أف تتفهم كل ما يؤثر في 
 الفرد العامل، لاف ذلػك من شأنو إحداث رضاه الوظيفي الذي لو وزف وأبنية بًلغتُ علػى مسػتوى الفػرد

 .1ابؼؤسسةو 

 ومظاىره الدطلب الثالث: العوامل الدؤثرة في الرضا الوظيفي
الرضا الوظيفي يعُد من أىم العوامل التي تؤثر بشكل مباشر على أداء ابؼوظفتُ وإنتاجيتهم داخل 

الرضا الوظيفي بيئة العمل  ابؼؤسسات، كما أنو يعُبر عن مدى رضا الفرد عن عملو وظروفو المحيطة بو. ويعُزز
 .الإبهابية، ويقلل من معدلات الدوراف الوظيفي والتغيب عن العمل، بفا يساىم في برقيق أىداؼ ابؼؤسسة بكفاءة

فهم مظاىر الرضا الوظيفي وبرليل أبعادىا يُساىم في تعزيز فعالية ابؼنظمات، إذ يعُدر من العوامل  إفو 
 ابغابظة في برقيق الاستقرار الوظيفي وبرستُ الأداء العاـ.
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 العوامل الدؤثرة في الرضا الوظيفيالفرع الأول: 
ثلاثة ( ستة عوامل ىامة للرضا الوظيفي تتصل الياستُوابؼشار إليو في )( Davisولقد حدد كيث ديفيز )

 بسثلت في ابعوانب التيو منها بًلعمل مباشرة، والثلاثة الأخرى تتصل بظروؼ أو جوانب أخرى ذات علاقة 
 :1الآتية
 الجوانب التي لذا صلة مباشرة بالعمل:  - أ

الاتصاؿ بتُ  فابؼشرؼ لو أبنية كبرى في ىذا المجاؿ؛ لأنو يشكل نقطة: كفاية الإشراف الدباشر -1
  .من أنشطة يوميةيقوموف بو  التنظيم والأفراد ويكوف لو أكبر الأثر في ما

، مل إذا كاف من النوع الذي بوبونو: فأغلب الأفراد يشعروف بًلرضا عن العطبيعة العمل نفسو -2
  .عملهم وبذؿ ما لديهم من طاقة للقياـ بوويكوف ىذا الرضا دافعا بؽم إلذ إتقاف 

فالإنساف اجتماعي بطبعو ويكوف العمل أكثر إرضاء للفرد إذا شعر : مع الزملاء في العمل العلاقة -3
 بأنو بينحو الفرصة لزمالة الآخرين والاتصاؿ بهم.

 :الجوانب التي تتصل بظروف وجوانب العمل - ب
 اء في تنظيم لو ىدؼ فعاؿ ضيرغب الأفراد بأف يكونوا أعتحديد الأىداف في التنظيم:  -1
 .ة في العمل وبخاصة توزيع الأدوارابؼوضوعيالعدالة و  برقيق -2
ابغالة الصحية والبدنية والذىنية: ىناؾ ارتباط بتُ الصحة البدنية والصحة العقلية وأثرىا على الفرد  -3

  .وأدائو ومعنوياتو
 ل في:ثتمتوىناؾ عوامل أخرى 

فراد السعداء في حياتهم أف الأالشخصية: إف الرضا الوظيفي يرتبط بًلرضا العاـ للفرد، إذ يغلب على  لعواملا -
   .فهمئاظو يكونوا سعداء في 

دارة ابؼتبعة ومدى توافر الإشراؼ، و الإدارة: تتعلق ىذه العوامل بطرؽ الإشراؼ أو الإالعوامل ابؼتعلقة بنمط  -
  .وابؼرؤوستُنسانية بتُ الرؤساء الإالعالقات 

بؼتعلقة بتأمتُ مستقبل ابؼوظف، جر وفرص التًقي: وتشمل العناصر االأماف الوظيفي و لألعوامل ابؼتعلقة بًا -
  .الذي بوصل عليو ابؼوظف ومدى تلبيتو للحاجات الشخصية الأجرستقرار الوظيفي، ومقدار لااو 
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أعلى إذا ما عملوا بدواـ كامل، ومن ناحية أخرى العوامل ابؼتعلقة بظروؼ العمل: يتمتع بعض ابؼوظفتُ برضا  -
، ومنهم من بييل للعمل بًلانقطاع، لياؿالذي يتضمن فتًات، ومنهم من يفضل  منهم من يفضل العمل نهاراً 

  .الذي يتضمن فتًات راحة ومنهم من يرتاح للنظاـ
 :1وبقد أيضا ىذه العوامل 

 ( : mentally challenging tasksوي على بردي )مهمات برت -1
، وبيكن للعمل أف اتو الذىنيةوتشتَ إلذ درجة توفر مهاـ يشعر ابؼوظف من خلابؽا أنو يستخدـ مهار 

حباط لإيكوف ذو بردي إذا كاف بوتوي على بذدد وتنوع ابؼهاـ، فالعمل الروتيتٍ يسبب ابؼلل ويؤدي إلذ الشعور بً
 .فعل انفعالية سلبية مسببة ابلفاض الرضا الوظيفيالأمر إلذ ردود  والفشل، وفي مثل ىذه ابغالات يؤدي ىذا

 :(feedbackابغصوؿ على التغذية الراجعة ) -2
وتشتَ إلذ الدرجة التي يوفر فيها العمل معلومات عن أداء ابؼوظف ونقاط قوتو ونقاط ضعفو، وبهب أف 

، الزبًئن ومن ، الزملاءوالرؤساء، مثل تغذية راجعة من ابؼشرفتُ ية الراجعة ىنا ذات مصادر متعددةتكوف التغذ
 .العمل نفسو

 ( :continuous trainingالتدريب ابؼستمر ) -3
 .سثتمار ابؼؤسسة في ابؼوظف أو العامل بحيث يتم تدريبو و تطوير مهاراتوإويشتَ الذ درجة 

 ( :controlزيادة مستوى التحكم ) -4
يقوـ بها، بحيث يقرر متى البدء ومتى لذ درجة وجود الفرصة لدى ابؼوظف للتحكم بًبؼهاـ التي إتَ شوي

 في معطيات العمل قدر الإمكاف. ، فيتحكم، وطوؿ مدة ابؼهمةالانتهاء
 (:supportive supervisionوجود مدير داعم ) -5

للموظف من ناحية التوجيو ابعيد دوف سيطرة، ابؼعاملة ابعيدة تَ ىذا الأمر إلذ درجة دعم ابؼدير شوي
  .والقرب من ابؼوظفتُ

 (:supportive co – workers) وجود زملاء داعمتُ  -6
، وطلب عمل بحيث يستطيع الاطمئناف اليهملذي يلقاه ابؼوظف من زملائو في الوتشتَ إلذ مقدار الدعم ا

  .مساعدتهم إذا ما احتاجها
 ( :work –life balance)وجود توازف إبهابي بتُ ابغياة الأسرية والعمل  -7

                                                           
 .67-66، ص ص مرجع سبق ذكرهبن احسن نصر الدين،  1



 الوظيفي وتعزيزه للأداء الرضا الوظيفي دورثاني: الفصل ال
 

40 
 

و غتَىا إلذ درجة توفتَ العمل لدعم ابغياة الأسرية، مثل بعد العمل عن ابؼنزؿ أو أزمة ابؼواصلات أ وتشتَ
  .من العوامل التي بزلق نوعا من التوتر والضغط النفسي عند ابؼوظف

 equitable rewarrds))الأجر ابؼنصف  -8
بًلعدالة بتُ ما يقدمو إلذ دؿ والإنصاؼ من ناحية بحيث يشعر وتشتَ إلذ درجة شعور ابؼوظف بًلع

 .)تعويضات ما أخخده من ابؼؤسسة من أجور و ابؼؤسسة من جهد وخبرة وبتُ
 (recognitionوجود تقدير ابؼعنوي للموظف ) -9

من الإطراء وشعور ابؼوظف أو العمل بًلتقدير ابؼعنوي، وانو توفتَ العمل لبرامج تزيد  لذ مدىإالأمر  ويشتَ ىذا
 .تعتمد ابؼؤسسة عليو بشكل كبتَيس بؾرد أجتَ، إبما شخص ل

 (job securityمن الوظيفي )الشعور بًلأ -10
خفاض احتمالية أف يفصل من عملو في ابغاضر أو إو ويشتَ الذ درجة شعور ابؼوظف بأماف وظيفي 

 ابؼستقبل.
امل السابقة ضعفت أحد العو تراكمية. فادا لذ أف الرضا الوظيفي ىو عملية إمر، وبذدر الإشارة في ىذا الأ

كثر من متغتَ فانو من الطبيعي أف يتوقع الفرد وجود ألذ إوبًلتالر العمل الذي يفتقر ل، فاف الرضا الوظيفي يق
قياس الرضا الوظيفي بهب أف ينطلق من قياس العوامل طلق فاف ابلفاض كبتَ في الرضا الوظيفي، ومن ىدا ابؼ

كمية بيكن قياسها سلوكيا، وبًلتالر بؾموع الدرجات على السابقة الذ متغتَات  السابقة، بحيث يتم برويل العوامل 
 .الرضا الوظيفي لدى أي موظفالأبعاد السابقة بيكن أف تشكل مؤشر عاـ عن مستوى 

 الثاني: مظاىر الرضا الوظيفي الفرع
يستدؿ الباحثوف على مستوى الرضا الوظيفي للعاملتُ بدنظمة ما من خلاؿ بعض مظاىر ابؼرتبطة بسلوؾ 

 1العاملتُ في العمل وعلاقتهم ابؼتبادلة، ومن أىم تلك ابؼظاىر ما يلي:
 انخفاض معدلات الغياب عن العمل: ( أ

تظم فيها ويواظب عليها ويقل عدد مرات غيابو، ويكوف نما يفالعامل الذي يرضا عن عملو ومهنتو عادة 
 على الالتزاـ بدواعيد ابغضور والانصراؼ بقدر الإمكاف. -الأمر غالبفي –حريصا 
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 زيادة الإنتاج وتحسين مستواه:   ( ب
 . عن عملهمبتَأف تصدر إلا عن أفراد يعملوف برضا ك فالإنتاج ابعيد والكمية الكبتَة منو لا بيكن

 قلة الفاقد والتالف:    ( ت
على ابؼصلحة ويرجع ذلك عادة الذ الاىتماـ الذي يوليو العاملوف بعملهم وتركيزىم الشديد وحرصهم 

 العامة وكل ذلك ينبع في غالب الأمر من رضائهم عن عملهم. 

 التعامل مع الجمهور الخارجي للمنظمة:حسن  ( ث
بعمهورىا على جانب كبتَ من الرضا عن العمل الذي ظمة تعبر ابؼعاملة ابغسنة من جانب العاملتُ بًبؼن

ملة غتَ ابغسنة من قبلهم للجمهور ابػارجي تعكس تدمرا في الغالب بيارسونو، وعلى العكس من ذلك، فابؼعا
 .وعدـ رضا عن وظيفتهم

 انخفاض معدل دوران العمل:  ( ج
أخرى إلا في أضيق ابغدود  من جانب العاملتُ بًبؼنظمة للالتحاؽ بدنظماتإذا قلت معدلات ترؾ العمل 

معدؿ دوراف العمل في ابؼنظمة منخفض بفا يعكس رضا العاملتُ عن  ولأسباب ودوافع قوية، فإف ذلك يعتٍ أف
 أعمابؽم بصورة كبتَة.

 :لاستياء بين العاملينالات الشكاوي و اح قلة ( ح
لا يوافق عليها وعادة ما تقل شكواه، في حتُ  قدفالعامل الذي يرضا عن عملو يتقبل بعض النواحي التي 

مر سواء من أشياء حقيقية أو ربدا يكوف قد التذيعبر عن عدـ الرضا بًلشكوى و أف العامل الذي لا يرضا عن عملو 
 توىم تلك الأشياء.

 اتجاىات العاملين بالدنظمة: ( خ
بكو زملائهم عن رضاىم عن ابؼنظمة و بًلتالر عن بهابية للعاملتُ بكو قادتهم و غالبا ما تعبر الابذاىات الإ

 .1رضاىم الوظيفي
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 الدوقف الدفاعي للعاملين بالدنظمة: ( د
فعاؿ إبما يعبر عن رضاه عن العمل بها وبًلأمساندتو بؽا بًلكلمات دفاع ابؼوظف الدائم عن منظمتو و  إف

ابؼنشآت والأجهزة ابؼوجودة في وحدتو أو في مكاف  ابؼوظف أو العامل لإنقاذفي غالب الأحياف، فعندما يهب 
 ذلك مظهرا من مظاىر الرضا عن عملو.بًلتالر بيثل فهذا يعبر عن حرصو على ابؼنظمة و عملو إذا تعرضت بغريق، 

 قلة مقاومة العاملين للتغييرات التنظيمية: ( ذ
مظهرا للرضا عن العمل من جانب ومة لأي تغيتَ تقوـ بو ابؼنظمة إبما يعتبر في ابغقيقة إف قلة وجود مقا

 ظمة على إعداد وتهيئة العاملتُ بغدوث التغيتَ بفتًة كافية.العاملتُ، وخاصة مع حرص ابؼن
 انخفاض حالات السلوك غير الوي بين صفوف العاملين: ( ر

أو ، فالسلوؾ العدواني ا ابؼوظف عن عملو في أحياف كثتَةيعبر السلوؾ غتَ السوي بذاه ابؼنظمة عن رض
السلوؾ الإنسحابي والانعزالر أو العمل على تعويق العمل وتعطيل الإنتاج أو نشر الشائعات كلها سلوكيات تعبر 

  .1عن وسائل دفاعية يلجأ إليها ابؼوظف الذي لا يرضا عن عملو غالبا

 الدطلب الرابع: أبعاد الرضا الوظيفي
اء ابؼوظف وإنتاجيتو داخل بيئة العمل، كما يعُدر لرضا الوظيفي يعُدر من أبرز العوامل التي تؤثر على أدا

مؤشراً حيوياً على مدى توازف العلاقة بتُ الفرد ومؤسستو. وتعُرؼ أبعاد الرضا الوظيفي بأنها بؾموعة من ابعوانب 
ابؼختلفة التي تساىم بشكل بصاعي في برديد مستوى رضا ابؼوظف عن وظيفتو. تتعدد ىذه الأبعاد لتشمل 

 .ادية وابؼعنويةابعوانب ابؼ
  :2يةتوبقد الأبعاد الا

شباع النفسي بومل مفهوـ الرضا ضمنيا حالات عاطفية كالشعور بًلسعادة، وبرقيق الإ البعد النفسي: -1
حاسيس الإبهابية التي تغمر الفرد إذا كاف راضيا عن عملو، ولكن مع كل ىذه لأاللذة، وكل ابؼشاعر وا

قادر لوحده لتفستَ ظاىرة الرضا لاف ىنالك أبعاد أخرى تتداخل معو الدلالات يبقى البعد النفسي غتَ 
 .ولا بيكن فصلها عند تفستَ الرضا

: يترضح الرضا الوظيفي كحالة شعورية في البعد النفسي، ولكنو من خلاؿ البعد البعد الاجتماعي -2
الاجتماعي أخخذ مدلولا آخر، مرتبط بًلبيئة ابػارجية للعمل كابعماعة التي ينتمي إليها والعلاقات ابؼهنية 
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الاستقرار  التي تربطو بزملائو ورؤسائو وابؼشرفتُ عليو، وىنا يصبح الرضا الوظيفي مرتبط بدرجة برقيق
والتوازف ضمن البيئة ابؼهنية التي بعمل فيها، وبهذا بوقق ابؼكانة الاجتماعية وبوظى بًلتقدير وبوقق ذاتو 
ضمن بصاعة العمل. وىناؾ من العلماء من يعتبر تأثتَ ابعماعة في مستوى الرضا الوظيفي أكبر أثرا من 

ازف في ىذه ابعماعة لا يستطيع الاستمرار، ويقع في العامل إذا لد بوقق الاستقرار والتو  بًقي العوامل، لأف
 .دوامة دوراف العمل أو التخلي ابؼهتٍ عن الوظيفة

ت والعلاوات بفل ا: وىو ابؼقابل الذي بحصل عليو الفرد كالأجرة وابغوافز وابؽدايا والتكربيالبعد الدادي -3
والرضا الوظيفي ىنا مرتبط . ذولةف ابؼقابل يثمن كل ابعهود ابؼبعلو يقدـ كل بؾهوداتو في العمل لأبه

بدسألة التثمتُ ابغقيقي لمجهودات العماؿ، بػلق الرضا العاـ عن فوائد مادية التي بزلق بدورىا ولاء 
  .للمؤسسة التي تولذ اىتماما بعمابؽا وبؾهوداتهم

 كما أف بإمكاننا إضافة أبعاد أخرى.
 :1بعاد ومكونات البيئة التنظيميةأبعاد ومكونات الرضا الوظيفي في ضوء أ -1

مية التي تتعلق بكيفية التواصل تسهم البيئة التنظيمية للمؤسسات بدور مهم يتعلق بتوفتَ الأسس التنظي
التي ينساب من خلابؽا العلاقات بتُ الافراد والوحدات ابؼؤسسية والاختصاصات وابؼهاـ التنظيمية و 

  .داء الافراد بًبؼؤسساتواء التنظيمية لأل والتي من خلابؽا يتم توفتَ الاجالعم
وتعد البيئة التنظيمية بدا برتويو من مهاـ العمل والاختصاصات للوحدات ابؼؤسسية والافراد والتوصيف 

الذي يتيحو البناء ابؽيكلي للمؤسسة من  والتمكتُ التنظيمي الوظيفي ومتطلبات بفارسة العمل وابغرية
 على أداء الافراد بًبؼؤسسات ومدى زيادة ابعاد ابغالة النفسية الإبهابية الأمور غاية الأبنية في التأثتَ

لدى ابؼؤسسات اف تعمل على توفتَ مكونات لذلك من ابؼهم  التنظيمي لديهم، وتعزيز مستويات الانتماء
  للعاملتُ.البيئة التنظيمية ابؼناسبة والتي بزدـ  وبرفز وتزيد من مستويات ابغالات ابؼعنوية والنفسية 

بعاد الرضا الوظيفي في ظل البيئة إف أ (jalal and putri,2015)و (zalina,et.al..2015)ويرى كلا من 
 داء الافراد وتشجعهم على العطاء والابتكاريأ مناخ عمل مناسب لأالتنظيمية انو يتصل بًبعوانب التي ته

والتكييف  ةترتيب ابؼكاف واتساعو والاضاءالتنظيمية من حيث ابؼادية لبيئة العمل  بعادالأسواء كانت 
الوظيفية وابؼكاتب والتجهيزات ابؼكتبية ابؼساعدة على أداء العمل بًلإضافة الذ ذلك الاختصاصات 
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التي تتيح بؽم درجة من ابغرية في بطاقات الوصف الوظيفي و ابؼمنوحة للعاملتُ ضمنن ابؽيكل التنظيمي و 
  ت العمل.والابتكار والتغلب على مشكلاالعمل 

بعاده أف من مكونات الرضا الوظيفي و إلذ أ (3102)غازي. (normala,2015)بينما يضيف كلا من 
ابؼتصلة بًلبيئة التنظيمية ىي درجات التمكتُ الوظيفي ابؼمنوحة للموظفتُ والتي تشمل على درجة حرية 

ادوارىم بشكل مريح ومناسب تعزز من بؼمنوح بؽم فيما بىدـ بفارستهم لأعمابؽم و ابزاد القرار والتفويض ا
ث يعد عنصر التمكتُ من العناصر ابتكارات في العمل، حيالانتماء الوظيفي لديهم والقدرة على تقديم 

  فراد.التي برفز الرضا الوظيفي لدى الأ ابؼهمة في مكونات البيئة التنظيمية
بعاد الرضا من زيادة أىم الأسباب التي بسكن ابؼؤسسة يئة التنظيمية بدكوناتها تعد من أحد أكما اف الب

خطوط السلطة والعمل في خطوط  وانسيابالعمل ا اشتملت إجراءات ظيفي لدى الأفراد خاصة إذالو 
العمل على تبسيط إجراءات العمل بشكل يعزز من إنتاجية معقدة، وذلك من حيث سهلة مبسطة غتَ 

بهب اتباعها  رؤية واضحة غتَ معقدة عن الإجراءات التيلفة ويوفر عبر ابؼسارات التنظيمية ابؼختالافراد 
التنظيمي والبيئة يساعدىم ابؼناخ بؽم بحيث ابؼهاـ الوظيفية ابؼوكولة داء الدور الوظيفي و من الافراد لأ

 دة في مظاىر الرضا الوظيفي لديهم.زيافي ىدا الأداء الامر الذي يتًتب عليو بطبيعة ابغاؿ  التنظيمية
 :1ابعاد ومكونات الرضا الوظيفي في ظل التحفيز الدادي و الدعنوي -2

فراد في أي مؤسسة، الوظيفي لدى الأتلعب ابغوافز بكافة اشكابؽا دورا مهما في تعزيز مستويات الرضا 
 ابؼعنوية والأداء البشري لدى العاملتُ وححيث تعد ابغوافز أداة مهمة تهدؼ الذ الارتقاء بدستويات الر 

 برفيزية بشقيها ابؼادي وابؼعنوي. وبشكل يسهم بدور إبهابي في توفتَ أجواء
فراد من برقيق الاحتياجات ابؼادية التي تعد أساس مهم في الارتباط بوظيفة معينة بسكن الأ ف ابغوافزأكما 

هومها وفلسفتها على بناء نظاـ عادؿ لاعتبارات برديد الأجور فىي ترتبط في م، و (2014 نوره،)
العادؿ فات ابؼمنوحة للموظفتُ في ظل بؾموعة من ابؼعايتَ التي يستند اليها في برديد ابؼقابل ابؼادي آوابؼك

  الانتماء بؼؤسستو.الافراد الولاء و  يرسخ لدىوالذي 
مكونات أساسية ذات بعاد و ابغوافز في برقيق الرضا الوظيفي لدى العاملتُ تربتط بأمات اسهلذا بقد اف إ

ف تلك أ(، خاصة 2014، )موسى ؤسسةالرضا لدى ابؼوارد البشرية في ابؼصلة وثيقة بزيادة مستويات 
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في تلبية احتياجات العاملتُ وتنمي لديهم  يساىممهم  تتصل بدوربًلتحفيز  الابعاد وابؼكونات ابؼتعلقة
  روح الابتكار والتطوير.

