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 وعرفان رشك
 

 الشكر كلو على ما توصلناك ابغمد لله على أف أنعم كسهل كأرشد فلو ابغمد 

 لإبقاز ىذا العملكمنحنا الصبر كمكننا 

 إليو  كبعد:

الدكتور:  نتقدـ بالشكر ابعزيل ككافر الامتناف كالعرفاف مع فائق الاحتًاـ كالتقدير  للأستاذ ابؼشرؼ
على قبولو الإشراؼ على ابؼوضوع ، حيث لد يبخل علينا بتوجيهاتو كنصائحو عبد اللطيف صيتي، 

 –حفظك الله كرعاؾ كجعلك منارة للعلم  –السديدة 

 ما نقدـ بخالص الشكر للجنة ابؼناقشة على قبوبؽم مناقشة  ىذا العملك

 كما نتقدـ بخالص الشكر إلذ الأساتذة الكراـ أعضاء ابؽيئة التدريسية في قسم علوـ التسيتَ .

 كالتجارية ةتذة كلية العلوـ الإقتصادياكالشكر موصوؿ إلذ كافة أس

 كعلوـ التسيتَ بجامعة غرداية

الذين سهلوا  شركة نفطاؿ بدديرية الزفت غردايةر ابعزيل إلذ مسؤكلر كموظفي كما نتقدـ بالشك
 عينا القياـ بالدراسة ابؼيدانية.

 

 الزىرة حروز ، فاطمة بن ساحة

 



 

II 
 

 

 إىداء:
 

 ، كلا يطيب النهار إلا بطاعتك ،إبؽي لا يطيب الليل إلا بشكرؾ
 ،كلا تطيب اللحظات إلا بذكرؾ

 كلا تطيب ابعنة إلا برؤيتك، كلا تطيب الآخرة إلا بعفوؾ 
 سيدنا محمد صلى الله عليه وسلم. إلذ من بلغ الرسالة أدل الأمانة 

 إلذ بسمة ابغياة كسر الوجود ؛إلذ معتٌ ابغب كالتفالش ؛إلذ ملاكي في ابغياة
 أمي الحبيبة"ابغبايب إلذ أغلى  ؛كحنانها بلسم جراحي ؛إلذ من كاف دعاؤىا سر بقاحي

 -ل الله في عمرىاحفظها الله وأطا -
 -اللهم اغفر بؽم كاربضهم كارزقهم الفردكس الأعلى يا أرحم الربضتُ –ركح أبي كأخي كأختي إلذ 

 إلذ من أظهركا لر ما ىو أبصل من ابغياة أخواتي
 إلذ كل العائلة

 إلذ كل أساتذتي من الطور الابتدائي إلذ الطور ابعامعي دكف استثناء
 اىدين كذكم ابغقوؽ لولاية غردايةإلذ مدير كموظفي مديرية المج

 " خاصة صديقتي زينب عويسيالزىرةإلذ كل من يعرؼ "
 إلذ كل من كسعهم قلبي كلد يسعهم قلمي،

 .أىدل ىذا العمل
 الزىرة حروز
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 إىداء:
 

 غي لجلال وجهك وغظيم سلطاهك الحمد الله أ ولا وأ خرا ظاهرا وباطنا، انلهم لك الحمد لما ينب

 ات فلك الحمد يا رب امؼالمينػلى ثيسيرك وجسهيلك فبفضلك ثتم امصالح انلهم لك الحمد

لى س ندي وقوتي ومن يسر دربي لارثقاء أ ػلى الدرجات امؼلم،  ا 

  قدوتي في الحياة أ بي امؼزيز أ طال الله في عمره.

لى لى من دػائها سر نجاحي  الحنان وامؼطاءمصدر  وا  لى صاحبا   حفظها الله امي امفضل  ةا 

لى خوتي وأ خواتي وثروتيفي الحياة  وذخيرتيسؼادتي ساػدتهم من  وا   امؼظيمة ا 

لى أ ساثذتي الذي منكم ثؼلمت أ ن نلنجاح قيمة ومؼنى ومنكم ثؼلمت ميف يكون الا خلاص في امؼمل .  وا 

لى أ صدقائي  وأ هدي لى زميل وخاصةجهدي ا   المذمرةفي  تيا 

لى    كل زميلاتي في امؼمل وامطاقم الا داريوا 

لى   .لهم امنجاح في حياتهم و مع تمنيات مكي انجاح واثفوق  ين ساػدويكل الذ وا 

 

 فاطمة بن ساحة
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 ملخص:
اختيار العاملتُ، التدريب، التحفيز، )الداخلي أبعاد التسويق الدراسة إلذ التعرؼ على أثر  ىذهتهدؼ  

 طاؿ بدديرية الزفت غرداية.على الرضا الوظيفي من خلاؿ دراسة حالة  شركة نف( الاتصالات الداخلية كالتمكتُ
رئيسية بعمع كقد اعتمدت الطالبتتُ في ىذه الدراسة على ابؼنهج الوصفي، كعلى أداة الاستبانة كأداة 

 موظف. 68، ككاف بؾتمع الدراسة مكوف من موظفي شركة نفطاؿ بدديرية الزفت بغرداية البالغ عددىم البيانات
 ا:النتائج منهكقد أظهرت الدراسة العديد من 

بعاد التسويق الداخلي كالرضا الوظيفي في شركة نفطاؿ بدديرية الزفت كلاية غرداية عند أعلاقة بتُ  كجود -
 .  5%مستول دلالة 

حوؿ متوسطات إجابات العينة لتطبيق أبعاد  5%لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول دلالة  -
 ات الشخصية.    لذ ابؼتغتَ إالتسويق الداخلي على الرضا الوظيفي تعزم 

على الرضا كجود أثر ذك دلالة إحصائية لبعدم التسويق الداخلي كبنا بعد اختيار العاملتُ كالتمكتُ  -
 .الوظيفي

 .كظيفي، أداء العاملتُ، نفطاؿ، غردايةتسويق داخلي، رضا : الكلمات الدفتاحية
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Abstract : 

This study aims to identify the impact of internal marketing dimensions 

(employee selection, training, motivation, internal communications and 

empowerment) on job satisfaction through a case study of the Oil Company in 

the Asphalt Ghardaia  

District. In this study, the two students relied on the descriptive approach 

and the questionnaire as the main tool for collecting data. The study population 

was composed of 68 employees of the Oil Company in the Asphalt Directorate 

of Ghardaia, numbering 68 employees.  

The study showed many results, including:  

- There is a relationship between the dimensions of internal marketing and 

job satisfaction in the Oil Company in the Asphalt District, Ghardaia 

Province, at a significance level of 5%. 

- There are no statistically significant differences at the 5% significance 

level regarding the averages of the sample’s answers for applying internal 

marketing dimensions to job satisfaction due to personal variables.  

- There is a statistically significant effect of the two dimensions of internal 

marketing, which are employee selection and empowerment, on job 

satisfaction.  

Keywords: internal marketing, job satisfaction, employee performance, 

Naftal, Ghardaïa. 
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مقدمة



 مقدمة:           
 

 أ 
 

 توطئة: (1

في ظل التطور التكنولوجي منافسة شديدة بتُ ابؼؤسسات، كىو ما حتم إعادة النظر  يشهد العصر ابغالر
إذ أف تسيتَ ىذه الكيانات التي أنشأت في بداية الأمر من أجل البقاء كالاستمرارية كبرقيق في طريقة تسيتَىا؛ 

ترابط اقتصاديات الدكؿ فيما بينها كعوبؼة ابؼنافسة، فتسيتَ ابؼؤسسة لا يعد يقتصر الثركة، لد يعد ىينا خصوصا مع 
فقط على تسيتَ بفتلكاتها ابؼادية كمواردىا ابؼالية فحسب؛ بل بيتد إلذ التحكم الأمثل كالتعبئة القصول بؼواردىا 

 كالتحديث ابؼستدامتُ. البشرية الذم يعد ابؼورد ابغقيقي الذم بوقق الفارؽ بفضل قدرتو على الابتكار

كمن ىذا ابؼنطلق فقد نبو الباحثوف كركاد علم التسيتَ إلذ مكانة كظيفة ابؼوارد البشرية، بؼا بؽا من أبنية 
، كأحد العوامل الأساسية للأداء، قصول في الدكر الذم يلعبو ابؼورد البشرم، كمصدر أساسي للتميز كالتفوؽ

كالنمو ضمن بيئة غتَ مستقرة كأسواؽ متقلبة كمنتجات أكثر تعقيدا  حيث يسمح للمؤسسة بالبقاء كالاستمرار
، لذا كجب كجد متنوعة، بالإضافة إلذ صعوبة إرضاء كمزاجية الزبوف كبرقق ابؼستول الأعلى من الإنتاجية كالفعالية

التسويق كمن ىذا ابؼنطلق جاء مصطلح  توفتَ متطلباتهم كاحتياجاتهم ابؼهنية كالشخصية لتحقيق رضا كظيفي،
 الداخلي. 

إذ أف لتطبيق التسويق الداخلي دكر مهم كفعاؿ في الرفع من مستويات الرضا الوظيفي للعاملتُ، كيعد 
عاملان حابظنا في بقاح كاستقرار ابؼؤسسات، حيث يسعى التسويق الداخلي من خلاؿ أبعاده بععل العاملتُ 

سهم في الرفع من مستول الرضا الوظيفي، فالعلاقة بتُ يشعركف بالاستقرار كالارتياح في بيئة العمل، كىو ما ي
 التسويق الداخلي كالرضا الوظيفي علاقة كثيقة في منظمات الأعماؿ.

من خلاؿ ابؼنطلق العاـ للدراسة جاء موضوع دراستنا موسوـ بػػ "أثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي 
 "ايةشركة نفطاؿ بدديرية الزفت غردمن خلاؿ دراسة حالة 

 إشكالية الدراسة: (2
 بيكن تبلور  إشكالية الدراسة في السؤاؿ ابعوىرم التالر: 

 الوظيفي في شركة نفطال بمديرية الزفت غرداية؟ما مدى تأثير التسويق الداخلي على الرضا 
 للإجابة على الإشكالية تم كضع التساؤلات التالية:



 مقدمة:           
 

 ب 
 

 بالنسبة للمنظمات؟ ما ابؼقصود بالتسويق الداخلي كماىي أبعاده كأبنيتو -
 ما بؼقصود بالرضا الوظيفي كماىي أىم عناصره؟ -
حوؿ متوسطات إجابات العينة لتطبيق أبعاد  0.05جد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول دلالة تو ىل  -

 ؟لذ ابؼتغتَات الشخصيةإالتسويق الداخلي على الرضا الوظيفي تعزم 
لأبعاد التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي في  0.05لة ىل يوجد أثر ذك دلالة إحصائية عند مستول دلا -

 شركة نفطاؿ بدديرية الزفت بغرداية؟
  :قصد الإجابة عن الإشكالية ابؼطركحة قمنا بصياغة الفرضيات التالية الفرضيات: (3

 الأولى: الفرضية الرئيسية ( أ
لوظيفي في شركة نفطاؿ توجد علاقة ذات دلالة إحصائية لتطبيق أبعاد التسويق الداخلي على الرضا ا -

 .%5بدديرية الزفت غرداية عند مستول دلالة 
 كىي كالتالر:  الفرعيةكتندرج ضمن ىذه الفرضية الرئيسية بؾموعة من الفرضيات  
على الرضا الوظيفي في شركة نفطاؿ بدديرية الزفت لاختيار العاملتُ توجد علاقة ذات دلالة إحصائية  .1

 .%5عند مستول دلالة  غرداية
على الرضا الوظيفي في شركة نفطاؿ بدديرية الزفت لتدريب علاقة ذات دلالة إحصائية لتطبيق اوجد ت .2

 .%5عند مستول دلالة  غرداية
على الرضا الوظيفي في شركة نفطاؿ بدديرية الزفت لتحفيز علاقة ذات دلالة إحصائية لتطبيق اوجد ت .3

 .%5غرداية عند مستول دلالة 
على الرضا الوظيفي في شركة نفطاؿ بدديرية  تطبيق الاتصاؿ الداخليلصائية علاقة ذات دلالة إحوجد ت .4

 .%5عند مستول دلالة  الزفت غرداية
على الرضا الوظيفي في شركة نفطاؿ بدديرية الزفت لتمكتُ علاقة ذات دلالة إحصائية لتطبيق اوجد ت .5

 .%5عند مستول دلالة  غرداية
 :الفرضية الرئيسية الثانية ( ب
للمتغتَات الدبيغرافية جابات العينة على بؿور التسويق الداخلي ترجع إبتُ متوسطات  توجد فركقات -

 .  %5عند مستول معنوية  )العمر، ابؼؤىل العلمي، ابػبرة( 
 كتندرج ضمن ىذه الفرضية من الفرضيات الفرعية كىي: 
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عند مستول معنوية   جابات العينة على بؿور التسويق الداخلي ترجع للعمرإتوجد فركقات بتُ متوسطات  -
5%  . 

عند مستول  للمؤىل العلميجابات العينة على بؿور التسويق الداخلي ترجع إتوجد فركقات بتُ متوسطات  -
 .  %5معنوية  

عند مستول معنوية   للخبرةجابات العينة على بؿور التسويق الداخلي ترجع إتوجد فركقات بتُ متوسطات  -
5%  . 
لأبعاد التسويق  0.05لا يوجد أثر ذك دلالة إحصائية عند مستول دلالة  ثالثة:الالرئيسية الفرضية  ( ج

 الداخلي على الرضا الوظيفي في شركة نفطاؿ بدديرية الزفت بغرداية؟.
 كتندرج ضمن ىذه الفرضية الرئيسية بؾموعة من الفرضيات الفرعية كىي كالتالر: 

على الرضا الوظيفي في شركة يار العاملتُ لاخت 0.05أثر ذك دلالة إحصائية عند مستول دلالة لا يوجد  .1
 .%5عند مستول دلالة  نفطاؿ بدديرية الزفت غرداية

على الرضا الوظيفي في شركة لتدريب لتطبيق ا 0.05أثر ذك دلالة إحصائية عند مستول دلالة وجد ت .2
 .%5عند مستول دلالة  نفطاؿ بدديرية الزفت غرداية

على الرضا الوظيفي في شركة لتحفيز لتطبيق ا 0.05دلالة  أثر ذك دلالة إحصائية عند مستولوجد ت .3
 .%5نفطاؿ بدديرية الزفت غرداية عند مستول دلالة 

على الرضا الوظيفي في  تطبيق الاتصاؿ الداخليل 0.05أثر ذك دلالة إحصائية عند مستول دلالة وجد ت .4
 .%5عند مستول دلالة  شركة نفطاؿ بدديرية الزفت غرداية

على الرضا الوظيفي في شركة لتمكتُ لتطبيق ا 0.05لالة إحصائية عند مستول دلالة أثر ذك دوجد ت .5
 .%5عند مستول دلالة  نفطاؿ بدديرية الزفت غرداية

 الدراسة: دافأى (4
 تهدؼ ىذه الدراسة إلذ برقيق بؾموعة من الأىداؼ منها:

 التعرؼ على ابعوانب النظرية بؼفهوـ التسويق الداخلي كالرضا الوظيفي؛ -
 تعرؼ على أبعاد التسويق الداخلي ابؼسابنة كابؼؤثرة في الرضا الوظيفي؛ال -
نفطاؿ بدديرية التعرؼ على كاقع بفارسات التسويق الداخلي كتأثتَىا في برقيق الرضا الوظيفي في شركة  -

 ؛الزفت بولاية غرداية
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ضا الوظيفي للمؤسسة تقدلص بؾموعة من الاستنتاجات كالتوصيات كالاقتًاحات التي تساعد على تعزيز الر  -
 بؿل الدراسة بالاستناد لأبعاد التسويق الداخلي.

 الدراسة: هميةأ (5
 بيكن النظر إلذ أبنية الدراسة من جانبتُ بنا :

، كىي تبحث إدارة الأعماؿ تسيتَ بديداف امتعلقن  اتبرز أبنية العلمية في كونها تناكلت موضوعن الأهمية العلمية :   ( أ
كمدخل استًاتيحي    أف تبتٍ بفارسات التسويق الداخلي ، حيثلى الرضا الوظيفيالتسويق الداخلي ع أثرعن 

كما تبرز الأبنية النظرية بؽذه الدراسة  . في برستُ جودة ابػدمات كابؼنتوجات عبر التأثتَ في ابؼوارد البشرية
في  ويق الداخليالتسمدل تطبيق كذلك من خلاؿ إثراء ابؼعلومات كزيادة ابؼعارؼ كما تسهم في التوصل إلذ 

 .كأثره في برقيق الرضا الوظيفي بؿل الدراسةابؼؤسسة 

التي قد تفيد في ابؼتوصل إليها كالتوصيات كابؼقتًحات لنتائج امسابنة في تبرز أبنية الدراسة الأهمية العملية : ( ب
 بابؼؤسسة بؿل الدراسة.تعزيز الرضا الوظيفي 

 أسباب اختيار الدوضوع: (6
 بؽذا ابؼوضوع نذكر: من بصلة أسباب اختيارنا

 الله كل ختَ؛ تم اختيار ابؼوضوع بعد اقتًاحو لنا من طرؼ الأستاذ ابؼشرؼ جزاه -
الرضا الوظيفي بالنسبة للمؤسسة في قياـ ابؼوظف ببدؿ بؾهود كبتَ كتقدلص أفضل ما لديو شعورنا بأبنية  -

المحافظ على ابػبرات  من أجل الوصوؿ إلذ أىداؼ ابؼؤسسة ابؼرجوة كزيادة أرباحها، كبيمكنها من
كالكفاءات ابؼوجودة لديها، حيث أف الرضا الوظيفي أك السعادة الوظيفية تعزز كلاء كانتماء العاملتُ بذاه 

 ابؼؤسسة التي يعملوف بها باعتبارىم العنصر الفعاؿ في بقاح أم مؤسسة.
يز أفراد ابؼنظمة بالقياـ أبنية التسويق الداخلي للمؤسسة في الوصوؿ إلذ الزبائن من خلاؿ تطوير كبرف -

بدهامو على أكمل كجو، للدخوؿ ابؼؤسسة إلذ أسواؽ خارجية كتعزيز موقعها التنافسي في ىذه الأسواؽ، 
 كىو ما ينعكس إبهابا على أداء كربحية ابؼؤسسة كأىدافها ابؼسطرة.

 إثراء ابؼكتبة ابعامعية حوؿ ىذا ابؼوضوع. -
 رىا تساعد على برستُ كبرقيق السعادة الوظيفية في بيئة العمل.إبراز بعض ابؼقومات الأساسية كالتي بدك  -
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 منهج الدراسة والأدوات الدستخدمة: (7
إنطلاقا من طبيعة مشكلة الدراسة كفرضياتها كأىدافها، اعتمدنا على ابؼنهج الوصفي، كذلك من خلاؿ 

 أسلوبتُ بنا:
رض ابؼفاىيم ابؼتعلقة بدتغتَ الدراسة كتم استخداـ لصياغة الإطار النظرم للدراسة كع الأسلوب النظري: -

بإنشاء على عدة مراجع بـتلفة )عربية كأجنبية( متمثلة في الكتب كابؼذكرات كابؼقالات الدراسات السابقة 
 التي تناكلت موضوع الدراسة كموقع الإنتًنت. 

إجراء  لية من خلاؿ: بؼعابعة ابعوانب التحليلية لبحثنا اعتمدنا على بصع البيانات الأك الأسلوب التطبيقي -
مقابلات مع أفراد عينة الدراسة كىذا بهدؼ أخذ فكرة عن طبيعة كمدل تطبيق مفهوـ التسويق 

 في بصع البيانات من أفراد العينة، ثمالاستبياف كأداة رئيسية للبحث  استعماؿ استمارة الداخلي، كقد تم
 .SPSSبرليل بياناتها إحصائيا باستخداـ برنامج 

 الدراسة: حدود (8
حتى تتمكن الدراسة من الإجابة على الإشكالية ابؼطركحة كاف من الضركرم كضع بعض ابغدكد كىي  

 :  كالآتي
 غرداية. بولاية في شركة نفطاؿ بدديرية الزفت ت الدراسة ابؼيدانية بس: كانيةالحدود الد -
 2024 مام 08  إلذ غاية  2024مارس  09امتدت فتًة الدراسة ابؼيدانية من الحدود الزمانية:  -
 غرداية.في شركة نفطاؿ بدديرية الزفت : اقتصرت على ابؼوظفتُ الحدود البشرية -

 صعوبات الدراسة : (9
لا بىلػو إبقػاز أم بحػػث مػن مواجهػة صػػعوبات أك مصػادفة عقبػػات، كلا بىتلػف الأمػر بالنسػػبة بؽػذه الدراسػػة، 

لػػوغ ىدفػػو، كلعػػل أىػػم ىػػذه الصػػعوبات إلا أف تلػػك الصػػعوبات لد تكػػن بابغجػػم أك الشػػد ة الػػتي تثػػتٍ الطالػػب عػػن ب
 ىي:

 موضوع الدراسةباللغة الأجنبية حوؿ الدراسات السابقة كالوقت الذم استنفذناه في البحث عن ابعهد  -
 ؛كتربصتها

 الوقت الذم امخذ منا في استًجاع الاستبياف من العينة ابؼستهدفة؛ -
 صعوبة استقراء الاستبيانات. -
 بؿل الدراسات في بعض الأحياف )النقل(.الصعوبة في التنقل إلذ ابؼؤسسة  -
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 ىيكل الدراسة  (10
 :لبحث إلذمن أجل الإبؼاـ بابؼوضوع كمعابعتو من بـتلف جوانبو فقد تم تقسيم ىذا ا

 مقدمة: تعرض السياؽ العاـ للموضوع كإشكالياتو كفرضياتو كابؽدؼ منو. 
 تطرقنا فيو إلذ الأدبيات النظرية الفصل الأكؿ: الأدبيات النظرية، كاحتول على مبحثتُ، ابؼبحث الأكؿ

للتسويق الداخلي كالرضا الوظيفي، كاشتمل على مفاىيم عامة حوؿ التسويق الداخلي، ككذا ابؼفاىيم 
 فخصصناه للدراسات التسويق الداخلي بالرضا الوظيفي. أما ابؼبحث الثالشعلاقة ابؼرتبطة بالرضا الوظيفي. ك 

 السابقة.
 .غردايةشركة نفطاؿ بدديرية الزفت بولاية ارة عن دراسة حالة في أما الفصل الثالش: فكاف عب

خابسة: تلخص بؾمل النتائج ابؼتوصل إليها خلاؿ ابؼذكرة سواءن من جانبها النظرم، أك التطبيقي مع عرض 
 لبعض ابؼقتًحات كآفاؽ البحث.



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 :الفصل الأول
 الأدبيات النظرية للتسويق الداخلي

والرضا الوظيفي 
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 هيد:تد
كىو يعتبر ابؼورد البشرم العنصر ابؽاـ لتحقيق التنمية في كل تنظيم ناجح كفعاؿ، إذ يعتبر أساس أم منظمة 

على أصعدة  تعرفها ابؼنظماتفي ظل التحولات كالتطورات ابؽائلة التي  فيها المحور الرئيسي لأم عملية تنموية
تَية كتنظيمية بسكنها ساليب كسياسات تسيكالتي جعلتها تنتهج أبـتلفة لاسيما فيما يتعلق بأنظمة التسيتَ كابؼنافسة 
 من ابؼنافسة كمواكبة بـتلف التحولات كالتطورات.

كإستًاتيجية تهدؼ إلذ الكشف عن حاجيات العاملتُ   لتسويق الداخليباكمن ىذا ابؼنطلق ظهر الإىتماـ 
عملاء داخليتُ بهب أف تتوفر بؽم بؾموعة من كالعمل على تلبيتها، فالتسويق الداخلي ينظر للعاملتُ على أنهم 

بععل العاملتُ يشعركف بالاستقرار كالارتياح في بيئة كالشخصية، البرامج التي تساعدىم في إشباع رغباتهم ابؼهنية 
العمل، بفا يسهم في برستُ مستول ابؼهارات كالإسهاـ في الرفع من مستويات الرضا الوظيفي كبالتالر ينعكس 

 للمنظمات كالوصوؿ إلذ الأىداؼ ابؼرسومة.ى الأداء الكلي بالإبهاب عل

للتسويق الداخلي كالرضا الوظيفي  ةمن خلاؿ ىذا الفصل سنحاكؿ التعرؼ على الأدبيات النظرية كالتطبيقي
 من خلاؿ ابؼبحثتُ التاليتُ:

 .كالرضا الوظيفي الأدبيات النظرية للتسويق الداخليابؼبحث الأكؿ:   -

 لدراسات السابقة.ابؼبحث الثالش: ا -
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 والرضا الوظيفي الأدبيات النظرية للتسويق الداخليالدبحث الأول: 
ىذا  ، حيث قسمنالتسويق الداخلي كالرضا الوظيفيلدراسة الأدبيات النظرية بحث نتطرؽ في ىذا ابؼ
 :ابؼبحث إلذ ثلاثة مطالب

 عامة حوؿ التسويق الداخلي؛مفاىيم  :في ابؼطلب الأكؿ -
 عامة حوؿ الرضا الوظيفي؛مفاىيم  :لثالش ابؼطلب ا -
 .علاقة التسويق الداخلي بالرضا الوظيفي :ابؼطلب الثالث -

 الداخلي مفاىيم عامة حول التسويقالدطلب الأول: 
، التسويق الداخلي بالتطرؽ بؼفهومو كخصائصو في الفرع الأكؿفي ىذا ابؼطلب نقوـ بتقدلص عموميات حوؿ 

ثم إجراءاتو كأبعاده في الفرع الثالث، كفي الأختَ نتطرؽ لنماذجو في ، فو في الفرع الثالشأبنيتو كأىدا التعرؼ علىك 
 الفرع الرابع.

 وخصائصو: مفهوم التسويق الداخلي الفرع الأول
 نتطرؽ في ىذا الفرع للمفاىيم التي تناكلت التسويق الداخلي أكلان، كمن ثم ذكر خصائصو ثانينا.

 خلي:أولًا: مفهوم التسويق الدا
ىناؾ العديد من المحاكلات كالافكار لتقدلص تعريف التسويق الداخلي، كيرل البعض أف اكؿ ظهور بؽذا 
ابؼفهوـ كاف مع بداية ابػمسينات بواسطة مديرم ابعودة اليابانية، كىو ينظر للأنشطة التي يؤديها العاملوف على 

على احتياجات العاملتُ كبراكؿ إشباعها من خلاؿ أنها منتجات داخلية، كأف ابؼنظمة بهب أف تركز اىتماماتها 
 .1يؤديها الأفراد لكي تضمن قول عاملة ذات كفاءة عالية تساىم في إرضاء ابؼستفيدين الأنشطة التي

غتَ أف أدبيات علوـ التسويق الداخلي تؤكد أف تبلور كبركز ىذا ابؼفهوـ كاف مع نهاية السبعينات كبداية 
حيث عرؼ التسويق  (Berry)من ابؼؤلفتُ إسهامات بـتلفة ككاف أبرزىا تعريف بتَم  الثمانينات، كقدـ العديد

الداخلي على أنو: "اعتبار ابؼوظفتُ كزبائن داخليتُ كالوظائف منتجات داخلية، بهب تصميمها لإرضاء رغبات 
 .2"ؤسسةفي ابذاه برقيق أىداؼ ابؼ كحاجات الزبائن الداخليتُ

                                                           
، المجموعة العربية للتدريب كالنشر، في تحقيق الدنفعة الإقتصادية للمكتبات الجامعيةدور إدارة الدعرفة والأصول الفكرية أبضد محمد عثماف آدـ،  - 1

 .185، ص2018القاىرة، 
 Berry, Leonard L : Relationship marketing ; Emerging Perspectives onأبضد محمد عثماف آدـ، ابؼرجع نفسو، نقلان عن: - 2

Services Marketing, American Marketing Association, 1983, p19. 
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في إقناع العاملتُ داخل ابؼؤسسة بأبنية أدائهم الفعاؿ كدكره في برقيق الأىداؼ  ابعهود ابؼبذكلةكعمرؼ بأنو 
. كما يشتَ التسويق الداخلي إلذ أنو كسيلة بعذب كتطوير كبرفيز كاستبقاء ابؼوظفتُ ابؼؤىلتُ من العامة للمؤسسة

 .1خلاؿ تصميم الوظائف كتهيئة العامل التي تلبي احتياجاتهم
التي يستخدمها ابؼنتج لتقدلص ابؼزيج التسويقي من منتجات كتسعتَ كتركيج لإشباع كالتسويق ىو الوسيلة 

 .2احتياجات كرغبات ابؼستهلكتُ كبرقيق أىدافهم ابؼختلفة داخل حدكد المجتمع الذم يعملوف فيو
اعتبار ابؼوظفتُ مستهلكتُ بهب تعاريف ابؼقدمة لتسويق الداخلي نلحظ أنها تشتًؾ في كمن خلاؿ ال

تصميم الوظائف كمنتجات من أجل إرضاء كذلك من خلاؿ ، كمطالبهم كبرقيقها عن حاجاتهم كرغباتهم البحث
 ىداؼ ابؼؤسسة كالتي تعكس بصورة إبهابية على الأداء ككل.كإشباع حاجات الزبائن الداخليتُ، لتحقيق أ

 خصائص التسويق الداخلي:ثانيًا: 
 :3يز بتُ ثلاث خصائص ىينستطيع فيما بىص خصائص التسويق الداخلي أف بم

فالتسويق الداخلي يطبق داخل ابؼؤسسة من أجل إدارة عملية التبادؿ  التسويق الداخلي عملية اجتماعية: -1
كالتفاعل بتُ ابؼؤسسة كالعاملتُ بها حيث أف حاجاتهم لا تقتصر فقط على ابغاجة ابؼادية كإبما كذلك حاجات 

 .يدكف إشباعهااجتماعية مثل الأمن كالانتماء كالصداقة ير 

تعمل على تكامل الوظائف ابؼختلفة داخل ابؼؤسسة من خلاؿ التأكد من  التسويق الداخلي عملية إدارية: -2
أف كل العاملتُ لديهم دراية كخبرة كافية عن الأنشطة التي يقوموف بها كأف ىذه الأنشطة تؤدم إلذ إشباع 

 تم إعدادىم كبرفيزىم لأداء عملهم بكفاءة. حاجات العملاء ابػارجتُ ككذا التأكد من أف كل العاملتُ

حيث تتلاشى ابغواجز بتُ بـتلف الأقساـ كالوظائف داخل ابؼؤسسة  التسويق الداخلي عملية تطورية: -3
 بشكل تطورم من خلاؿ التعامل كالتفاعل ابؼتتالر.

                                                           
، دراسة ميدانية على التسويق الداخلي كمدخل لتحسين الأداء السياقي بالدنظمات العامةعبد الرحيم نادر عبد الرحيم، محمد شميس حستٍ،  - 1

 .511، ص2020، 23الشركة ابؼصرية للاتصالات، المجلة العلمية لقطاع كليات التجارة، جامعة الأزىر، مصر، العدد
، مركز ابن العربي للثقافة كالنشر، ، بؾلة ابن خلدكف للدراسات كالأبحاثدور التسويق الداخلي في تعزيز الرضا الوظيفيبظية سعيد صديق جبارة،  - 2

 .895، ص2023، 7، العدد2، المجلدغزة، فلسطتُ
 .176، ص2014، 1مية للنشر كالتوزيع، عماف، الأردف،  ط، دار كنوز ابؼعرفة العلالعلامة التجارية الداىية والأهميةمعراج ىوارم كآخركف،  - 3
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 : أهمية وأىداف التسويق الداخليالفرع الثاني
 ق أكلان، ثم أىدافو ثانينا:من خلاؿ ىذا الفرع أبنية التسوي ضنستعر 

 أولًا: أهمية التسويق الداخلي 
يعد التسويق الداخلي أكثر أبنية من التسويق ابػارجي على اعتبار أنو لا بيكن كعد الزبائن المحتملتُ 

 .1بدستول خدمات جيدة إذا لد يكن بإمكاف ابؼوظفتُ ضمانو
ملية التفاعل بابؼنظمة كالعملاء خاصة في بؾاؿ تستمد إستًاتيجية التسويق الداخلي أبنيتها من أبنية ع

عمليات الإنتاج كالاستهلاؾ، كيسيطر العنصر البشرم على عملية تقدلص ابػدمة، كيشارؾ   ابػدمات، حيث تتزامن
 .2كل من العاملتُ بابؼنظمة كالعملاء في إنتاج ابػدمة ذاتها

 :3تكمن أبنية تطبيق برامج التسويق الداخلي للموظفتُ في برقيق
على برقيق الرضا لدل العاملتُ كالشعور بالاستقرار من خلاؿ البحث عن حاجات كرغبات العاملتُ كالعمل  -

تلبيتها، تطوير كبرستُ مستول أداء العامل لأف تطبيق برنامج التسويق الداخلي يتطلب توفتَ كافة الظركؼ 
 عمل؛ابؼلائمة، كبرامج التدريب كالتطوير ككل ما ساىم في برستُ أداء ال

برستُ العلاقة بتُ العاملتُ من خلاؿ برامج التسويق الداخلي تتغتَ نظرة العامل لزميلو كيصبح الشعور  -
 بالانتماء للمؤسسة أمر إبهابي بالنسبة للموظف؛

الشعور بقيمة الوظيفة كذلك عبر شعوره بأبنية ابؼهاـ كالواجبات التي يقوـ بها في ابؼسابنة في برقيق الأىداؼ  -
 للمؤسسة كابؼوظف، كبالتالر تتغتَ نظرتو بؼعتٌ العمل بفا يدفعو إلذ برقيق الذات كالتمييز في العمل. ابؼشتًكة

 التسويق الداخلي  ىداف: أثانيًا
 تهدؼ إستًاتيجية التسويق الداخلي إلذ:

استقطاب كالمحافظة على أفضل العاملتُ كحثهم على أداء كظائفهم على أفضل كجو بفكن، كذلك من  -
 طبيق كل من فلسفة كأساليب التسويق ابػارجي على السوؽ الداخلي للعاملتُ؛خلاؿ ت

                                                           
 .21،  ص2016، دار الكتب العلمية، بتَكت، لبناف، الوجيز في التسويق الإلكترونيليلى مطالر،  - 1
 .46،  ص2013، 1، الدار الأكادبيية للعلوـ للنشر كالتوزيع، القاىرة، طقضاا عالدية معاصرة في الدوارد البشريةعاطف جابر طو،  - 2
 .188أبضد محمد عثماف آدـ، مرجع سبق ذكره،  ص - 3
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تطوير معرفة كل من العميل الداخلي كالعميل ابػارجي كإزالة ابؼعوقات الوظيفية التي تعوؽ الفعالية  -
 .1التنظيمية

ويات، من الأىداؼ على بـتلف ابؼست كما أف ابؼؤسسات بسارس التسويق الداخلي من أجل برقيق بصلة
 :2كبيكن توضيح أىداؼ التسويق الداخلي من خلاؿ ابعدكؿ ابؼوالر

 (: أىداف التسويق الداخلي1-1الجدول رقم )

 التطبيقات مستوات الأىداف
 عل العاملتُ أكثر تفهما كبرفزا كاىتمامنا بالعملاء.ج - ابؽدؼ العاـ )ابؽدؼ الكلي(

 ابؽدؼ الإستًاتيجي

 عور بالعميل بتُ الأفراد من خلاؿ:إنشاء بيئة داخلية تدعم الش
 ؛ةدعم الطرؽ الإداري -
 دعم سياسة الافراد؛ -
 دعم التدريب الداخلي؛ -
 دعم إجراءات التخطيط كالرقابة. -

بهب أف يفهم العاملتُ بؼاذا يتوقع منهم أف يتصرفوف بطريقة معينة أك  - ابؽدؼ التكتيكي
 بهب عليهم دعم موقف معتُ؛

تقبل داخليا فبل طرحها في السوؽ كما بهب تطوير ابػدمة كاملة كأف  -
 بهب تفعيل قنوات الاتصاؿ الداخلية كالبيع الشخصي.

 320-319، ص، مرجع سبق ذكرهبػضر بوخاتم، صفية بوزار  :الدصدر

نلاحظ أف تصنيف أىداؼ التسويق الداخلي تضم ثلاثة مستويات رئيسية  من خلاؿ ابعدكؿ السابق
بالرؤية الشاملة للمؤسسة من خلاؿ برستُ الأداء الداخلي كالتزاـ ابؼوظفتُ، أما  كىي: ابؽداؼ العاـ الكلي؛ يتعلق

ابؼستول الثالش كىو ابؽدؼ الإستًاتيجي الذم يشمل ابػطط كالاستًاتيجيات التي تطبق لتحقيق ابؽدؼ العاـ من 
تَ فيتمثل في ابؽدؼ خلاؿ إنشاء بيئة داخلية تدعم الشعور بالعميل بتُ الأفراد، أما ابؼستول الثالث كالأخ

، الذم يتضمن الإجراءات العملية التي تمنفذ يومينا لدعم الأىداؼ الاستًاتيجية كالعامة مثل برستُ بذربة التكتيكي
العملاء في نقطة البيع. ككل مستول من ابؼستويات الثلاثة يمساىم في برقيق النجاح الشامل للمؤسسة من خلاؿ 

 بنية دكرىم في خدمة العملاء كبرقيق أىداؼ ابؼؤسسة.برفيز ابؼوظفتُ كزيادة كعيهم بأ
                                                           

 .46عاطف جابر طو، مرجع سبق ذكره،  ص - 1
، بؾلة ، التسويق الداخلي ودوره في تحقيق الرضا الوظيفي للعاملين، دراسة حالة: مديرية الكهرباء والغاز بولاية تبسةبػضر بوخاتم، صفية بوزار - 2

 320-319، ص2022، 01، ع13، مججامعة بطيس مليانة، قتصاد الرقمي في ابعزائربـبر الاالإقتصاد ابعديد، 
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 : إجراءات وأبعاد التسويق الداخليالفرع الثالث
من خلاؿ ىذا الفرع نتطرؽ لإجراءات كأبعاد التسويق الداخلي؛ كىي الطرؽ ابؼتبعة من قبل ابؼنظمات 

يزىم كترقيتهم كمكافأتهم ككل ما يتعلق كابؼبنية على أمسس علمية كموضوعية في كيفية اختيار العاملتُ كتدريبهم كبرف
 ببناء علاقات بتُ إدارات ىذه ابؼنظمات كعامليها، كتتمثل في:

: تعد سياسة التوظيف الصحيحة مفتاح بقاح منظمات الأعماؿ كالسيلة التي بسكنها من اختيار العاملين -1
ابؼؤسسات من اختيار العمالة ابؼناسبة مع  برقيق ابؼيزة التنافسية كابؼتمثلة بنوعية ابؼوارد البشرية، كعندما تتمكن

 .1أنشطتها كأعمابؽا سيقود ذلك إلذ برستُ جودة العمل كرضا الزبوف في النهاية
مهما تكن العناية الفائقة لعملية اختيار العاملتُ، إلا أنهم سوؼ يدخلوف المجاؿ العملي كىم لا  :التدريب -2

ر أبنية التدريب بهدؼ خلق فرص أفضل للعاملتُ بيتلكوف ابؼعلومات الكافية عن عملهم، لذلك تظه
كمساعدتهم على إبقاز أعمابؽم، كللتدريب أبنية خاصة في برستُ الأداء كرفع الكفاءة، فهو عملية تعلم كتعليم 
كإرشاد كتوجيو كتغيتَ في السلوؾ، كركيزة أساسية في معظم خطط التنمية بإعتبار ابؼوظفتُ رأس ابؼاؿ البشرم 

 ؛2ثماره على الدكاـالذم يتم است
ىو بؾموعة العوامل كابؼؤثرات ابػارجية ابؼثتَة لرأس ابؼاؿ البشرم كالتي تدفعو لأداء الأعماؿ ابؼوكلة  :التحفيز -3

إليو على أكمل كجو من خلاؿ إشباع حاجاتو كرغباتو ابؼادية مثل )الأجور، ابؼكافآت( كابؼعنوية )ابؼشاركة في 
 ؛3 )ابػدمات الطبية، السكن كالتعليم(ابزاد القرار( كالاجتماعية مثل 

بيثل الاتصاؿ الداخلي جوىر التسويق الداخلي كوف التسويق حالة خاصة من عملية  :الاتصال الداخلي -4
الاتصاؿ الإنسالش، كأف الاتصاؿ الداخلي في حقيقتو يعبر عن خلق جو من الود كالاحتًاـ بعميع القول 

بكو العاملتُ بابؼؤسسة من أجل التعريف بأىدافها  -صاؿ الداخليالات–؛ كىو موجو العاملة داخل ابؼؤسسات
كتعد أدكات الاتصاؿ بالعاملتُ  .4أم الإعلاـ كالتحفيز كالمحافظة على ابؼؤسسة ضمن مناخ اجتماعي جيد

                                                           
، رسالة مقدمة لنيل شهادة أثر التسويق الداخلي على رضا الدوظفين في شركة تنمية الصناعات الغذائية )كتاكيت(محمد ختَ محمد زىتَ ابؼارديتٍ،  - 1

 .13،  ص2022، تسويق، 8عهد العالر للإدارة، ابعمهورية العربية السورية، الدفعةابؼاجستتَ الإدارة التنفيذية في إدارة الأعماؿ، ابؼ
وكالة –الرضا الوظيفي دراسة تطبيقية على مستوى الصندوق الوطني للتقاعد أثر التسويق الداخلي على عبد القادر بودم، نصتَة بن جيمة،  - 2

، جانفي 1، العدد 5كالتجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة جيلالر ليابس سيدم بلعباس، المجلد  ، بؾلة الابتكار كالتسويق، كلية العلوـ الإقتصادية-بشار
 .197-196،  ص2018

وحدة –دراسة ميدانية في مؤسسة سونلغاز -الرضا الوظيفي للعاملين  مساهمة التسويق الداخلي في تعزيز، جركةحاج محمد عجيلة، حكيم بن  - 3
 .228،  ص2020، 1، العدد 7نمية الإقتصادية، جامعة قاصدم مرباح، كرقلة، المجلد ، المجلة ابعزائرية للت-غرداية

، بؾلة العلوـ الإقتصادية أثر لشارسات )أبعاد( التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي وآراء العاملين بالبنك السوداني الفرنسيعمر علي بابكر،  - 4
 .85،  ص2018، ديسمبر 15، العدد 2نشر الأبحاث، غزة، فلسطتُ، المجلد كالإدارية كالقانونية، المجلة العربية للعلوـ ك 
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ابعانب المحسوس كالأكثر أبنية في التسويق الداخلي، إذ نلاحظ الإىتماـ بالاستثمار في برامج الاتصاؿ 
 .1من أجل تزكيد العاملتُ بابؼعلومات الضركرية كإيضاح تاريخ كخلفية ابؼنظمة لدل العاملتُالداخلي 