( izlem and nurdan.2016الدراسات في بؾاؿ التحفيز والرضا الوظيفي)دبيات و من الأ العديد وتبتُ لنا
اف وجود نظاـ واضح للحوافز بيكن ابؼؤسسة من برقيق مستويات متقدمة من الرضا  (2014، موسى)و

بعاده ومكوناتو ابؼختلفة على أخاصة ادا كاف نظاـ التحفيز يعتمد في  ،سسةالوظيفي لدى العاملتُ بًبؼؤ 
إضافة الذ وجود معايتَ توضح كافاة ابؼتميزين لضماف استمرارية ذلك التميز وتقديرىم، بدجوانب تتصل 

فرص للتًقي ومساور وظيفي لشغل ابؼراكز  اليات وإجراءات التحفيز ابؼعنوي بغرض منح العاملتُ
 والتمكتُ في أداء الدور وابؼهاـ الوظيفية وفق سياسات بزدـ الارتقاء مستوى الرضا الوظيفي.

الوظيفي في ف الرضا أ (panagiotis,et.al,2015)و (jalal and putri ,2015) وتوضح بعض الادبيات
 ر بطبيعة ونوعية ابغوافز ابؼادية ابؼمنوحة لعاملتُ سواءثطار نظاـ التحفيز ابؼادي وابؼعنوي بًبؼؤسسات يتأإ

تحفيز ابؼادية، كما اف البعد ابؼعنوي للو تفوقها على توقعات الافراد والتي تسهم تلبية احتياجاتهم أبقيمها 
سهامات التحفيز تنعكس بشكل إبهابي إف أ مهما في زيادة مستويات الرضا الوظيفي، خاصة يعد عنصراً 

نتيجة ارتفاع تها في زيادة الإنتاجية لديهم اسهامإروح الابتكار لدى ابؼوظفتُ، فضلا عن على تنمية 
الرضا الوظيفي بعاد أف مكونات و أي يوضح لنا ذمر الالأ التحفيز.مستويات الرضا الوظيفي نتيجة نظاـ 

 .1لدى العاملتُ في ابؼؤسسات من حيث بعد التحفيز ابؼادي وابؼعنوي
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 الرضا الوظيفي وأثره على الأداء الوظيفي: الدبحث الثاني
الأداء الوظيفي من أبرز ابؼفاىيم الإدارية التي برظى بًىتماـ متزايد في بـتلف ابؼؤسسات، نظراً بؼا لو  يعُد

من تأثتَ مباشر على فاعلية ابؼنظمة وكفاءتها في برقيق أىدافها. ويعُررؼ الأداء الوظيفي بأنو السلوكيات والأنشطة 
لتي تقُاس وفقًا بؼعايتَ بؿددة تتعلق بًبعودة، والدقة، والالتزاـ، التي يظُهرىا الفرد أثناء تأدية مهامو الوظيفية، وا

 .والإبقاز
 الأداء الوظيفي حول عمومياتالدطلب الأول: 

 مفهوم الأداء الوظيفيأولا: 
 الأول: تعريفال

يعد الأداء الوظيفي من ابؼفاىيم ابؼتداولة خاصة في ابعانب التنظيمي وتسيتَ ابؼوارد البشرية، حيث م  
الكيفية التي بوقق بها الفرد وىو عكس ابؼهاـ ابؼكونة للوظيفة،  وإبساـدرجة برقيق تعريف الأداء الوظيفي أنو "

الأداء  أما، ابؼبذولةالطاقة  إلذيشتَ فابعهد  بودث لبس أو تدخل بتُ الأداء وابعهد، متطلبات الوظيفة وغالبا ما
 .1فيقاس على أساس النتائج"

 تعريف الثاني:ال
نو "ما يصدر عن ابؼوظف أثناء قيامو بعملو من أجل برقيق متطلبات الوظيفة أيعرؼ الأداء الوظيفي على 

النتائج ابؼتحصل عليها في ضاه من عائد مادي ومعنوي، وبيكن برديد الأداء من خلاؿ ايتق التي يشغلها مقابل ما
كذلك السلوؾ الوظيفي والشخصية   العمل،ها، والسرعة والدقة فيأي ميداف عمل عن طريق كمية الإنتاج ونوعيت

    .2"لعملو تأديتوالذي يتصف بها ابؼوظف أثناء 
 تعريف الثالث:ال

أو ابعهة التي  ابؼؤسسةومسؤولياتو التي تكلفو بها  لأعمالوللأداء الوظيفي فإنو "تنفيذ ابؼوظف  أخروبدفهوـ 
 .3"ابؼؤسسةويعتٍ النتائج التي بوققها ابؼوظف في  تربط وظيفتو بها،
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 :تعريف الرابعال
كن برديد تلك ابؼشاعر في زاويتتُ أعمابؽم، وبي بذاه الوظيفي يطلق على مشاعر العاملتُ الأداء أف مفهوـ

 .1ينبغي أف يوفره العمل من وجهة نظرىم للعاملتُ في الواقع ومايوفر العمل  ما
 :ام الختعريف ال

الأثر الصافي بعهود الفرد التي تبدأ بًلقدرات و إدراؾ الدور أو ابؼهاـ و الذي بًلتالر عرفو سلطاف على أنو 
 .2يشتَ إلذ برقيق وإبساـ ابؼهاـ ابؼكونة لوظيفة الفرد

 :3ومن خلاؿ ىذه التعاريف نذكر تعريف شامل
ويشبع بها الوظيفي ىو درة برقيق وإبساـ ابؼهاـ ابؼكونة لوظيفة الفرد وىو يعكس الكيفية التي بوقق  الأداء

لبس وتداخل بتُ الأداء وابعهد، فابعهد يشتَ إلذ الطاقة ابؼبذولة، أما ، وغالبا ما بودث الفرد متطلبات الوظيفة
  .الأداء فيقاس على النتائج التي حققها الفرد

 الأداء الوظيفيأنذية  ثانيا:
الأداء الوظيفي من أبرز ابؼفاىيم الإدارية التي حظيت بًىتماـ واسع في بؾالات الإدارة وابؼوارد  يعُد

البشرية، نظراً بؼا لو من دور بؿوري في برقيق الكفاءة التنظيمية ورفع مستوى الإنتاجية. فهو بيثل ابؼخرجات الفعلية 
حكم على مدى بقاح الفرد في تنفيذ ابؼهاـ وابؼسؤوليات لسلوؾ ابؼوظف داخل بيئة العمل، ويعُد معياراً أساسيًا لل

ابؼوكلة إليو. ومع التغتَات ابؼتسارعة في بيئة الأعماؿ، وتزايد متطلبات السوؽ، بًت لزامًا على ابؼؤسسات أف تضع 
تطوير ستًاتيجية، وذلك من خلاؿ تبتٍ نظم تقييم فعالة، وبرامج تدريب و برستُ الأداء الوظيفي ضمن أولوياتها الإ

مهتٍ، وبرفيز بيئة العمل الإبهابية. إف الأداء الوظيفي لا يقتصر تأثتَه على مستوى الفرد فقط، بل بيتد ليؤثر على 
 ة.قدرتها على التنافسية والاستدام أداء ابؼنظمة ككل، ويعُد مؤشراً رئيسًا في

 :4وبيكن أف نستخلص أبنية الأداء الوظيفي فيما يلي

                                                           
 .212-211ص ص  ،2002 مصر، الدار ابعامعية ابعديدة، السلوك الفعال في الدنظمات،صلاح الدين محمد الباقي،  1
، رسالة تُ" بفلسطpaltel، دراسة تطبيقية على شركة الاتصالات أثر الثقافة التنظيمية على مستوى الأداء الوظيفي، أسعد أبضد محمد عكاشة 2

 .33، ص 2008، غزة، ماجستً في إدارة الأعماؿ
 .210ص ، 2003، ، رؤيا مستقبلية، الدار ابعامعية، إدارة الدوارد البشريةرواية حسن 3
 .30ص ،2001عماف،  ، ابؼكتبة الوطنية للنشر والتوزيع، الأردف،، تكنولوجيا الأداء البشريفيصل عبد الرؤوؼ الدحلة 4
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ئيسي لعمليات الإنتاج أو تقديم ابػدمات وىو ابعزء ابغي منها لأنو مرتبط بًلعنصر الأداء ىو ابؼكوف الر  -
وبذلك مستهلك للوؿ ابؼوارد إلذ موارد مصنعة ذات قيمة مادية يتم بيعها الذي يدير العملية وبوالبشري 

 ابؼنظمة.وتفعيل إنتاجية العنصر البشري بوقق أىداؼ برقق الربح، وعليو فإف ثبات كلفة ابؼوارد 
 يؤدي الأداء الوظيفي إلذ بقاح خطط التنمية الاقتصادية في الدولة. -
 .داء الوظيفي يعد مقياسا لقدرات الفرد على عملو في الوقت ابغاضر وأعماؿ أخرى في ابؼستقبلإف الأ -
 رد وكذا بًلاستقرار الوظيفي للعاملتُ.فارتباط نظاـ ابغوافز بأداء ال -
  .يساعد ويسمح الأداء الوظيفي في برقيق أىداؼ ابؼنظمة -
 ة.ينتاجيساعد الأداء الوظيفي ابؼتميز على رفع مستوى ابعودة في مدخلات وبـرجات العملية الإ -
  .يؤدي الأداء الوظيفي الفعاؿ إلذ خلق ميزة تنافسية للمنظمة من خلاؿ الابتكار والإبداع في العمل -
  .يد النفقاتشاؿ إلذ بزفيض التكاليف وتر يؤدي الأداء الوظيفي الفع -
طموحات يساىم الأداء الوظيفي في برديد مدى قدرة ابؼنظمة على استثمار القدرات الكامنة وتوظيف  -

 العاملتُ.ومهارات ومعارؼ 
 يساىم الأداء الوظيفي في برديد مدى بقاح سياسات إدارة ابؼوارد البشرية في ابؼنظمة. -
 الدفسرة لعلاقة الرضا الوظيفي بالأداءالنماذج  الثاني:الدطلب 

  .1الوظيفي بًلأداءابؼفسرة لعلاقة الرضا  معرفة النماذج إلذسنتطرؽ في ىذا ابؼطلب 
 الأداء : الرضا الوظيفي يؤديالأول النموذج .1

داء عالقة سببية، بتُ الرضا  الأتطرح فكرة العالقة بتُ الرضا الوظيفي و  الإنسانيةبدأت مدرسة العالقات   
كمتغتَ تابع، وتبريرىم بؽذه العالقة تقوـ على أساس فكرة بسيطة تتمثل في أف ابؼوظف الأداء  كمتغتَ مستقل و 

الذي يرتفع رضاه الوظيفي يزداد بًلتالر بضاسو فتَتفع أداؤه. والعكس فإف العامل الذي ينخفض رضاه الوظيفي 
   .قل بضاسو وبًلتالر يضعف أداؤهي

)دراسات ىاوثورف الأداء وؿ (الرضا الوظيفي يؤدي إلذ الأمن النموذج من الدراسات التي صنفت ض
0321studies Hawthorne  ) ك )تها شركة وستًف إلكتًيالتي أجر (Electric Western حيث استنتجت ضرورة

                                                           
ص   2001، ابعزائر، قسنطينة، 01، رقم 11، بؾلد ، بؾلة بحاث نفسية وتربويةنداذج علاقة الرضا الوظيفي بالأداء، فمسعود بورغدة محمد وآخرو  1
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ور بؿدد الأجضاءة وجدولة العمل و الإفي العمل بهدؼ رفع الرضا، وأكدت على أف  الإنسانيةبًبعوانب الاىتماـ 
 .لأداءأساسي لرضا العاملتُ، ومن بشة فهي دافع مهم لتحستُ ا

 العلاقة:يوضح الشكل التالر ىذه 
 : العلاقة بين الرضا الوظيفي والأداء 33شكل رقم 

 
 
 
 

 (65، ص 1995العديلي بتُ الرضا الوظيفي والأداء ) : العلاقة ابؼصدر
 1يؤدي الرضا الوظيفي الأداءالنموذج الثاني:  .2

داء ىو الذي يؤدي إلذ الرضا الوظيفي، بدعتٌ أف الرضا الوظيفي يعتبر الأيوجد ابذاه ثاف أشار إلذ أف 
سكينر )و Porter) بورتر)و  Lawler) لولر)ويتبتٌ ىذا النموذج كل من . مستقل ملمن كونو عا لاعامل تابعا بد

(Skinner  ـ فرو )و(Vroom،  ؾ لو )كما يتبتٌ ىذا النموذج (Locke الذي يعتبر الرضا الوظيفي أختي نتيجة
داء إلذ برقيق قيم العمل الأداء. وقوة ىذه العالقة تعتمد على الدرجة التي يؤدي فيها الألتحقيق الفرد مستوى من 

 للفرد. ابؼهمة
 / Brownلرضا بكو الأداء ، بحوث براوف وكوف )النموذج أو الابذاه الأحادي لمن البحوث التي توصلت إلذ ىذا 

Cron( وداردف وىامبتوف وأواؿ )Darde. Hampton.  Howell.1989 ) بودكاسوؼ وأىتَاف، و ومالك كنزي
وتعتبر بحوث قليلة مقارنة بحجم الدراسات التي تناولت ىذه العلاقة على  1984، وستمبف وأربساف 1998

 أساس أف الرضا الوظيفي عامل مستقل  والأداء متغتَ تابع.
 :بيكن توضيح ىذا النموذج في الشكل التالر

 : النموذج الثاني لعلاقة بين الرضا الوظيفي والأداء34شكل رقم 
 
 

 (85ص  ،2008محمد،  : النموذج الثاني لعلاقة بتُ الرضا الوظيفي والأداء )بورغدةابؼصدر
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  1داء تتأثر بعوامل أخرىالأالنموذج الثالث: العالقة بين الرضا الوظيفي و  -3
بيكن أف  داء. ولاالأو بذاه الثالث يعتقد بوجود عوامل أخرى تؤثر في العالقة بتُ الرضا الوظيفي الا

أداء جيد، كما أف بذاه تدفع إلذ الاشراؼ والرقابة حسب ىذا الإ لاقة سببية، فمثلاتكوف ىناؾ ع
نتماء إلذ ابؼؤسسة يؤدي إلذ أبماط من السلوؾ مثل التعاوف والقدرة على برمل لاشعور العامل بً

 داء دراسة الباحثافالأمن الدراسات التي تناولت الرقابة على ، ابؼصاعب ابؼؤقتة وابغفاظ على عملو(
فرضية أف ابؼراقبة تؤثر في  انطلقت ىذه الدراسة من Callahan&Larson)1990بؽاف )وكا لارسوف

 في الأداء سلوؾ العماؿ، خاصة عندما تصاحب بعمل إداري إضافي يؤدي إلذ نتائج سلبية أو إبهابية
مؤثرا في العالقة بتُ  لاجر عامالألذي اعتبر ا ) 1970Lockeمن ابؼتبنتُ للنموذج الثالث لوؾ )

بيكن أف يكونوا أكثر  الأفرادفيعتقد أف  Korman) 1970داء، أما كورماف )الأالرضا الوظيفي و 
داء الأرضا عندما تكوف سلوكياتهم تعكس صورىم ابغقيقية، وبؽذا فإف العالقة بتُ الرضا الوظيفي و 

الذين اعتبروا العالقة  al & Katzell) فكاتزؿ وآخرو (يتفق مع ىذا التوجو تتعلق بًلتقييم الذاتي( و 
قة خطية بتُ ىذين لابًلعديد من العوامل، وأف عدـ وجود عداء متعلقة الأبتُ الرضا الوظيفي و 

يعتٍ عدـ وجود عالقة قوية بينهما ولكن بعض العوامل بزفيها، ولد تشر دراستهم إلذ ىذه  لا ابؼتغتَين
قة قوية بتُ الرضا الوظيفي لافيشتًطوف لتحقيق ع al & Somers) سومرز وآخروف(أما  العوامل.

 .ل التي تؤثر في العملداء التحكم في العوامالأو 
 داءالأقة بين الرضا الوظيفي و لاجد عتو  لاالنموذج الرابع:  -4

داء، وأف ابؼوضوعتُ بـتلفتُ، بدعتٌ الأتوجد عالقة بتُ الرضا الوظيفي و  لاتعتبر بعض الدراسات أنو 
ارسر وكيمينجس جرينبرغر وست(الباحثوف ر، فمثاؿ  الآخقة مباشرة بًلاأف كل متغتَ ليست لو ع

رسوا العالقة بتُ الرقابة الشخصية د ( Strasser, Greenberger, Dunham & Cummingsودينهيم
 .داءالأداء، ولد يدرسوا العالقة بتُ الرضا الوظيفي و الأوالرضا الوظيفي، وبتُ الرقابة الشخصية و 

دراستهما التي شملت ابؼديرين والعماؿ إلذ عدـ وجود  في ( Noon & Gannonجانوف ونوف)توصل 
 Scott,  شي اربقتوف وريتز وسكوت)وىو ما تذىب إليو دارسة  ،داءالأقة بتُ الرضا الوظيفي و لاع

& Reitz, Cherrington   ،التي أكدت أف الرضا الوظيفي يكوف نتيجة ابػبرة في العمل وابؼكافآت
جابر عبد ابغميد جابر على  يوافق ابؼكافآت وابػبرة إلذ أداء عاؿ ولد يتأكدوا من إمكانية بروؿ ىذه
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لل الدراسات العلمية التي بسكن من ابغصوؿ عليها أف من خداء، حيث أكد الأدور ابػبرة في برستُ 
ساف قادر على تغيتَ سلوكو حتُ تتكرر ابؼواقف التي تواجهو، فعن طريق التعلم وابػبرة يتمكن الإن
داء الأف الوسائل ابؼستعملة لتحديد ، أOrgan)) ويعتقد أورغاف، دـ وبرستُ أدائونساف من التقالإ

اء الأديفي و وحسب حستُ حسن سليماف العالقة بتُ الرضا الوظ ىي سبب عدـ وجود ىذه العالقة
داء جزءا منو يتأثر بًبعوانب الشخصية للفرد وما الأنساني والذي يعتبر الإغتَ بؿققة ألن السلوؾ 

ومعرفية، وبًبعوانب البيئية أنشطة بيولوجية وانفعالية والظروؼ ابؼتعلقة  وإدراكية انفعالية منتتضمنو 
 .1وابغي وابؼدرسة الأسريةما تتضمنو من أبعاد جغرافية ومناخية وتاربىية وعادات وتقاليد و بها، و 

 الدطلب الثالث: طرق قياس الرضا الوظيفي 
من دور في برستُ الأداء يعد قياس الرضا الوظيفي من الآليات الأساسية في تقييم  بيئة العمل، بؼا لو 

الوظيفي. وتتنوع أساليب القياس بتُ الأدوات الكمية كابؼقاييس ابؼوحدة والأساليب النوعية كابؼقابلات والتحليل 
 السلوكي.

 : 2يلي قياس الرضا الوظيفي ماومن أىم طرؽ 
 :ظواىر الرضا تحديد -1

ضا برة عن درجة ر ، حيث تعتمد على برليل عدد من الظواىر ابؼعاوىي أكثر طرؽ القياس بساطة وانتشارً 
تساعد على تلمس درجة الرضا الوظيفي معدؿ دوراف العمل والتغيب ومن الظواىر التي الفرد، ومشاعره ابذاه عملو 

م الذين يبدوف درجة عالية من الرضا الوظيفي لا يتجاوز غيابهوالتمارض، فقد أظهر برديد ىذه الظواىر أف الأفراد 
إلا نسبة ضئيلة، فضلا عن ابلفاض معدؿ دوراف العمل بينهم بصورة لا بقدىا بتُ الذين يبدوف درجة منخفضة 

  .ومن مزايا ىذه الطريقة من الرضا الوظيفي
  ؛دقة ابؼعلومات -
  ؛سهولة تصنيفها -
  ؛الابتعاد عن التحيز -

بعض  إضافة إلذ صعوبة تربصة ،مشكلتها ىي عدـ وجود وسيلة للتأكد من صحة البيانات لكن
 .البيانات
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 :طريقة القصة(برغ )طريقة ىرزي -2
الأوقات التي شعر فيها  امن أفراد العينة في مقابلات شخصية أف يتذكرو  تعتمد ىذه الطريقة على الطلب

كانت وكذلك الأوقات التي يشعروا بعدـ الرضا م  يطلب منهم بؿاولة تذكر الأسباب التي   بأنهم راضوف عن عملهم
وقد خلصت ىذه  ،، وانعكاساتهم ىذا الشعور على أدائهم لأعمابؽم إبهابيا أو سلبياوراء ىذا الرضا أو الاستياء

لا يؤدي غيابها إلذ عدـ الرضا  التي يؤدي وجودىا إلذ الرضا الوظيفيالطريقة إلذ نتيجة ىامة وىي: أف العوامل 
وقد وجهت إلذ ىذه الطريقة انتقادات وىي أف ابؼعلومات ابؼقدمة أف أفراد العينة ابؼدروسة تفتقر إلذ قدر غتَ قليل 

  .من ابؼوضوعية لاعتمادىا النظرة التقديرية والشخصية لأفراد العينة
 ستقصاءات  طريقة الا -3

ستطلاع من خلاؿ بماذج لاابؼستهدؼ قياس رضاىا أراء العينة  قصاءتسإوتعتمد ىذه الطريقة على 
ستويات الذين يتم ، ويتلائم مع موتصاغ بؿتوياتها وتصمم عناصرىا على النحو الذي بىدـ أىداؼ الباحثتُ، الرأي

، أو بموذج التوقعات، وكذلك بموذج  :، وتأخذ ىذه النماذج أشكالا عدة مثلاستطلاع أرائهم   بورتربموذج فروـ
: ابغاجة مس فئات من ابغاجات الإنسانية ىيالذي يستهدؼ قياس رضا الفرد عن وظيفتو في ضوء إشباعها بػ

 الذات، ابغاجة إلذ الاستقلاؿ، ابغاجة إلذ برقيق الذات.إلذ الأمن، ابغاجة إلذ الانتساب، ابغاجة إلذ تقدير 
استخدامها في حالات العينات الكبتَة، وقلة وإمكانية  ومن مزايا ىذه الطريقة سهولة تصنيف البيانات كميا،

 التكلفة، وخصوبة ابؼعلومات.
 ىي: وىناؾ طرؽ أخرى لقياس الرضا الوظيفي 

 :طريقة الحالات الحرجة -أ 
ىذه الطريقة على سرد القصة، حيث يطلب من ابؼوظف أف يصف ابغالات ابؼتعلقة بًلعمل وأف وتعتمد 

الإجابًت وبرلل من أجل التعرؼ على رضا ابؼوظف ، فيما يتعلق برضاه أو عدـ رضاه وبذمع يصف شعوره بذاىها
 بذاه وظيفتو.