يعد التمكتُ عملية منح القوة كالسلطة إلذ الأفراد في المجاؿ الإدارم، يقوـ التمكتُ على منح  :التمكين -5
 .2فعاليتهم في ابؼؤسسةتعزيز دكرىم ك  ابؼوظفتُ السلطة كفرص ابؼشاركة في صناعة القرارات، ما يساىم في

ابؼؤسسة كإذا ما  كيرتبط بقاح التسويق الداخلي في ابؼؤسسات بتًسيخ كبسكتُ ثقافة ابػدمة لدل العاملتُ داخل
 :3اختارت أم مؤسسة بسكتُ العاملتُ فيها بيكنها أف برقق النتائج التالية

لعملاء باعتبار العاملتُ لديهم سرعة استجابة العامل لاحتياجات العملاء، كذلك العمل على حل مشاكل ا -
 ابؼعرفة الصلاحية للتصرؼ في الوقت ابؼناسب؛

 زيادة تفاعل العاملتُ مع العملاء ابػارجيتُ؛ -
 اتساع نظرة العامل كذلك فيما بىص عمليات ابػدمة كبهذا يكوف مصدرا للأفكار ابعيدة لتطوير ابػدمة. -

 التسويق الداخليتنفيذ : نماذج الفرع الرابع
ؤلفات التسويق الداخلي إلذ كجود ثلاثة بماذج أساسية توضح كيفية تطبيق كتنفيذ التسويق الداخلي تشتَ م

 :4كىي
 بموذج بتَم: الذم يرتكز على اعتبار ابؼوظفتُ مستهلكتُ؛ -
 بموذج كركنركس: الذم يرتكز على التسويق التفاعلي؛ -
 تُ.بموذج أبضد كرفيق: الذم يرتكز على ابعمع بتُ النموذجتُ السابق -

 كفيما يلي أكثر تفصيل بؽذه النماذج:
 نموذج بيري: .1

 على الفرضيات التالية: كيقوـ ىذا النموذج
 :ُالفرضية الأساسية اعتبار ابؼوظفتُ كمستهلكتُ، كيتفرع عنها الفرضيتتُ التاليتت 
 اعتبار الوظائف منتجات داخلية؛ -
 تبتٍ التقنيات التسويقية داخليا. -

 بتَم للتسويق الداخلي:كالشكل ابؼوالر يوضح بموذج 
                                                           

 .198عبد القادر بودم، نصتَة بن جيمة، مرجع سبق ذكره،  ص - 1
 .13محمد ختَ محمد زىتَ ابؼارديتٍ، مرجع سبق ذكره،  ص - 2
 .86عمر علي بابكر، مرجع سبق ذكره،  ص - 3
، رسالة مقدمة داخلي على الرضا الوظيفي والدصداقية في الدؤسسة الخدمية حالة القطاع البنكي في الجزائرأثر التسويق المحمد الأخضر بؿجوبي،  - 4

كعلوـ التسيتَ كالعلوـ التجارية، جامعة أبو بكر بلقايد،  ةلنيل شهادة ابؼاجستتَ في علوـ التسيتَ، بزصص: تسويق ابػدمات، كلية العلوـ الإقتصادي
 .86،  ص2009/2010تلمساف، 
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 (: نموذج بيري في التسويق الداخلي1-1الشكل رقم )
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

من خلاؿ الشكل يتضح أف اعتبار ابؼوظفتُ كمستهلكتُ كتبتٍ التقنيات التسويقية داخل ابؼنظمة يعتٍ أف 
 على ابؼنظمة أف تعمل على تصميم كتشكيل الوظائف بطريقة تساىم في:

 بؼوظفتُ.إشباع حاجات كرغبات ا -
 إعطاء فرص للموظفتُ في الاندماج كابؼشاركة في خطط كسياسات ابؼنظمة. -
 جذب كالاحتفاظ بأفضل ابؼوظفتُ. -

كىذا الأمر يؤدم إلذ برقيق رضا الأفراد )الرضا الوظيفي(، كيساعد على جذب كالاحتفاظ بابؼوظفتُ 
تُ بابؼستهلك ىي في ابغقيقة بستلك ميزة الأكثر توجها بابؼستهلك، كابؼنظمة التي بستلك موظفتُ راضتُ كموجه

 .1تنافسية كبتَة بسكنها منو تقدلص خدمات بجودة عالية كرفع حصصها في السوؽ

                                                           
 .45محمد الأخضر بؿجوبي، مرجع سبق ذكره،  ص - 1

 معاملة الدوظف كمستهلك

 الوظيفة كمنتج داخلي

تطبيق تقنيات التسويق 
 داخليا

جذب والحفاظ على الدوظفين 
 الرضا الوظيفي الواعين بالدستهلك

 التحلي بعقلية خدمة الزبون

جذب والحفاظ على الدوظفين 
 الواعين بالدستهلك

 التحلي بعقلية خدمة الزبون

 ميزة تنافسية

 رضا الدستهلك

 .45محمد الأخضر بؿجوبي، مرجع سبق ذكره، صالدصدر: 
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يستند ىذا النموذج على التسويق الداخلي، يتيح للمؤسسة فرصا تسويقية ىامة، كلا بيكن  :كرونروسنموذج   .2
 لديهم توجو بابؼستهلك ككعي أك إدراؾ بخدمة بؽا الاستفادة من ىذه الفرص التسويقية إلا بوجود موظفتُ

 .1الزبوف متحلتُ بعقلية بيعية، كالشكل ابؼوالر يوضح بموذج كركنركس للتسويق الداخلي
 (: نموذج كرونروس في التسويق الداخلي2-1الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

دعومة من الإدارة العليا، كلذلك كيتضح من النموذج أنو لتنفيذ برامج التسويق الداخلي ينبغي أف تكوف م
 عليها أف تلتزـ بدعم:

                                                           
، مطبوعة مقدمة ضمن متطلبات التًشح للتأىيل ابعامعي، كلية العلوـ الإقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، قسم التسويق الداخليكرلص جنادم،  - 1

 .56-55ص ،2016/2017، 3علوـ التسيتَ، جامعة ابعزائر 

 دعم الإدارة العليا

 
 
 

 التدريب

 
 

برامج 
 التوظيف

 
 

إدارة 
 تشاركية

 

التكوين قبل إطلاق 
 حملات التسويق

 
 

حرية 
 الدوظف

 رضا الدوظف موظف لزفز وواعي بالدستهلك قيام الدوظفين بمهامهم على أتم وجو

 تفاعل جيد

 جودة الخدمة

 رضا الدستهلك

 تضعف الأرباح

 تضاعف حجم البيع

 التسويق التفاعلي

 .57الداخلي، ابؼرجع نفسو، ص كرلص جنادم: التسويقالدصدر: 
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 بابؼستهلك التوجو برقيق في حرجة مرحلة لأنها الزبائن خدمة على التدريب كبالأخص التدريب جبرام -
 .الزبوف بخدمة الوعي لأبنية ابؼوظفتُ كاستيعاب

 الأفراد استقطاب كرةر ض مأ الأفراد، مع ابؼتوفرة الوظائف تطابق مدل بدعتٌ ،توظيفالرامج كب سياسات -
 .سيشغلونها الذين الأفراد يلائم بدا الوظائف كتصميم ابؼناسبتُ،

 وظفتُابؼ عبصي ركةمشا تدعم أف ابؼؤسسة على بوتم الداخلي التسويق جمابر  بقاح أم التشاركية الإدارة -
 .الإستًاتيجيات ككضع التخطيط عملية في ابؼستويات بـتلف في ملتُكالعا

 ىلع مى نم ةكخاص رؼ،كالتص راراتالق في اخاذ ةابغري ئهمإعطا أم راراتالقبزاذ ا في وظفتُابؼ مدع -
 .الزبائن عم رمباش ؿاتصا

 في لبرص تيال تَاتالتغ كل على ابؼوظفتُ تطلع أف العليا الإدارة على بهب ذلك إلذ إضافة -
 تأدية في يلعبها أف بهب تيال الأدكار ابؼوظف يدرؾ أف أجل من تنفيذىا، في ركعالش لقب تًاتيجياتالإس

 .كجو أحسن على يؤدياه أف طيعتيس لربالتا ة،ابػدم تسليم أك
 وفالزب ةبخدم تُككاع زم،كبؿف تُراض وظفتُم ودكج تٍيع طة،كالأنش ابعهود ىذه بدعم الإدارة إلتزاـ -

 رضا برقيق بشة كمن عالية، بجودة خدمات كتقدلص الزبائن، مع جيد تفاعل الركبالت م،لأدكارى ركتُدكم
 .1السوؽ في مؤسسة اؿ كابغصص الأرباح كبمو الزبوف

 :رفيق وأحمدنموذج  .3
بالاستفادة من النموذجتُ السابقتُ، كاعتمادا على تعريفهما للتسويق الداخلي، قاـ كل من رفيق كأبضد 

بؼتداخلة بتُ عناصر بتطوير بموذج يوضح كيفية تطبيق أك عمل التسويق الداخلي، انطلاقا من العلاقات ابؼتبادلة كا
، مع تقدلص تعريف جديد شمولر للتسويق الداخلي، الذم ينص على أنو جهود بـططة 2التسويق الداخلي

لاستخداـ تقنيات التسويق لتقليل مقاكـ التغيتَ التنظيمي، كتوجيو كبرفيز العاملتُ لتحقيق التعاكف الفعاؿ لتنفيذ 
 .3من خلاؿ خلق عاملتُ بؿفزين لديهم عقلية التوجو بالعميل الاستًاتيجيات ابؼختلفة كصولا لرضا العملاء

 
 

                                                           
 .56ص ،ذكره، مرجع سبق كرلص جنادم - 1
 .47محمد الأخضر بؿجوبي، مرجع سبق ذكره،  ص - 2
"، مذكرة تقرت–أثر التسويق الداخلي على رضا العاملين "دراسة حالة بالشركة الوطنية لتوزيع الكهرباء والغز زينب الضب، راكية عمتَة،  - 3

ارية كعلوـ تسيتَ،  جامعة قاصدم مرباح، كرقلة،، مقدمة لاستكماؿ متطلبات شهادة ماستً أكادبيي، بزصص: علوـ إقتصادية كعلوـ بذ
 .14ص ،2021/2022
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 (: نموذج رفيق وأحمد للتسويق الداخلي3-1الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 

يكوف من خلاؿ العلاقات ابؼتبادلة بتُ الأنشطة  يتضح من النموذج أف التنفيذ الفعاؿ للتسويق الداخلي
 :1التالية

 ا.تبتٍ تقنيات تسويقية داخلين  -
 التحفيز. -
 التنسيق كالتكامل بتُ الوظائف. -
 التمكتُ. -

كىذا ما يؤدم إلذ برقيق رضا ابؼوظفتُ كاعتناقهم للتوجو بابؼستهلك كبالتالر تسليم خدمات بجودة عالية 
 تساىم في رضا ابؼستهلكتُ كبرقيق مكانة تنافسية في السوؽ.

                                                           
 .48محمد الأخضر بؿجوبي، مرجع سبق ذكره،  ص - 1

 التعاون والتكامل الوظيفي دافعية الدوظف

 إتباع الددخل التسويقي

 الرضا الوظيفي

 التوجو بالدستهلك

 جودة الخدمة

 التمكين

 رضا الدستهلك النهائي

 48محمد الأخضر بؿجوبي، مرجع سبق ذكره، صالدصدر: 
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 مفاىيم عامة حول الرضا الوظيفيالدطلب الثاني: 

، بالتطرؽ بؼفهومو كخصائصو في الفرع الأكؿ الرضا الوظيفيبؼطلب نقوـ بتقدلص عموميات حوؿ في ىذا ا
ثم إجراءاتو كأبعاده في الفرع الثالث، كفي الأختَ نتطرؽ لنماذجو في ، أبنيتو كأىدافو في الفرع الثالش التعرؼ علىك 

 الفرع الرابع.
 
 

 وخصائصو مفهوم الرضا الوظيفي: الفرع الأول
 من خلاؿ ىذا الفرع مفهوـ الرضا الوظيفي أكلان، ثم خصائصو ثانينا: نستعرض

 أولًا: مفهوم الرضا الوظيفي
ربع الثالش من لقرف العشرين، حظي موضوع الرضا الوظيفي بأبنية بالغة، كرغم تعدد الدراسات منذ مطلع ال

كاحد بؽذا ابؼصطلح، كيعود ىذا  التي تناكلت الرضا الوظيفي، إلا أنو ما زاؿ ىناؾ اختلاؼ حوؿ برديد مفهوـ
الاختلاؼ في القيم كابؼعتقدات كبؿاكر الإىتماـ بتُ الباحثتُ، ككذا الاختلاؼ في الظركؼ كالبيئة المحيطة، كما أف 

  .1نوع الدراسة، المجتمع كالأىداؼ ابؼرجوة عوامل بيكنها أف تؤثر أيضنا على مفهوـ الرضا الوظيفي
 :حوؿ مصطلح الرضا الوظيفي التعاريفعرض لبعض  فيما يليك 

عرؼم الرضا الوظيفي بأنوم عبارة عن مشاعر العاملتُ بذاه أعمابؽم كأنو ينتج عن إدراكهم بؼا تقدمو الوظيفة 
نو بؿصلة للابذاىات ابػاصة بكو بـتلف العناصر ابؼتعلقة بالعمل أبؽم كبؼا ينبغي اف بوصلوا عليو من كظائفهم كما 

ة في تنظيم العمل كمزايا العمل في ابؼؤسسة، الأمن بالعمل كمسؤكليات العمل كإبقازه كابؼتمثلة بسياسة الإدار 
 .2كالاعتًاؼ كالتقدير

، كالتي تقاس أساسا بقبوؿ الفرد لذلك لعوامل ذات الصلة بالعمل الوظيفيكعمرؼ بأنو حصيلة لمجموعة ا
الذم بيكن الفرد من القياـ بعملو دكف ملل أك العمل بارتياح كرضا نفس كفاعليو بالإنتاج، نتيجة للشعور الوجدالش 

 . 3ضيق

                                                           
، ابؼدرسة العليا للتسيتَ كالإقتصاد الرقمي،  le manage، بؾلة الرضا الوظيفي: مفهومو، لزدداتو وأثره على الأداء دراسة نظريةسارة جدم،  - 1

 .92، ص2014، 1، العدد 1ر، المجلد القليعة، ابعزائ
 .09، ص2015، 1، نيولينك للنشر كالتدريب، القاىرة، طالرضا الوظيفي: ومهارات إدارة ضغوط العملعصاـ عبد اللطيف عمر،  - 2
، مراجعة: الأستاذ والخاصة التطبيقات العلمية في إدارة الدوارد البشرية بالدؤسسات العامةموسى علي عساؼ، ىيثم عبد الله ذيب ابؼرعي،  مؤيد - 3

 .154-153، ص2019، 1عطالله النوافلة كآخركف، دار أبؾد للنشر كالتوزيع، ابؼملكة الأردنية ابؽاشمية، ط
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كعرؼ أيضنا بأنو شعور الفرد بالسعادة كالارتياح أثناء أدائو لعملو كيتحقق ذلك بالتوافق بتُ ما يتوقعو الفرد 
ل من عملو كمقدار ما بوصل عليو فعلا في ىذا العمل كأف الرضا الوظيفي يتمثل في ابؼكونات التي تدفع الفرد للعم

 . 1كالإنتاج
كأختَنا بيكن القوؿ أف الرضا الوظيفي ىو نتيجة تفاعل الفرد مع كظيفتو كىو انعكاس بؼدل الإشباع الذم 
يستمده من ىذا العمل، كانتمائو كتفاعلو مع بصاعة عملو كمع بيئة العمل الداخلية كابػارجية كبالتالر فهو يشتَ 

 .2ية التي يشعر بها الفرد بكو عملوإلذ بؾموع ابؼشاعر الوظيفية أك ابغالة النفس
انطلاقا من التعاريف السابقة لرضا الوظيفي بيكن تعريف بأنو الشعور الإبهابي الذم بوملو ابؼوظف لوظيفتو 

بؿتول العمل، فرص التًقية، الأمن بالعمل، التمكتُ( التي  كللعناصر العمل ابؼكونة خصوصا )الرضا عن الأجور،
 نتاج.تدفع ابؼوظف للعمل كالإ

 الرضا الوظيفي خصائص: ثانيًا
 :3بيكن أف بكدد أىم خصائص الرضا الوظيفي فيما يلي

أشار الكثتَ من الباحثتُ في ميداف الرضا الوظيفي إلذ تعدد التعريفات كتباينها  تعدد مفاىيم طرق القياس: -1
كأرضياتهم التي حوؿ الرضا الوظيفي كذلك لاختلاؼ كجهات النظر بتُ العلماء الذين بزتلف مداخلهم 

 يقفوف عليها.
غالبا ما ينظر إلذ أف الرضا الوظيفي على أنو موضوع  النظر إلى الرضا الوظيفي على أنو موضوع فردي: -2

فردم فإف ما بيكن أف يكوف رضا لشخص قد يكوف عدـ رضا لشخص آخر فالإنساف بـلوؽ معقد لديو 
 ا كلو على تنوع طرؽ القياس ابؼستخدـ.حاجات كدكافع متعددة بـتلفة من كقت لآخر كقد انعكس ىذ

عقيد كتدخل نظرنا لتعدد كت الرضا الوظيفي يتعلق بالعديد من الجوانب الدتداخلة للسلوك الإنساني: -3
جوانب السلوؾ الإنسالش تتباين أبماطو من موقف لآخر كمن دراسة لأخرل، بالتالر تظهر نتائج متناقضة 

 لأنها تصور الظركؼ ابؼتباينة التي أجريت في ظلها تلك الدراسات.كمتضاربة للدراسات التي تناكلت الرضا 

                                                           
 .95-94، ص2013، 1، المجموعة العربية للتدريب كالنشر، مصر، طإدارة النزاعات والصراعات في العملرضواف بؿمود عبد الفتاح،  - 1
 .12، ص2014، المجموعة العربية للتدريب كالنشر، مصر، الرضا الوظيفي والارتقاء بالعمل الدهنيوعة العربية للتدريب كالنشر، خبراء المجم - 2
 .14عصاـ عبد اللطيف عمر، مرجع سبق ذكره، ص - 3
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يتميز الرضا الوظيفي بأنو حالة من القناعة كالقبوؿ ناشئة عن  الرضا الوظيفي حالة من القناعة والقبول: -4
تفاعل الفرد مع العمل نفسو كمع بيئة العمل كعن إشباع ابغاجات كالرغبات كالطموحات، كيؤدم ىذا 

 لثقة في العمل كالولاء كالانتماء لو كزيادة الفاعلية في الأداء كالإنتاج لتحقيق أىداؼ العمل كغاياتو.الشعور با
يعد الرضا الوظيفي بؿصلة  حيث م العمل والنظام الاجتماعي:عن العمل ارتباط بسياق تنظيللرضا  -5

في تقدير الفرد للعمل كإدارتو للعديد من ابػبرات المحبوبة كغتَ المحبوبة ابؼرتبطة بالعمل فيكشف عن نفسو 
كيستند ىذا التقدير بدرجة كبتَة على النجاح الشخصي أك الفشل في برقيق الأىداؼ الشخصية كعلى 

 الأسلوب الذم يقدمو للعمل كإدارة العمل في سبيل الوصل إلذ ىذه الغايات.
فرد عن عنصر معتُ لا إف رضا ال رضا الفرد عن عنصر معين ليس دليلا على رضاه عن العناصر الأخرى: -6

بيثل ذلك دليل كافي على رضاه عن العناصر الأخرل كما أف ما قد يؤدم لرض فرد معتُ ليس بالضركرة أف 
 .1يكوف لو نفس قوة التأثتَ كذلك نتيجة لاختلاؼ حاجات الأفراد كتوقعاتهم

 وعناصره : أهمية الرضا الوظيفيالفرع الثاني
 لرضا الوظيفي أكلان، ثم نتطرؽ إلذ عناصر الرضا  ثانينا:نستعرض من خلاؿ ىذا الفرع أبنية ا

 أولًا: أهمية الرضا الوظيفي
راد الكلي فلرضا الوظيفي أبنية كبتَة حيث يعتبر في الأغلب مقياسا بؼدل فاعلية الأداء، إذا كاف رضا الأ

تقوـ برفع أجور عملها أك  مرتفعا فإف ذلك سيؤدم إلذ نتائج مرغوب فيها تضاىي تلك التي تنويها ابؼؤسسة عندما
 :2كمن الأسباب الداعية إلذ الاىتماـ بالرضا الوظيفي بتطبيق برنامج للمكافآت التشجيعية أك نظاـ ابػدمات،

 أف ارتفاع درجة الرضا الوظيفي يؤدم إلذ ابلفاض نسبة غياب ابؼوظفتُ. -
 وظفتُ في ابؼؤسسات ابؼختلفة.أف ارتفاع مستول الرضا الوظيفي يؤدم إلذ ارتفاع مستول الطموح لدل ابؼ -
م كخاصة مع عائلاتهم عن كقت فراغه أف الأفراد ذكم درجات الرضا الوظيفي ابؼرتفع يكونوف أكثر رضا -

 ككذلك أكثر رضا عن ابغياة بصفة عامة.
 نوف أقل عرضة بغوادث العمل.أف ابؼوظفتُ الأكثر رضا عن عملهم يكو  -

                                                           
 .16-15عصاـ عبد اللطيف عمر، مرجع سبق ذكره، ص - 1
، إشراؼ علمي: بؿمود عبد الفتاح رضواف، المجموعة العربية للتدريب كالنشر، ريب الدؤثر في العملالتدخبراء المجموعة العربية للتدريب كالنشر،  - 2

 .66-65، ص2012، 1القاىرة، ط
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الإنتاج في العمل فكلما كاف ىناؾ درجة عالية من الرضا أدل ىناؾ علاقة كثيقة ما بتُ الرضا الوظيفي ك  -
 ذلك إلذ زيادة الإنتاج.

عموما يعتبر الرضا الوظيفي للموظفتُ من أىم مؤشرات الصحة كالعافية للدائرة كمدل فاعليتها على 
لتي يشعر فيها افتًاض أف الدائرة التي لا يشعر ابؼوظفوف فيها بالرضا سيكوف حظها قليل من النجاح مقارنة با

ابؼوظفوف بالرضا، مع ملاحظة أف ابؼوظف الراضي عن عملو ىو أكثر استعداد للاستمرار بوظيفتو كبرقيق أىدؼ 
ابؼؤسسة كما أنو يكوف أكثر نشاطنا كبضاسنا في العمل كأىم ما بييز أبنية دراسة الرضا الوظيفي أنو يتناكؿ مشاعر 

 .1المحيطة بوالإنساف إزاء العمل الذم يؤديو كالبيئة 
 ثانيًا: عناصر )عوامل( الرضا الوظيفي

 :2الرضا الوظيفي في (تتمثل عناصر )عوامل
 : الذم يسد ابغاجات كيشعر بالأمن  كابؼكانة الاجتماعية، كرمز تقدير من ابؼنظمة للفرد.الرضا عن الأجر -1
 ات من خلاؿ:الذم بوقق الإثراء الوظيفي كالتنوع في إظهار ابؼهار  :الرضا عن لزتوى العمل -2

 حتى لا يسبب ابؼلل أك يكوف السبب في بزفيض نسب الذكاء. :درجة تنوع مهام العمل -
 : ابغرية في الأداء الذم يوصل لنتائج مرضية.درجة السيطرة الذاتية الدتاحة للفرد -
 : لزيادة الرضا عن العمل.استخدام الفرد لقدراتو -
 ره كاعتزازه بذاتو.: ليحقق للفرد تقديخبرات النجاح والفشل في العمل -

 لتحقيق التطوير من الأفراد. :الرضا عن فرص الترقي -3
 لتحقيق التًابط بتُ العاملتُ كابؼشرفتُ، لسهولة تنفيذ الأكامر كإحكاـ السيطرة عليهم. :الرضا عن الإشراف -4
  يؤديها.لتحقيق التفاعل كالتفاىم كالتنسيق مع معرفة كل فرد بالدكر كابؼهمة التي :الرضا عن جماعة العمل -5
 مع توفتَ ساعات للراحة، التي برقق ابؼنافع لدل الفرد فيها. :الرضا عن ساعات العمل -6
يؤثر فيها الظركؼ ابؼادية كالعائد الذم بوصل عليو الفرد مهما كانت الصعوبة  :الرضا عن ظروف العمل -7

 فيو.
 

                                                           
 .67، مرجع سلق، صالتدريب الدؤثر في العملخبراء المجموعة العربية للتدريب كالنشر،  - 1
 .25-24عصاـ عبد اللطيف عمر، مرجع سبق ذكره، ص - 2
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 : نظرات الرضا الوظيفيالفرع الثالث
كظائفهم، أك عدـ الرضا الوظيفي، غتَ أف الرضا الوظيفي  ،ملتُظهرت نظريات كثتَة لتفستَ رضا العا

ظاىرة معقدة، كتتضمن عناصر متعددة، كلا يوجد حتى الآف نظرية كفقت فيما بينها بصيعنا، كمن أىم النظريات 
تناكلت موضوع الرضا الوظيفي، أك قدمت تفستَ لفهم الرضا  -حازت على قبوؿ كاسع الانتشار –البارزة التي 

 :1وظيفي ما يليال
 نظرية الإدارة العلمية:أولًا: 

ككاف من أبرز  كىي من النظريات التي حاكلت تقدلص تفستَ لظاىرة الرضا الوظيفي كعواملو، كمسبباتو،
ركادىا ابؼهندس الأمريكي فردرلص تيلور، كالزكجاف فرانك كليلياف جيلبتَت، كىذه النظرية ركزت على دراسة الزمن 

يب كالأدكات ابؼثالية لتأدية الوظائف كمدل قوة ابغوافز ابؼادية في برقيق أعلى مستول من كابغركة كالأسال
الإنتاجية، ككذلك الاعتماد على مبدأ تقسيم العمل كالاختيار ابؼدركس للأفراد العاملتُ لتأدية الوظائف، كبرزت 

 2 .1911ة ىذه النظرية من خلاؿ ما قدمو تيلور في كتابو "أصوؿ الإدارة العلمية" سن

 العلاقات الإنسانية ثانيًا: نظرية
ظهرت في العشرينات من القرف ابؼاضي، تركز على أبنية برستُ العلاقات في بيئة العمل، مثل برستُ 

كمن أبرز ركاده جورج ألتوف  ،3الاتصاؿ بتُ ابؼوظفتُ كابؼشرفتُ عليهم، كإتاحة بؾاؿ أكبر للتحاكر كإبداء الآراء
" Western Electric Companyدراسات مؤسسة ابؽاكثورف التبعة للشركة " مايو الذم أشرؼ على

حيث كانت ىذه الدراسات أك التجارب بداية حركة  1927بالولايات ابؼتحدة الأمريكية ابتداءن من سنة 
قاـ ىوبوؾ بدراسة الرضا الوظيفي لدل عماؿ مصنع  1935، كفي سنة العلاقات الإنسانية في بؾاؿ الأعماؿ

الاستدلاؿ من خلاؿ تأثتَ درجة  " بالولايات ابؼتحدة الأمريكية بولاية بنسلفانيا بؿاكلان New Hopeبقرية "صغتَ 
الرضا لدل الأفراد على الإنتاجية كأرباح أصحاب العمل على أبنية الرضا الوظيفي، كدعت ىذه الدراسة إلذ 

لائمة بؽمن كتعزيزىا بعلاقات إنسانية سليمة، الاىتماـ بالعماؿ: شخصياتهم، كمشكلاتهم، كتوفتَ ظركؼ العمل ابؼ
كتوصل ركاد ىذه النظرية إلذ أف ىناؾ عوامل أخرل بؿركة كدافعة للعاملتُ، كىي الرغبة في تكوين العلاقات 

                                                           
 .289، ص2016، دار ابعناف للنشر كالتوزيع، الأردف، السلوك التنظيميالفاتح بؿمود بشتَ ابؼغربي،  محمد - 1
، المجلة الليبية العابؼية، كلية التًبية، ابؼرج، طرق القياس( –النظرات –الرضا الوظيفي في الدنظمات )الدفهوم عبد الغتٍ محمد سعد مومن الدكسي،  - 2

 .08، ص2023، يونيو 69لعدد جامعة بنغازم، ليبيا، ا
 .290محمد الفاتح بؿمود بشتَ ابؼغربي، مرجع سبق ذكره، ص - 3
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الإنسانية كالانتماء للمنظمات، كىكذا بدأ الاىتماـ بالعامل الإنسالش مصدرنا للدافعية كالتحفيز، كبهذا التوجو بكو 
اـ بو مفإنو كلما برصل الفرد العامل على درجة أكبر من الإىت بؼدرسةات الإنسانية الذم طرحتو ىذه االعلاق

العلاقات الإنسانية، الأمر الذم قد  بالغت في التوجو بكو ف ىذه ابؼدرسةإنسانان كاف رضاه الوظيفي أعلى، إلا أ
لتجربة مدل التأثتَ الواضح للعلاقات الإنسانية يصل إلذ حد التدليل أك الإفساد، كما أف ىذه ابؼدرة لد تثبت با

 .1على إنتاجية العاملتُ
كمن خلاؿ استعراض بصيع نظريات الراض الوظيفي نلاحظ أف تتأثر بقيم كابذاىات كثقافة الفرد كالمجتمع  

بؾتمع لآخر كما يتأثر بالبيئة الداخلية كابػارجية للعمل، كبدا أف تلك الأمور بزتلف من فرد لآخر كما بزتلف من 
كمن بيئة عمل إلذ بيئة عمل أخرل، لذا فإف ىذه النظريات قد عبرت عن كجهات النظر ابؼتعددة لأصحابها الذين 
نتموف إلذ بيئات كثقافات بـتلفة كمتباينة لذا لا بيكن تطبيق ىذه النظريات على بؾتمعاتنا كلا بيكن تفضيل نظرية 

الاعتبار فركقات في ابؼدارس كالمجتمعات كالثقافات في المجتمع، كبدا  على أخرل كرؤيتها مناسبة بدكف الأخذ بعتُ
أف ىذه النظريات جاءت كمحاكلة لتفستَ السلوؾ الإنسانية كرضاه كطرؽ زيادة دافعيتو كذلك بهدؼ الوصوؿ إلذ 

بصيع حالات أعلى مستول من الأداء كالإنتاجية، لذا فإنو لا بيكن تعميم أك اختيار نظرية كاحدة كتفستَىا على 
الرضا الوظيفي في كل ابؼؤسسات كذلك بػصوصية العمل كبؾتمعو ابؼختلفة من بيئة إلذ أخرل، بينما بيكن أف بقد 

 .2عدة نظريات لتفستَ رضا العاملتُ في ابؼؤسسات
 الدطلب الثالث: علاقة التسويق الداخلي بالرضا الوظيفي

 ابػارجيتُ العملاء رضا لتحقيق كأساسي حاسم مطلب ىو العاملتُ رضا أف على الباحثتُ من الكثتَ أبصع

 كبدرجة كاضحا كالعاملتُ ابػارجيتُ العملاء بتُ التفاعل يكوف حيث ,ابػدمات ؤسساتم في خاصة ؤسسةللم

 منظماتهم في السائد ابؼناخ ابذاه ابػدمات موظفي نظرة أف إلذ الكتاب أحد كأشار أكثر، بينهم كالاحتكاؾ عالية

 طالب للزبوف مكشوفة كتصرفاتو ابؼوظف سلوؾ لأف ذلك ,ابؼقدمة ابػدمة بعودة ابػارجيتُ لزبائنا بنظرة يرتبط

 إذا كبالتالر الزبوف بؽذا الأفضل لتقدلص كمرتاحا مؤىلا سيصبح كظيفتو في ضيارا ابؼوظف يكوف فعندما ابػدمة،

 كما الوظيفة عن موظفيها رضا ضمنت أف عليها معهم بعلاقات كالاحتفاظ زبائنها، لإرضاء تسعى ؤسسةابؼ كانت

 رضا: معا الاثنتُ لتحقيق جدا مهمة الداخلي التسويق كفلسفة زبائنها، كبتُ بينها الوصل حلقة ىم لأنهم يتعلق

 . أخرل جهة من ابػدمة جودة عن الزبائن كرضا جهة من العاملتُ
                                                           

 10-09عبد الغتٍ محمد سعد مومن الدكسي، مرجع سبق ذكره، ص - 1
 .301محمد الفاتح بؿمود بشتَ ابؼغربي، مرجع سبق ذكره، ص - 2
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 العاملتُ مع التعامل تعتٍ يةإدار  فلسفة ىو الداخلي التسويق أف إلذ آخركف كتاب يشتَ الشأف ىذا في
 داخلية كخدمات منتجات تطوير عليها لذلك ،ؤسسةللم بالنسبة مهمتُ داخليتُ عملاء أنهم على ؤسسةابؼ داخل

 بموذج" آخركف اقتًح حتُ في مهمزاكالت بولائهم الفوز أجل من ذلك ك كميوبؽم، رغباتهم كترضي احتياجاتهم برقق

 رضا في يؤثر الذم العمل سياؽ بسثل كالتي الداخلية، ابػدمة بجودة يتعلق املتُالع رضا أف " ربح ابػدمة سلسلة

 كظائفهم، ابذاه العاملتُ شعور خلاؿ من تقاس الداخلية دمة اؿ جودة أف الباحثتُ نفس كيضيف ابؼوظف،

 الوظيفي االرض على التأثتَ في يساىم الداخلي التسويق أف سبق كما سةراالد ىذه كتفتًض كشركائهم كزملائهم

 الداخلي، التفاعل ابػدمة، ثقافة: منها أربعة إلذ التطرؽ بصدد كبكن الأبعاد من بؾموعة خلاؿ من للعاملتُ

 .1التدريب التحفيز،
 الرضا الوظيفي أبعاد: الفرع الأول

 أثر ثقافة الخدمة على الرضا الوظيفيأولًا: 
ابذاىاتهم  مهما في تكوين شخصياتهم كقيمهم ك  ارن تلعب دك ثقافة داخلية تؤثر في العاملتُ ك بؽا  ؤسسةكل م

يرتبط جواء العامة للخدمة ك لأابػصائص التي تشكل اعراؼ ك لأاه ابػتَة عبارة عن كل التقاليد كالقيم ك كوف ىذ
حيث بوكم على التسويق الداخلي  ،بتًسيخ ثقافة ابػدمة لدل العاملتُ ؤسساتالتسويق الداخلي في ابؼبقاح 

ئم لتطبيق التسويق لاافة ابػدمة التي توفر ابؼناخ ابؼعلى ترسيخ ثق ؤسساتإذا لد تعمل ابؼخفاؽ لإك اأالفشل 
في  اللامركزيةؿ استخداـ لايكوف ترسيخ ثقافة ابػدمة التي تدعم التسويق الداخلي لدل العاملتُ من خك الداخلي، 

عند تقدبيهم للخدمات كذلك في برديد  في العمل تتيح للعاملتُ ابزاذ ما يلزـ من القرارات اللامركزيةف لأالعمل 
قات لاالعدارة كالعاملتُ من جهة ك لإقة بتُ الاأيضا درجة العكالسلوكيات كابؼسؤكليات ابؼطلوبة في العمل ك القواعد 

ف يكونوا أابؼبادرة عوضا عن ستعداد للتصرؼ كابزاذ القرار ات ك لامن جهة أخرل كجعلهم بيتلكوف ا بتُ العاملتُ
 .ينصاعوف بؽادارة ك لإف توجيهات اضعفاء ينتظرك 

  اثر التفاعل الداخلي على الرضا الوظيفي :اثانيً 
ن تكوين موظفتُ لديهم ابغس ، لتمكينها مؤسسةيساعد التفاعل الداخلي على نشر ابؼعلومات داخل ابؼ

نو عامل أالداخلي، إذ نتمائي الكبتَ كابؼسؤكلية ابؼلقاة على عاتقهم فالتفاعل الداخل ىو من أىم أبعاد التسويق لإا

                                                           
، مذكرة الرضا الوظيفي دراسة حالة في الدؤسسة العمومية الاستشفائية فرجيوة دور التسويق الداخلي في تحقيقبشرل بىلف، سعيدة بن مناخ،  - 1

وـ التسيتَ، مقدمة استكمالا بؼتطلبات نيل شهادة ماستً أكادبيي في العلوـ التجارية، بزصص: تسويق ابػدمات، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعل
 .33، ص2020/2021جامعة محمد الصديق بن بوي، جيجل، 
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سلوكيات -3مواقف الأفراد؛ -2ابؼعرفة؛ -1 :ثة عناصر أساسيةلاعي للموظفتُ كىو يؤثر على ثبىلق الفهم كالو 
فهم ت العميل ككذلك مفاىيم التسويق ك بالنسبة للمعرفة، يسمح التفاعل الداخلي بدعرفة متطلباالأفراد، 

فراد فهو يتعلق لأأما فيما بىص سلوكيات ا ،وية ثقافة ابؼنظمةء كتقلالعمساسيات لتصبح ذات توجو بػدمة الأا
 .ءلادارة يظهر أثره مع العملإية بذاه الالد يتصرفوف بثقة كمسؤكلية كاستقرافلأبالعنصر السابق فعندما يصبح ا

 ياثر التحفيز على الرضا الوظيف :اثالثً 
في  وظفتُر بشكل مباشر على رضا ابؼإف آلية التحفيز كبعد من أبعاد التسويق الداخلي، كالذم يؤث 

ساسية لدل العاملتُ لأافز القليلة كالتي تعد من ابغاجيات اخفضة كابغو كتؤكد دراسات أف الركاتب ابؼن ؤسسةابؼ
حوادث العمل  ،ؤسسةأضرار بابؼ ،دكراف العملؤسسة )ىم كبالتالر تعود سلبا عن ابؼحيث تؤدم إلذ عدـ رضا

دارة العلمية التي ركزت بشكل أساسي على ابغوافز ابؼادية باعتبارىا ابغافز لإية احيث أكد علماء نظر  (،.الخ..
 .الوحيد الذم يلبي حاجيات الفرد

  اثر التدريب على الرضا الوظيفي :اابعً ر 
ا ساسية لتحقيق درجة عالية من الرضا كالذم يضع بشكل كبتَ حدن لأيعتبر عنصر التدريب من العناصر ا 

حتفاظ بالعاملتُ لاخطاء في العمل، الدكراف الوظيفي ابػارجي، ما يعزز من أبنية الأكبعض ادارية  لإللمشاكل ا
ات كالقدرات في التعامل مع كما يساعد التدريب في تطوير العاملتُ كتنمية ابؼهار   ؤسسة،ابؼيزة التنافسية للمكبرقيق 

نمية قيمهم كتوجهاتهم مع برقيق ابعودة ا إلذ تء ككيفية تقدلص ابػدمة بشكل بفتاز يرضيهم، كيهدؼ أيضن لاالعم
فراد العاملتُ بدختلف ابؼعارؼ كابؼعلومات كابؼعطيات التي بسكنهم في لألعملية التدريبية إلذ تزكيد ا حيث تؤدم

قات كالظواىر المحيطة بهم، بفا ينتج عنو زيادة دكرىم كأبنيتهم في ابؼنظمة مؤثر لاالتحكم في عملهم مع فهم الع
 .نتماء كبالتالر تقليل معدؿ الدكراف كونو مؤشر رضا الفرد من عدمولإئهم مع تقوية ركح الاىم كك ذلك على رضا

 مظاىر الرضا الوظيفيلفرع الثاني : التسويق الداخلي و ا
ن أكثر ابؼواضيع أبنية في الفكر التسويقي ابغديث كأبحاث سلوؾ وع الرضا الوظيفي ملقد أصبح موض 

اف ىناؾ رضا من الزبائن بؼنتج بؿدد أك خدمة معينة بعد استخداـ كلما أصبحت ابؼستهلك، حيث أنو كلما ك
كمن ىنا سنتطرؽ إلذ أبعاد الرضا الوظيفي كعالقة كل بعد  ،ستخداـ ابؼتكرر للخدمة أك ابؼنتجلاىناؾ قابلية ل

 .1يلالداخ بالتسويق
                                                           

، مذكرة مقدمة استكمالا متطلبات SAAدور التسويق الداخلي في تعزيز الرضا الوظيفي دراسة حالة الشركة الوطنية للتأمين أمينة عليطي،  - 1
 .47، ص2016/2017شهادة ماستً أكادبيي، بزصص موارد بشرية، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة بسكرة، 
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 جورالدكافآت والأأ  :أولاً 
طبيعة تبعا لداء، ك لأبوصل عليها الفرد مقابل ابعهود ابؼبذكلة التميز با يضم بـتلف ابؼزايا ابؼادية كابؼعنوية التي

قة كطيدة بالتسويق الداخلي كونو يركز على العامل في حد ذاتو لاجور بؽا علأاالوظيفة كظركؼ العمل، ابؼكافآت ك 
  . و كأىداؼ ابؼنظمةبعاد التي برفز العامل كبذعلو يطور نفسو كبوقق أىدافلأا من اكيعتبر أيضن  ،كعوامل إرضائو

 طبيعة ومضمون العمل :اثانيً 
 ؤسسةالتي تتطلبها ابؼ( تلاابؼؤى ،ستعداداتالا ،القدرات)ح ابؼهاـ كابؼسؤكليات كالشركط كيشمل كضو  

التي  ؤسسةابؼكما أف   ،بداعالإكقدراتو كمواىبو كفرص ابؼبادرة ك كالذم يتيح العمل للعامل من إظهار بصيع مهارتو 
فراد لأجل ابغصوؿ على رضا العاملتُ من أجل المحافظة على اأيق الداخلي تقوـ بعدة عوامل من تتبتٌ التسو 

التسويق الداخلي ىو ، فابؽدؼ الرئيسي في ؤسسجل تنمية قدراتهم بدا بىدمهم كبىدـ ابؼأ، كمن لعاملتُ لديهال
ف ىذا البعد إالوظيفي كمن ىنا فضا ؿ توفتَ بعد طبيعة كمضموف العمل للر لاف من خبرقيق رضا العامل كىذا يكو 

 .يق الداخلي تربطهما عالقة تكامليةكمفهوـ التسو 
 ء: لاقة مع الزملاشراف والعلإا :اثالثً 

ت ابؼتبادلة بينهم في إطار لا، كالتفاعل بتُ العاملتُ كعالقة الرئيس بدرؤكسيهم التعامشراؼلإكيتعلق بنمط ا
ؿ ابؼشاركة في ابزاذ القرارات كفريق لاالداخلي كىذا البعد من خ قة بتُ التسويقلاالعمل أك خارجو. كتظهر الع

كالعاملتُ أك بتُ العاملتُ مع  ؤسسةقة احتًاـ كثقة متبادلة سواء بتُ ابؼلا، حيث تسود عباللامركزيةكاحد كالتعامل 
 .بعضهم البعض كىكذا يعم الرضا الوظيفي كمنو تتحقق مفهوـ التسويق

 مل: المحيط الدادي للع :ارابعً 
التي تفرضها الوظيفة، ينص ككل مستلزمات متطلبات إبقاز ابؼهاـ كالواجبات  كيتعلق بالبيئة ابؼادية للعمل

ؿ توفتَ بؿيط مادم أك لاختسعى إلذ رضا العاملتُ لديها كيكوف ىذا من  ؤسسةمفهوـ التسويق الداخلي أف ابؼ
قة تتجسد في مفهوـ التسويق لالمحيط ابؼادم للعمل ع، أم أف بعد ادية تسمح بإبقاز ابؼهاـ ابؼطلوبةبيئة عمل ما
 .1الداخلي ذاتو

 

                                                           
، مذكرة مقدمة دور التسويق الداخلي في تعزيز الرضا الوظيفي، دراسة حالة مؤسسة التلواز ولاية الشلفقراف، أبضد شرايف، نسيم أم - 1

بطيس مليانة،  لاستكماؿ متطلبات شهادة ماستً أكادبيي في علوـ التسيتَ، كلية العلوـ الإقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة ابعيلالر بونعامة،
 .14، ص2019/2020
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 الدراسات السابقةبحث الثاني : الد
كمن أبنية كبتَة، توفر الدراسات السابقة أرضية ملائمة للباحثتُ لإكماؿ الدراسة بكل سهولة، حيث بؽا 

تالر استبعادىا كالتًكيز على أفكار إبداعية كلد لباحث على معرفة الأفكار التي بست دراستها، كبالا أنها تساعد بينها
الاطلاع على الطريقة التي استخدمها الباحثوف في دراساتهم لصياغة أسئلة الدراسة، كبالتالر  ، ككذاتدرس من قبل

 .ستفيد الباحث من ىذا الأمر، كيصبح لديو ابػبرة الكافية لصياغة أسئلة بحثو العلميي
لذ الدراسات السابقة التي تناكلت موضوع الدراسة، حيث قسمنا ىذا من خلاؿ ىذا ابؼبحث نتطرؽ إ

ابؼبحث إلذ ثلاثة مطالب تطرقنا في ابؼطلب الأكؿ للدراسات المحلية كالعربية، أما في ابؼطلب الثالش فتناكلنا في 
 الدراسات الأجنبية، في ابؼطلب الثالث كالأختَ مقارنة بتُ الدراسة ابغالية كالدراسات السابقة.