 :طريقة الدقابلة الشخصية -ب 
، وبناء على الإجابًت التي يتم حيث يناقش الرئيس مع مرؤوسيو وجها لوجو بعض الأمور ابؼتعلقة بًلعمل

تاـ وأي عناصر ينظر إليها برضا  برضاظر إليها صر العمل التي ينبرليلها بيكن معرفة مدى رضا ابؼوظفتُ، وأي عنا
 .1أقل
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وعلى الباحث أف يفاضل بتُ طريقة من طرؽ قياس الرضا الوظيفي مزاياىا وعيوبها، ويلاحظ أف لكل 
  :ىذه الطرؽ من حيث

 .مفردات العينة التي يود اختيارىاملاءمتها لمجتمع البحث و  -
 ابؼتاحة لو بًستخداـ كل طريقة. التسهيلات و الإمكانيات -
طبيعة ابؼؤثرات التي يسعى للوصوؿ إليها، ىل ىي مؤثرات كمية أـ ، و الدقة التي يتوخاىا لنتائجودرجة  -

 ؟.نوعية 
  .نقاط القوة والضعف التي تنطوي عليها كل طريقة -

حجم وطبيعة  الوظيفي والأدوات ابؼستخدمة في قياسو، وفي ضوءوبعد الاطلاع على طرؽ قياس الرضا 
الدراسة الذي يتألف من معلمي ومعلمات ابؼرحلة الأساسية في ابؼدارس ابغكومية في إقليم جنوب الأردف، مع بؾت

بؾتمع الدراسة، فقد عمد الباحث إلذ إتباع طريقة وحرصا على أف تغطي عينة الدراسة أكثر من نصف 
الكافية القابلة للتصنيف وابؼعابعة والإحصائية،  الاستقصاء؛ لأنها تتلاءـ مع حجم العينة، وتوفر ابؼعلومات

مستفيدا في ذلك من : سيقوـ الباحث بإعداد استبيانو لأغراض ىذه الدراسة، نتائج دقيقة، وعليووالوصوؿ إلذ 
الإدارة ابؼدرسية، الإشراؼ ة العمل، ابغوافز، ابػاص بًلرضا الوظيفي والتي ستضم المجالات: طبيعالأدب النظري 

، خصائص الاستقرار الوظيفيابؼعلمتُ، العلاقة مع التلاميذ، رتب ابؼعلمتُ، الأمن و ، العلاقة مع الزملاء التًبوي
ابؼدرسية، ابؼكانة الاجتماعية، حيث يتم التعرؼ على شعور الفرد وابذاىاتو بكو ىذه ابعوانب بدا يعكس البيئة 

 .1فيما بعد عند ابغديث عن أداة الدراسةرضاه أو عدـ رضاه عن العمل، وىو ما سوؼ يرد ذكره بًلتفصيل 
  

                                                           
 .109مرجع سبق ذكره، ص  ،الشرايدة تَالد تيسس 1
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 خلاصة الفصل 
وثأتتَه على الأداء الوظيفي داخل الوظيفي وبماذجو  رضاالنظري لللقد تناوؿ ىذا الفصل كل من  الإطار 

 إدارة ابؼوارد البشرية والسلوؾ من ابؼفاىيم ابؼركزية في بؾالات (Job Satisfaction) يعُد الرضا الوظيفيو  ،ابؼؤسسة
عن تقييم الفرد لتجربتو ابؼهنية ومدى توافقها مع توقعاتو  التنظيمي، ويشتَ إلذ ابغالة النفسية الإبهابية النابذة

الاستقرار  الوظيفي مؤشراً ىامًا على فاعلية السياسات الإدارية، كما أنو يُسهم في برقيق واحتياجاتو. ويعُتبر الرضا
  والتناغم داخل بيئة العمل.

ونظاـ ابؼكافآت،  ا الوظيفي بعدد من العوامل الفردية والتنظيمية، منها طبيعة العمل،يرتبط الرض
وضوح الأدوار وتوفر الدعم الإداري. وقد أظهرت  والعلاقات مع الزملاء والرؤساء، وفرص التًقري والنمو، ومدى

 لفردي، ويقلل من معدلاتمستوى الرضا الوظيفي ينعكس إبهابًً على الأداء ا العديد من الدراسات أف ارتفاع
 الغياب ودوراف العمل، ويعُزرز من الولاء التنظيمي.
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 تمهيد
يشكل ىذا الفصل الجانب التطبيقي من ىذه الدراسة، حيث تم الانتقال من الجانب النظري إلى الواقع 
الديداني قصد اختبار الفرضيات الدطروحة وبرقيق أىداف البحث. ويهدف ىذا الجزء إلى استقصاء آراء الزبائن 

يس، ومدى انعكاس ذلك على الداخليين حول مستوى تطبيق لشارسات التسويق الداخلي داخل مؤسسة موبيل
 .رضاىم الوظيفي، باعتبارىم عنصراً أساسياً في برسين جودة الخدمة وبرقيق الأداء التنظيمي الفعال

وكالة قالدة، باستخدام أداة  –لتحقيق ذلك، تم الاعتماد على دراسة ميدانية داخل مؤسسة موبيليس و 
ب الإحصائية الدناسبة، بدا يسمح بالخروج باستنتاجات علمية الاستبيان لجمع البيانات وبرليلها باستخدام الأسالي

 .موضوعية تدعم أو تنفي العلاقات الدفتًضة بين متغيرات الدراسة
  :وقد تم تقسيم ىذا الفصل إلى مبحثين أساسيين

 ولاية قالدة الدبحث الأول: الإطار العام لوكالة موبيليس 
 الدبحث الثاني: الإجراءات الدنهجية للدراسة 
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 الدبحث الأول: الإطار العام لوكالة موبيليس ولاية قالدة 
يشكل ىذا الدبحث مدخلًا للتعرف على الإطار العام لدؤسسة موبيليس وكالة قالدة، من خلال تسليط 

فهم بيئة الدراسة الديدانية  وذلك بهدف توفير خلفية معرفية تساعد في .الضوء على نشأتها وخدماتها وأىدافها
 .بشكل أدق

 النشأة والتأسيس ة عن مؤسسة موبيليس وكالة قالدةالدطلب الأول: لمحة عام
وكالة قالدة، من خلال تسليط الضوء على نشأتها،  يستعرض ىذا الدطلب لمحة عامة عن مؤسسة موبيليس

 تاريخ تأسيسها، وأبرز الخدمات التي تقدمها للعملاء في ولاية قالدة. 
  أولا: نشأة مؤسسة موبيليس

 ،، وىي إحدى الشركات الرائدة في لرال الاتصالات في الجزائر2003تأسست مؤسسة موبيليس في عام 
، الذي يعتبر من أكبر (Groupe Télécom Algérie) جزءًا من لرمع اتصالات الجزائر تعد موبيليس

المجمعات الوطنية في قطاع الاتصالات. منذ تأسيسها، قامت موبيليس بتقدنً خدمات الاتصال عبر الذاتف 
الزبائن في جميع المحمول للأفراد والشركات، بهدف برسين جودة الاتصال وتوسيع نطاق خدماتها لتلبية احتياجات 

 .ألضاء الجزائر
، كانت موبيليس أول متعامل في الجزائر لػصل على ترخيص مؤقت لإطلاق شبكة الجيل 2016في عام 

في مناطق مثل ورقلة وحاسي مسعود، ثم توسعت  2016أكتوبر  1، حيث تم إطلاقها رسميًا في (G4)الرابع
 .لتشمل ولايات أخرى مثل تلمسان وقسنطينة وباتنة وبومرداس وتيبازة وبليدة وتيزي وزو وسيدي بلعباس

منذ انطلاقتها، تسعى موبيليس دائمًا إلى تعزيز مكانتها في السوق الجزائري من خلال تقدنً حلول 
اتيييات تهدف إلى تلبية احتياجات الزبائن الدتزايدة وتوسيع قاعدة عملائها في تكنولوجية متقدمة، إضافة إلى استً 

 1.لستلف ألضاء البلاد
 تعريف وتأسيس وكالة موبيليس لولاية قالدة :ثانيا

، ضمن خطة الدؤسسة لتوسيع شبكتها التيارية على 2005تأسست وكالة موبيليس قالدة في عام 
 .وىي تابعة لدؤسسة موبيليس الجزائرية، وتعد من أبرز الوكالات التيارية في الدنطقة الشرقية للبلاد، الدستوى الوطني

 والإنتًنت، المحمول الذاتف خدمات من متنوعة لرموعة وتقدم قالدة، بددينة القادر عبد قةتقع الوكالة في شارع حر 
. بالإضافة إلى حلول لسصصة للأفراد والشركاتوخدمات إعادة الشحن،  (G4) الرابع الجيل عروض ذلك في بدا

                                                           
تم  ،https://web.archive.org/web/20241211102802/https://www.mobilis.dz/ar/apropos.phpوبيليس على الدوقع الالكتًوني لدالدوقع الرسمي 1

 .02/05/2025الاطلاع عليو يوم 

https://web.archive.org/web/20241211102802/https:/www.mobilis.dz/ar/apropos.php
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تسعى الوكالة إلى تلبية احتياجات زبائنها من خلال توفير خدمات عالية الجودة ودعم فني مستمر، لشا يعزز من 
 1.مكانتها كمزود رئيسي لخدمات الاتصالات في ولاية قالدة

 كالة قالدة الدطلب الثاني: الخدمات الأساسية التي تقدمها مؤسسة موبيليس و 
قالدة لرموعة من الخدمات الأساسية التي تهدف إلى تلبية احتياجات زبائنها في ولاية  –تقدم وكالة موبيليس 

 2:قالدة، بدا في ذلك
 وفير باقات متنوعة للمكالدات والرسائل القصيرة والإنتًنت عبر الجيل الثالث  :خدمات الذاتف المحمول

 .4G)و (3G والرابع
 تقدنً حلول الإنتًنت عبر الذاتف المحمول، بدا في ذلك باقات البيانات والإنتًنت : الإنترنت خدمات

 .الدنزلي
 بسكين الزبائن من إعادة شحن أرصدتهم بسهولة من خلال لستلف الوسائل : خدمات إعادة الشحن

 .الدتاحة
 بالإضافة إلى صيانة تقدنً الدعم الفني والإجابة على استفسارات الزبائن :خدمات ما بعد البيع ،

 .الأجهزة المحمولة
 توفير حلول اتصالات لسصصة للشركات والدؤسسات، بدا في ذلك باقات خاصة : خدمات الشركات

 .وخدمات لسصصة

 الدطلب الثالث: الأهداف والرؤية بمؤسسة موبيليس وكالة قالدة
، عبر وكالتها في ولاية قالدة، إلى برقيق لرموعة من الأىداف التي تركز على تسعى مؤسسة موبيليس

 :برسين بذربة العملاء وتعزيز تواجدىا في السوق المحلي. من أبرز ىذه الأىداف
تهدف الوكالة إلى تقدنً خدمات متميزة تواكب التطورات التكنولوجية،  :تحقيق التميز في خدمة العملاء .1

 .لعملاء وولائهملشا يعزز من رضا ا
موبيليس إلى توسيع نطاق تغطيتها وتقدنً خدماتها في الدناطق الدختلفة  : تسعىتعزيز الانتشار الجغرافي .2

 .بالولاية، لشا لؽكنها من الوصول إلى أكبر عدد من الزبائن
 تهدف الوكالة إلى تبني تقنيات حديثة لتقدنً حلول مبتكرة، سواء في لرال: الابتكار في الخدمات .3

 .الاتصالات أو الإنتًنت، بدا لؼدم الأفراد والشركات

                                                           
 ،https://web.archive.org/web/20241211102802/https://www.mobilis.dz/ar/apropos.phpوبيليس على الدوقع الالكتًوني لدالدوقع الرسمي 1

 .02/05/2025تم الاطلاع عليو يوم 
 . https://mobilis.dz/mapagence?type_agence=Mobilis+Agency ،02/05/2025الدوقع الرسمي لدوبيليس على الدوقع الالكتًوني2

https://web.archive.org/web/20241211102802/https:/www.mobilis.dz/ar/apropos.php
https://mobilis.dz/mapagence?type_agence=Mobilis+Agency


 دراسة ميدانية على عينة من موظفي وكالة موبيليس لولاية قالمةثالث: الفصل ال
 

59 
 

الخيار الأول للاتصالات في الجزائر، عبر تقدنً خدمات  أما بالنسبة للرؤية، فهي تتمثل في أن تصبح موبيليس
ذات جودة عالية، والتحسين الدستمر لتلبية احتياجات الزبائن في لستلف المجالات، مع التًكيز على الابتكار 

 .والتطور التكنولوجي
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 الدبحث الثاني: الإجراءات الدنهجية للدراسة
يستعرض ىذا الدبحث الإجراءات الدنهيية الدعتمدة في الدراسة الديدانية، والتي تهدف إلى برليل أثر تطبيق 
لشارسة التسويق الداخلي على رضا الزبون الداخلي في وكالة موبيليس قالدة. ويشمل ىذا الدبحث توضيح الدنهيية 

 .رضيات الدراسةالدتبعة في جمع البيانات وبرليلها، بالإضافة إلى اختبار ف

 الدطلب الأول: منهجية الدراسة
يهدف ىذا الدطلب إلى توضيح منهيية الدراسة الدتبعة في ىذا البحث، حيث سيتم استعراض الأساليب 
والأدوات الدستخدمة في جمع البيانات وبرليلها. كما سيتم برديد نوع الدراسة والدنهج الذي يعتمد على جمع 

يان الدوجو إلى موظفي وكالة موبيليس قالدة، بهدف اختبار فرضيات الدراسة بشكل الدعلومات من خلال الاستب
 .علمي ودقيق

 أولا: لرتمع وعينة الدراسة 
ثل لرتمع الدراسة في جميع موظفي وكالة موبيليس قالدة، الذين يتعاملون بشكل مباشر مع تطبيقات بس

المجتمع العاملين في لستلف الأقسام والوظائف، لشا يعكس التسويق الداخلي ويؤثرون في رضا الزبائن الداخلي. يضم 
 .تنوع الخبرات والدهام داخل الدؤسسة

من بين موظفي الوكالة، بحيث بسثل فئات لستلفة من حيث الجنس،  ، فقد تم اختيارأما عينة الدراسة
ضمان بسثيل متنوع لدختلف وجهات النظر والآراء حول لعينة قصدية العمر، والدستوى الوظيفي. يهدف اختيار 

لشارسات التسويق الداخلي في الدؤسسة. تم برديد حيم العينة بدا يتناسب مع أىداف الدراسة ويضمن دقة 
، ها كلهاواستًجاعالوكالة استمارة على مستوى  30، حيث تم توزيع موظف30راوح حيم العينة بـ اذ تالنتائج، 
جميعها حتى التي بها قيم مفقودة لتعويضها باستخدام الأساليب الإحصائية التي تعوض القيم  جعةالدستً  وتم قبول
 الدفقودة.

 ثانيا: نموذج الدراسة
لشارسات التسويق الداخلي وأثرىا على في ىذه الدراسة، يتم استخدام لظوذج العلاقة بين الدتغيرات لدراسة 

الذي يشمل الأبعاد  متغير مستقل: لشارسات التسويق الداخلين ، حيث يتكون النموذج مرضا الزبون الداخلي
تهدف ىذه الأبعاد إلى برسين العلاقة بين الدوظفين ، اذ التحفيز، التدريب، التمكين وثقافة الخدمة الدختلفة

والذي يقيس مدى ، ومتغير تابع: رضا الزبون الداخلي .والإدارة وتقدنً بيئة عمل تشيع على الإنتاجية والابتكار
رضا الدوظفين عن بيئة العمل والتوجهات الاستًاتييية الدتبعة في الدؤسسة. ىذا الدتغير يعكس مدى تأثر الدوظفين 

 .بدمارسات التسويق الداخلي ومدى انعكاس ذلك على أدائهم وتفاعلهم مع الزبائن الداخليين
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 (: نموذج الدراسة05الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الدصدر: من اعداد الطالب
 ثالثا: أدوات الدراسة 

في ىذه الدراسة، تم استخدام الاستبيان كأداة رئيسية لجمع البيانات من موظفي وكالة موبيليس  قالدة. تم 
يشمل الاستبيان اذ  ،تصميم الاستبيان بعناية لقياس لشارسات التسويق الداخلي وأثرىا على رضا الزبون الداخلي

 عبارة مقسمة كالتالي: 37
 عبارات حول الجنس، الفئة العمرية، الدستوى التعليمي،  05 تضمن: وتعبارات حول الدتغيرات الشخصية

 .مدة العمل في مؤسسة موبيليس ،الوظيفة الحالية
 وزعت على الابعاد عبارات  23 ت: وتضمن الدستقل ماارسات التسويق الداخل عبارات حول الدتغير

 التالية:
  عبارات  03بعد التمكين تضمن 
  عبارات  04بعد التحفيز تضمن 
 عبارات  04الخدمة تضمن  بعد ثقافة 
  عبارات  06بعد التدريب تضمن 
  عبارات  06بعد الاتصال الداخلي 

 تهدف إلى قياس مدى رضا  عبارات 09ت: وتضمنون الداخل عبارات حول الدتغير التابع رضا الزب
 الزبون الداخلي عن لشارسات التسويق الداخلي بالدؤسسة.