 العربيةو  الدراسات المحلية :الدطلب الأول

 من خلاؿ ىذا ابؼطلب نتناكؿ بعض الدراسات السابقة المحلية كالعربية التي تطرقت بؼوضوع الدراسة.

 أولًا: الدراسات المحلية

مساهمة التسويق الداخلي في تعزيز الرضا الوظيفي " بعنواف: ،حاج محمد عجيلة، حكيم بن جروةدراسة:  -1
بالمجلة ابعزائرية للتنمية مقاؿ منشور ، "-وحدة غرداية –راسة  ميدانية في مؤسسة سونلغاز د – للعاملين

 .2020، 1العدد ،7المجلد ،الإقتصادية، جامعة قاصدم مرباح، كرقلة
معرفة مدل مسابنة كتأثتَ التسويق الداخلي كأبعاده في تعزيز الرضا الوظيفي على ىدفت الدراسة إلذ 

كقد اشتمل بؾتمع الدراسة على بصيع عماؿ ابؼؤسسة بؿل الدراسة،  سة سونلغاز كحدة غرداية،مستول عماؿ مؤس
أما عن عينة الدراسة فقد تم اختيارىا بطريقة عشوائية كفق ما يعرؼ إحصائيا بالطريقة الاحتمالية، ككاف حجم 

 ( مفردة.38العينة الذم خضع للمعابعة كالتحليل )
كلتحقيق أىداؼ الدراسة تم تصميم كالإحصائي،  التحليليكابؼنهج الوصفي على ابؼنهج  افاعتمد الباحث

مرتبطة بأبعاد التسويق الداخلي كالرضا الوظيفي مع الاعتماد على مقيس ليكرت فقرة  35الاستبياف الذم شمل 
النتائج تم كلغرض تسهيل عملية برليل كمعابعة البيانات كمناقشة ، الثلاثي لتقييم إجابات أفراد عينة الدراسة

، كقد تم أيضنا استخداـ عدد من الأساليب SPSS 21الاستعانة ببرنامج ابغزمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعية الػ 
 لفا كركنباخ.الإحصائية التي تتناسب كمتغتَات الدراسة كمعامل الثبات أ
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لي بأبعاده: التمكتُ، تم التوصل إلذ كجود أثر ذك دلالة إحصائية للتسويق الداخالدراسة  من خلاؿ ىاتوك 
 التدريب، التحفيز كالاتصاؿ الداخلي بدرجة أقل.

كقد خرجت الدراسة بجملة من التوصيات أبرزىا الإىتماـ بالتسويق الداخلي خاصة في جوانب التدريب 
 كالتمكتُ كذلك لرفع مستول الرضا الوظيفي.

الداخلي على الرضا الوظيفي دراسة أثر التسويق "، بعنواف: عبد القادر بودم، نصتَة بن جيمة: دراسة -0
مقاؿ منشور في بؾلة الابتكار ، "-وكالة بشار–تطبيقية على مستوى الصندوق الوطني للتقاعد 

، 5كالتسويق، كلية العلوـ الإقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة جيلالر ليابس سيدم بلعباس، المجلد
 .2018، جانفي 1العدد

ة مدل تطبيق التسويق الداخلي في الصندكؽ الوطتٍ للتقاعد ككالة بشار كمدل ىدفت الدراسة إلذ معرف
تأثتَه على رضا العاملتُ، كقد اشتمل بؾتمع الدراسة على بصيع العاملتُ بالصندكؽ الوطتٍ للتقاعد ككالة بشار، 

 40توزيع  تم أما عن عينة الدراسة فتمثلت في بصيع عماؿ الوكالة، كذلك نظرا للعدؿ القليل للعماؿ، حيث
 .استمارة على العماؿ

، حيث تم استغلاؿ ابؼعلومات ابؼتحصل تم الاعتماد في إبقاز ىذه الدراسة على ابؼنهج الوصفي التحليلي
عليها لوصف ابػلفية النظرية للموضوع، ثم التوجو إلذ ميداف الدراسة كبصع البيانات ابػاصة بابؼؤسسة ابؼراد 

ختبار الفرضيات ليل نتائج الاستبياف بهدؼ الإجابة على الإشكالية كادراستها كذلك بالاعتماد على بر
 SPSS كاستخلاص النتائج. كقد تم برليل الاستمارات باستخداـ برنامج ابغزـ الإحصائية للعلوـ الاجتماعية

V20ار ابػطي العديد من الأساليب الإحصائية منها ابؼتوسطات ابغسابية كمعامل الارتباط كالابكد ، بالإضافة إلذ
 ابؼتعدد.

 كقد خلصت الدراسة إلذ بؾموعة من النتائج من بينها:
 ىناؾ أثر بعميع إجراءات التسويق الداخلي، كل على حدل، كبشكل إبهابي على الرضا الوظيفي؛ -
للتسويق الداخلي أثر على الرضا الوظيفي، فكلما كاف ىناؾ تطبيق جيد لإجراءات التسويق الداخلي  -

راضتُ عن عملهم، كالعكس صحيح، فإذا لد يكن ىناؾ تطبيق جيد لإجراءات التسويق يكوف لدينا عماؿ 
 الداخلي فإف ىذا سيؤدم إلذ عدـ برقيق رضا العماؿ.

 ابعانب النظرم كالتطبيقي إلذ  كجود تأثتَ للتسويق الداخلي على الرضا الوظيفي. خصلت الدراسة فيكقد  -
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التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي والدصداقية في الدؤسسة "أثر بعنواف:   محمد الأخضر بؿجوبي دراسة: -3
رسالة مقدمة لنيل شهادة ابؼاجستتَ في علوـ التسيتَ، بزصص: ، "الخدمية حالة القطاع البنكي في الجزائر

تسويق ابػدمات، كلية العلوـ الإقتصادية كعلوـ التسيتَ كالعلوـ التجارية، جامعة أبو بكر بلقايد، تلمساف، 
2009/2010. 

التعرؼ على مدل تأثتَ التسويق الداخلي على مستول الرضا الوظيفي كابؼصداقية في  ىدفت الدراسة إلذ
كقد اقتصرت ىذه الدراسة على القطاع البنكي العمومية، كعلى كجو التحديد شبكة  البنوؾ عينة الدراسة،

 الاستغلاؿ ابػاصة بدنطقة كرقلة.
بؾتمعتُ، اشتمل المجتمع الأكؿ كل ابؼوظفتُ التابعتُ للقطاع البنكي كتكوف البحث ابؼيدالش للدراسة من 

( موظف 428بورقلة بفثلا بالوكالات كابؼديرات البنكية العاملة بهذه بؼنطقة، كقد بلغ عدد ابؼوظفتُ بهذا القطاع )
بكل أنواعهم الذين ( مديريات جهوية، أما المجتمع الثالش فيتمثل في كافة الزبائن 4( ككالة، ك )17موزعتُ على )

يتعاملوف مع تلك الوكالات البنكية. أما بالنسبة لعينة الدراسة فقد تم اختيار عينات عشوائية من كل بؾتمع، 
 زبوف(. 100موظف(، أما عينة المجتمع الثالش فقدرت بػػ) 80حيث قدرت عينة المجتمع الأكؿ بػػ)

، كقد تم الاعتماد على أداة الاستبياف  راسة حالةكمنهج دالتحليلي، اعتمدت الدراسة على ابؼنهج الوصفي 
كأداة أساسية بعمع البيانات اللازمة للدراسة، حيث قاـ الباحث بزيارات ميدانية إلذ الوكالات كابؼديريات البنكية 

تًجاع كتوزيع الاستبيانات على ابؼوظفتُ بؿل العينة ابؼختارة، ثم العودة في اليوـ ابؼوالر لإعادة بصعها، كقد تم اس
( زبوف، كقد 011(. أما بالنسبة لعينة الزبائن فاشتملت على )%87.5( استمارة استبياف بنسبة استًجاع )70)

معابعو كبرليل  البيانات المجمعة من الاستمارتتُ باستخداـ برنامج كقد تم (. %011بلغت نسبة الاستًجاع )
لأساليب بالاعتماد على العديد من ا، SPSS V17 ابغزمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعية الإصدار السابع عشر

الابكرافات ابؼعيارية، التكرارات كالنسب، اختبار برليل الابكدار الإحصائية منها ابؼتوسطات ابغسابية كمعامل 
 .البسيط، اختبار معامل الارتباط بتَسوف
 :العديد من النتائج منهاالدراسة إلذ  خصلتكبعد برليل البيانات كمناقشتها 

ناؾ بفارسة لبعض أنشطة التسويق الداخلي كلكنها لا ترقى إلذ مستول الوعي ابؼطلوب لفلسفة ىذا ى -
؛  ابؼفهوـ

النتائج أف مستول الرضا الوظيفي لدل ابؼوظفتُ العاملتُ بالبنوؾ عينة الدراسة جاء  بشكل عاـ بينت -
 بشكل متوسط؛
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ابل مستول متوسط من الرضا عن ىناؾ تذمر كاضح كعدـ رضا عن مستول الأجور كابؼكافآت في مق -
 بؿيط العمل كمضموف العمل كالعلاقات مع الزملاء كبمط الإشراؼ؛

ىناؾ تػأثتَ لعناصر مزيج التسويق الداخلي )الوظيفة، الالتزاـ، التًكيج كالتوزيع الداخلي( على الرضا  -
 الوظيفي؛

 يفي كابؼصداقية؛ىناؾ ارتباط بتُ مزيج التسويق الداخلي كابؼصداقية، كبتُ الرضا الوظ -
بينت النتائج أف ىناؾ نظاـ للاتصاؿ الداخلي م مقابل غياب عنصر التمكتُ كعدـ فعالية نظاـ  -

 التحفيز.

 :بصلة من التوصيات منها كبناءن على النتائج ابؼتوصل إليها قدـ الباحث
قا من التنسيق يوصي الباحث البنوؾ عينة الدراسة بالسعي إلذ فهم كتبتٍ فلسفة التسويق الداخلي انطلا -

 البشرية كإدارة التسويق؛ بتُ إدارة ابؼوارد
ضركرة البحث عن حاجات كرغبات ابؼوظفتُ كالعمل على تلبيتها بدا يساىم في رفع مستول الالتزاـ  -

 لديهم؛
 النظر في سياسات كبرامج التدريب حيث بينت النتائج نقص كبتَ في ىذا المجاؿ. -

 نيًا: الدراسات العربيةثا

مقاؿ ، "الوظيفي ا"دور التسويق الداخلي في تعزيز الرض بعنواف: ،سمية سعيد صديق جبارةدراسة:  -1
، 2، مركز ابن العربي للثقافة كالنشر، غزة، فلسطتُ، المجلدمنشور بدجلة ابن خلدكف للدراسات كالأبحاث

 .2023، 7العدد
في من خلاؿ دراسة حالة ببنك معرفة تأثتَ التسويق الداخلي على تعزيز الرضا الوظيىدفت الدراسة إلذ 

فيصل الإسلامي السودالش، بسثل بؾتمع الدراسة في عدد من العاملتُ بالبنك السالف الذكر، أما عن عينة الدراسة 
فقد فقامت الباحثة باستخداـ العينة القصدية في اختيار أفراد عينة الدراسة بإختيار بحيث تشمل الأطراؼ ابؼعنية 

( استمارة 150سة بدا يتوافر بؽا من ابػبرة العلمية كالعملية، كعليو قامت الباحثة بتوزيع )كابؼهتمة بدوضوع الدرا
، كلغرض تسهيل عملية (%96( بنسبة )144استبياف على الفئات ابؼستهدفة ابؼطلوبة قامت الباحثة باستًداد )
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،  SPSSئية للعلوـ الاجتماعية الػ برليل كمعابعة البيانات كمناقشة النتائج تم الاستعانة ببرنامج ابغزمة الإحصا
 بؼعابعة البيانات إحصائيا في برليل ىذه البيانات كاستخداـ اختبار مربع كام لاختبار الفرض.

 خلصت الدراسة إلذ نتائج منها:
ىنالك علاقة إبهابية بتُ التسويق الداخلي بفثل في )التدريب، كبسكتُ العاملتُ كفرؽ العمل، كالدعم  -

 ز الرضا الوظيفي في بنك فيصل الإسلامي السودالش؛الإدارم( كتعزي
إف عدـ ملائمة كمواكبة التسويق الداخلي للبيئة السودانية قد يساىم في قلة الإىتماـ بتحقيق الرضا  -

 الوظيفي؛
 كبناءن على النتائج ابؼتوصل إليها قدمت الباحثة بعض التوصيات منها:

داخلي للبيئة السودانية للمتغتَات ابػارجية لزيادة الرضا الاىتماـ بدلائمة كمواكبة أساليب التسويق ال -
 الوظيفي كبالتالر ضماف كفاءة الأداء.

العمل على كضع التسويق الداخلي على قمة مكونات الإىتماـ بالعاملتُ من خلاؿ الإىتماـ بفرؽ العمل  -
 الإدارم في بـتلف ابؼؤسسات السودانية.كالدعم 

 في شركة تنمية الوظيفين على رضاالتسويق الداخلي  أثر" بعنواف: ،محمد خير زىير الداردينيدراسة:  -2
رسالة مقدمة لنيل شهادة ابؼاجستتَ الإدارة التنفيذية في إدارة الأعماؿ، ، "الصناعات الغذائية )كتاكيت(

 .2022، تسويق، 8ابؼعهد العالر للإدارة، ابعمهورية العربية السورية، الدفعة
في شركة تنمية الصناعات الغذائية  رضا ابؼوظفتُالتسويق الداخلي على  أثرىدفت الدراسة إلذ معرفة 

 )كتاكيت(، كما ىدفت إلذ برديد أىم أبعاد التسويق الداخلي التي تؤثر على رضا ابؼوظفتُ.
بـتلط نوعي ككمي، حيث كاف البحث النوعي استطلاعي عبارة  تم إجراء الدراسة من خلاؿ القياـ ببحث

مقتتُ تم إجراءىم مع مدراء في شركة كتاكيت، أما البحث الكمي فكاف من خلاؿ توزيع استبياف عن مقابلتتُ مع
على عينة من موظفي الشركة حيث شمل بؾتمع الدراسة كافة أقساـ الشركة الفنية كالإدارية كالصناعية، كتم توزيع 

 ( استبانة بشكل عشوائي.125)
التحليلي، كعلى الدراسة ابؼيدانية لاستطلاع آراء ككجهات اعتمد الباحث في دراسة على ابؼنهج الوصفي ك 

نظر العاملتُ في شركة كتاكيت سوريا ريف دمشق حوؿ مدل تطبيق أبعاد التسويق الداخلي في الشركة كأثرىا 
ة على رضا العاملتُ فيها اعتمادا على الاستبياف ابؼوزع على العاملتُ، شمل بؾتمع الدراسة كافة أقساـ الشركة الفني
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( استبانة بشكل عشوائي 125( موظف، كتم توزيع )1000كالإدارية كالصناعية كالتي بلغ عددىا موظفيها قرابة )
( استبانة بنسبة 125( استبانة صابغة للدراسة من أصل )113، تم استًداد )على موظفي الأقساـ ابؼختلفة

 ( خضعت في بؾملها للتحليل الإحصائي.%90استجابة )
ا أداة رئيسية بعمع بيانات الدراسة، كاشتملت على ثلاثة ستبانة بوصفهلاعلى أداة ا اعتمدت الدراسة

أقساـ، القسم الأكؿ تضمن ابؼعلومات الدبيوغرافية ابؼتعلقة بابؼوظفتُ، القسم الثالش كىو القسم ابػاص ابؼتغتَ 
لاختيار، التدريب كالتطوير، ابؼستقل التسويق الداخلي كالذم تكوف من عشرين فقرة موزعة على ستة أبعاد كىي ا

التحفيز، التمكتُ، الاتصالات كالعمليات الداخلية، كالقسم الثالث خمصص للمتغتَ أبعاد رضا ابؼوظفتُ كالذم 
 عبارات. 3تكوف من 

كلغرض تسهيل عملية برليل كمعابعة البيانات كمناقشة النتائج تم الاستعانة ببرنامج ابغزمة الإحصائية للعلوـ 
 Microsoft office Excel 2016، بالإضافة إلذ برنامج 52الإصدار  ، SPSS V25ة الػ الاجتماعي

كاختبار فرضيات الدراسة ككصف إجابات كآراء  البيانات حصائيا في برليلبؼعابعة البيانات إلأغراض التحليل، ك 
اخ لقياس ثبات أداة الفا كركنب املمع الدراسة بؾموعة من الأساليب الإحصائية منها: استخداـابؼستجيبتُ 

الدراسة، ابعداكؿ التكرارية كالنسبة ابؼئوية كابؼتوسط ابغسابي كالابكراؼ ابؼعيارم، اختبار ستودنت لعينة كاحدة 
 الفرؽ بتُ متوسطات عبارات الاستبياف كمتوسط مقياس ليكرت ابػماسي.لدراسة 

 خلصت الدراسة إلذ نتائج منها:
ا )الاختيار، التدريب تقوـ شركة كتاكيت بتطبيق العديد م - ن بفارسات التسويق الداخلي بشكل جيد جدن

مستول الرضا الوظيفي يعتبر الداخلي، العمليات الداخلية(، كما أف  كالتطوير، التحفيز، التمكتُ، الاتصاؿ
 عالر داخل الشركة حيث كانت معظم الإجابات في يد الرضا الوظيفي بسيل إلذ ابؼوافق؛

ا إلذ كجود أثر إبهابي للتسويق الداخلي في شركة كتاكيت على رضا ابؼوظفتُ هرت الدراسة أيضن ظكما أ -
 كخاصة للأبعاد التالية: العمليات الداخلية، التدريب كالتطوير كالاتصالات.

خلصت الدراسة إلذ بؾموعة من التوصيات التي تؤكد ضركرة ابغفاظ على إجراءات التسويق الداخلي ابؼتبعة حالينا 
العمل على تعزيز ابعهود في الأبعاد الأكثر تأثتَا على الرضا الوظيفي )العمليات الداخلية، التدريب في الشركة، ك 

كالتطوير، الاتصالات( من خلاؿ القياـ بدجموعة من الإجراءات التي من ابؼمكن أف تضمن استمرار ابؼستول 
، كالقياـ بدكرات كتدريبات نوعية لتطوير أداء العالر من الرضا الوظيفي في الشركة مثل الإىتماـ ببيئة العمل ابؼادية

 ابؼوظفتُ، كالتًكيز على ابعانب الإلكتًكلش كابؼرئي في تطوير قنوات الاتصاؿ.
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وآراء العاملين  الوظيفي االرض علىالتسويق الداخلي  أثر )أبعاد(" بعنواف: ،عمر علي بابكردراسة:  -3
وـ الإقتصادية كالإدارية، المجلة العربية للعلوـ كنشر العلمقاؿ منشور بدجلة ، "بالبنك السوداني الفرنسي

 .2018، ديسمبر 15، العدد2الأبحاث، غزة، فلسطتُ، المجلد
كأداء العاملتُ بالبنك السودالش  الداخلي على الرضا الوظيفي التسويق (أبعاد)أثر  بياف ىدفت الدراسة إلذ

حقيق أىداؼ الدراسة كلتحليل بيانات الدراسة، كما الفرنسي. اعتمدت الدراسة على ابؼنهج الوصفي التحليل لت
اعتمدت على أداة الاستبانة باعتبارىا أكثر الوسائل استخداما بعمع البيانات الأكلية كاللازمة لتحقيق أىداؼ 
الدراسة، حيث تم تطوير استبانة كأداة للحصوؿ على البيانات الأكلية احتوت على بؾموعة من الأسئلة ابؼطورة 

كتكونت  اة من الدراسات السابقة، كالتي تم التعديل ابؼناصب عليها لتتناسب مع أىداؼ الدراسة كمتغتَاتها،كابؼتبن
من ثلاثة أجزاء ابعز الأكؿ يتعلق بعنواف الدراسة، ابعزء الثالش يتكوف من بعض الأسئلة ابؼتعلقة بابؼتغتَات 

ف من أسئلة تتعلق بابؼتغتَات ابؼستقلة في ىذه الدراسة الدبيغرافية )خصائص عينة الدراسة(، أما ابعزء الثالث فتكو 
 كابؼتغتَ التابع.

كلغرض تسهيل عملية برليل كمعابعة البيانات كمناقشة النتائج تم الاستعانة ببرنامج ابغزمة الإحصائية للعلوـ 
 اليب إحصائية.بؼعابعة البيانات إحصائيا في برليل ىذه البيانات تم استداـ عدة أس،  SPSSالاجتماعية الػ 

 كمن خلاؿ برليل كمعابعة البيانات كمناقشة النتائج توصلت الدراسة لمجموعة من النتائج منها:
كذلك بؼا لو من أثر إبهابي على  اأف التسويق الداخلي من خلاؿ أبعاده بؿل الدراسة يلعب دكرنا ىامن  -

 الرضا الوظيفي للعاملتُ بالبنك السودالش الفرنسي؛
إبهابي على أدائهم لأعمابؽم بجودة عالية حيث توضح أف برقيق مستويات عالية من الرضا كما بؽا تأثتَ  -

الوظيفي للعاملتُ بالبنك السودالش الفرنسي بؽا تأثتَ إبهابي على أدائهم بجودة عالية، حيث أف ىذه 
ا ثقافة العوامل من توفتَ لبيئة عمل مناسبة قائمة على ابؼساكاة ضمن أنظمة كتعليمات البنك كجعله

للعاملتُ فيو، كتوفتَ أسالب للاتصاؿ الفعالة لإنشاء العلاقات الإبهابية في بيئة العمل ككضع نظاـ 
للحوافز كابؼكافآت داخل البنك كالذم يساىم بحل بعض ابؼشكلات ابؼالية لعاملتُ، كتوفتَ البرامج 

بؼوكلة إليهم بكفاءة كلها بؾتمعة التدريبية لإكساب العاملتُ ابؼهارات التي بسكنهم من إبقاز الأعماؿ ا
ستعمل على برقيق مستويات عالية من الرضا الوظيفي تساىم في رفع أدائهم لأعمابؽم بجودة عالية 

 .كبسرعة كبتكلفة أقل
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 :منهاالدراسة بجملة من التوصيات  أكصت كمن خلاؿ النتائج ابؼتوصل إليها
د( للتسويق الداخلي على الرضا الوظيفي كأداء اقتصرت ىذه الدراسة على أثر بعض ابؼمارسات )الأبعا -

العاملتُ بالبنك السودالش الفرنسي، يوصي الباحث بالبحث في أبعاد أخرل قد تؤثر في الرضا الوظيفي 
 كأداء العاملتُ؛

قياـ إدارة البنك بإشراؾ العاملتُ في صياغة ابػطط كالاستًاتيجيات، ككضع البرامج التدريبية التي بسكن  -
 من برستُ أدائهم كإبقاز أعمابؽم بدقة كجودة عالية. العاملتُ

يوصي الباحث إدارة البنك بالتعرؼ على احتياجات العاملتُ للحصوؿ على ابغوافز كما يفضلونو كذلك  -
 من أجل برقيق مستويات عالية من الرضا الوظيفي.

 الدراسات الأجنبيةالدطلب الثاني: 

 The impact of internal marketing" ف:بعنوا ،Ana Paula Rodrigues & alدراسة:  -1

on employee attitudes and behaviours in local public sector  

organisations O papel do marketing interno nas atitudes e 

comportamentos dos colaboradores das organizações do sector  público 

local، مقاؿ منشور في بؾلةTourism & Management Studies, volume19, Issue3, 

University of La Rioja, Spain, 2023 
كرقة  ابؼنظمات أثر التسويق الداخلي على ابذاىات كسلوكيات العاملتُ في القطاع العاـ المحليبعنواف: "

 ".العامة المحلية التسويق الداخلي بؼواقف كسلوكيات ابؼتعاكنتُ مع منظمات القطاع
الدراسة إلذ دراسة العلاقات بتُ التسويق الداخلي كالرضا الوظيفي، الالتزاـ التنظيمي، الثقة ىدفت 

التنظيمية كالأداء الوظيفي من خلاؿ اقتًاح بموذج يصف تأثتَ التسويق الداخلي على ابذاىات كسلوكيات 
 ابؼوظفتُ.

بأداة الاستبانة، كذلك  بياناتتم تنفيذ عملية بصع الاعتمدت الدراسة على ابؼهج الوصفي التحليلي، ك 
يات ابػمس في منطقة ألتو القطاع العاـ )أم البلد باستخداـ استبياف مطبق على ابؼوظفتُ البرتغاليتُ المحليتُ

 بمذجة ابؼعادلات ابؽيكلية. استبيانان صابغنا كمعابعتها باستخداـ 565تم ابغصوؿ على إبصالر (، ك تاميغا
 لنتائج منها:خلصت الدراسة إلذ بؾموعة من ا
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الثقة التنظيمية،  ؤثر بشكل مباشر على الرضا الوظيفي كالالتزاـ التنظيميتأف الرسائل الفورية إبهابية ك  -
 ؛داء الوظيفيكلكنها لا تؤثر بشكل مباشر على الأ

غتَ أف أثر الرضا  ،يتأثر الأداء بالالتزاـ التنظيمي كالثقة التنظيمية، كلكن ليس من خلاؿ الرضا الوظيفي -
 ؛الوظيفي غتَ ابؼباشر على الأداء الوظيفي

يؤثر الرضا  الالتزاـ التنظيمي كالثقة أمر مهم. بدكره أثر الرضا الوظيفي على الأداء الوظيفي، بوساطة -
 .بدكره، لو تأثتَ مباشر على الثقة التنظيمية إلذ الأفضل بشكل مباشر على الالتزاـ التنظيمي، كالذم

 Investigating Effect Internal" بعنواف: ،Musefa Yesin Hussinدراسة:  -2

Marketing on Employee Job Satisfaction in the Context of Ethiopian 

Public Health Care Institution (HCIs) at Silte Zone Selected Public 

Hospitals"، ر في بؾلةو مقاؿ منشAdvances in Applied Sciences, volume7, 

Issue4,2022. 
دراسة تأثير التسويق الداخلي على وظيفة الدوظف الرضا في سياق الرعاية الصحية العامة بعنواف "

 "في مستشفيات منطقة سيلت العامة الدختارة (HCIs)الإثيوبية مؤسسة 
دراسة تأثتَ التسويق الداخلي )التدريب كالتطوير كالتواصل كالتحفيز كابؼكافأة( على ىدفت الدراسة إلذ 

في ابؼستشفيات العامة ابؼختارة في ( HCIs)الوظيفي للموظفتُ في مؤسسة الرعاية الصحية العامة الإثيوبية الرضا 
موظفنا من خلاؿ الاستبيانات كابؼسوحات ابؼبنية على ابؼقابلات بؼعرفة  373منطقة سيلت. تم بصع البيانات من 

ار ابؼشاركتُ باستخداـ أسلوب أخذ العينات تأثتَ التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي للموظفتُ. تم اختي
الاحتمالية كغتَ الاحتمالية، كما تم استخداـ البحث في تصميم البحث الوصفي كالتفستَم. كبعد بصع البيانات 
تم تطبيق اختبارات إحصائية بـتلفة بدا في ذلك الإحصاء الوصفي مثل ابؼتوسط كالابكراؼ ابؼعيارم كالإحصاء 

 . 24الإصدار  SPSSرتباط كالابكدار باستخداـ برنامج الاستدلالر مثل الا
 توصلت الدراسة إلذ بؾموعة من النتائج منها:

أف مستول بفارسات التسويق الداخلي كاف أعلى من ابؼتوسط كأف ىناؾ فجوة كبتَة في بفارسات التسويق  -
 الداخلي لوكالات الصحة العامة ابؼختارة. 

ا تأثتَ إبهابي كذك دلالة إحصائية على الرضا الوظيفي للموظفتُ. كلذلك أف بصيع أبعاد إدارة ابؼعلومات بؽ -
 فمن ابؼعقوؿ أف نستنتج أف مديرم ابؼستشفيات بحاجة إلذ برديد فوائد التسويق الداخلي لرضا ابؼوظفتُ. 
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كبناء على الاستنتاج يوصي الباحث بضركرة بذؿ مؤسسات الرعاية الصحية قصارل جهدىا لتحديد 
ابعوانب الرئيسية أثناء القياـ بأنشطة التسويق الداخلي لتحقيق أعلى مستول من الرضا الوظيفي بؼوظفيها أكلويات 

 كىذا الشبع للمنظمات.
 Effect Of Internal Marketing On Employee Job" بعنواف: ،Daniel MENSAHدراسة:  -3

Satisfaction In Compassion International – GHANA Assisted Projects In The Central 

Region ،َرسالة ماجستت Dissertation submitted to the Department of Marketing and 

Supply Chain  Management, School of Business, College of Humanities and 

Legal Studies ,University of Cape Coast, in partial fulfilment of the 

requirements for the award of Master of Business Administration in 

AUGUST 2018, Marketing, Ghana. 
تأثير التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي للموظفين في الدشاريع الددعومة من كومباسيون بعنواف "

 "غانا في الدنطقة الوسطى  الدولية
 Compassionالرضا الوظيفي في شركة   على دراسة تأثتَ التسويق الداخليىدفت الدراسة إلذ 

International ابؼشاريع في ابؼنطقة الوسطى.  مساعدة غانا 
، تم ككاف الاستبياف أداة بصع البيانات الرئيسية للدراسةاعتمدت الدراسة على ابؼنهج الوصفي التحليلي، 

ككانت ابغزمة  ختيار أفراد العينةتقنية أخذ العينات الطبقية في ااعتماد تصميم البحث النسبي، كتم استخداـ 
 .ىي الأداة التحليلية الرئيسية للدراسة (SPSS)الإحصائية للعلوـ الاجتماعية 

 خلصت الدراسة إلذ نتائج:
بشكل  كما تبتُ أف ابؼوظفتُ كانوا راضتُ  ، ابؼنظمة أظهرت نتائج الدراسة أف التسويق الداخلي بيارس في -

 ؛ول رضاىم مرتفعنا بعض الشيءف مستكظائفهم، كمع ذلك كان عاـ ع
للتسويق الداخلي تأثتَ على الرضا الوظيفي للموظفتُ، كمن بتُ عناصر التسويق التحفيز الذم كاف لو  -

 .إلذ أف الدافع كعنصر من عناصر التسويق الداخلي بهب أف يكوف حابظا تخلص ،تأثتَ إبهابي
 التحفيز للتسويق الداخلي.لذلك خلصت الدراسة الإدارة بإلقاء نظرة فاحصة على عنصر 

 كفيما توضيح للدراسات السابقة بشكل بـتصر كما ىو في ابعدكؿ ابؼوالر:
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 (: يوضح الدراسات السابقة بشكل لستصرI-2الجدول رقم )
 نتائجها ىدفها مكانها السنة صاحب الدراسة

 دراسة
 سمية سعيد صديق جبارة

 السوداف 2023

معرفة تأثتَ التسويق الداخلي على 
تعزيز الرضا الوظيفي من خلاؿ 
دراسة حالة ببنك فيصل 

 .الإسلامي السودالش

ىنالك علاقة إبهابية بتُ التسويق 
الداخلي بفثل في )التدريب، كبسكتُ 
العاملتُ كفرؽ العمل، كالدعم الإدارم( 
كتعزيز الرضا الوظيفي في بنك فيصل 

 .الإسلامي السودالش

 دراسة
Ana Paula 

Rodrigues & al 
 إسبانيا 2023

دراسة العلاقات بتُ التسويق 
الداخلي كالرضا الوظيفي الالتزاـ 
التنظيمي الثقة التنظيمية كالأداء 
الوظيفي من خلاؿ اقتًاح بموذج 
يصف تأثتَ التسويق الداخلي على 

 ابذاىات كسلوكيات ابؼوظفتُ

ؤثر بشكل تأف الرسائل الفورية إبهابية ك 
زاـ مباشر على الرضا الوظيفي كالالت

الثقة التنظيمية، كلكنها لا تؤثر  التنظيمي
 .بشكل مباشر على الأداء الوظيفي

 

 دراسة
 محمد خير زىير الدارديني

 سوريا 2022

عرفة أثر التسويق الداخلي على 
رضا ابؼوظفتُ في شركة تنمية 

 الصناعات الغذائية )كتاكيت(

كجود أثر إبهابي للتسويق الداخلي في 
ابؼوظفتُ كخاصة  شركة كتاكيت على رضا

للأبعاد التالية: العمليات الداخلية، 
 .التدريب كالتطوير كالاتصالات

 دراسة
Musefa Yesin 

Hussin 
 إثيوبيا 2022

دراسة تأثتَ التسويق الداخلي 
)التدريب كالتطوير كالتواصل 
كالتحفيز كابؼكافأة( على الرضا 
الوظيفي للموظفتُ في مؤسسة 

ثيوبية الرعاية الصحية العامة الإ
(HCIs ) في ابؼستشفيات العامة

 ابؼختارة في منطقة سيلت

أف مستول بفارسات التسويق الداخلي  
كاف أعلى من ابؼتوسط كأف ىناؾ فجوة 
كبتَة في بفارسات التسويق الداخلي 

أف . ك لوكالات الصحة العامة ابؼختارة
بصيع أبعاد إدارة ابؼعلومات بؽا تأثتَ إبهابي 

على الرضا الوظيفي كذك دلالة إحصائية 
 .للموظفتُ

 دراسة
حاج محمد عجيلة، حكيم 

 بن جروة
 ابعزائر 2020

معرفة مسابنة كتأثتَ التسويق 
الداخلي كأبعاده في تعزيز الرضا 

عماؿ مؤسسة  لدلالوظيفي 
 .سونلغاز كحدة غرداية

كجود أثر ذك دلالة إحصائية للتسويق 
الداخلي بأبعاده: التمكتُ، التدريب، 

 .كالاتصاؿ الداخلي بدرجة أقل التحفيز

 دراسة
عبد القادر بودي، 

 نصيرة بن جيمة
 رابعزائ 2018

معرفة مدل تطبيق التسويق 
الداخلي في الصندكؽ الوطتٍ 
للتقاعد ككالة بشار كمدل تأثتَه 

 .على رضا العاملتُ

ىناؾ أثر بعميع إجراءات التسويق 
الداخلي، كل على حدل، كبشكل إبهابي 

 .وظيفيعلى الرضا ال
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 دراسة
 عمر علي بابكر

 فلسطتُ 2018

بياف أثر أبعاد التسويق الداخلي 
على الرضا الوظيفي كأداء العاملتُ 

 بالبنك السودالش الفرنسي.

التسويق الداخلي من خلاؿ أبعاده بؿل 
الدراسة يلعب دكرنا ىامنا كذلك بؼا لو من 
أثر إبهابي على الرضا الوظيفي للعاملتُ 

  الفرنسي؛بالبنك السودالش

 دراسة
Daniel MENSAH 2018 غانا 

على  دراسة تأثتَ التسويق الداخلي
الرضا الوظيفي في شركة  

Compassion   الدكلية
ابؼشاريع في ابؼنطقة  ساعدة غانام

 الوسطى

أظهرت نتائج الدراسة أف التسويق 
كما تبتُ أف   ، ابؼنظمة الداخلي بيارس في

ن عابؼوظفتُ كانوا راضتُ بشكل عاـ 
كظائفهم، كمع ذلك كاف مستول رضاىم 

 ؛مرتفعنا بعض الشيء

 دراسة
 ابعزائر 2010 محمد الأخضر لزجوبي  

مزيج التعرؼ على مدل تأثتَ 
التسويق الداخلي على مستول 
الرضا الوظيفي كابؼصداقية في 

 .البنوؾ عينة الدراسة

بشكل عاـ بينت النتائج أف مستول 
لعاملتُ الرضا الوظيفي لدل ابؼوظفتُ ا

بالبنوؾ عينة الدراسة جاء بشكل 
ىناؾ تػأثتَ لعناصر مزيج  متوسط؛

 على الرضا الوظيفي.التسويق الداخلي 
 : من إعداد الطالبتتُالدصدر

 : مقارنة بين الدراسة الحالية والدراسات السابقةالدطلب الثالث
تُ دراستنا كالدراسات السابقة، نقوـ في ىذا ابؼطلب بعرض مقارنة بمن خلاؿ تعرضنا للدراسات السابقة 

 كذلك بعرض ما بييز ىذه الدراسة على الدراسات السابقة من خلاؿ إبراز أكجو الشبو كالاختلاؼ في كل دراسة.
 أولًا: أوجو الشبو والاختلاف لدراسة الحالية مع الدراسات العربية

 العربيةالمحلية و مع الدراسات الشبو والاختلاف للدراسة الحالية  أبرز أوجو(: يبين I-3الجدل رقم )
 أوجو الاختلاف أوجو الشبو الدراسة

 دراسة: 
حاج محمد 

عجيلة، حكيم 
 بن جروة

التسويق أثر  لبعد سة في تناكبؽاالدرا تشابو -
 الداخلي.

 ابؼنهج ابؼعتمد ابؼنهج الوصفي.تشابو الدراسة في  -
 

بزتلف الدراسة ابغالية في كونها تناكلت أثر التسويق  -
على الرضا الوظيفي من خلاؿ دراسة حالة لعماؿ  الداخلي

بينما دراسة حاج محمد شركة نفطاؿ بدديرية الزفت غرداية، 
مسابنة التسويق الداخلي في  ، تناكلتبن جركة عجيلة كحكيم

راسة  ميدانية في مؤسسة –تعزيز الرضا الوظيفي للعاملتُ 
 -كحدة غرداية–سونلغاز 

دراسة: عبد 
 القادر بودي

في أثر التسويق  الدراسة من حيث البعد تشابو -
 .الوظيفي اضالداخلي على الر 

 .الوصفي تشابو الدراسة في ابؼنهج -

كالفتًة الزمنية التي بست فيها  يوجد اختلاؼ في قطاع الدراسة -
ول الدراسة، حيث أف دراسة عبد القادر بودم، بست على مست

، بينما 8102الصندكؽ الوطتٍ للتقاعد ككالة بشار سنة 
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 5152شركة نفطاؿ بدديرية الزفت غرداية دراستنا بست في  الاستبانة.أداة الدراسة ابؼتمثلة  تشابو الدراسة في -
 دراسة

محمد الأخضر 
 لزجوبي

تشابو الدراسة في حيت البعد في أثر التسويق  -
 الداخلي

 ابؼنهج الوصفي التحليلي. تشابو الدراسة في  -

 الوظيفي كابؼصداقية(بزتلف في ابؼتغتَ التابع )الرضا  -
 .اختلاؼ في العينة القطاع ابؼدركس كالعينة كالفتًة -

 دراسة:
سمية سعيد 
 صديق جبارة

تشابو الدراسة في حيت البعد في أثر التسويق  -
 الداخلي

 ابؼنهج الوصفي التحليلي.تشابو الدراسة في   -
 تشابو في استخداـ الاستبياف -

أف دراسة بظية حيث  ابؼدركس اختلاؼ في ابؼكاف كالقطاع -
ببنك فيصل الإسلامي السودالش، أما سعيد صديق جبارة بست 

 شركة نفطاؿ بدديرية الزفت غرداية.دراستنا فكانت في 
 اختلاؼ في الدكلة كفي القطاع ابؼدركس. -

 دراسة:
محمد خير زىير 

 الدارديني

تشابو الدراسة من حيث البعد في أثر التسويق  -
 الداخلي على الرضا الوظيفي.