 الدتغير التابع الدتغيرات الدستقلة

 ماارسات التسويق الداخل :
 التمكين 
 التحفيز 
  ثقافة الخدمة 
 التدريب 
  الاتصال الداخل 

 بون الداخل رضا الز 
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لقياس درجة اتفاق الدستيوبين مع كل عبارة، حيث يتًاوح  الخماسيوقد تم استخدام مقياس ليكرت 
الدقياس بين خمس درجات: "موافق بشدة"، "موافق"، "لزايد"، "غير موافق"، و"غير موافق بشدة". تم توزيع 

بهدف  ، وتم جمع البيانات وبرليلهاالدوظفين العاملين بوكالة موبيليس لولاية قالدةالاستبيان على عينة قصدية من 
 دراسة.ول الالوصول إلى استنتاجات دقيقة ح

 رابعا: الأساليب الإحصائية الدستخدمة للدراسة
تم استخدام لرموعة من الأساليب الإحصائية لتحليل البيانات التي تم جمعها من خلال الاستبيان، وذلك 

 :الأساليب الدعتمدة ما يلي، ومن بين أىم (SPSS)باستخدام برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية 
بسثل في حساب التكرارات، النسب الدئوية، الدتوسطات الحسابية، والالضرافات : التحليل الوصف  .1

الدعيارية، بهدف وصف خصائص أفراد العينة وقياس مستوى استياباتهم حول لشارسات التسويق الداخلي 
 .ورضا الزبون الداخلي

 .والتأكد من مصداقيتهاأداة الدراسة، لقياس مدى اتساق وثبات  :اختبار الثبات )ألفا كرونباخ( .2
تم عرض الاستبيان على لرموعة من المحكمين من ي :داخل (الصدق الظاهري وال) الصدقاختبار  .3

وضوح وسلامة الصياغة ، أي مدى الظاىريصدق الذوي الاختصاص في الإدارة والتسويق لضمان 
مدى بسثيل العبارات لأداة الدراسة من خلال  داخليمن الصدق التم التأكد ي. كما اللغوية للعبارات

 اور الدراسة وابعادىا.لمح
يُستخدم لاختبار ما إذا كانت البيانات تتبع التوزيع : (Normality Test)ت التوزيع الطبيع  للبيانا .4

، وىذا يساعد في Kolmogorov-Smirnovأو  Shapiro-Wilkالطبيعي، وذلك باستخدام اختبار 
 .ابزاذ قرارات برليلية دقيقة باستخدام الأساليب الإحصائية الدناسبة

قياس قوة العلاقة بين الدتغير الدستقل )لشارسات التسويق الداخلي( والدتغير ل :(Pearson)تحليل الارتباط .5
 .التابع )رضا الزبون الداخلي(

الداخلي على رضا الزبون لاختبار مدى تأثير لشارسات التسويق  :البسيطالخط  تحليل الانحدار  .6
 .الداخلي وبرديد حيم ىذا التأثير

لشارسات التسويق الداخلي على كل بعد من ابعاد لاختبار مدى تأثير   :تعددالدالخط  تحليل الانحدار  .7
 .رضا الزبون الداخلي وبرديد حيم ىذا التأثير

الدبحوثين حسب الدتغيرات لاختبار الفروق في استيابات  :(ANOVA) تحليل التباينو   T-testاختبار .8
 .الدلؽوغرافية )مثل الجنس، السن، سنوات الخبرة...(
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 الدطلب الثاني: تحليل نتائج الدراسة
يهدف ىذا الدطلب إلى عرض وبرليل البيانات التي تم جمعها من أفراد عينة الدراسة باستخدام الاستبيان، 

قالدة، ومدى تأثيرىا على رضا  وذلك بهدف الوقوف على مستوى لشارسات التسويق الداخلي في وكالة موبيليس
لاص الدؤشرات ذات الدلالة نتائج واستخالزبون الداخلي. تم استخدام الأساليب الإحصائية الدناسبة لتفسير ال

 عنوية.الد
 أولا: صدق وثبات أداة الدراسة

قبل الشروع في برليل بيانات الاستبيان، من الضروري التحقق من مدى صدق وثبات أداة الدراسة، 
وذلك لضمان صلاحيتها لقياس الدتغيرات لزل الدراسة. يهدف ىذا الجزء إلى عرض نتائج اختبارات الصدق 

 .الثبات التي تؤكد مدى اعتماد الاستبيان كأداة دقيقة وموثوقة في جمع البيانات وبرقيق أىداف البحثو 
 .ثبات الأداة:1

، والذي يعد من (Cronbach’s Alpha) ألفا كرونباخلقياس ثبات أداة الدراسة، تم استخدام معامل 
أكثر الأساليب شيوعًا للتحقق من الاتساق الداخلي لفقرات الاستبيان. ويعُبرر ىذا الدعامل عن مدى ارتباط 

الدراسة ببعضها البعض، أي مدى اتساق إجابات الدشاركين على لرموعة لزاور من لزور العبارات التي تقيس كل 
 .الفقرات

من لزاور الاستبيان )لشارسات التسويق الداخلي، رضا الزبون وقد تم حساب معامل الثبات لكل لزور 
، ودالًا على 0.70الداخلي(، بالإضافة إلى الدعامل الكلي لكامل الأداة. ويعُتبر معامل الثبات مقبولًا إذا بذاوز 

 0.80ثبات مرتفع إذا بذاوز 

 معامل الفا كرونباخ لثبات الاستبيان (:02)الجدول رقم 

 معامل الفا كرونباخ عدد العبارات الابعاد وراالمح

ماارسات التسويق 
 الداخل 

 3,721 30 التمكين

 3,882 30 التحفيز

 3,866 30 ثقافة الخدمة

 3,831 32 التدريب

 3,844 32 الاتصال الداخل 

- 30 3,922 

 3,807 35 - رضا الزبون الداخل 

 3,836 03 - الاستمارة ككل

 SPSS.V27لاعتماد على لسرجات با الطالبمن اعداد  :الدصدر
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يبين الجدول معاملات ألفا كرونباخ التي استخدمت لقياس ثبات الاستبيان ومدى اتساق العبارات 
داخليًا، حيث أظهرت النتائج أن جميع المحاور والأبعاد بستلك معاملات ثبات مقبولة تتياوز الحد الأدنى الدقبول 

، لشا يشير إلى اتساق داخلي جيد إلى عالٍ (.8820( و).7210القيم ما بين ) (، فقد تراوحت0.70إحصائيًا )
(، لشا يعكس درجة .9220بين عبارات كل بعد، كما بلغ معامل الثبات الكلي لمحور لشارسات التسويق الداخلي )

ثبات جيد، ( وىو كذلك يشير إلى .8070عالية جدًا من الثبات، بينما حصل لزور رضا الزبون الداخلي على )
( لشا يؤكد على موثوقية الأداة في قياس متغيرات الدراسة واعتمادىا .8360وبلغ معامل الثبات للاستبانة ككل )

 .في جمع البيانات وبرليلها
 . صدق الأداة2

لضمان أن الاستبيان  الصدق الداخليو  الصدق الظاىريالدراسة، تم الاعتماد على  أداة لقياس صدق
 .يعكس فعليًا ما صُمم لقياسو، ويغطي جميع أبعاد الظاىرة لزل الدراسة

تم عرض الاستبيان على لرموعة من المحكمين الدتخصصين في لرالات التسويق والإدارة  :الصدق الظاهريأ. 
والبحوث العلمية، حيث قدموا ملاحظاتهم بشأن شمولية الفقرات ومدى بسثيلها لأبعاد الدراسة )لشارسات التسويق 

تهم لضمان شمول الأداة الداخلي ورضا الزبون الداخلي(. وقد تم إدخال التعديلات اللازمة بناءً على ملاحظا
تم التأكد من وضوح وصياغة العبارات وسلامة اللغة والأسلوب، كما   .لكافة الجوانب الدتعلقة بالدتغيرات الددروسة

بحيث تكون مفهومة وسهلة الاستيعاب من قبل أفراد العينة، وذلك من خلال مراجعة مبدئية للاستبيان من قبل 
 .الباحث وبعض الزملاء

للتأكـــد مـــن صـــدق أداة الدراســـة، تم الاعتمـــاد علـــى الصـــدق الـــداخلي والـــذي يقُـــاس مـــن : ل الدددداخ صددددقب. ال
خلال مدى الاتساق الداخلي بين فقرات كل لزـور مـن لزـاور الاسـتبيان. وتم ذلـك مـن خـلال احتسـاب معـاملات 

   يوضح ذلك:بين كل فقرة من فقرات المحور والدرجة الكلية لو. والجدول الدوالي (Pearson)ارتباط 
 دراسةاور الالداخل  لمح صدق(: ال03الجدول رقم )

ماارسات المحور الأول: 
 التسويق الداخل 

 معامل الارتباط
ماارسات المحور الأول: 

 التسويق الداخل 
معامل 
 الارتباط

رضا المحور الثالث: 
 ون الداخل الزب

 معامل الارتباط

01 3,582 30 3,594 01 3,521 

02 3,620 30 3,619 02 3,534 

03 3,451 31 3,701 03 3,604 

04 3,729 32 3,554 04 3,676 

05 3,638 33 3,455 05 3,564 
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06 3,723 18 3,780 06 3,747 

07 3,671 19 3,629 07 3,775 

34 3,441 20 3,606 08 3,590 

35 3,578 21 3,529 09 3,665 

33 3,563 22 3,507 
 

 

33 3,788 23 3,615   

33 3,668     

 SPSS.V27بالاعتماد على لسرجات  من اعداد الطالب :الدصدر
الجدول قيم الصدق الداخلي لعينة الدراسة من خلال معامل الارتباط بين كل عبارة من عبارات  يبين

لزاور الاستبيان والدرجة الكلية للمحور الذي تنتمي إليو، وقد أظهرت النتائج أن جميع قيم معاملات الارتباط 
رسات التسويق الداخلي، وبين ( لمحور لشا.7880( و).4410جاءت موجبة ودالة إحصائيًا، حيث تراوحت بين )

( لمحور رضا الزبون الداخلي، لشا يشير إلى .7750( و).5210( للمحور الثاني، وبين ).7010( و).4550)
وجود اتساق قوي بين العبارات والمحاور التي تقيسها، ويعزز من الصدق الداخلي لأداة الدراسة ويؤكد صلاحيتها 

 .وموضوعيةلقياس الأبعاد الدستهدفة بدقة 
 ثانيا: اختبار التوزيع الطبيع  لبيانات الدراسة

قبل الشروع في استخدام الاختبارات الإحصائية الدناسبة، لا بد من التحقق من مدى اتباع بيانات 
تفتًض أن (وبرليل الالضدار T مثل اختبار)الدراسة للتوزيع الطبيعي، وذلك لأن العديد من الأساليب الإحصائية

 .تتبع التوزيع الطبيعيالبيانات 
، ولعا من أكثر Shapiro-Wilkو/أو  Kolmogorov-Smirnovلذذا الغرض، تم استخدام اختبار 

 رين على متغيرات الدراسة الاختبارات شيوعًا في فحص التوزيع الطبيعي للبيانات. وتم تطبيق ىذين الاختبا
 إذا كانت قيمة مستوى الدلالة (Sig)  فإن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي0.05أكبر من ،. 
  فإن البيانات لا تتبع التوزيع الطبيعي0.05أما إذا كانت أقل من ،. 
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 (: اختبار التوزيع الطبيع 04الجدول رقم)

 المحاور

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk 

 الاحصائية
درجة 
 الحرية

Sig الاحصائية 
درجة 
 الحرية

Sig 

 3,928 30 3,984 3,200 30 3,103 التسويق الداخل  ماارسات

 3,078 30 3,938 3,165 30 3,136 رضا الزبون الداخل 

 SPSS.V27بالاعتماد على لسرجات  من اعداد الطالب الدصدر:
-Kolmogorovيعرض الجدول نتائج اختبار التوزيع الطبيعي لبيانات الدراسة باستخدام كل من اختبار 

Smirnov  واختبارShapiro-Wilk وذلك للتحقق من مدى خضوع بيانات لزوري الدراسة )لشارسات ،
( 30التسويق الداخلي ورضا الزبون الداخلي( للتوزيع الطبيعي. وقد تم تطبيق الاختبارين على عينة مكونة من )

 .مفردة
 بذاوزت مستوى الدلالةلكلا المحورين  Sigم تشير نتائج جدول اختبار التوزيع الطبيعي إلى أن قي

(α=(0.05 (، .9280و) (.2000كلا الاختبارين، حيث بلغت قيمة الدلالة لدمارسات التسويق الداخلي )  في
، فإن ذلك يدل 0.05( على التوالي. وبدا أن جميع القيم أكبر من 0.078( و)0.165ولرضا الزبون الداخلي )

. ، أي أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعيللبيانات والتوزيع الطبيعيعدم وجود فروق معنوية بين التوزيع الفعلي على 
، Tفي برليل البيانات، كتحليل التباين، واختبار لؽكن استخدام الأساليب الإحصائية الدعلميةوبناءً عليو، فإنو 

 .وبرليل الالضدار، وغيرىا
 ثالثا: التكرارات والنسب الدئوية للعوامل الشخصية

إلى عرض وبرليل الخصائص الدلؽوغرافية لأفراد عينة الدراسة، وذلك من خلال يهدف ىذا الجزء 
تساعد ىذه البيانات في فهم توزيع العينة حسب لرموعة من الدتغيرات ، اذ التكرارات والنسب الدئويةاستخدام 

ضمن سياقها ، لشا يساىم في تفسير نتائج الدراسة ... الخالشخصية مثل الجنس، العمر، الدستوى التعليمي، 
 .الواقعي
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 (: التكرارات والنسب الدئوية للمتغيرات الشخصية لأفراد عينة الدراسة05الجدول رقم )
 النسبة التكرار التقسيم الدتغير

 الجنس
 %5000 15 ذكر
 %5000 15 انثى

 %100 30 المجموع

 الفئة العمرية

 - - سنة 25أقل من 
 %3000 9 سنة35الى أقل من  25من 
 %5303 16 سنة 45الى أقل من  35 من

 %1607 5 سنة فما فوق 45من 
 %100 30 المجموع

 الدستوى التعليمي
 %1607 5 ثانوي

 %6000 18 جامعي )ليسانس/ماستً(
 %2303 7 دراسات عليا )ماجستير /دكتوراه(

 %100 30 المجموع

 الوظيفة الحالية

 %7607 23 موظف عادي
 %1000 3 مشرف / رئيس فريق

 %1303 4 مسؤول قسم
 - - منصب إداري أعلى

 %100 30 المجموع

مدة العمل في مؤسسة 
 موبيليس

 - - أقل من سنة
 %1303 4 سنوات 5إلى أقل من 1من 
 %4607 14 سنوات 10إلى أقل من  5من 

 %4000 12 سنوات فأكثر 10
 %100 30 المجموع

 SPSS.V27بالاعتماد على لسرجات  من اعداد الطالب :الدصدر
يتضح من ، اذ يعرض ىذا الجدول التوزيع الوصفي لعينة الدراسة حسب لرموعة من الدتغيرات الدلؽوغرافية

%، وىي النسبة نفسها لدى 50.0كان متساويًا، حيث بلغت نسبة الذكور   الجنسالجدول أن التوزيع حسب 
، فإن غالبية أفراد العينة تتًاوح الفئة العمريةأما بخصوص . داخل العينةالإناث، ما يعكس توازناً في بسثيل الجنسين 
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سنة" بنسبة  35إلى أقل من  25%، تليها الفئة "53.3سنة" بنسبة  45إلى أقل من  35أعمارىم بين "
%، ولم تُسيل حالات في الفئة 16.7سنة فما فوق" شكرلت نسبة  45%، في حين أن الفئة العمرية "30.0

 ."سنة 25"أقل من 
، فإن معظم أفراد العينة لػملون مؤىلات جامعية )ليسانس أو ماستً( الدستوى التعليم وفيما يتعلق بـ

%، بينما بلغت نسبة 23.3%، يليهم الحاصلون على دراسات عليا )ماجستير أو دكتوراه( بنسبة 60.0بنسبة 
، فأظهر أن الغالبية يشغلون وظائف الوظيفة الحاليةأما التوزيع حسب . %16.7ة الحاصلين على شهادة ثانوي

%، 10.0%، ثم الدشرفون ورؤساء الفرق بنسبة 13.3%، يليهم الدسؤولون عن الأقسام بنسبة 76.7عادية بنسبة 
، فقد موبيليسمدة العمل في مؤسسة وبالنسبة إلى . في حين لم تسيل حالات لدن يشغلون مناصب إدارية عليا

% منهم لديهم 40.0سنوات"، و 10إلى أقل من  5% من أفراد العينة لديهم خبرة تتًاوح بين "46.7تبين أن 
سنوات"، ولم تُسيل أي  5% فقط لديهم خبرة "من سنة إلى أقل من 13.3سنوات فأكثر"، بينما  10خبرة "

 .حالات لدن لديهم أقل من سنة خبرة
 ية لدتغيرات الدراسةرابعا: الاحصائيات الوصف

لشارسات  :إلى عرض الإحصائيات الوصفية الدتعلقة بدتغيرات الدراسة الأساسية، وىي ا الجزءهدف ىذي
 لزوروقد تم استخدام الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري لكل  .التسويق الداخلي بأبعادىا، ورضا الزبون الداخلي

، بهدف برديد مستوى استيابات أفراد العينة، ومدى تباينها. وتساعد ىذه الدؤشرات في تكوين لزاور الدراسةمن 
صورة أولية عن تقييم الدوظفين لدمارسات الدؤسسة الداخلية، وكذلك درجة رضاىم، بدا لُؽهرد لتحليل أعمق في 

 .اختبار الفرضيات

 الاحصائيات الوصفية لمحور ماارسات التسويق الداخل  .1
عرض وبرليل النتائج الإحصائية الوصفية الخاصة بدحور لشارسات التسويق الداخلي، وذلك من سيتم 

خلال دراسة متوسطات إجابات أفراد العينة والضرافاتها الدعيارية لكل بعد من أبعاده. ويساعد ىذا التحليل في 
وبرديد الجوانب التي برظى بدستوى قالدة،  ذه الدمارسات داخل وكالة موبيليسالتعرف على مدى إدراك الدوظفين لذ

 .عالٍ من التطبيق وتلك التي قد برتاج إلى برسين
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 ور ماارسات التسويق الداخل (: الاحصائيات الوصفية لمح06الجدول رقم )

 العبارة المحور
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الرتيب الاتجاه

كين
لتم
د ا
بع

 

لدي صلاحيات لابزاذ القرارات التي تسرع الاستيابة 
 لحاجات طالبي الخدمة

 02 موافق 8,,10 3,87

موافق  785, 4,27 تتيح لي الإدارة إبداء الرأي في حل الدشكلات وطرح الأفكار
 بشدة

01 

 03 موافق 1,295 3,67 أقوم بتأدية مهامي من دون رقابة مستمرة من طرف الإدارة
 3, موافق 841, 3,933 الكل  لبعد التمكينالدتوسط 

فيز
لتح
د ا
بع

 

الدرتب الذي احصل عليو يتناسب مع حيم العمل الذي أقوم 
 بو

 01 موافق 983, 4,00

 3, موافق 988, 3,70 يشعر الجميع بالدؤسسة أن ىناك نظام مرضى للمكافآت
 4, موافق 1,022 3,70 تتناسب الدكافآت والحوافز مع متطلبات الدعيشة الدعقولة

 02 موافق 907, 3,93 يتم مكافأة العاملين الذين يبذلون جهدا متميزا في أداء الخدمة
 4, موافق 839, 3,833 الدتوسط الكل  لبعد التحفيز

دمة
 الخ
افة
د ثق

بع
 

موافق  583, 4,27 تدرك الإدارة الدور الدهم للعاملين في برقيق جودة الخدمة
 بشدة

,1 

إلى ترسيخ ثقافة العمل بروح الفريق لخدمة تسعى الإدارة 
 الزبون

4,23 ,728 
موافق 
 بشدة

,2 

تولي الإدارة اىتماما بالغا بالعلاقات التفاعلية بين العاملين 
 والزبائن

 3, موافق 747, 4,17

لػتل الأفراد العاملين والزبائن من وجهة نظر الدؤسسة قمة الذرم 
 التنظيمي

 4, موافق 944, 4,07

 1, موافق 643, 4,183 الدتوسط الكل  لبعد ثقافة الخدمة 

يب
تدر
د ال

بع
 

 3, موافق 907, 3,93 تضع الإدارة برامج التدريب للعاملين الجدد والقدامى
 6, موافق 1,006 3,57 تعتبر البرامج التدريبية الدتاحة كافية

 4, موافق 925, 3,80 تقيس الإدارة درجة استفادة العاملين من التدريب
 5, موافق 1,073 3,77 يتم وضع خطط التدريب بناء على الأىداف الدعدة مسبقا



 دراسة ميدانية على عينة من موظفي وكالة موبيليس لولاية قالمةثالث: الفصل ال
 

70 
 

 2, موافق 868, 3,93 تقدم الدؤسسة دورات تدريبية في مواضيع حديثة
 1, موافق 785, 3,93 زاد التدريب من كفاءتي في الصاز الأعمال
 5, موافق 686, 30822 الدتوسط الكل  لبعد التدريب

خل 
لدا
ل ا
صا
الات
عد 
ب

 

 4, موافق 983, ,,40 توفر الإدارة معلومات كافية لتنفيذ الدهام الدوكلة إليهم
لا يوجد ما لؽنع من تواصلنا مع زملائنا في العمل وتبادلنا 

 الدعلومات والخبرات
4017 ,699 

 1, موافق

 5, موافق 740, 3093 أحرص على تقدنً معلومات لزملائي في أعمالذم
إذا تعرضت لدشكلة ما في عملي لؽكن الاتصال بسهولة 

 برئيسي الدباشر
 3, موافق 759, ,401

يسود بالدؤسسة نظام جيد للاتصالات يسمح بتوفير كافة 
 الدعلومات التي أحتاجها في وظيفتي بسرعة

 2, موافق 681, 4013

 6, موافق 819, 3087 توفر الادارة معلومات كافية للعاملين عن الخدمة الجديدة
 2, موافق 589, 40,33 الدتوسط الكل  لبعد الاتصال الداخل 

 - موافق 541, 30956 الدتوسط الكل  لمحور ماارسات التسويق الداخل 

 SPSS.V27من اعداد الطالب بالاعتماد على لسرجات  :الدصدر

يعرض الجدول الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية والابذاىات العامة )درجة الدوافقة( لمجموعة من 
 .العبارات التي تقيس أبعاد لشارسات التسويق الداخلي لدى موظفي مؤسسة موبيليس

لدى  مستوى جيدًا من الشعور بالثقة والدشاركةتعكس عبارات بعد التمكين أظهرت نتائج الجدول أن 
العاملين، حيث جاء متوسط العبارات في ىذا البعد ضمن نطاق "موافق" إلى "موافق بشدة". حصلت العبارة 

(، لشا يدل على وجود 4.27"تتيح لي الإدارة إبداء الرأي في حل الدشكلات وطرح الأفكار" على أعلى متوسط )
يات لابزاذ القرارات التي تسرع الاستيابة درجة عالية من الدشاركة في صنع القرار. تليها عبارة "لدي صلاح

(، ما يشير إلى بسكين نسبي في ابزاذ القرارات. أما أقل العبارات تقييمًا 3.87لحاجات طالبي الخدمة" بدتوسط )
(، مع الضراف معياري مرتفع، ما قد يدل على 3.67فكانت "أقوم بتأدية مهامي من دون رقابة مستمرة" بدتوسط )

(، لشا يعكس 3.933العاملين لددى الاستقلالية الدتاحة لذم. وبلغ الدتوسط الكلي لذذا البعد ) تباين في إدراك
 .مستوى جيدًا من التمكين الإداري

تشير بيانات بعد التحفيز إلى مستوى معتدل من الرضا عن أنظمة الدكافآت والحوافز. أعلى كما 
(، تليها "يتم مكافأة 4.00ب مع حيم العمل" بدتوسط )العبارات تقييمًا كانت "الدرتب الذي أحصل عليو يتناس
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(، ما يدل على وجود ارتباط بين الجهد والدكافأة من وجهة نظر 3.93العاملين الذين يبذلون جهدًا متميزاً" )
العاملين. في الدقابل، سيلت عبارتا "يشعر الجميع بوجود نظام مُرضٍ للمكافآت" و"تتناسب الدكافآت مع 

(، لشا يشير إلى أن ىذا البعد بحاجة إلى تطوير، خاصة فيما يتعلق 3.70يشة" متوسطاً متساويًا )متطلبات الدع
 .(3.833)بعدالة النظام التحفيزي وشموليتو. وبلغ الدتوسط الكلي لذذا البعد

الأعلى تقييمًا بين أبعاد التسويق الداخلي، وىو ما يعكس وعيًا مؤسسيًا بألعية بعد ثقافة الخدمة يعُد 
الثقافة الخدمية. جاءت العبارة "تدرك الإدارة الدور الدهم للعاملين في برقيق جودة الخدمة" في الدرتبة الأولى بدتوسط 

، ما يدل على تركيز واضح على (4.23(، تليها "تسعى الإدارة إلى ترسيخ ثقافة العمل بروح الفريق" )4.27)
العمل الجماعي وتقدير دور الدوظف في تقدنً الخدمة. حتى أقل العبارات تقييمًا، مثل "لػتل العاملون والزبائن من 

(، لشا يعكس تقديراً عامًا لدور الدوظفين 4.07وجهة نظر الدؤسسة قمة الذرم التنظيمي"، حققت متوسطاً مرتفعًا )
 .(، وىو الأعلى بين جميع الأبعاد4.183لدؤسسة. وبلغ الدتوسط الكلي لذذا البعد )والعملاء في لصاح ا

رغم إدراك ألعية التدريب، إلا أن نتائيو تشير إلى وجود لرال كبير للتحسين. جاءت العبارات "زاد 
الإدارة  التدريب من كفاءتي في إلصاز الأعمال"، و"تقدم الدؤسسة دورات تدريبية في مواضيع حديثة"، و"تضع

(، لشا يشير إلى وجود جهود تدريبية ملموسة. في الدقابل، 3.93برامج التدريب للعاملين" في الدقدمة بدتوسط )
(، ما يكشف عن عدم رضا بعض 3.57سيلت عبارة "تعتبر البرامج التدريبية الدتاحة كافية" أقل متوسط )

وى أو في عدد الدورات الدقدمة. وبلغ الدتوسط الكلي العاملين عن كفاية التدريب، وربدا يشير إلى ضعف في المحت
 .(، وىو الأدنى بين الأبعاد3.822لذذا البعد )

أظهر بعد الاتصال الداخلي تقييمًا إلغابيًا نسبيًا، حيث تشير النتائج إلى رضا ملحوظ عن قنوات أيضا 
ئنا وتبادل الدعلومات" أعلى متوسط التواصل داخل الدؤسسة. سيلت عبارة "لا يوجد ما لؽنع من تواصلنا مع زملا

(، وىو ما يدل على أن بيئة العمل تدعم 4.13(، تليها عبارة "يسود بالدؤسسة نظام جيد للاتصالات" )4.17)
التفاعل وتبادل الدعرفة. من جهة أخرى، جاءت عبارة "توفر الإدارة معلومات كافية عن الخدمة الجديدة" في الدرتبة 

قد يشير إلى حاجة لتحسين تواصل الإدارة بشأن التحديثات والدستيدات. وبلغ الدتوسط (، لشا 3.87الأخيرة )
 .(، وىو ثاني أعلى بعد4.033الكلي لذذا البعد )

( 3.822بصورة عامة، تراوحت الدتوسطات الكلية لأبعاد لزور لشارسات التسويق الداخلي بين )
ين لدمارسات الدؤسسة الداخلية. وقد حصل البعد الخاص (، لشا يدل على تقييم إلغابي من قبل الدبحوث4.183و)

بعد  يليوالعلاقة بين الدوظف والزبون. بثقافة الخدمة على أعلى متوسط، ما يعكس اىتمامًا مؤسسيًا واضحًا بجودة 
( مع الضراف 3.956الاتصال الداخلي، ثم التمكين، فالتحفيز، وأخيراً التدريب. وبلغ الدتوسط الكلي للمحور )
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(، وىو مؤشر على أن لشارسات التسويق الداخلي مطبقة بشكل مقبول وفعرال نسبيًا من وجهة 0.541عياري )م
 .نظر الدوظفين، رغم الحاجة إلى مزيد من التطوير في بعض الجوانب، خاصة التدريب والتحفيز

 الاحصائيات الوصفية لمحور رضا الزبون الداخل  .2
يركز ىذا الجزء على عرض الإحصائيات الوصفية الدتعلقة بدحور رضا الزبون الداخلي، وذلك بهدف قياس 

قالدة عن البيئة التنظيمية والدمارسات الإدارية الدرتبطة بعملهم. تم  مستوى رضا الدوظفين داخل وكالة موبيليس
ىذا المحور، لتحديد درجة الرضا العامة وتوزيع  الاعتماد على الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية لفقرات

 .الاستيابات، لشا يساىم في فهم مدى تأثير لشارسات التسويق الداخلي على ىذا الدتغير التابع في الدراسة
 ور رضا الزبون الداخل (: الاحصائيات الوصفية لمح07الجدول رقم )

 العبارة المحور
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الرتيب الاتجاه

خل 
لدا
ن ا
زبو
ا ال
رض

 

 33 موافق 999, 4,03 أشعر بالراحة النفسية أثناء أداء عملي في مؤسسة موبيليس

 35 لزايد 837, 3,30 العمل في الدؤسسة لؽنحني شعوراً بالإلصاز والفخر

 33 موافق 938, 3,50 أجد نفسي مرتاحًا نفسيًا في بيئة العمل التي توفرىا الدؤسسة

 30 موافق 743, 4,00 ىناك روح من التعاون والاحتًام بين زملاء العمل في الدؤسسة

أشعر بالتًحيب والانتماء داخل فريق العمل في مؤسسة 
 موبيليس

 33 موافق 718, 4,03

 30 موافق 884, 3,67 يتم تشييعي على بناء علاقات جيدة مع زملائي في العمل

يتناسب مع مستوى العمل  أشعر أن الأجر الذي أتقاضاه
 الذي أقوم بو

 31 موافق 922, 3,67

 32 موافق 900, 3,53 الدكافآت الدالية التي أتلقاىا تشيعني على تقدنً أداء أفضل

أجد أن التعويضات الدالية التي تقدمها الدؤسسة برفزني على 
 الاستمرار في العمل بجدية

 34 موافق 1,106 3,50

 - موافق 564, 3,692 ون الداخل رضا الزب الدتوسط الكل  لمحور

 SPSS.V27بالاعتماد على لسرجات  من اعداد الطالب :الدصدر

يعرض الجدول الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية والابذاىات العامة )درجة الدوافقة( لمجموعة من 
تشير الإحصائيات الوصفية لمحور رضا  اذ. موبيليس العبارات التي تقيس رضا الزبون الداخلي لدى موظفي مؤسسة

الزبون الداخلي إلى أن العاملين في مؤسسة موبيليس يتمتعون بدرجة مقبولة من الرضا عن بيئة عملهم، حيث 
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وا عن ارتياح نفسي وشعور بالانتماء داخل الدؤسسة، كما في عبارتي "أشعر بالراحة النفسية أثناء أداء عملي"  عبرر
(. كما أظهرت 4.03الانتماء داخل فريق العمل"، اللتين حصلتا على أعلى متوسطين )و"أشعر بالتًحيب و 

النتائج أن العلاقات بين الزملاء تتسم بروح من التعاون والاحتًام، وىو ما يعكس مناخًا داخليًا داعمًا. في 
فآت والتعويضات، حيث الدقابل، كشفت النتائج عن مستوى أقل من الرضا فيما لؼص الجوانب الدالية، مثل الدكا

(، مع تسييل العبارة "العمل في الدؤسسة لؽنحني شعوراً بالإلصاز 3.67( و)3.30تراوحت الدتوسطات بين )
(، ما قد يشير إلى فيوة بين الأداء الفردي والتقدير الدعنوي أو الدادي. وعمومًا، بلغ 3.30والفخر" أدنى متوسط )

(، وىو ما يعكس تقييمًا عامًا "موافقًا" من طرف العاملين، 3.692خلي )الدتوسط الكلي لمحور رضا الزبون الدا
 .لكنو يشير إلى إمكانية برسين سياسات التحفيز والتقدير لرفع مستويات الرضا بشكل أكبر

 لاستمارة الكليةالاحصائيات الوصفية  .3
خلال حساب  يتناول ىذا الجزء التحليل الإحصائي الوصفي لفقرات استمارة الاستبيان ككل، من

الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية لكامل الأداة، بدا يشمل لزوري لشارسات التسويق الداخلي ورضا الزبون 
الداخلي. يهدف ىذا التحليل إلى إعطاء نظرة شمولية حول ابذاىات استيابات أفراد العينة، وبيان مستوى 

 .ييمهم العام للمتغيرات الددروسةتق
 (: الاحصائيات الوصفية للاستمارة08) الجدول رقم

 الرتيب الاتجاه الانحراف الدعياري الوسط الحسابي المحاور

 33 موافق 541, 05512 ماارسات التسويق الداخل 

 33 موافق 564, 3,692 رضا الزبون الداخل 

 - موافق 363, 3,882 الدتوسط الكل  للاستمارة

 SPSS.V27 على لسرجاتبالاعتماد  من اعداد الطالب :الدصدر
يعرض الجدول الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية والابذاىات العامة )درجة الدوافقة( للمحاور 
الأساسية في استمارة الدراسة، والتي تشمل لشارسات التسويق الداخلي ورضا الزبون الداخلي لدى موظفي مؤسسة 

، لشا (0.363)بالضراف معياري  (3.882)لي للاستمارة بلغ موبيليس. وقد أظهرت النتائج أن الدتوسط الك
 .يعكس ابذاىاً إلغابياً عاماً لدى أفراد العينة بذاه المحاور الددروسة

(، ما يشير 0.541( والضراف معياري )3.956وجاء لزور لشارسات التسويق الداخلي في الدرتبة الأولى بدتوسط )
إلى تقييم إلغابي لدمارسات الدؤسسة في بسكين وبرفيز العاملين، إضافة إلى فاعلية الاتصال الداخلي وثقافة الخدمة. 
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(، وىو ما 0.564( والضراف معياري )3.692بينما حلر لزور رضا الزبون الداخلي في الدرتبة الثانية بدتوسط )
ني لدى الدوظفين، وإن كان بدرجة أقل نسبيًا. وتشير ىذه النتائج إلى يعكس مستوى جيدًا من الرضا النفسي والده

 .وجود بيئة تنظيمية ملائمة تُسهم في برسين الأداء وتعزيز الولاء الوظيفي داخل الدؤسسة

 الدطلب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة

يهدف ىذا الدطلب إلى اختبار فرضيات الدراسة التي تم بناؤىا في الإطار النظري، وذلك من خلال 
استخدام الأساليب الإحصائية الدناسبة لتحديد طبيعة العلاقة بين لشارسات التسويق الداخلي كمتغير مستقل ورضا 

يات الدطروحة، وتفسير مدى تأثير تطبيق الزبون الداخلي كمتغير تابع. ويتيح ىذا التحليل التحقق من صحة الفرض
 .قالدة، استنادًا إلى نتائج الدراسة الديدانية التسويق الداخلي على برسين رضا الدوظفين داخل وكالة موبيليس

 ة الرئيسةأولا: اختبار الفرضي
تنص الفرضية الرئيسة للدراسة على وجود أثر ذي دلالة إحصائية لدمارسات التسويق الداخلي على رضا 

 .قالدة الزبون الداخلي لدى موظفي وكالة موبيليس
ولقياس ىذا الأثر، تم استخدام برليل الالضدار الخطي البسيط، حيث لؽثل متغير لشارسات التسويق 

 .يعُد رضا الزبون الداخلي الدتغير التابع الداخلي الدتغير الدستقل، بينما
H0 : زبون الداخلي لدى موظفي وكالة على رضا اللدمارسات التسويق الداخلي لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية

 قالدة. موبيليس
H1:  زبون الداخلي لدى موظفي وكالة على رضا اللدمارسات التسويق الداخلي يوجد أثر ذو دلالة إحصائية

 قالدة. موبيليس
 لأثر ماارسات التسويق الداخل  على رضا الزبون الداخل (: نتائج تحليل الانحدار البسيط 9,الجدول رقم )

رضا الزبون 
 Model Summary ANOVA Coefficients الداخل 

ماارسات 
التسويق 
 الداخل 

R 
Adjusted 

R Square 

Durbin-

Watson 
F Sig النموذج B t Sig 

,365 ,102 2,114 4,293 ,048 

 000, 7,097 5,196 الثابت

ماارسات 
التسويق 
 الداخل 

-,380 -2,07 ,048 

 SPSS.V27بالاعتماد على لسرجات  من اعداد الطالب :الدصدر
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رضا على  لشارسات التسويق الداخلييعرض الجدول نتائج برليل الالضدار الخطي البسيط لقياس أثر 
نتائج إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين لشارسات ال تشيرلدى موظفي مؤسسة موبيليس.  الداخلي الزبون

، وىو ما يعكس .3650لضو  (R) التسويق الداخلي ورضا الزبون الداخلي، حيث بلغت قيمة معامل الارتباط
أن لشارسات  (Adjusted R Square =0,102) وجود علاقة ارتباط متوسطة. كما يظُهر معامل التحديد الدعدل

% من التغير في رضا الزبون الداخلي، وىي نسبة متواضعة لكنها ذات 10.2التسويق الداخلي تفسرر حوالي 
 .دلالة

ا يدل لش Sig = 0,048)) ة( عند دلالة معنوي49293و )لض ANOVA في اختبار F قيمة توقد بلغ
، فقد (Coefficients)ت في جدول الدعاملا. أما 0.05على أن النموذج ككل معنوي إحصائيًا عند مستوى 

 t = -2,07، وبقيمة 0,380-لدمارسات التسويق الداخلي يساوي  (B) ظهر أن معامل الالضدار غير الدعياري

، ما يعني أن العلاقة بين الدتغير الدستقل والدتغير التابع سلبية ومعنوية إحصائيًا، أي أنو  (Sig = 0,048) ودلالة
لشارسات التسويق الداخلي وفق ىذا النموذج، الطفض رضا الزبون الداخلي بشكل طفيف، وىو ما كلما ارتفعت 

 .قد يشير إلى وجود عوامل وسيطة أو تفسيرات سياقية تستدعي الدزيد من التحليل
 ثانيا: اختبار الفرضيات الفرعية

برديد أثر كل بعد من أبعاد لشارسات شقين أساسيين، الأول يهدف الى تهدف الفرضيات الفرعية إلى 
التسويق الداخلي بشكل منفصل على رضا الزبون الداخلي، لشا يساىم في تقدنً فهم أعمق لطبيعة التأثير داخل 

، وذلك لقياس مدى مسالعة كل بعد في برليل الالضدار الخطي الدتعددمن خلال استخدام ، قالدة وكالة موبيليس
يتناول اختبار فرضيات الفروقات، والتي والثاني  .بع، وبرديد أي الأبعاد لذا أثر معنوي ودالالتأثير على الدتغير التا

وقد تم استخدام ، تفتًض وجود فروق ذات دلالة إحصائية في استيابات أفراد العينة تبعًا للمتغيرات الدلؽوغرافية
-One)تحليل التباين الأحادياختبار و   (Independent Samples T-Test)لعينات الدستقلةل Tاختبار 

Way ANOVA)  سب طبيعة كل متغيرح. 
 اختبار الفرضية الدتعلقة بأثر ابعاد ماارسات التسويق الداخل  على رضا الزبون الداخل  .3

H0 : ون الداخلي لدى موظفي على رضا الزب لتسويق الداخليالأبعاد لشارسات لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية
 .وكالة موبيليس قالدة

H1: ون الداخلي لدى موظفي وكالة على رضا الزب لتسويق الداخليالأبعاد لشارسات يوجد أثر ذو دلالة إحصائية
 .موبيليس قالدة

 ، وتقسيمها كالتالي: الدتعددتحليل الانحدار الخط  لاختبار ىذه الفرضية، تم استخدام 
الداخلي على رضا الزبون الداخلي لدى موظفي وكالة موبيليس  التمكين يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبُعد  . أ

 .قالدة
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 الداخلي على رضا الزبون الداخلي لدى موظفي وكالة موبيليس التحفيزيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبُعد 
 .قالدة

ة على رضا الزبون الداخلي لدى موظفي وكال ثقافة الخدمة الداخليةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبُعد  . ب
 .موبيليس قالدة

على رضا الزبون الداخلي لدى موظفي وكالة موبيليس  التدريب الداخلييوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبُعد  . ت
 .قالدة

على رضا الزبون الداخلي لدى موظفي وكالة موبيليس تصال الداخلي يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبُعد الا . ث
 .قالدة

لأثر ابعاد ماارسات التسويق الداخل  على رضا  ط  الدتعددالانحدار الخ(: نتائج تحليل 10الجدول رقم )
 الزبون الداخل 

الدتغير 
 التابع

Model Summary ANOVA Coefficients Collinearity 

Statistics 

R 
Adjusted 

R 

Square 
Durbin-

Watson  قيمةF sig معاملات  النموذج
B 

 T Sig Tolerance VIFقيمة 

رضا 
ون الزب

 الداخل 
,487 ,079 2,304 1,495 ,228 

 - - 000, 6,419 5,105 الثابت

 1,592 628, 469, 736, 111, التمكين

 1,851 540, 877, 157,- 026,- التحفيز

ثقافة 
 الخدمة

,246 1,131 ,269 
,517 

1,933 

 1,849 541, 159, 1,45- 290,- التدريب

الاتصال 
 الداخل 

-,414 -1,61 ,120 
,442 

2,264 

 SPSS.V27بالاعتماد على لسرجات  من اعداد الطالب :الدصدر
يعرض الجدول نتائج برليل الالضدار الخطي الدتعدد الذي يهدف إلى قياس أثر أبعاد لشارسات التسويق 

( على رضا الزبون الداخلي في مؤسسة ، الاتصال الداخليالداخلي )التمكين، التحفيز، ثقافة الخدمة، التدريب
تحليل إلى أن أبعاد لشارسات التسويق الداخلي لا بُردث تأثيراً معنويًا لرتمعة على رضا التشير نتائج . موبيليس

تشير إلى وجود ارتباط متوسط بين  ، وىي.4870لضو  (R) فقد بلغت قيمة معامل الارتباط. الزبون الداخلي
، .0790بلغ فقط  (Adjusted R Square) الدتغيرات الدستقلة والدتغير التابع، في حين أن معامل التحديد الدعدل
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% فقط من التغير في رضا الزبون الداخلي، وىي 7.9أي أن أبعاد لشارسات التسويق الداخلي لرتمعة تفسرر حوالي 
 .نسبة ضعيفة نسبيًا

( 19495لضو ) (F) ن النموذج غير معنوي إحصائيًا، حيث بلغت قيمةأ ANOVAا أظهر اختبار كم
، لشا يعني أن النموذج ككل لا يفسرر بشكل 0.05، وىي غير دالة عند مستوى (Sig = 0,228) عند دلالة

 .معنوي التغير في الدتغير التابع

تبين أن أيًا من أبعاد لشارسات التسويق  ، فقد(Coefficients)ة أما على مستوى الدعاملات الفردي
الداخلي الخمسة )التمكين، التحفيز، ثقافة الخدمة، التدريب، الاتصال الداخلي( لا تؤثر بشكل معنوي على رضا 

. ورغم أن بعد ثقافة الخدمة 0.05لجميع الدتغيرات أعلى من  (Sig) الزبون الداخلي، حيث جاءت قيم الدلالة
والتدريب والاتصال الداخلي أظهرا معاملات سالبة، إلا أن أيًا منها لم لػقق  (B = 0,246) اأظهر ابذاىا إلغابيً 

 .دلالة إحصائية

قع ت VIFو Tolerance أن قيم (Collinearity Statistics) كما أظهرت إحصاءات التعدد الخطي
 مشكلة تداخل خطي، ما يدل على عدم وجود VIF < 10)و (Tolerance > 0.1 ضمن الحدود الدقبولة

(Multicollinearity)  بين الدتغيرات الدستقلة. 

استنادًا إلى نتائج برليل الالضدار الخطي الدتعدد، لؽكن بسثيل معادلة الالضدار التي تشرح أثر أبعاد و 
 :لشارسات التسويق الداخلي على رضا الزبون الداخلي كما يلي

–ثقافة الخدمة( )) 246.,)التحفيز( + 0.026- )التمكين(0.111+ 5.105رضا الزبون الداخل  = 
 )الاتصال الداخل ( 414.,- )التدريب(  0.290

 اختبار فرضية الفروقات .2
H0 : بين اجابات افراد عينة الدراسة  0005فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ألفا يساوي لا يوجد

تعزى للمتغيرات  لدى موظفي وكالة موبيليس قالدةبون الداخلي على رضا الز لشارسات التسويق الداخلي حول اثر 
 الدلؽغرافية.