كتقدلص بؾموعة  تشابو الدراسة في ابؼنهج الوصفي -
 من النتائج في شكل توصيات

اختلاؼ في ابؼكاف كالقطاع ابؼدرسة حيث أف دراسة محمد  -
ختَ زىتَ ابؼارديتٍ بست في شركة تنمية الصناعات الغذائية 
)كتاكيت( بدنطقة ريف دمشق بدكلة سوريا، أما دراستنا 

 الزفت غرداية. شركة نفطاؿ بدديريةفكانت في 
 اخلاؼ في الدكلة كفي القطاع ابؼدركس. -

 دراسة:
عمر علي 

 بابكر

في أثر التسويق تشابو الدراسة من حيث البعد  -
 الوظيفي. الداخلي على الرضا

 الوصفي التحليلي. تشابو الدراسة في ابؼنهج -

اختلاؼ في ابؼكاف كالقطاع ابؼدرسة حيث أف عمر علي  -
سودالش الفرنسي بدكلة السوداف، أما بابكر بست في البنك ال

 شركة نفطاؿ بدديرية الزفت غرداية.دراستنا فكانت في 
 اختلاؼ في الدكلة كفي القطاع ابؼدركس. -

 : من إعداد الطالبتتُالدصدر
 ةراسة الحالية مع الدراسات الأجنبي: أوجو الشبو والاختلاف لدثانيًا

 الية مع الدراسات الأجنبيةلاختلاف للدراسة الحأوجو الشبو وا أبرز (: يبينI-4الجدل رقم )
 أوجو الاختلاف أوجو الشبو الدراسة

 دراسة:
Musefa Yesin 

Hussin 

تشابو الدراسة من حيث البعد في أثر التسويق الداخلي  -
 على الرضا الوظيفي.

 الوصفي التحليلي. تشابو الدراسة في ابؼنهج -
 لاستبانةتشابو الدراسة في أداة الدراسة ابؼتمثلة ا -

اختلاؼ في ابؼكاف كالقطاع ابؼدركس حيث أف  -
ؤسسة بدبست  Musefa Yesin Hussinدراسة 

في ( HCIs)الرعاية الصحية العامة الإثيوبية 
بدكلة  ابؼستشفيات العامة ابؼختارة في منطقة سيلت

شركة نفطاؿ بدديرية ، أما دراستنا فكانت في إثيوبيا
 الزفت غرداية.

 دراسة:
Ana Paula 

Rodrigues & 

al 

 تشابو الدراسة في حيت البعد في أثر التسويق الداخلي -
 ابؼنهج الوصفي التحليلي.تشابو الدراسة في   -
 تشابو الدراسة في أداة الدراسة ابؼتمثلة الاستبانة. -

بزتلف في ابؼتغتَ التابع )ابذاىات كسلوكيات  -
العاملتُ في القطاع العاـ المحلي، "الالتزاـ التنظيمي، 

 الثقة التنظيمية كالأداء الوظيفي"(
اختلاؼ في القطاع كابؼكاف ابؼدركس، حيث أف  -
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بست في على  Ana Paula Rodriguesدراسة 
ابؼوظفتُ البرتغاليتُ المحلي القطاع العاـ )البلديات 

 ابػمس في منطقة ألتو تاميغا(.

 داسة:
Daniel 

MENSAH 

لداخلي تشابو الدراسة من حيث البعد في أثر التسويق ا -
 الوظيفي.على الرضا 

 اعتمدت كلتا الدراستتُ ابؼنهج الوصفي التحليلي. -

الاختلاؼ في القطاع كابؼكاف ابؼدركس، حيث أف  -
الدراسة السابقة بست في شركة كومباسيوف الدكلية في 

 ابؼنطقة الوسطة بدكلة غانا.
 بناء على ابؼعلومات المجمعة : من إعداد الطالبتتُالدصدر

دراستنا للدراسات السابقة توصلنا إلذ أنو رغم تعددىا تشتَ إلذ ابعدؿ القائم حوؿ عدـ الاتفاؽ من خلاؿ 
في كضع تعريف موحد كمتفق عليو للتسويق الداخلي، كمن بشة ىناؾ اختلاؼ في الأنشطة كالإجراءات كالبرامج 

وث التي تم الإطلاع عليها كىذا ما التي يقوـ عليها، كيدؿ ذلك على تعدد النماذج التي تقتًحها الدراسات كالبح
إلذ دراسة أثر أبعاد كقد سعت معظم الدراسات  بهعل موضوع التسويق الداخلي ميدانا خصب للبحث كالدراسة،

دراستنا في ىو نفس ابؽدؼ الذم نسعى إليو من خلاؿ  ،التسويق الداخلي على تعزيز الرضا الوظيفي كتنمية الولاء
 على الرضا الوظيفي لدل عماؿ شركة نفطاؿ بدديرية الزفت غرداية. خليالتسويق الدا أثرالكشف عن 
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 خلاصة الفصل:
إلذ الأدبيات النظرية للتسويق الداخلي كالرضا  تطرقنا في ابؼبحث الأكؿ مبحثتُ،تناكلنا في ىذا الفصل 

التسويق الداخلي )تعريف،  الوظيفي، كاشتمل ىدا ابؼبحث على ثلاثة مطالب، تناكلنا في الأكؿ مفاىيم عامة حوؿ
 خصائص، الأبنية، الأىداؼ، إجراءات كأبعاد التسويق الداخلي كبماذج تنفيذ التسويق الداخلي(.

مفاىيم عامة حوؿ الرضا إلذ فيو كتم التطرؽ  الرض الوظيفي،ور ابؼتغتَ التابع لمح أما ابؼطلب الثتٍ فتطرقنا فيو
التسويق الداخلي لعلاقة كنظرياتو(. أما ابؼطلب الثالث فتطرقنا فيو  الوظيفي )تعريفو، خصائصو، أبنيتو، عناصره

 بالرضا الوظيفي، من حيث تأثتَ أبعاد الرضا الوظيفي كالتسويق الداخلي كمظاىر الرضا الوظيفي.
فتناكلنا فيو الدراسات السابقة التي بؽا صلة بدوضوع البحث من خلاؿ ثلاثة مطالب  أما ابؼبحث الثالش

لاكؿ للدراسات المحلية العربية، كفي الثالش للدراسات الأجنبية، أما الثالث فقمنا فيو بدقارنة بتُ الدراسة تطرؽ في ا
 ابغالية كالدراسات السابقة.

 داخل العاملتُ مع التعامل تعتٍ إدارية فلسفة الداخلي التسويق كمن خلاؿ ما تم التطرؼ إليو نلخص أف

 رغباتهم إرضاءك  احتياجاتهم برققلذلك عليها  ،ؤسسةللم بالنسبة متُمه داخليتُ عملاء أنهم على ؤسسةابؼ

، حيث كشركائهم كزملائهم كظائفهم، ابذاه العاملتُ شعور خلاؿ من الداخلية دمةابػ جودةكتقاس  كميوبؽم،
 ابػدمة، ثقافة: منها الأبعاد من بؾموعة خلاؿ من للعاملتُ الوظيفي الرضا على التأثتَ في الداخلي التسويقيساىم 

 .التدريب التحفيز، الداخلي، التفاعل
كقد أبصعت الكثر من الدراسات كالبحوث على أف رضا العاملتُ مطلب حاسم كأساسي لتحقيق رضا 

 بينهم كالاحتكاؾ عالية كبدرجة كاضحا كالعاملتُ ابػارجيتُ العملاء بتُ التفاعل يكوف حيثالعملاء ابػارجيتُ، 

 ابػدمة بعودة ابػارجيتُ الزبائن بنظرة يرتبط منظماتهم في السائد ابؼناخ ابذاه بػدماتا موظفي نظرة أف كما أكثر،

 سيصبح كظيفتو في ضيارا ابؼوظف يكوف فعندما للزبوف، مكشوفة كتصرفاتو ابؼوظف سلوؾ لأف ذلك، ابؼقدمة
 رضا تضمن أف عليها ئنهازبا لإرضاء تسعى ؤسسةابؼ كانت إذا كبالتالر الزبوف بؽذا الأفضل لتقدلص كمرتاحا مؤىلا

 جدا مهمة الداخلي التسويق كفلسفة زبائنها، كبتُ بينها الوصل حلقة ىم لأنهم يتعلق كما الوظيفة عن موظفيها

 . أخرل جهة من ابػدمة جودة عن الزبائن كرضا جهة من العاملتُ رضا: معا الاثنتُ لتحقيق
 نفطاؿ بدديرية الزفت غردايةراسة ميدانية في شركة كفي الفصل الثالش سنقوؿ بإسقاط ابعانب النظرم على د

 لدراسة أثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي.



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الفصل الثاني
 دراسة حالة أثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي

شركة نفطال بمديرية الزفت بولاية غرداية
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 تدهيد:
ابؼتمثل في أثر التسويق ية ذات العلاقة بدوضوع الدراسة ك النظر بعد التطرؽ للدراسة كالتحليل بؼختلف ابعوانب 

الداخلي على الرضا الوظيفي" بدراسة حالة شركة نفطاؿ بدديرية الزفت غرداية ، سيتم من خلاؿ ىذا الفصل 
بدديرية نفطاؿ ابؼوظفتُ بشركة خذ  عينة من أالتطبيقي إلذ إسقاط العناصر النظرية على أرض الواقع من خلاؿ 

للدراسة، كلا بيكن القياـ بهذه الدراسة دكف إتباع إجراءات منهجية تسمح بتحديد  نموذجرداية  كبولاية غلزفت ا
ابػطوات التي بهب ابؼركر بها كابؼعلومات التي بيكن ابغصوؿ عليها، كسنحاكؿ التطرؽ إلذ الإطار ابؼيدالش للبحث 

دكات الدراسة عرض كبرليل نتائج الدراسة ابؼيدانية من خلاؿ تقدلص عامل للمؤسسة بؿل الدراسة كعرض طرؽ كأ
 :"، كالتي سنقدمها من خلاؿ ىذا الفصل على الشكل التالرللمؤسسات 

 .غردايةولاية تقديم عام لدؤسسة نفطال مديرية الزفت بالدبحث الأول:  -

 الدبحث الثاني : طرق وأدوات الدراسة  -

 .ضيات: عرض نتائج الدراسة واختبار الفر لثالدبحث الثا -
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 الدبحث الأول: تقديم عام لدؤسسة نفطال مديرية الزفت بغرداية

 فيو يبرز بؿيط في تتحرؾ كاليوـ ىي الوطتٍ، الاقتصاد في أساسية مكانة نشأتها كمنذ نفطاؿ شركة برتل
 جيدا وقعام ككذا تنافسية، كتقوية تعزيزا يضمناف اللذاف التسيتَ في كجودة فعل رد أكبر يتطلب تنافس مؤكد،

سنتطرؽ إلذ كيفية ظهور ابؼؤسسة، نشأتها كأبنيتها إضافة إلذ ىيكلها  ىذا ابؼبحث كفي الوطنية، في السوؽ للشركة
 التنظيمي.

 لمحة عن مؤسسة نفطال فرع لمجمع سوناطراكالدطلب الأول : 

المحركقات  يقبدهمػة نقػل كتسو  31/12/1963ابؼؤرخ في  491-63تأسػت شركػة سوناطراؾ كفقا بؼرسػوـ 
 296-66كتم بعد ذلك توسيع نطاؽ صلاحياتها كذلك في بؾاؿ البحث كبرويل المحركقات بدقتضى ابؼرسوـ رقم 

 .1980كفي سنة  22/09/1966ابؼؤرخ في 

بدقتضى ابؼرسوـ ابؼؤرخ في   ERDPأنشأت ابؼؤسسة الوطنية لتكرير كتوزيع ابؼنتجات البتًكلية
 كبؿطػات للوقػػود كللتشحيم كابؼطاط  VEDات توزيػع متعددة ابؼنتجػاتتم إنشػاء عدة كحد 06/04/1980

CLP كمقاطعات الصيانة VEM  كبصع كتنظيم العبور في كحدات ابؼوانئVEP  كتم كذلك اندماج
كفي نفس السنة ابكلت ىذه الأختَة  ERDPضمن ابؼؤسسة الوطنية لتكرير كتوزيع ابؼنتجات   AGRIDشركة

 شركتػاف كطنيتػاف كبنا: 189-87لتنشا بدرسوـ رقػم 

 لتكرير ابؼواد البتًكلية؛ نفتك: -

 لتسويق ك توزيع ابؼواد البتًكلية.؛ نفطاؿ: -

 :ك يرجع أصل كلمة نفطاؿ إلذ 

-  :NAFT." مصطلح عابؼي يعتٍ " النفط 

- AL; ." حرفاف يشتَاف إلذ كلمة " ابعزائر 

وارد البتًكلية كمشتقات البتًكؿ عبر كافة شركة نفطاؿ ىي الشركة الوحيدة التي تضمن تسويق كتوزيع ابؼ -
 :يومنا ابغالر طرأت عليها تغيتَات نذكر الأىم منهاإلذ تاريخ إنشائها  ذالتًاب الوطتٍ فمن
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تم إلغاء مركزية  1990كفي سنة  تم إلغاء مركزية أشغاؿ نفطاؿ الاجتماعية كالثقافية 1989في سنة  -
 النشاط كإدخاؿ نظاـ ابؼعلومات

إنشاء مديرية بضاية الأملاؾ  1997تم الربط بتُ بعض الوحدات لشركة نفطاؿ كفي سنة  1992في سنة  -
(APP) مع إنشاء ىيكل الأمن الداخلي كحل الوحدات. 

نشأت خلية الأمن الصناعي كمديرية مراقبة كمراجعػة ابغسابػات كتنظيمهػا كمديرية الوقود  1998سنة  -
 (.LPC)كالزفت  ابؼطاطك زيوت التشحيم ك 

تصاؿ ككذلك تم إنشاء مديريات للمراقبة كمراجعة تم إنشاء مركز ميثاؽ ابؼديرية ابؼكلف بالإ 1999ة سن -
مع إنشاء ( DASC) كإعادة تنظيم مديرية الشؤكف الاجتماعيػة كالثقافية (GPL)ابغسابات كابؼطاط 

اف كابؼلاحة الزفت كإعداد ابؼخطط التنظيمي ابػاص بو كإعداد ابؼخطط التنظيمي العاـ لقسم الطتَ 
(AVM). 

كتنظيم ابؼناطق التابعة لقسم الوقود  (GPL)نظمت ابؼناطق التابعة لقسم غاز البتًكؿ ابؼميع  2011سنة  -
 نفطاؿ.     بصفة عامة خلاؿ بضعة سنوات تم إعادة تنظيم شركة (CLP)كزيوت التشحيم كابؼطاط 

 تعريف مؤسسة نفطالالدطلب الثاني : 

 لوطنية لتسويق ك توزيع ابؼنتجات البتًكلية.الشركة ا سم الشركة:إ -

 لسوناطراؾ. %100شركة أسهم تابعة : الطبيعة القانونية -

 دج. 40.000.000.00 :رأس الدال -

 الشراقة ابعزائر. 73طريق الكثباف، ص ب  العنوان: -

 .2021عامل سنة   32.000 :عدد العمال -

 .فطاؿ( التالر ابؽيكل التنظيمي بؼؤسسة ن1-1)بيثل الشكل رقم 
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 الذيكل التنظيمي لشركة نفطال.(: II-1)الشكل رقم 

 

2024مؤسسة نفطاؿ ) غرداية ( ابؼقدمة من بناء على الوثائق  من إعداد الطالبتتُالدصدر :   

لشركة رئيس مدير العام  
 NAFTAL (SPA) 

لدديرية التنفيذية ا
 للموارد البشرية

 الدديرية التنفيذية
الدالية   

الدديرية التنفيذية لإستراتيجية، 
 التخطيط و الاقتصاد

 الدديرية الدركزية
H.S.E.Q 

للتدقيق و  الدديرية الدركزية
 مراجعة الحسابات

 الدديرية
الدركزية 
 للصيانة

 مديرية الدركزية
للهندسة   

ية لأنظمة الدديرية الدركز 
 الدعلومات

الدديرية الدركزية للشؤون 
 الاجتماعية و الثقافية

الدديرية الدركزية للاتصال 
العلاقات العامةو   

الدديرية الدركزية للشؤون 
 القانونية

 مديرية الإدارة العامة مديرية الأمن الداخلي للشركة

 فرع غاز البترول
B.G.P.L 

 الفرع التجاري
B. COM 

ودفرع الوق  
B. CRB 
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في الشركة  بقد في قمة ابؽيكل التنظيمي لشركة نفطاؿ رئيس ابؼدير العػاـ الذم يعتبػر عنصػر أساسػي كجوىرم
لأنو بـوؿ بأكسع الصلاحيات للتصرؼ كابزاذ القرارات في بصيع الظركؼ باسم كبغساب شركة نفطاؿ كما بيكن 

 : التفريق بتُ ثلاث كحدات رئيسية كىي

بفثلة بالرئيس العاـ كىي مكلفة بالسياسة كالتوجيهات العامة للشركة إضافة إلػى التنسيػق  الإدارة العامة: .1
 تًاتيجي.كالتخطيط الاس

 تتكوف من: الذياكل الوظيفية: .2
 : يقوـ من خلابؽا برديد السياسة كالإستًاتيجية للشركة كىي كما يلي:الإدارات التنفيذية -أ 

 توقع التغيتَات ك ابذاىات السوؽ؛ -
 تصميم ككضع أدكات القيادة كابؼراقبة اللازمة؛ -
 ضماف التسيتَ الاستًاتيجي؛ -
 مساعدة ابؽياكل العملية للمؤسسة. -

 كبضاية التًاث كالبيئة؛ ىي مراكز ابػبرة للأنشطة التسويقيػة كالبحػث كتطوير التدقيػق دارات ابؼركزية:الإ -ب 
 تسهر على ضماف التسيتَ الإدارم الأمثل بؼؤسسة نفطاؿ. الإدارات ابؼساعدة كالدائمة: -ج 

 الذياكل التشغيلية )العملية( للمؤسسة: .3
 منتجات تكوف فرع بذارم إضافة إلذ كل فرع غازىي مقسمة حسب أنواع ابؼنتجات حيث بقد أربع 

 البتًكؿ ابؼميع كفرع الوقود كل فرع يزاكؿ نشاطاتو الأساسية، كيطور كظائفو.

 :تعريف لستلف الإدارات والفروع لدؤسسة نفطال .4
 : الفرع التجاري -أ 

كلية كبرقيق يعتبر ىذا الفرع من أىم الفركع بشركة نفطاؿ بؼالو من دكر كبتَ في تسويق ابؼنتجات البتً 
 الأىداؼ الإستًاتيجية للمؤسسة كيتكوف ىذا الفرع:

إدارة الدراسات  خلية الصحة، الأمن، البيئة، ابعودة، فريق الإعلاـ الآلر، خلية ابؼنازعات، إدارات تنفيذية: -
 الصيانة. كإدارة النقل  ،كالتخطيط، إدارة ابؼوارد البشرية كالوسائل، الإدارة ابؼالية كالمحاسبة

 يتكوف من قسم الزيوت ك العجلات، قسم الشبكات، قسم الزفت. دارة العملية:الإ -
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 إدارة تشغيلية تسمى مقاطعات بذارية مقسمة على التًاب الوطتٍ كما يلي: 21ىذا النوع يتكوف من 
مقاطعات للتوزيع في شرؽ البلاد في كل من قسنطينة، بجاية، سكيكدة، عنابة، سطيف، باتنة، تبسة،  08 -

 .بسكرة
 .مقاطعات للتوزيع في الوسط في كل من ابعزائر العاصمة، البليدة، ابؼديػة، تيزم كزك، الشلف 05 -
 .مقاطعات للتوزيع في الغرب ابعزائرم في كل من كىراف، سيدم بلعباس، تلمساف، سعيدة، تيارت 05 -
 مقاطعات للتوزيع في ابعنوب في كل من كرقلة، غرداية، بشار. 03 -

 ذا الفرع دكر أساسي في ضماف التموين ابؼنتظم ك الإمداد ك ذلك من ابؼنابعيلعب ى فرع الوقود: -ب 
 )بؿطات التكرير كالتصفية( إلذ ابؼخازف الرئيسية.

ككذا تطوير كتنمية  تسيتَ كسائل كمعدات التخزين كالنقل )الأنابيب، الشاحنات، السكك ابغديدية(
ن فريق الإعلاـ الآلر، خلية الصحة، الأمن، البيئة، إدارة كصيانة البنيات الأساسية للتوزيع، ىذا الفرع يتكوف م

 ابؼوارد البشرية كابؼادية، الإدارة ابؼالية، قسم البحرية، قسم بذارم ك قسم الطتَاف.
: يتكوف ىذا الفرع كذلك من فريق الإعلاـ الآلر، خلية الصحة، الأمن، البيئة فرع غاز البترول الدميع -ج 

الاستثمار، إدارة التسويق إدارة التقنية قسم خاص بالدراسات كالتنبؤات. كمهمتو كابعودة، إدارة الاستغلاؿ ك 
 تسويق غاز البتًكؿ ابؼميع كقاركرات الغاز بدختلف اشكابؽا كاكزانها .