H1:  بين اجابات افراد عينة الدراسة حول  0005فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ألفا يساوي يوجد
للمتغيرات تعزى  لدى موظفي وكالة موبيليس قالدةبون الداخلي على رضا الز لشارسات التسويق الداخلي اثر 

 الدلؽغرافية.
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اختبار تحليل لدقارنة متوسطات لرموعتين، و لعينات الدستقلةل Tاختبارولتحقيق ذلك، تم استخدام 
يساعد ىذا التحليل في الكشف عن تأثير .عند وجود أكثر من لرموعتين(ANOVA) ي التباين الأحاد

 .الخصائص الدلؽوغرافية على إدراك الدوظفين لدتغيرات الدراسة
 للفرضية الخاصة بالجنس لعينات الدستقلةل Tر . اختباأ

 للعينات الدستقلة لدتغير الجنس T (: اختبار11الجدول رقم )
 اختبدددددددار لددددددديفن 

 مستوى الدلالة F Sig T df  المحور

ماارسات المحور الأول: 
 التسويق الداخل 

 732, 28 346, 915, 012, حالة التجانس

عدم التجانس حالة  - - ,346 28,000 ,732 

رضا الزبون المحور الثاني: 
 الداخل 

 916, 28 106,- 238, 1,453 حالة التجانس

 917, 23,715 106,- - - حالة عدم التجانس

 SPSS.V27بالاعتماد على لسرجات  من اعداد الطالب :الدصدر
الكشف عن الفروق في متوسطات كل من للعينات الدستقلة بهدف  (T) يعرض الجدول نتائج اختبار

في حالة  Tأظهرت نتائج اختبار  . اذلشارسات التسويق الداخلي ورضا الزبون الداخلي باختلاف متغير الجنس
 00915) مستويات الدلالةالتيانس والتباين عدم وجود اختلافات ملحوظة بين الذكور والإناث، حيث كانت 

الثاني )رضا الزبون الداخلي(، لم تظهر النتائج أي تأثير معنوي  المحور. كما أن في 0.05( أكبر من 00732و
، لشا يعني أن الجنس لا يعُد 0.05( تفوق 00917و 00238للينس على الرضا، حيث كانت مستوى الدلالة )

لؽكن  وعليو،.عاملًا مؤثراً في اختلافات لشارسات التسويق الداخلي أو رضا الزبون الداخلي في العينة الددروسة
القول إنو لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في تقييم أفراد العينة لدمارسات التسويق الداخلي أو رضا الزبون 
الداخلي تعُزى لدتغير الجنس، لشا يشير إلى أن كلا الجنسين يتقاسمان تصورات متقاربة بشأن ىذه الجوانب داخل 

 .مؤسسة موبيليس
 بالنسبة للمتغيرات الدتبقية (One-Way ANOVA). تحليل التباين الأحادي ب

 للمتغيرات ذات الأكثر من لرموعتين (: تحليل التباين الأحادي12الجدول رقم )
درجات  لرموع الدربعات مصدر التباين الدتغيرات

 الحرية
متوسط 
F الدربعات قيمة   

مستوى 
 الدلالة

سبة 
بالن

فئة 
لل

مرية
الع

 

 099, بين المجموعاتالمحور الأول: 
2 

,049 ,158 ,854 
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ماارسات 
التسويق 
 الداخل 

 8,419 داخل المجموعات
27 

,312   

لمجموعا  8,518 
29 

 

المحور الثاني: 
رضا الزبون 
 الداخل 

 503, بين المجموعات
2 

,251 

 8,748 داخل المجموعات 470, 776,
27 

,324 

 9,251 المجموع
29 

 

سبة
بالن

 
م 
تعلي
ى ال

ستو
للم

 

المحور الأول: 
ماارسات 
التسويق 
 الداخل 

 373, بين المجموعات
2 

,186 

,618 

 

,546 

 

 8,145 داخل المجموعات
27 

,302 

 8,518 المجموع
29 

 

المحور الثاني: 
رضا الزبون 
 الداخل 

 543, بين المجموعات
2 

,272 

 8,708 داخل المجموعات 442, 842,
27 

,323 

 9,251 المجموع
29 

 

ة لد
نسب

بال
الية
 الح
يفة
لوظ
ير ا
تغ

 

المحور الأول: 
ماارسات 
التسويق 
 الداخل 

 822, بين المجموعات
2 

,411 

1,441 

 

,254 

 

 7,696 داخل المجموعات
27 

,285 

 8,518 المجموع
29 

 

المحور الثاني: 
رضا الزبون 
 الداخل 

 206, بين المجموعات
2 

,103 

 9,046 داخل المجموعات 738, 307,
27 

,335 

 9,251 المجموع
29 

 

ة لد
نسب

بال
سة
ؤس
في الد

مل 
 الع
مدة

غير 
ت

 

المحور الأول: 
ماارسات 
التسويق 
 الداخل 

 120, بين المجموعات
2 

,060 

,193 

 

,826 

 

 8,398 داخل المجموعات
27 

,311 

 8,518 المجموع
29 

 

المحور الثاني: 
الزبون رضا 

 الداخل 

 426, بين المجموعات
2 

,213 

 8,825 داخل المجموعات 529, 652,
27 

,327 

 9,251 المجموع
29 

 

 SPSS.V27بالاعتماد على لسرجات  من اعداد الطالب :الدصدر
لاختبار الفروق في متوسطات كل من  (ANOVA) يعرض الجدول نتائج برليل التباين الأحادي

لشارسات التسويق الداخلي ورضا الزبون الداخلي تبعًا لمجموعة من الدتغيرات الدلؽوغرافية التي برتوي على أكثر من 
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تظهر النتائج عدم وجود فروق معنوية بين المجموعات في لشارسات التسويق الداخلي ورضا الزبون اذ  لرموعتين.
الدتغيرات الدختلفة مثل الفئة العمرية، الدستوى التعليمي، الوظيفة الحالية، ومدة العمل في  الداخلي بناءً على

 .الدؤسسة
في المحور  F بالنسبة للمتغير الفئة العمرية، لم تُظهر النتائج أي فروق معنوية في المحورين، حيث كانت قيمة

، وىو ما يشير إلى عدم وجود تأثير ذو 00854ومستوى الدلالة  00158الأول )لشارسات التسويق الداخلي( 
في المحور الثاني )رضا الزبون  F دلالة إحصائية للفئة العمرية على لشارسات التسويق الداخلي. كما كانت قيمة

، لشا يعني أنو لا يوجد تأثير معنوي للفئة العمرية على رضا الزبون 00470ومستوى الدلالة  00776الداخلي( 
 .الداخلي

في المحور الأول )لشارسات  F لنسبة لـ الدستوى التعليمي، كانت نتائج برليل التباين مشابهة، حيث كانت قيمةأما با
، لشا يشير إلى عدم وجود تأثير معنوي للمستوى التعليمي. 00546ومستوى الدلالة  00618التسويق الداخلي( 

، لشا يدل على أنو 00442ومستوى الدلالة  00842في المحور الثاني )رضا الزبون الداخلي(  F كما كانت قيمة
 .لا يوجد تأثير معنوي للمستوى التعليمي على رضا الزبون الداخلي

فيما لؼص الوظيفة الحالية، كانت نتائج برليل التباين تشير إلى عدم وجود فروق معنوية بين المجموعات في 
 F لأول )لشارسات التسويق الداخلي(، كانت قيمةفي المحور ا .لشارسات التسويق الداخلي ورضا الزبون الداخلي

، وىو ما يعني أن الوظيفة الحالية لا تؤثر على لشارسات التسويق الداخلي.  00254مستوى الدلالة و   1,441
، لشا يشير إلى 00738ومستوى الدلالة  F 0,307 كذلك، في المحور الثاني )رضا الزبون الداخلي(، كانت قيمة

 .معنوي للوظيفة الحالية على رضا الزبون الداخليعدم وجود تأثير 
وأخيراً، بالنسبة لـ مدة العمل في الدؤسسة، لم تظهر نتائج برليل التباين أي فروق معنوية. في المحور الأول 

، لشا يشير إلى عدم وجود تأثير 00826ومستوى الدلالة  F 0,193 )لشارسات التسويق الداخلي(، كانت قيمة
في المحور الثاني )رضا الزبون الداخلي(  F عمل على لشارسات التسويق الداخلي. كما كانت قيمةمعنوي لددة ال

، لشا يعني أنو لا تأثير معنوي لددة العمل في الدؤسسة على رضا الزبون 00529ومستوى الدلالة  00652
 .الداخلي

، الدستوى التعليمي، الوظيفة الحالية، استنادًا إلى ىذه النتائج، لؽكن الاستنتاج أن الدتغيرات الفئة العمرية
ومدة العمل في الدؤسسة لا تؤثر بشكل معنوي على لشارسات التسويق الداخلي أو رضا الزبون الداخلي، حيث أن 

 .0.05مستويات الدلالة كانت أكبر من و   Fجميع قيم 
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 خلاصة الفصل

استمارات الدراسة التي وُزعت على عينة  لقد تناول ىذا الفصل برليل البيانات الديدانية الدستخلصة من
من موظفي مؤسسة موبيليس، بهدف قياس أثر لشارسات التسويق الداخلي بأبعاده الدختلفة )التمكين، التحفيز، 

أظهرت النتائج أن لشارسات التسويق ( على رضا الزبون الداخلي. وقد ،الاتصال الداخلي ثقافة الخدمة، التدريب
الداخلي برظى بتقييم إلغابي من قبل الدوظفين، لشا يعكس بيئة عمل داعمة تشيع على الأداء الجيد. كما تبين أن 

 لم يظُهرا تأثيراً دالًا ، التدريب والاتصال الداخلي الخدمة ثقافة، التحفيزلشارسات التسويق الداخلي )التمكين، أبعاد 
. على صعيد آخر، لم تُظهر الفروق يرغم وجود ارتباط متوسط بين الدتغيرات ل جماعي أو فردسواء بشك

الدلؽوغرافية مثل الجنس أو العمر تأثيراً ملحوظاً على الدمارسات أو الرضا. بشكل عام، توفر ىذه النتائج رؤى 
 .بدا يعزز من رضا الدوظفين وولائهم ىامة للمؤسسة لتحسين استًاتييياتها في التسويق الداخلي وتطوير بيئة العمل

بناءً على ىذه النتائج، لؽكن القول إن مؤسسة موبيليس تطبق لشارسات تسويق داخلي بدرجة معقولة، 
و الاتصال  خاصة في لرالي التحفيز وغرس ثقافة الخدمة، إلا أنها بحاجة إلى مراجعة آليات التمكين والتدريب

. كما تعكس النتائج درجة من الاستقرار في الرضا الوظيفي لدى العاملين، مسةالخلضمان تكامل الأبعاد  الداخلي
ما يعُد مؤشراً إلغابياً على فاعلية البيئة الداخلية للمؤسسة، ويؤسس لبناء علاقات تنظيمية متوازنة ومستدامة تسهم 

 .في تعزيز جودة الخدمات الدقدمة
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 خاتمة عامة
في ضوء ما تم تناولو في ىذا البحث، يتبيّن أن التسويق الداخلي يشكل أداة استراتيجية فعنالة تدمكن  

الدؤسسات من تحسيّ أدائها الداخلي من خلال تعزيز الرضا الوظيفي، والانتماء، والدافعية لدى الزبائن 
نممات الي  تتبى  مدارسات تسويق داخلي الداخلييّ، أي الدوظفيّ. وقد أثبتت الدراسات والنماذج التطبيقية أن الد

مدنهجة، تحقق مستويات أعلى من الالتزام الوظيفي، وتقلل من معدلات دوران العمالة، مدا ينعكس إيجابًا على 
جودة الخدمة الدقدمة للعملاء الخارجييّ. وعليو، فإن إرساء ثقافة تسويقية داخلية قوية يمعد استثماراً طويل الأمد 

اء رأس مال بشري فاعل، قادر على التفاعل الإيجابي مع تحديات البيئة التنميمية الدتغيرة، وتحقيق يسهم في بن
الأىداف الاستراتيجية للمؤسسة. وتموصى الدؤسسات بضرورة دمج مفاىيم التسويق الداخلي ضمن خططها 

 كفاءة الأداء الدؤسسي.الإدارية والتطويرية، لدا لو من أثر جوىري في تعزيز التوازن بيّ رضا الدوظف و 

 أولا: نتائج الدراسة
أظهرت نتائج تحليل الانحدار البسيط أن لقياس أثر مدارسات التسويق الداخلي على رضا الزبون الداخلي لدى  .1

موبيليس إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بيّ مدارسات التسويق الداخلي ورضا الزبون موظفي مؤسسة 
 الداخلي.

تحليل الانحدار الخطي الدتعدد الذي يهدف إلى قياس أثر أبعاد مدارسات التسويق الداخلي تبيّ من خلال  .2
تأثيراً معنويا مجتمعة على ، والي  لا تحمْدِثم ()التمكيّ، التحفيز، ثقافة الخدمة، التدريب، الاتصال الداخلي

 رضا الزبون الداخلي.
ضا ت في مدارسات التسويق الداخلي ور بيّ المجموعا وق معنويةج تحليل التباين إلى عدم وجود فر أظهرت نتائ .3

الدتغيرات الدختلفة مثل: الفئة العمرية، الدستوى التعليمي، الوظيفة الحالية ومدة العمل الزبون الداخلي بناءً على 
  في الدؤسسة.

اختلافات لا يعد عاملا مؤثرا في  مدا يعني أن الجنسا للجنس على الرض لم تمهر النتائج أي تأثير معنوي .4
القول إنو لا توجد فروق الداخلي أو رضا الزبون الداخلي في العينة الددروسة وعليو ،يمكن  مدارسات التسويق

أو رضا الزبون الداخلي تعزى لدتغير  ذات دلالة إحصائية في تقييم أفراد العينة لدمارسات التسويق الداخلي
 .ذه الجوانب داخل مؤسسة موبيليسرات متقاربة بشأن ىالجنس ، مدا يشير إلى أن كلا الجنسيّ يتقاسمان تصو 
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 التوصيات :
تمعى  بأبعاد من نتائج الدراسة وتحليلها يمكن تقديم مجموعة من التوصيات الي  تسهم في انطلاقا  

التسويق الداخلي، والي  أرى أنها تساىم بشكل فعنال في تحسيّ الأداء التنميمي وتعزيز الرضا الوظيفي لدى 
 العامليّ:

بضرورة اعتماد التسويق الداخلي كخيار استراتيجي داخل الدؤسسات، لدا لو من دور محوري  ينصح -1
 في رفع كفاءة الدوارد البشرية وتحقيق ميزة تنافسية مستدامة.

ذلك من خلال إعداد برامج تدريبية متخصصة الدستمر على ضرورة الاىتمام بالتدريب  ينبغي التركيز -2
 كفاءة الدوظفيّ وتزويدىم بالدعارف والدهارات اللازمة لدواكبة التغيرات في بيئة العمل.تهدف إلى رفع  

منح الدوظفيّ مساحة للمبادرة واتخاذ القرار ضمن حدود تحفيزىم يوصى بتمكيّ الدوظفيّ و   -3
 اختصاصاتهم، وتوفير حوافز مادية ومعنوية توازي الجهود الدبذولة وتكرنم الأداء الدتمينز.

بما يضمن الراحة النفسية  العمل على تحسيّ بيئة العمل الداخليةيتعلق بثقافة الخدمة فينصح وفيما  -4
والجسدية للعامليّ، مع توفير مقومات الدعم الدعنوي والدادي الي  تساىم في تحفيزىم وزيادة مستوى 

 رضاىم وانتمائهم للمؤسسة.
بتعزيز نمم الاتصال الداخلي عن طريق تبني آليات فعنالة لنقل الدعلومات بيّ مختلف  أوصيو  -5

الدستويات الإدارية، والحرص على توفير بيئة تواصل قائمة على الشفافية والدشاركة والاستماع الفعنال 
 لآراء الدوظفيّ.
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 قائمة الدراجع
 أولا: الكتب
 باللغة العربية:

 .3112، دار الكتاب الحديث للنشر والتوزيع، مصر القاهرة، التفكير الخلاقحسين التهامي،  .1
 .3112قالدة، ، مديرية النشر لجامعة إدارة الدوارد البشريةحمداوي وسيلة،  .3
 .3112، دار النشر الوراق، التسويق السياحي مدخل استراتيجيحميد عبد النبي الطائي،  .2
 .3111، الدار الجامعية للنشر والتوزيع، مصر، الإسكندرية، إدارة الدوارد البشريةراوية حسن،  .2
والتوزيع، الطبعة الأولى، ، دار التعليم الجامعي للنشر إدارة الوارد البشريةراوية حسن، محمد سعيد سلطان،  .5

 الإسكندرية، مصر.
 ،، مؤسسة الوراقة للنشر والتوزيع، دار التواصل العربيعولدة جودة الخدمة الدصرفيةرعد حسن الصرني،  .2

 .3112عمان، 
 .3112، رؤيا مستقبلية، الدار الجامعية، إدارة الدوارد البشريةرواية حسن،  .2
، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر أثر نظرية وتطبيقات عمليةالرضا الوظيفي سالم تيسير الشرايدة،  .8

 .3118والتوزيع، عمان، 
 .3111، دار الفكر، عمان، الأردن، استراتيجيات إدارة الدوارد البشريةسامح عبد الدطلب عامر،  .9

 .3113، الدار الجامعية الجديدة، مصر، السلوك الفعال في الدنظماتصلاح الدين محمد الباقي،  .11
، الدكتبة العصرية للنشر والتوزيع، مهارات سلوكية والتنظمية لتنمية الدوارد البشريةعبد الحميد الدغربي،  .11

 .3112القاهرة، مصر،
، -مصر–، الدار الجامعية، الإسكندرية السلوك التنظيمي وإدارة الدوارد البشريةعبد الغفار حنفي،  .13

3112. 
، الدنظمة العربية للتنمية سين والتطوير الدستمرتمكين العاملين: مدخل لتحعطية حسين أشدي،  .12

 .3112الإدارية، القاهرة، مصر، 
، الدكتبة الوطنية للنشر والتوزيع، الأردن، عمان، تكنولوجيا الأداء البشريفيصل عبد الرؤوف الدحلة،   .12

3111. 
 .3112والتوزيع، دمشق، كاسر نصر الدنصور، ثقافة الخدمة، الدرتكزات والاخلاقيات دار الرضا للنشر  .15
، الطبعة الرضا والولاء الوظيفي قيم وأخلاقيات الأعمالمحمد أحمد سليمان، سوسن عبد الفتاح وهب،  .12

 .3111الأولى، دار زمزم للنشر والتوزيع، 
، الدار الجامعية للنشر والتوزيع، الطبعة الأولي، الإسكندرية، التسويق الدتقدممحمد عبد العظيم أبو النجا،  .12

 .3118مصر، 
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، مخبر حول الحضارات والتنوع الثقافي وفلسفة السلم، الطبعة الاتصال الداخلي في الدؤسسةملال نصيرة،  .18
 ، جامعة مستغالً.3115

، الطبعة الأولى، مركز مهارات إدارة الأداء معايير وتطبيقات الجودة في الأداءهلال محمد عبد الغني،  .19
 .1992ة، تطوير الأداء والتنمية، مصر، القاهر 

 باللغة الأجنبية:
1. Berry Leonard, (1984), Service marketing in different text, cases and reading, 

Prentice-Hall, New Jersey, USA. 

2. Rafik.M. Ahmed .D.K. Advances in the internal, marketing  concept: définition, 

syntheses. and exteuisian journal at servers, marketing 14 (6) 2000. 

 .ثانيا: الرسائل والأطروحات الجامعية   
، دراسة تطبيقية على شركة أثر الثقافة التنظيمية على مستوى الأداء الوظيفيأسعد أحمد محمد عكاشة،  .1

 .3118" بفلسطين، رسالة ماجستر في إدارة الأعمال، غزة، paltelالاتصالات 
، الرضا الوظيفي واثره في تحسسين أداء العاملين دراسة ميدانية عمر بن عمردلال، لبيض خيرة،  بن يوب .3

قالدة،  1925ماي  8مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداستر في علم الاجتماع، قسم العلوم الاجتماعية، جامعة 
3118-3119. 

، 2الجامعي، جامعة الجزائر  ليلتأه، مطبوعة مقدمة ضمن متطلبات الترشح لالتسويق الداخليجنادي كريم،  .2
3112-3112. 

، مذكرة مقدمة لنيل شهادة نحو تقييم فعال لأداء الدورد البشري في الدؤسسة الاقتصاديةرابح يخلف،  .2
ماجيستر علوم التسيير، نخصص تسيير الدنظمات، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، 

 .3112الجزائر، بومرداس،جامعة أحمد بوقره، 
، مذكرة مقدمة لنيل شهادة نظم الدعلومات وأثرها في التخطيط الاستراتيجيضبيان شمام حسن الزبيدي،  .5

 .3111الداجستير، تخصص العلوم السياسية، العلوم السياسية، جامعة صدام، 
على رضا الزبون  تكامل أنشطة التسويق الداخلي وإدارة جودة الخدمات وأثرهين أحسن ناصر الدين،  .2

، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في العلوم التجارية، دراسة ميدنية لمجموعة من الدؤسسات الخدمية
 جامعة  العقيد الحاج لخضر، باتنة.

 ثالثا: المجلات:
دراسة  -الرضا الوظيفي وعلاقة بالأداء الوظيفي لعمال الدؤسسات الاقتصادية إسماعيل محدادي،  .1

، الجزائر، 1، عدد 9مجلة الدراسات الاقتصادية الكمية، مجلد – ،ميدانية لعمال شركة ليندغاز ورقلة
3132. 
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، 2دد ، الع3، مجلة الحكمة للدراسات الاجتماعية، المجلد الاتصال الداخلي في الدؤسسةأمين بلقاضي،  .3
 .3112، جانفي 3جامعة الجزائر 

، مجلة الحقوق والعلوم الاتصال الداخلي دعامة أساسية في الدؤسسة الدتعلمةآيت طالب نورة،  .2
 ، الجزائر.3، رقم 39الإنسانية، مجلد

الاتصال الداخلي وأثره على التمكين لدى الدوارد البشرية دراسة برواي محمد أمين، عسولات جويدة،  .2
، مجلة التنمية وإدارة الدوارد البشرية، ولاية بمؤسسة اتصالات الجزائر الوكالة الجهوية البليدةميدانية 

 .3133، 1، العدد 9البليدة، المجلد 
التسويق الداخلي لتحسين أداء العاملين دراسة ميدانية لعينة من العاملين في بلبخاري سامي،  .5

 .3118، الجزائر، 22، رقم  3والعلوم الإنسانية، المجلد ، مجلة الحقوق الوكالات السياحية في الجزائر
، مخبر الصناعات التقليدية أهمية وفعالية نظام الدعلومات في الدؤسسة الاقتصاديةجاب الله شافية،  .2

 .11، المجلد 2لجامعة الجزائر 
موعة العربية ، المجالرضا الوظيفي والارتقاء بالعمل الدهنيخبراء المجموعة العربية للتدريب والنشر،  .2

 .3112للتدريب والنشر، 
، )دراسة ميدانية بمؤسسة أهمية الحوفز في الدؤسسات الاقتصاديةرانية هادف، حسينة بلهي،  .8

"Khfsteel 2يرحال عنابة(، مجلة العلوم الإنسانية لجامعة أم البواقي، المجلد –" بالدنطقة الصناعية ،
 .3131، 2العدد 

تقييم كفاءة الدعلومات الالكترونية دراسة نقارنة بين الدؤسسة الوطنية رجم خالد، أبن عمارة الطاهر،  .9
، مجلة العلوم الاقتصادية وعلوم التيسير ، سونطراك(-)اجنبية hessللجيوفيزياء ومؤسسة الشراكة 

 .3118، غرداية الجزائر، 11، رقم 18المجلد
، مجلة التنمية وإدارة التطبيقالتسويق الداخلي من الدفهوم إلى رشيدة عداد، رشاش عدنان،  .11

 الدوارد البشرية، العدد الثامن، جامعة الجزائر.
التسويق الداخلي كمدخل لإدارة الدوارد البشرية في الدنظمات سيدي ساهل محمد وآخرون،  .11

 ، مجلة إدارة الأعمال والدراسات الاقتصادية، العدد الثاني، تلمسان، الجزائر.الخدمية
التحفيز على تحسين أداء العاملين في الدؤسسات الإنتاجية بأنجمينا  أثرالطيب حسن تجاني،  .13

 .3133، 11، العدد 15، مجلة جامعة الدلك الفيصل، )تشاد(، المجلد )دراسة حالة مخبر روتايف(
، مجلة الاقتصاد أثر التحفيز على الرضا الوظيفي للمورد البشريعبد الفتاح بوخمخم، زهية عزيون،  .12

 .3118، 15والمجتمع، العدد 
، مجلة الاقتصاد أثر التحفيز على الرضا الوظيفي للمورد البشريعبد الفتاح بوخمخم، زهية عزيون،  .12

 .3118، 15والمجتمع، العدد 
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، الجزائر، جامعة صالح 12، مقال البحث الاجتماعي العدد دلالات الرضا الوظيفيمريم زهراوي،  .15
 .3112، 2بوبنيدر قسنطينة 

، مجلة بحاث نفسية وتربوية، مجلد نماذج علاقة الرضا الوظيفي بالأداءمحمد وآخرون،  مسعود بورغدة .12
 .3111، الجزائر، قسنطينة، 11، رقم 11

أبعاد ومكونات الرضا الوظيفي لدى العاملين في الذيئة العامة للتعليم التطبيقي مها محمد الرخيص،  .12
 .3118، الجزائر، 1، العدد 1الأبحاث، المجلد  ، مجلة العربية للعلوم ونشر"دراسة تحليلية توصيفية"

أبعاد ومكونات الرضا الوظيفي لدى العاملين في الذيئة العامة للتعليم التطبيقي مها محمد الرخيص،  .18
، مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية والقانونية، العدد الأول، المجلد الأول، مارس "دراسة تحليلية توصيفية"

 ، الكويت.3112



 



 

 إستمارة الإستبيان(: 01الدلحق رقم )

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 وزارة التعليم العالي البحث العلمي

 قالدة  1945  ماي  8جامعة                               
 الاقتصادية، التجارية وعلوم التسييركلية العلوم 

قسم: العلوم التجارية     
تخصص: تسويق خدمات     

 استمارة الاستبيان
تطبيق مدارسة التسويق الداخلي على رضى أثر " :في إطار إعداد مذكرة التخرج بعنوان

، وذلك لنيل شهادة الداستر في العلوم التجارية، "-دراسة حالة مؤسسة موبيليس–الزبون الداخلي 
في )×( ، نرجو منكم التكرم بالإجابة على الأسئلة التالية عبر وضع العلامة تسويق خدماتتخصص 

 .الخانة التي تعبر عن رأيكم
نؤكد لكم أن جميع الإجابات ستُستخدم لأغراض البحث العلمي فقط، كما سيتم التعامل 
معها بسرية تامة. ونود أن نعبر لكم عن خالص شكرنا وتقديرنا لدساهمتكم القيّمة في استكمال وإنجاز 

 .ىذه الدراسة
 

 :تحت إشراف الأستاذ                    من إعداد الطالب: 
 بوصيد أحسن *                                                  امري وسيمعو *             
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 ( يرجى وضع علامةX )أمام الإجابة الدناسبة 

 الجزء الأول: البيانات الشخصية

 .الجنس:1

 ذكر                  أنثى      

 . الفئة العمرية:2

 سنة فما فوق 45سنة       من  45الى أقل من  35سنة        من  35الى أقل من  25سنة        من  25أقل من        

 .الدستوى التعليمي: 3

 ثانوي                 جامعي )ليسانس/ماستر(               دراسات عليا )ماجستير /دكتوراه(       

 :. الوظيفة الحالية4

 منصب إداري أعلى             مشرف / رئيس فريق            مسؤول قسم            موظف عادي     

 :. مدة العمل في مؤسسة موبيليس5

 سنوات فأكثر 10          سنوات 10إلى أقل من  5من            سنوات 5إلى أقل من  1من          أقل من سنة      

 تطبيق مدارسة التسويق الداخلي على رضا الزبون الداخلي لدؤسسة موبيليسالجزء الثاني: أثر 

 العبارات
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير 
 موافق
 بشدة

 التسويق الداخلي المحور الأول: 
 البعد الأول: التمكين

01 
لدي صلاحيات لاتخاذ القرارات التي تسرع الاستجابة لحاجات طالبي 

 الخدمة
  

   

      تتيح لي الإدارة إبداء الرأي في حل الدشكلات وطرح الأفكار 02
      أقوم بتأدية مهامي من دون رقابة مستمرة من طرف الإدارة 03

 البعد الثاني: التحفيز
      الدرتب الذي احصل عليو يتناسب مع حجم العمل الذي أقوم بو 04
      ىناك نظام مرضى للمكافآت يشعر الجميع بالدؤسسة أن 05
      تتناسب الدكافآت والحوافز مع متطلبات الدعيشة الدعقولة 06



 

      أداء الخدمة فيالعاملين الذين يبذلون جهدا متميزا  مكافأةيتم  07
 البعد الثالث: ثقافة الخدمة

      تدرك الإدارة الدور الدهم للعاملين في تحقيق جودة الخدمة 08
      تسعى الإدارة إلى ترسيخ ثقافة العمل بروح الفريق لخدمة الزبون 09
      تولي الإدارة اىتماما بالغا بالعلاقات التفاعلية بين العاملين والزبائن 10

11 
يحتل الأفراد العاملين والزبائن من وجهة نظر الدؤسسة قمة الذرم 

 التنظيمي
  

   

 البعد الرابع: التدريب
      تضع الإدارة برامج التدريب للعاملين الجدد والقدامى 12
      تعتبر البرامج التدريبية الدتاحة كافية 13
      تقيس الإدارة درجة استفادة العاملين من التدريب 14
      يتم وضع خطط التدريب بناء على الأىداف الدعدة مسبقا 15
      الدؤسسة دورات تدريبية في مواضيع حديثة تقدم 16
      زاد التدريب من كفاءتي في انجاز الأعمال 17

 تصال الداخلي: الاامسالبعد الخ
      إليهمالدهام الدوكلة  لتنفيذتوفر الإدارة معلومات كافية  18

19 
يوجد ما يمنع من تواصلنا مع زملائنا في العمل وتبادلنا الدعلومات  لا

 والخبرات
  

   

      أحرص على تقديم معلومات لزملائي في أعمالذم 20

21 
إذا تعرضت لدشكلة ما في عملي يمكن الاتصال بسهولة برئيسي 

 الدباشر
  

   

22 
بتوفير كافة الدعلومات  يسود بالدؤسسة نظام جيد للاتصالات يسمح

 التي أحتاجها في وظيفتي بسرعة
  

   

      توفر الادارة معلومات كافية للعاملين عن الخدمة الجديدة 23
 الزبون الداخلي : رضا نيالمحور الثا

      أشعر بالراحة النفسية أثناء أداء عملي في مؤسسة موبيليس 01
      العمل في الدؤسسة يمنحني شعوراً بالإنجاز والفخر 02
      أجد نفسي مرتاحًا نفسيًا في بيئة العمل التي توفرىا الدؤسسة 03
      ىناك روح من التعاون والاحترام بين زملاء العمل في الدؤسسة 04
      أشعر بالترحيب والانتماء داخل فريق العمل في مؤسسة موبيليس 05
      يتم تشجيعي على بناء علاقات جيدة مع زملائي في العمل 06



 

07 
أشعر أن الأجر الذي أتقاضاه يتناسب مع مستوى العمل الذي أقوم 

 بو
  

   

      الدكافآت الدالية التي أتلقاىا تشجعني على تقديم أداء أفضل 08

09 
أن التعويضات الدالية التي تقدمها الدؤسسة تحفزني على الاستمرار  أجد

 في العمل بجدية
  

   

 

  



 

 SPSS.V27بواسطة  (: مخرجات التحليل الاحصائي02الدلحق رقم )

 
 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,882 4 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,866 4 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,831 6 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,844 6 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,922 23 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,807 9 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,836 32 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,721 3 



 

Correlations 

 

 

 

متوسط 

ممارسا

ت 

التسوٌق 

 الداخلً

لدي 

صلاحٌا

ت 

لاتخاذ 

القرارا

ت التً 

تسرع 

الاستجا

بة 

لحاجات 

طالبً 

 الخدمة

لً تتٌح 

الإدارة 

إبداء 

الرأي 

فً حل 

المشكلا

ت 

وطرح 

 الأفكار

أقوم 

بتؤدٌة 

مهامً 

من دون 

رقابة 

مستمرة 

من 

طرف 

 الإدارة

المرتب 

الذي 

احصل 

علٌه 

ٌتناسب 

مع حجم 

العمل 

الذي 

 أقوم به

ٌشعر 

الجمٌع 

بالمإس

سة أن 

هناك 

نظام 

مرضى 

للمكافآ

 ت

تتناسب 

المكافآ

ت 

والحوا

فز مع 

متطلبا

ت 

المعٌشة 

ولةالمعق  

ٌتم 

مكافؤة 

العاملٌن 

الذٌن 

ٌبذلون 

جهدا 

متمٌزا 

فً أداء 

 الخدمة

تدرك 

الإدارة 

الدور 

المهم 

للعاملٌن 

فً 

تحقٌق 

جودة 

 الخدمة

تسعى 

الإدارة 

إلى 

ترسٌخ 

ثقافة 

العمل 

بروح 

الفرٌق 

لخدمة 

 الزبون

تولً 

الإدارة 

اهتماما 

بالغا 

بالعلاقا

ت 

التفاعلٌة 

بٌن 

العاملٌن 

والزبائ

 ن

 متوسط

ممارسات 

التسوٌق 

 الداخلً

Pearson 

Correlat

ion 

1 ,582
**
 ,620

**
 ,451

*
 ,729

**
 ,638

**
 ,723

**
 ,671

**
 ,441

*
 ,578

**
 ,563

**
 

Sig. (2-

tailed) 
 

,001 ,000 ,012 ,000 ,000 ,000 ,000 ,015 ,001 ,001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
 

Correlations 

 

ٌحتل 

الأفراد 

العاملٌن 

والزبائ

ن من 

وجهة 

نظر 

المإسس

ة قمة 

الهرم 

التنظٌم

 ي

تضع 

الإدارة 

برامج 

التدرٌب 

للعاملٌن 

الجدد 

والقدام

 ى

تعتبر 

البرامج 

التدرٌبٌ

ة 

المتاحة 

 كافٌة

تقٌس 

الإدارة 

درجة 

استفادة 

العاملٌن 

من 

 التدرٌب

ٌتم 

وضع 

خطط 

التدرٌب 

بناء 

على 

الأهدا

ف 

المعدة 

 مسبقا

تقدم 

المإسس

ة 

رات دو

تدرٌبٌة 

فً 

مواضٌ

ع 

 حدٌثة

زاد 

التدرٌب 

من 

كفاءتً 

فً 

انجاز 

 الأعمال

توفر 

الإدارة 

معلوما

ت كافٌة 

لتنفٌذ 

المهام 

الموكلة 

 إلٌهم

لا ٌوجد 

ما ٌمنع 

من 

تواصلنا 

مع 

زملائنا 

فً 

العمل 

وتبادلنا 

المعلوما

ت 

والخبرا

 ت

أحرص 

على 

تقدٌم 

معلوما

ت 

لزملائ

ي فً 

 أعمالهم

إذا 

تعرض

ت 

لمشكلة 

ما فً 

عملً 

ٌمكن 

الاتصا

ل 

بسهولة 

برئٌسً 

 المباشر

متوسط 

ممارسات 

التسوٌق 

 الداخلً

Pearson 

Correlat

ion 

,788
**
 ,668

**
 ,594

**
 ,619

**
 ,701

**
 ,554

**
 ,455

*
 ,780

**
 ,629

**
 ,606

**
 ,529

**
 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,001 ,012 ,000 ,000 ,000 ,003 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
 

Correlations 

 



 

 

ٌسود بالمإسسة نظام جٌد 

للاتصالات ٌسمح بتوفٌر 

كافة المعلومات التً 

أحتاجها فً وظٌفتً 

 بسرعة

توفر الادارة معلومات 

كافٌة للعاملٌن عن الخدمة 

 الجدٌدة

Pearson Correlation ,507 متوسط ممارسات التسوٌق الداخلً
**
 ,615

**
 

Sig. (2-tailed) ,004 ,000 

N 30 30 
 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Correlations 

 

متوسط رضا الزبون 

 الداخلً

أشعر بالراحة النفسٌة 

أثناء أداء عملً فً 

 مإسسة موبٌلٌس

العمل فً المإسسة 

ٌمنحنً شعورًا 

 بالإنجاز والفخر

الزبون الداخلًمتوسط رضا   Pearson Correlation 1 ,521
**
 ,534

**
 

Sig. (2-tailed)  ,003 ,002 

N 30 30 30 

N 30 30 30 
 

Correlations 

 

أجد نفسً مرتاحًا 

نفسٌاً فً بٌئة العمل 

 التً توفرها المإسسة

هناك روح من 

التعاون والاحترام 

بٌن زملاء العمل فً 

 المإسسة

أشعر بالترحٌب 

والانتماء داخل فرٌق 

العمل فً مإسسة 

 موبٌلٌس

Pearson Correlation ,604 متوسط رضا الزبون الداخلً
**
 ,676

**
 ,564

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,001 

N 30 30 30 
 

Correlations 

 

ٌتم تشجٌعً على بناء 

علاقات جٌدة مع 

 زملائً فً العمل

أشعر أن الأجر الذي 

أتقاضاه ٌتناسب مع 

مستوى العمل الذي 

 أقوم به

المكافآت المالٌة التً 

أتلقاها تشجعنً على 

 تقدٌم أداء أفضل

Pearson Correlation ,747 متوسط رضا الزبون الداخلً
**
 ,775

**
 ,590

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,001 

N 30 30 30 
 

Correlations 

 

أن التعوٌضات المالٌة التً  أجد

تقدمها المإسسة تحفزنً على 

 الاستمرار فً العمل بجدٌة

Pearson Correlation ,665 متوسط رضا الزبون الداخلً
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 30 
 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 



 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

متوسط ممارسات التسوٌق 

 الداخلً

,103 30 ,200
*
 ,984 30 ,928 

 078, 30 938, 165, 30 136, متوسط رضا الزبون الداخلً
 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 

 
 

 متوسط مدارسات التسويق الداخلي
 

 

 
 
 

 

 



 

 

 

Statistics 

 

لدي صلاحٌات 

لاتخاذ القرارات التً 

تسرع الاستجابة 

لحاجات طالبً 

 الخدمة

تتٌح لً الإدارة إبداء 

الرأي فً حل 

المشكلات وطرح 

 الأفكار

أقوم بتؤدٌة مهامً 

من دون رقابة 

مستمرة من طرف 

 الإدارة

المرتب الذي احصل 

علٌه ٌتناسب مع حجم 

 العمل الذي أقوم به

ٌشعر الجمٌع 

بالمإسسة أن هناك 

نظام مرضى 

 للمكافآت

N Valid 30 30 30 30 30 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 3,87 4,27 3,67 4,00 3,70 

Std. Deviation 1,008 ,785 1,295 ,983 ,988 
 

Statistics 

 

تتناسب المكافآت 

والحوافز مع 

متطلبات المعٌشة 

 المعقولة

ٌتم مكافؤة العاملٌن 

الذٌن ٌبذلون جهدا 

متمٌزا فً أداء 

 الخدمة

تدرك الإدارة الدور 

المهم للعاملٌن فً 

 تحقٌق جودة الخدمة

تسعى الإدارة إلى 

ترسٌخ ثقافة العمل 

 بروح الفرٌق لخدمة

 الزبون

تولً الإدارة اهتماما 

بالغا بالعلاقات 

التفاعلٌة بٌن العاملٌن 

 والزبائن

N Valid 30 30 30 30 30 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 3,70 3,93 4,27 4,23 4,17 

Std. Deviation 1,022 ,907 ,583 ,728 ,747 
 

Statistics 

 

 ٌحتل الأفراد العاملٌن

والزبائن من وجهة 

نظر المإسسة قمة 

 الهرم التنظٌمً

تضع الإدارة برامج 

التدرٌب للعاملٌن 

 الجدد والقدامى

تعتبر البرامج 

التدرٌبٌة المتاحة 

 كافٌة

تقٌس الإدارة درجة 

استفادة العاملٌن من 

 التدرٌب

ٌتم وضع خطط 

التدرٌب بناء على 

 الأهداف المعدة مسبقا

N Valid 30 30 30 30 30 



 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 4,07 3,93 3,57 3,80 3,77 

Std. Deviation ,944 ,907 1,006 ,925 1,073 
 

Statistics 

 

تقدم المإسسة دورات 

تدرٌبٌة فً مواضٌع 

 حدٌثة

زاد التدرٌب من 

كفاءتً فً انجاز 

 الأعمال

توفر الإدارة 

معلومات كافٌة لتنفٌذ 

 المهام الموكلة إلٌهم

ٌوجد ما ٌمنع من  لا

تواصلنا مع زملائنا 

فً العمل وتبادلنا 

 المعلومات والخبرات

أحرص على تقدٌم 

معلومات لزملائً 

 فً أعمالهم

N Valid 30 30 30 30 30 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 3,93 3,93 4,00 4,17 3,93 

Std. Deviation ,868 ,785 ,983 ,699 ,740 
 

Statistics 

 

لمشكلة ما فً عملً  إذا تعرضت

ٌمكن الاتصال بسهولة برئٌسً 

 المباشر

ٌسود بالمإسسة نظام جٌد 

للاتصالات ٌسمح بتوفٌر كافة 

المعلومات التً أحتاجها فً 

 وظٌفتً بسرعة

توفر الادارة معلومات كافٌة 

 للعاملٌن عن الخدمة الجدٌدة

N Valid 30 30 30 

Missing 0 0 0 

Mean 4,10 4,13 3,87 

Std. Deviation ,759 ,681 ,819 

 
 

Frequency Table 

 

 لدي صلاحٌات لاتخاذ القرارات التً تسرع الاستجابة لحاجات طالبً الخدمة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 13,3 13,3 13,3 4 غٌر موافق 

 30,0 16,7 16,7 5 محاٌد

 70,0 40,0 40,0 12 موافق

 100,0 30,0 30,0 9 موافق بشدة

Total 30 100,0 100,0  

 

 تتٌح لً الإدارة إبداء الرأي فً حل المشكلات وطرح الأفكار

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3,3 3,3 3,3 1 غٌر موافق 

 13,3 10,0 10,0 3 محاٌد

 56,7 43,3 43,3 13 موافق

بشدة موافق  13 43,3 43,3 100,0 

Total 30 100,0 100,0  



 

 

 أقوم بتؤدٌة مهامً من دون رقابة مستمرة من طرف الإدارة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

 

    Valid 33,3 33,3 33,3 10 غٌر موافق 

 36,7 3,3 3,3 1 محاٌد

 63,3 26,7 26,7 8 موافق

بشدة موافق  11 36,7 36,7 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

 

 المرتب الذي احصل علٌه ٌتناسب مع حجم العمل الذي أقوم به

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3,3 3,3 3,3 1 غٌر موافق بشدة 

 6,7 3,3 3,3 1 غٌر موافق

 23,3 16,7 16,7 5 محاٌد

 66,7 43,3 43,3 13 موافق

 100,0 33,3 33,3 10 موافق بشدة

Total 30 100,0 100,0  

 

 ٌشعر الجمٌع بالمإسسة أن هناك نظام مرضى للمكافآت

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3,3 3,3 3,3 1 غٌر موافق بشدة 

 13,3 10,0 10,0 3 غٌر موافق

 30,0 16,7 16,7 5 محاٌد

 83,3 53,3 53,3 16 موافق

 100,0 16,7 16,7 5 موافق بشدة

Total 30 100,0 100,0  

 

 تتناسب المكافآت والحوافز مع متطلبات المعٌشة المعقولة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3,3 3,3 3,3 1 غٌر موافق بشدة 

 13,3 10,0 10,0 3 غٌر موافق

 33,3 20,0 20,0 6 محاٌد

 80,0 46,7 46,7 14 موافق

 100,0 20,0 20,0 6 موافق بشدة

Total 30 100,0 100,0  

 

 ٌتم مكافؤة العاملٌن الذٌن ٌبذلون جهدا متمٌزا فً أداء الخدمة



 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 6,7 6,7 6,7 2 غٌر موافق 

 30,0 23,3 23,3 7 محاٌد

 70,0 40,0 40,0 12 موافق

 100,0 30,0 30,0 9 موافق بشدة

Total 30 100,0 100,0  

 

 تدرك الإدارة الدور المهم للعاملٌن فً تحقٌق جودة الخدمة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 6,7 6,7 6,7 2 محاٌد 

 66,7 60,0 60,0 18 موافق

 100,0 33,3 33,3 10 موافق بشدة

Total 30 100,0 100,0  

 

 تسعى الإدارة إلى ترسٌخ ثقافة العمل بروح الفرٌق لخدمة الزبون

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3,3 3,3 3,3 1 غٌر موافق 

 10,0 6,7 6,7 2 محاٌد

 63,3 53,3 53,3 16 موافق

 100,0 36,7 36,7 11 موافق بشدة

Total 30 100,0 100,0  

 

 تولً الإدارة اهتماما بالغا بالعلاقات التفاعلٌة بٌن العاملٌن والزبائن

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3,3 3,3 3,3 1 غٌر موافق 

 13,3 10,0 10,0 3 محاٌد

 66,7 53,3 53,3 16 موافق

 100,0 33,3 33,3 10 موافق بشدة

Total 30 100,0 100,0  

 

 ٌحتل الأفراد العاملٌن والزبائن من وجهة نظر المإسسة قمة الهرم التنظٌمً

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 6,7 6,7 6,7 2 غٌر موافق 

 26,7 20,0 20,0 6 محاٌد

 60,0 33,3 33,3 10 موافق

 100,0 40,0 40,0 12 موافق بشدة

Total 30 100,0 100,0  



 

 

 تضع الإدارة برامج التدرٌب للعاملٌن الجدد والقدامى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 10,0 10,0 10,0 3 غٌر موافق 

 23,3 13,3 13,3 4 محاٌد

 73,3 50,0 50,0 15 موافق

 100,0 26,7 26,7 8 موافق بشدة

Total 30 100,0 100,0  

 

 تعتبر البرامج التدرٌبٌة المتاحة كافٌة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 23,3 23,3 23,3 7 غٌر موافق 

 33,3 10,0 10,0 3 محاٌد

 86,7 53,3 53,3 16 موافق

 100,0 13,3 13,3 4 موافق بشدة

Total 30 100,0 100,0  

 

 تقٌس الإدارة درجة استفادة العاملٌن من التدرٌب

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 10,0 10,0 10,0 3 غٌر موافق 

 33,3 23,3 23,3 7 محاٌد

 76,7 43,3 43,3 13 موافق

 100,0 23,3 23,3 7 موافق بشدة

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 ٌتم وضع خطط التدرٌب بناء على الأهداف المعدة مسبقا

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20,0 20,0 20,0 6 غٌر موافق 

 30,0 10,0 10,0 3 محاٌد

 73,3 43,3 43,3 13 موافق

 100,0 26,7 26,7 8 موافق بشدة

Total 30 100,0 100,0  

 



 

 تقدم المإسسة دورات تدرٌبٌة فً مواضٌع حدٌثة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 6,7 6,7 6,7 2 غٌر موافق 

 26,7 20,0 20,0 6 محاٌد

 73,3 46,7 46,7 14 موافق

 100,0 26,7 26,7 8 موافق بشدة

Total 30 100,0 100,0  

 

 زاد التدرٌب من كفاءتً فً انجاز الأعمال

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3,3 3,3 3,3 1 غٌر موافق 

 26,7 23,3 23,3 7 محاٌد

 76,7 50,0 50,0 15 موافق

 100,0 23,3 23,3 7 موافق بشدة

Total 30 100,0 100,0  

 

الإدارة معلومات كافٌة لتنفٌذ المهام الموكلة إلٌهم توفر  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3,3 3,3 3,3 1 غٌر موافق بشدة 

 6,7 3,3 3,3 1 غٌر موافق

 23,3 16,7 16,7 5 محاٌد

 66,7 43,3 43,3 13 موافق

 100,0 33,3 33,3 10 موافق بشدة

Total 30 100,0 100,0  

 لا ٌوجد ما ٌمنع من تواصلنا مع زملائنا فً العمل وتبادلنا المعلومات والخبرات

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3,3 3,3 3,3 1 غٌر موافق 

 10,0 6,7 6,7 2 محاٌد

 70,0 60,0 60,0 18 موافق

 100,0 30,0 30,0 9 موافق بشدة

Total 30 100,0 100,0  

 أحرص على تقدٌم معلومات لزملائً فً أعمالهم

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3,3 3,3 3,3 1 غٌر موافق 

 23,3 20,0 20,0 6 محاٌد

 80,0 56,7 56,7 17 موافق

 100,0 20,0 20,0 6 موافق بشدة

Total 30 100,0 100,0  



 

 

 إذا تعرضت لمشكلة ما فً عملً ٌمكن الاتصال بسهولة برئٌسً المباشر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3,3 3,3 3,3 1 غٌر موافق 

 16,7 13,3 13,3 4 محاٌد

 70,0 53,3 53,3 16 موافق

 100,0 30,0 30,0 9 موافق بشدة

Total 30 100,0 100,0  

 

 ٌسود بالمإسسة نظام جٌد للاتصالات ٌسمح بتوفٌر كافة المعلومات التً أحتاجها فً وظٌفتً بسرعة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3,3 3,3 3,3 1 غٌر موافق 

 10,0 6,7 6,7 2 محاٌد

 73,3 63,3 63,3 19 موافق

 100,0 26,7 26,7 8 موافق بشدة

Total 30 100,0 100,0  

 

 توفر الادارة معلومات كافٌة للعاملٌن عن الخدمة الجدٌدة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 10,0 10,0 10,0 3 غٌر موافق 

 20,0 10,0 10,0 3 محاٌد

 83,3 63,3 63,3 19 موافق

 100,0 16,7 16,7 5 موافق بشدة

Total 30 100,0 100,0  

 

Statistics 

 متوسط التدرٌب متوسط ثقافة الخدمة متوسط التحفٌز متوسط التمكٌن 

متوسط الاتصال 

 الداخلً

N Valid 30 30 30 30 30 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 3,9333 3,8333 4,1833 3,8222 4,0333 

Std. Deviation ,84145 ,83906 ,64304 ,68639 ,58950 
 

Statistics 

 متوسط ممارسات التسوٌق الداخلً 

N Valid 30 

Missing 0 

Mean 3,9565 

Std. Deviation ,54196 

Statistics 



 

 

متوسط رضا الزبون 

 الداخلً

أشعر بالراحة النفسٌة 

أثناء أداء عملً فً 

 مإسسة موبٌلٌس

العمل فً المإسسة 

ٌمنحنً شعورًا 

 بالإنجاز والفخر

مرتاحًا  أجد نفسً

نفسٌاً فً بٌئة العمل 

 التً توفرها المإسسة

هناك روح من 

التعاون والاحترام 

بٌن زملاء العمل فً 

 المإسسة

N Valid 30 30 30 30 30 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 3,6926 4,03 3,30 3,50 4,00 

Std. Deviation ,56481 ,999 ,837 ,938 ,743 
 

Statistics 

 

أشعر بالترحٌب 

والانتماء داخل فرٌق 

العمل فً مإسسة 

 موبٌلٌس

ٌتم تشجٌعً على 

بناء علاقات جٌدة مع 

 زملائً فً العمل

أشعر أن الأجر الذي 

أتقاضاه ٌتناسب مع 

مستوى العمل الذي 

 أقوم به

المكافآت المالٌة التً 

أتلقاها تشجعنً على 

 تقدٌم أداء أفضل

أجد أن التعوٌضات 

تقدمها  المالٌة التً

المإسسة تحفزنً 

على الاستمرار فً 

 العمل بجدٌة

N Valid 30 30 30 30 30 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 4,03 3,67 3,67 3,53 3,50 

Std. Deviation ,718 ,884 ,922 ,900 1,106 

 أشعر بالراحة النفسٌة أثناء أداء عملً فً مإسسة موبٌلٌس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3,3 3,3 3,3 1 غٌر موافق بشدة 

 10,0 6,7 6,7 2 غٌر موافق

 16,7 6,7 6,7 2 محاٌد

 66,7 50,0 50,0 15 موافق

 100,0 33,3 33,3 10 موافق بشدة

Total 30 100,0 100,0  

 

 العمل فً المإسسة ٌمنحنً شعورًا بالإنجاز والفخر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 23,3 23,3 23,3 7 غٌر موافق 

 46,7 23,3 23,3 7 محاٌد

 100,0 53,3 53,3 16 موافق

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 

 أجد نفسً مرتاحًا نفسٌاً فً بٌئة العمل التً توفرها المإسسة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20,0 20,0 20,0 6 غٌر موافق 



 

 40,0 20,0 20,0 6 محاٌد

 90,0 50,0 50,0 15 موافق

 100,0 10,0 10,0 3 موافق بشدة

Total 30 100,0 100,0  

 

 هناك روح من التعاون والاحترام بٌن زملاء العمل فً المإسسة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 6,7 6,7 6,7 2 غٌر موافق 

 13,3 6,7 6,7 2 محاٌد

 80,0 66,7 66,7 20 موافق

 100,0 20,0 20,0 6 موافق بشدة

Total 30 100,0 100,0  

 

 أشعر بالترحٌب والانتماء داخل فرٌق العمل فً مإسسة موبٌلٌس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 6,7 6,7 6,7 2 غٌر موافق 

 10,0 3,3 3,3 1 محاٌد

 80,0 70,0 70,0 21 موافق

 100,0 20,0 20,0 6 موافق بشدة

Total 30 100,0 100,0  

 

 ٌتم تشجٌعً على بناء علاقات جٌدة مع زملائً فً العمل

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 16,7 16,7 16,7 5 غٌر موافق 

 26,7 10,0 10,0 3 محاٌد

 90,0 63,3 63,3 19 موافق

 100,0 10,0 10,0 3 موافق بشدة

Total 30 100,0 100,0  

 

 أشعر أن الأجر الذي أتقاضاه ٌتناسب مع مستوى العمل الذي أقوم به

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 16,7 16,7 16,7 5 غٌر موافق 

 30,0 13,3 13,3 4 محاٌد

 86,7 56,7 56,7 17 موافق

 100,0 13,3 13,3 4 موافق بشدة

Total 30 100,0 100,0  

 

 المكافآت المالٌة التً أتلقاها تشجعنً على تقدٌم أداء أفضل



 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 16,7 16,7 16,7 5 غٌر موافق 

 40,0 23,3 23,3 7 محاٌد

 90,0 50,0 50,0 15 موافق

 100,0 10,0 10,0 3 موافق بشدة

Total 30 100,0 100,0  

 

 أجد أن التعوٌضات المالٌة التً تقدمها المإسسة تحفزنً على الاستمرار فً العمل بجدٌة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3,3 3,3 3,3 1 غٌر موافق بشدة 

 23,3 20,0 20,0 6 غٌر موافق

 40,0 16,7 16,7 5 محاٌد

 83,3 43,3 43,3 13 موافق

 100,0 16,7 16,7 5 موافق بشدة

Total 30 100,0 100,0  

Statistics 

 

متوسط ممارسات 

 التسوٌق الداخلً

الزبون متوسط رضا 

 متوسط الاستمارة الداخلً

N Valid 30 30 30 

Missing 0 0 0 

Mean 3,9565 3,6926 3,8823 

Std. Deviation ,54196 ,56481 ,36311 
 

Regression 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change F Change 

1 ,365
a
 ,133 ,102 ,53524 ,133 4,293 

 

Model Summary
b
 

Model 

Change Statistics 

df1 df2 Sig. F Change  

1 1 28 ,048 2,114 
 

a. Predictors: (Constant), ًمتوسط ممارسات التسوٌق الداخل 

b. Dependent Variable: ًمتوسط رضا الزبون الداخل 

 

ANOVA
a
 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1,230 1 1,230 4,293 ,048
b
 



 

Residual 8,022 28 ,286   

Total 9,251 29    

 

a. Dependent Variable: ًمتوسط رضا الزبون الداخل 

b. Predictors: (Constant), ًمتوسط ممارسات التسوٌق الداخل 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 5,196 ,732  7,097 ,000 

متوسط ممارسات التسوٌق 

 الداخلً

-,380 ,183 -,365 -2,072 ,048 

 

a. Dependent Variable: ًمتوسط رضا الزبون الداخل 

 

 
Charts 

 
 

 



 

 
 

 

 

Regression 

 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change F Change 

1 ,487
a
 ,238 ,079 ,54214 ,238 1,495 

 

Model Summary
b
 

Model 

Change Statistics 

df1 df2 Sig. F Change  

1 5 24 ,228 2,304 
 

a. Predictors: (Constant), متوسط الاتصال الداخلً, متوسط التمكٌن, متوسط التدرٌب, متوسط التحفٌز, متوسط ثقافة الخدمة 

b. Dependent Variable: ًمتوسط رضا الزبون الداخل 

 

ANOVA
a
 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2,197 5 ,439 1,495 ,228
b
 

Residual 7,054 24 ,294   

Total 9,251 29    

 

a. Dependent Variable: ًمتوسط رضا الزبون الداخل 

b. Predictors: (Constant),  متوسط الاتصال الداخلً, متوسط التمكٌن, متوسط التدرٌب, متوسط التحفٌز, متوسط ثقافة

 الخدمة

 

 

 



 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 5,105 ,795  6,419 ,000 

 469, 736, 165, 151, 111, متوسط التمكٌن

 877, 157,- 038,- 163, 026,- متوسط التحفٌز

 269, 1,131 280, 218, 246, متوسط ثقافة الخدمة

 159, 1,455- 353,- 199, 290,- متوسط التدرٌب

 120, 1,612- 432,- 257, 414,- متوسط الاتصال الداخلً
 

a. Dependent Variable: ًمتوسط رضا الزبون الداخل 

 

Coefficients
a
 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

 1,592 628, متوسط التمكٌن

 1,851 540, متوسط التحفٌز

 1,933 517, متوسط ثقافة الخدمة

 1,849 541, متوسط التدرٌب

 2,264 442, متوسط الاتصال الداخلً

 

Collinearity Diagnostics
a
 

Model Dimension Eigenvalue 

Condition 

Index 

Variance Proportions 

(Constant) متوسط التحفٌز متوسط التمكٌن 

1 1 5,916 1,000 ,00 ,00 ,00 

2 ,030 13,928 ,03 ,54 ,00 

3 ,023 15,900 ,13 ,06 ,75 

4 ,014 20,629 ,17 ,14 ,03 

5 ,010 24,511 ,65 ,21 ,16 

6 ,006 30,218 ,01 ,05 ,06 
 

Collinearity Diagnostics
a
 

Model Dimension 

Variance Proportions 

 متوسط الاتصال الداخلً متوسط التدرٌب متوسط ثقافة الخدمة

1 1 ,00 ,00 ,00 

2 ,08 ,01 ,02 

3 ,00 ,01 ,00 

4 ,01 ,85 ,01 

5 ,32 ,10 ,11 

6 ,59 ,02 ,86 
 

a. Dependent Variable: ًمتوسط رضا الزبون الداخل 



 

 
Charts 

 

 

 
 

 

 
 

 

T-Test 

Independent Samples Test 

 

Levene's Test for Equality of 

Variances 

t-test for 

Equality 

of Means 

F Sig. t 



 

متوسط ممارسات التسوٌق 

 الداخلً

Equal variances assumed ,012 ,915 ,346 

Equal variances not 

assumed 
  

,346 

 Equal variances assumed 1,453 ,238 -,106 متوسط رضا الزبون الداخلً

Equal variances not 

assumed 
  

-,106 

 

Independent Samples Test 

 

t-test for Equality of Means 

df Sig. (2-tailed) 

Mean 

Difference 

 Equal variances assumed 28 ,732 ,06957 متوسط ممارسات التسوٌق الداخلً

Equal variances not 

assumed 

28,000 ,732 ,06957 

 Equal variances assumed 28 ,916 -,02222 متوسط رضا الزبون الداخلً

Equal variances not 

assumed 

23,715 ,917 -,02222 

 

Independent Samples Test 

 

t-test for Equality of Means 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

متوسط ممارسات التسوٌق 

 الداخلً

Equal variances assumed ,20097 -,34210 ,48123 

Equal variances not 

assumed 

,20097 -,34210 ,48123 

 Equal variances assumed ,20985 -,45208 ,40764 متوسط رضا الزبون الداخلً
 

Oneway 

ANOVA 

 

Sum of 

Squares df Mean Square F 

ممارسات التسوٌق  متوسط

 الداخلً

Between Groups ,099 2 ,049 ,158 

Within Groups 8,419 27 ,312  

Total 8,518 29   

 Between Groups ,503 2 ,251 ,776 متوسط رضا الزبون الداخلً

Within Groups 8,748 27 ,324  

Total 9,251 29   

 

ANOVA 

 Sig. 

ممارسات التسوٌق الداخلً متوسط  Between Groups ,854 

Within Groups  



 

Total  

 Between Groups ,470 متوسط رضا الزبون الداخلً

Within Groups  

Total  

 
ONEWAY T1 T2 BY x3 

  /MISSING ANALYSIS 

  /CRITERIA=CILEVEL(0.95). 

 

ANOVA 

 

Sum of 

Squares df Mean Square F 

متوسط ممارسات التسوٌق 

 الداخلً

Between Groups ,373 2 ,186 ,618 

Within Groups 8,145 27 ,302  

Total 8,518 29   

 Between Groups ,543 2 ,272 ,842 متوسط رضا الزبون الداخلً

Within Groups 8,708 27 ,323  

Total 9,251 29   

 

ANOVA 

 Sig. 

ممارسات التسوٌق الداخلً متوسط  Between Groups ,546 

Within Groups  

Total  

 Between Groups ,442 متوسط رضا الزبون الداخلً

Within Groups  

Total  

 
ONEWAY T1 T2 BY x4 

  /MISSING ANALYSIS 

  /CRITERIA=CILEVEL(0.95). 

 

ANOVA 

 

Sum of 

Squares df Mean Square F 

متوسط ممارسات التسوٌق 

 الداخلً

Between Groups ,822 2 ,411 1,441 

Within Groups 7,696 27 ,285  

Total 8,518 29   

 Between Groups ,206 2 ,103 ,307 متوسط رضا الزبون الداخلً

Within Groups 9,046 27 ,335  

Total 9,251 29   

 

ANOVA 

 Sig. 



 

ممارسات التسوٌق الداخلً متوسط  Between Groups ,254 

Within Groups  

Total  

 Between Groups ,738 متوسط رضا الزبون الداخلً

Within Groups  

Total  

 
ONEWAY T1 T2 BY x5 

  /MISSING ANALYSIS 

  /CRITERIA=CILEVEL(0.95). 

 

ANOVA 

 

Sum of 

Squares df Mean Square F 

متوسط ممارسات التسوٌق 

 الداخلً

Between Groups ,120 2 ,060 ,193 

Within Groups 8,398 27 ,311  

Total 8,518 29   

 Between Groups ,426 2 ,213 ,652 متوسط رضا الزبون الداخلً

Within Groups 8,825 27 ,327  

Total 9,251 29   

 

ANOVA 

 Sig. 

ممارسات التسوٌق الداخلً متوسط  Between Groups ,826 

Within Groups  

Total  

 Between Groups ,529 متوسط رضا الزبون الداخلً

Within Groups  

Total  

 

 
 

 

 



 الملخص:
تهدف ىذه الدراسة إلى تحليل أثر تطبيق التسويق الداخلي على رضا الزبون الداخلي، اعتمدت الدراسة  

، موظف مستجيب 03المنهج الوصفي التحليلي، وجمعت البيانات من خلال استبيان ورقي شارك فيو أكثر من 
التمكين ، التحفيز ، التدريب ، ثقافة الخدمة، الاتصال م تأثير أبعاد التسويق الداخلي )ل تقييتمحورت الدراسة حو 

 .( على رضا الزبون الداخليالداخلي

، خاصة في مجالي ق الداخلي بدرجة معقولةأظهرت النتائج أن مؤسسة موبيليس تقوم بتطبيق التسوي 
الاتصال الداخلي لضمان مراجعة آليات التمكين والتدريب و  التحفيز وغرس ثقافة الخدمة إلا أنها بحاجة إلى

تكامل الأبعاد الخمسة. كما تعكس النتائج درجة من الاستقرار في الرضا الوظيفي لدى العاملين، ما يعُد مؤشراً 
عزيز إيجابياً على فاعلية البيئة الداخلية للمؤسسة، ويؤسس لبناء علاقات تنظيمية متوازنة ومستدامة تسهم في ت

 .جودة الخدمات المقدمة

  أبعاد التسويق الداخلي ،، رضا الزبون الداخليالتسويق الداخلي :الكلمات المفتاحية
Abstract : 

This study aims to analyse the impact of internal marketing application on internal 

customer satisfaction, the study adopted the descriptive-analytical approach, and collected 

data through a paper questionnaire in which more than 30 employees responded, the study 

focused on assessing the impact of internal marketing dimensions (empowerment, motivation, 

training, service culture, internal communication) on internal customer satisfaction. 

The results showed that Mobilis is implementing internal marketing to a reasonable 

degree, especially in the areas of motivation and service culture, but it needs to review the 

mechanisms of empowerment, training and internal communication to ensure the integration 

of the five dimensions. The results also reflect a degree of stability in job satisfaction among 

employees, which is a positive indicator of the effectiveness of the organisation's internal 

environment, and a foundation for building balanced and sustainable organisational 

relationships that contribute to enhancing the quality of services provided. 

Keywords: Internal Marketing, Internal Customer Satisfaction, Dimensions of Internal 

Marketing  

 