من أجل التقليل من كذلك ابؼؤسسة لتنويع مصادر الدخل ك  في اطار سياسة  الشركات الفرعية والتابعة :  -د 
نفطاؿ بإنشاء شركات فرعية كابؼسابنة في رأس ماؿ شركات أخرل على  اطها قامتالتكاليف ابؼرتبطة بنش

 النحو التالر  :
   BAGالاستحواذ على شركة صناعة قاركرات الغاز  2011:  سنة   BAGشركة قارورات الغاز  -1 -د

لتي دج كىي مؤسسة متخصصة في صناعة بـتلف قاركرات الغاز كا 3.550.200.000.00برأس ماؿ قدره 
  SIRGHAZ د ستَغازو ك أيضا صناعة خزانات الوق  GPLتستعملها ابؼؤسسة في تسويق غاز البتًكؿ ابؼميع 

ابػاصة بالسيارات ك ابػاصة ايضا بدحطات الوقود ك التي برتاجها ابؼؤسسة في نشاطها ابػاص بتًكيب معدات 
ريق بدخلف الأكزاف كالتي برتاجها ابؼؤسسة الستَغاز للسيارات كالمحطات كما تنتج ىذه ابؼؤسسة أيضا مطافئ ابغ

 في بذهيز بـتلف كحداتها بدعدات مكافحة ابغريق .
بؽا كقد ساىم ىذا   %100شركة مستقلة عن ابؼؤسسة الأـ نفطاؿ كتعود ملكيتها   BAGتعتبر شركة 

ات سوآءا ابؼعدة الإستحواذ في رفع القدرة التنافسية للمؤسسة من خلاؿ توفتَ بـتلف احتياجاتها من القاركر 
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ك ابؼعدة لتجهيز السيارات بدعدات الغاز بأسعار تنافسية كجودة عالية مكنتها من ألتسويق غاز البتًكؿ ابؼميع 
 .السيطرة على السوؽ الوطنية في ىذا المجاؿ

نشأت نفطاؿ مع الشركة الوطنية للنقل أ 1999في فيفرم  :  STPEشركة نقل الدواد الطاقوية  -2-د 
مؤسسة مستقلة متخصصة في النقل بالسكك ابغديدية بؼختلف ابؼواد البتًكلية التي   SNTFبغديدية بالسكك ا

 تسوقها نفطاؿ ) الوقود ك الزيوت كالعجلات كالغاز ....الخ ( .

دج  290.600.000.00برأس ماؿ قدره  STPEتسمى ىذه الشركة بدؤسسة نقل ابؼواد الطاقوية  
 .   %50بستلك منها نفطاؿ حصة 

ساىم ىذا ابؼشركع ابؼشتًؾ في بزفيض فاتورة نقل ابؼواد الطاقوية كالتي بسثل جزءا كبتَا من التكاليف التي 
التًاب  عبر كامل  كبر قدر بفكن من حاجيات بـتلف ابؼواد الطاقويةأيضا في تغطية أتتحملها ابؼؤسسة كما ساىم 

 الوطتٍ.

كىي شركة تأمينات في قطاع المحركقات بستلك شركة   :  CASH Assuranceشركة تأمين المحروقات  -3-د
مهمتها القياـ بدختلف عمليات التأمتُ كإعادة التأمتُ بؼختلف الشركات العاملة  % 11.11نفطاؿ منها حصة 
 .في قطاع المحركقات

 12/11/2002كىي مؤسسة فرعية تابعة لمجمع سوناطراؾ كتأسست في  :  BAOSEMشركة  -4-د
ىي إشهار كنشر بـتلف العركض للمناقصات التي تتم في قطاع المحركقات كالطاقة  في بؾلة مهمتها الأساسية 

 تصدرىا بشكل دكرم .

 من أسهم ىذه الشركة . %15بستلك مؤسسة نفطاؿ نسبة 

 الدطلب الثالث: تقديم مديرية الزفت لولاية غرداية

تجات لتسريع ابغركة الإقتصادية على كبهدؼ تسهيل عملية تسويق ابؼن في إطار تطبيق سياسة اللامركزية،
تتوزع على كافة ابؼناطق الأساسية للتًاب الوطتٍ كعددىا كالتي تم إنشاء كحدات نفطاؿ  مستول التًاب الوطتٍ،

تقرت عتُ الدفلة...(  غرداية، العلمة، عتُ الصفراء، بجاية، سكيكدة، ابعزائر، مستغالز، كحدة منها )كىراف،48
 مركز حيوم تتفرع إلذ ثلاثة مراكز كالتالر:حيث تعد كحدة نفطاؿ 
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 .مركز تكرير كتسويق الزفت -
 .مركز تسويق الزيوت كالوقود إلذ المحطات -
 مركز الغاز -

 1998نوفمبر 3بتاريخ  339/98بدوجب ابؼرسوـ  بغرداية كقد أنشئ ابؼركز )مركز تكرير كتسويق الزفت(
 .بابؼنطقة الصناعية بونورة

الفركع التي تشكل الفرع التجارم للمؤسسة كمن أكثرىا مردكدية كمسابنة في تعتبر مديرية الزفت أحد 
الارباح التي برققها ابؼؤسسة ،كبزتص بتسويق بـتلف أنواع الزفت في السوؽ الوطنية ك ابؼوجهة أساسا لقطاع 

 الأشغاؿ العمومية 
من إبصالر   %56ث يسيطر على بوتل فرع الزفت بؼؤسسة نفطاؿ الريادة في السوؽ الوطنية في مادة الزفت حي 

ابؼبيعات في سوؽ مفتوح  يشهد منافسة شرسة من مؤسسات كطنية كأجنبية  كىذا ما يعطي لو الأبنية الكبتَة في 
 استًاتيجية المجمع ككل.

ددة من طرؼ الدكلة في إطار سياسة المح نواع الوقودأإضافة لذلك فإف اسعار الزفت حرة ك غتَ بؿددة مثل بـتلف 
 م التي تنتهجها .الدع

 أنواع الزفت ابؼستعملة في السوؽ الوطنية نذكر منها على سبيل ابؼثاؿ : بصلة من بغرداية تفيسوؽ فرع الز 
 BITUME PURالزفت ابػاـ   -
     CUT-BUK 400/600  400/600الزفت ابؼخفف  -
                   CUT-BUK0/1 1/0الزفت ابؼخفف -
    ÉMULSIONابؼستحلب ابغامضي -

رزيو بوىراف أتقوـ ابؼؤسسة بالتموين مباشرة من ابؼؤسسة الأـ سوناطراؾ بهذه ابؼادة كذلك من مصفاتي 
ستتَاد مادة الزفت ابػاـ من الأسواؽ حتياجات ابؼؤسسة تقوـ بإإكسكيكدة ،كنظرا لعدـ كفاية ىذه الكمية لتغطية 

رباع الكمية ابؼنتجة بؿليا كىذا راجع أابؼستوردة ثلاثة يطاليا حيث بسثل الكمية إسبانيا ك إالدكلية كبابػصوص من 
لمحدكدية قدرات التكرير لدل ابؼؤسسة الأـ سوناطراؾ ككذلك نوعية البتًكؿ ابعزائرم ابؼمتازة القليل من الشوائب  

 ويها البتًكؿ ابػاـ .تكالتي لا تنتج كميات كبتَة من الزفت إذ أف الزفت بيثل الشوائب التي بو
 التًاب الوطتٍ كىي : كامل  مركزا للزفت منتشرة عبر 15رية الزفت على تشرؼ مدي
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 (: مراكز الزفت عبر الوطنII-2الشكل رقم )

 
 2024بناءَ على بيانات مديرية الزفت ) غرداية ( الطالبتتُمن إعداد  در :الدص

ك ب بحسب القدرة التخزينية كرقم الأعماؿ كعدد العماؿ حيث بوتوم    تنقسم ىذه ابؼراكز إلذ صنفتُ  أ
 كل مركز على مصلحة بذارية كمصلحة الإستغلاؿ كمصلحة المحاسبة كالإدارة .

 التنظيم الداخلي بؼركز الزفت بغرداية:

ة ، كيعتمد ىذا بيثل ابؽيكل التنظيمي بؾموعة العلاقات بتُ بـتلف ابؼصالح في مؤسسة نفطاؿ مركز الزفت بغرداي 
ابؽيكل على الأىداؼ الاستًاتيجية للمؤسسة، كفي إطار برقيق ىذا ابؽدؼ بهب أف يعكس ابؽيكل التنظيمي كافة 

 الأنشطة كتقسيم للمهاـ كابؼسؤكليات، كينقسم ابؽيكل التنظيمي بؼركز الزفت بغرداية إلذ.

عاـ بالوحدة بحيث يعطي أكامر عملية بهدؼ برقيق رئيس ابؼركز: بيثل ابؼركز أعلى سلطة في ابؼؤسسة كىو ابؼكلف ال
 ابؼهاـ.

 ىندسة ابؼعلوماتية: من مهامو ما يلي: 

 مراكز الزفت

 مراكز الغرب مراكز الجنوب مراكز الوسط مراكز الشرق

 سكيكدة
 عنابة

 أم البواقي
 سطيف
 باتنة

 

 الجزائر
 بجاية

 غرداية
 تقرت

صالح عين  
 تدنراست

 وىران
 مستغالً

 عين الدفلة
 عين الصفراء
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 متابعة بـتلف الأنظمة ابؼعلوماتية. -
 التواصل كالتنسيق مع ابؼديرية العامة. -
 صيانة أجهزة ابؼؤسسة كتقدلص بـتلف ابػدمات في بؾاؿ ابؼعلوماتية -

 يق كمتابعة إجراءات الأمن في ابؼؤسسة كيقوـ بابؼهاـ الأساسية التالية:مصلحة الأمن الصناعي : بررص على تطب

 إعلاـ ابؼدير بكل ابؼخالفات ابؼتعلقة بقوانتُ السلامة كالأمن داخل ابؼؤسسة. -
 تقدلص النصح كالإرشاد فيما بىص تطبيق قواعد الأمن كالسلامة. -
 السهر على ضماف ابغماية كالأمن الداخلي للمؤسسة -
 ت ابؼراقبة اليومية بؼختلف الورشات كابؼصالح كتفقد حسن ستَ العمل.القياـ بدكيا -

 مصلحة الإدارة كابؼالية: تنقسم مصلحة الإدارة كابؼالية إلذ قسمتُ أساسيتُ:

 قسم الإدارة: يقوـ قسم الإدارة بعدة مهاـ لستَ العمل في ابؼؤسسة مثل تسيتَ عمليات الشراء كالعمل على 
 كما يقوـ بإدارة ابؼوارد  ،بدختلف ابؼعدات كالأدكات كابؼوارد الضركرية لنجاح خطط العملتوفتَ احتياجات ابؼركز 

ىذا  ،كمراقبة العاملتُ في مداكمة العمل ،التوجيو ،التدريب ،التقاعد ،البشرية في ابؼؤسسة من ناحية الأجور
احتياجات العاملتُ كالاىتماـ  كالعمل على تلبية بـتلف ،بوضع الإحصائيات ابؼتعلقة بالعمالة كبرليلها كيقوـ

كما يقع على عاتق الإدارة متابعة الوسائل العامة كالاىتماـ بالتًتيبات   ،الاجتماعية كتوفتَ الضماف بؽم بشؤكنهم
 .لنجاح خطط الإنتاج الضركرية

 بالسهر على  كابؼكلف أساسا ،قسم المحاسبة كابؼالية: يعد قسم المحاسبة كابؼالية ابؼوقع الاستًاتيجي في ابؼؤسسة
 الاستعماؿ ابغقيقي للموارد ابؼتاحة للمؤسسة كمن بتُ ابؼهاـ التي تقوـ بها ما يلي:

 التسجيل اليومي للعمليات المحاسبية -
 إعداد ابؼيزانيات السنوية -
 الإشعار كدفع بـتلف الفواتتَ الشهرية للمؤسسة -
 القياـ بالإجراءات الرقابية ابؼختلفة -
 السنوات القادمةبرديد ابؼيزانيات كتقديرات  -
 المحاسبي ابعديد السهر على تطبيق قواعد المحاسبة كفقا للمخطط الوطتٍ -
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 برديد الوضعية ابؼالية كابؼركز ابؼالر كبـتلف النسب كبرديد الديوف كالعوائد -
 مصلحة التسويق:

العلاقات  برتل ىذه ابؼصلحة مكانة مهمة في ابؼؤسسة نظرا للدكر الذم تقوـ بو في التنسيق كالربط كتستَ
 بتُ ابؼؤسسة كزبائنها كمورديها، كمن بتُ ابؼهاـ التي بها بقد:

 .تنفذ كتطبيق السياسة التجارية كالتسويقية ابؼتبناة من طرؼ ابؼؤسسة -
 استقباؿ الزبائن كالتفاكض معهم كتقدلص ابؼنتجات كتسيتَ العلاقات ككذا ادارة الصفقات. -
 .عات حسب بـتلف ابؼنتجاتبرليل كتربصة الإحصائيات ابؼتعلقة بابؼبي -
 .مراقبة ستَ عمليات البيع مع الزبائن ككذا بـتلف الشكاكم ابؼقدمة من طرفهم -
 .العمل على إرضاء الزبائن كمنحهم التسهيلات ابؼختلفة لكسب كلائهم -

 مصلحة الاستغلاؿ:
 تنقسم مصلحة الاستغلاؿ إلذ الأقساـ التالية:

تجهيزات التقنية ابؼتواجدة بابؼؤسسة بصفة دكرية كقد تكوف ىذه بىتص ىذا القسم بصيانة ال قسم الصيانة:
على أساس ابؼراجعة ابؼنتظمة للأجهزة، كقد تكوف استعجاليو تتدخل في حالة ابغوادث  الصيانة كقائية تقوـ

 التالية: ابؼفاجئة، ىذا كتقوـ بابؼهاـ
 .صيانة كمتابعة كحدات الإنتاج كالتخزين كبـتلف ابؼعدات -
 .ة ابؼؤسسة من الشاحنات كالسيارات الناقلة للمنتجاتصيانة حظتَ  -

بدكره بضماف التوزيع للمنتج في ابؼناطق  يضمن كصوؿ ابؼادة الأكلية إلذ ابؼؤسسة كبعد تصنيعها يقوـ قسم النقل:
 المجاكرة كخدمات ما بعد البيع للزبوف، كيقوـ بدهامو التالية:

 .إدارة حظتَة ابؼؤسسة من الشاحنات -
 .يو السائقتُتسيتَ كتوج -
 .متابعة كنقل ابؼنتجات للزبائن ابؼتعاقدين مع ابؼؤسسة. -

يعتبر قسم الاستغلاؿ الركيزة الأساسية الركيزة الأساسية للعمليات الإنتاجية حيث يهتم بالعمل  قسم الاستغلال:
كصوؿ ابؼنتوجات الإنتاجي كتسيتَ ابؼخزكف، كيسعى القسم الذ برقيق الاستغلاؿ الأمثل للموارد ابؼتاحة لضماف 

 ابؼنتجة بشكل يتوافق كمتطلبات كرغبات الزبوف.
 الزفت:كفيما يلي ابؽيكل التنظيمي بؼديرية 
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 الزفت  الذيكل التنظيمي لدديرية (:II-3الشكل رقم )

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 الوثائق الربظية للمؤسسةمن  در :الدص

 قيق النقاط التالية:كفي الأختَ يهدؼ مركز الزفت بنفطاؿ لولاية غرداية إلذ بر
 .ابؼسابنة في تغطية حاجات ابؼناطق ابعنوبية من خلاؿ تلبية متطلباتها من ىذه ابؼنتجات -

 .تلبية طلبات عملائها من ابؼناطق المجاكرة بالكمية كابعودة ابؼطلوبتُ إضافة إلذ الوقت المحدد -

 سواءا في ابؼنطقة أك في ابؼناطق مل على إكتساب كجلب زبائن مستقلبتُابغفاظ على الزبائن ابغاليتُ كالع -
 .المجاكرة

 .برقيق ابؼستهدؼ كابؼخطط من طرؼ ابؼؤسسة الأـ كذلك بأكثر كفائة كفعالية  -

 فرعي  مدير

 سكرتارية مصلحة الأمن الصناعي

 تيةىندسة ابؼعلوما

 مصلحة الإدارة كابؼالية مصلحة الاستغلاؿ مصلحة التسويق

 قسم الصيانة

 قسم الاستغلاؿ

 قسم النقل

 تسيتَ ابؼخزكف

 تسيتَ الإنتاج

 قسم الإدارة

 قسم ابؼالية
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برقيق الإنسجاـ كالتعاكف بتُ العماؿ في ابؼؤسسة من أجل تكثيف جهودىم لتحقيق الأىداؼ العامة  -
 .همللمؤسسة كتنفيذ الأعماؿ ابؼوكلة إليهم في حدكد ابؼتوقع من

 .إكتساب أفراد ذكم خبرات كمهارات مهنية عالية تسمح بتقليل حدكث الأخطاء في تنفيذ الأعماؿ -

 الدبحث الثاني : طرق وأدوات الدراسة
تتمحور الدراسة ابؼيدانية بشكل أساسي على أثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي" بدراسة حالة 

سقاط ابعانب ر ابؼوظفتُ بشركة نفطاؿ بولاية غرداية، كلإهة نظشركة نفطاؿ بدديرية الزفت غرداية '' من كج
سقاط ابعانب إجل أاستمارة اسئلة كتوزيعها على عينة الدراسة من  بإعدادالتطبيقي على ابعانب النظرم ، قمنا 

قد فراد العينة ، كلتتم العملية بشكل علمي كمنهجي فأراء آجاء في ابعانب النظرم من خلاؿ  التطبيقي على ما
 اشتمل ىذا ابؼبحث على الأدكات كالإجراءات ابؼتبعة في بصع البيانات ابؼتعلقة بالدراسة. 

 الدطلب الأول: الطريقة الدتبعة في الدراسة

اشتمل ىذا العنصر على الإجراءات  من خلاؿ ىذا ابؼطلب نتطرؽ لطريقة ابؼتبعة في الدراسة، حيث   
اسة، كاستخدمنا ابؼنهج الوصفي كالتحليلي في برليل البيانات كاختبار ابؼتبعة في بصع البيانات ابؼتعلقة بالدر 

الفرضيات، حيث تم استخداـ استبانة في بصع البيانات من أجل تفستَىا كالوصوؿ إلذ استنتاجات تسهم في 
 برستُ الواقع كتطويره .

 أولًا: لرتمع الدراسة وطريقة سحب العينة
 :لرتمع الدراسة  -1

نفطاؿ بغرداية "كبؼعرفة ىذا بشركة ة تتعلق بأثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي كوف الظاىرة ابؼدركس
 رداية . نفطاؿ بولاية غابؼوظفتُ كعماؿ شركة في   كيتمثلكجب برديد المجتمع الكلي للدراسة   التأثتَ

 عامل موزعتُ كتالر:  63يشتمل بؾتمع البحث لمجتمع البحث على 
 57 إطار14 تالر:عماؿ دائمتُ موزعتُ ك 

 عامل 30 -
 عامل تنفيذم 13 -
 عماؿ مؤقتتُ 06 -
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 عينة الدراسة : -2
تم حساب عينة الدراسة بالاعتماد على موقع ابؼساعدة البحثية بغساب معادلة العينة العشوائية ابؼعتمدة في 

 كما ىي موضحة في ابعدكؿ التالر: استمارة استبانة  54حيث قمنا بتوزيع توزيع  .1الدراسة
 (: يبين كيفية توزيع وجمع الاستبيان على عينة الدراسةII- 1) قمالجدول ر 
 العدد البيان                      

 54 عدد الاستبيانات الدوزعة     
 52 عدد الاستبيانات الدسترجعة    

 00 عدد الاستبيانات الدلغاة )غير صالحة( 
 52 عدد الاستبيانات الصالحة        

 تينلبااد الطعدإالدصدر : من 
ابػماسي، بحيث يقابل كل عبارة ( Likert Scale)  كقد كانت إجابات كل فقرة كفق مقياس ليكارت

،  1،2،3،4كبسثل رقميا موافق بشدة موافق بشدة، موافق، بؿايد، غتَ موافق، غتَ) :التالية قائمة برمل الاختيارات
 :على التوالر 5

 كارت الخماسي(: توزيع درجات مقياس ليII-2رقم ) جدول
 موافق بشدة موافق لزايد غير موافق غير موافق بشدة بدائل القياس
 05 04 03 02 01 الدرجة/الترميز

 (Likert Scale)على مقياس ليكارت بالاعتماد البتينمن إعداد الط :الدصدر

                                                           
 نظم البحث الإبداعي -مستول الثقة ، فاصل الثقة ، حجم العينة ، حجم السكاف ، السكاف ذكم الصلة  -حاسبة حجم العينة  -1

(surveysystem.com) 
 يعود أساس ظهور ىذا ابؼقياس إلذ الباحث مقياس ليكرت'' :Resis Likert  كىو مقياس نفسي يستخدـ عموما في الاستبيانات، كىو ابؼقياس

التي الأكثر شيوعا في الاستخداـ خاصة في البحوث النفسية، كعند الإجابة على مقياس ليكرت يقوـ ابؼبحوثتُ بتحديد مستول موافقتهم على بنود 
بسيطة يتم سؤاؿ ابؼبحوث للتقييم كذلك اعتمادا على ابؼعايتَ ابؼوضوعية أك الشخصية  تضمنها الاستبياف... كيعرؼ البند كفقا بؼقياس ليكرت أنو عبارة

لب يتكوف مقياس كالتي بيثلها كرؤيتو ابؼسبقة حوؿ ذلك، كبشكل عاـ فأف مستول ابؼوافقة أك عدـ ابؼوافقة ىو ما يتم قياسو في ىذا ابؼقياس ... كفي الغا
 ابة ليكرت من بطسة مستويات مرتبة يطلب الإج

 

https://www.surveysystem.com/sscalc.htm
https://www.surveysystem.com/sscalc.htm
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و تم اعتماد على ابؼوافقة لتحليل إجابات أفراد العينة الدراسة على عبارات الاستبياف: فان لإعداد دليل
ابؼعيارم حيث: ابؼدل: لتحديد بؾالات بؼقياس  أدكات الإحصائية التالية: ابؼدل، ابؼتوسط ابغسابي، الابكراؼ

 -الدراسة حيث تم حساب ابؼدل ك يساكم= )أعلى درجة في مقياس ليكرت ابػماسي ابؼستخدـ في الاستبياف
بتُ المجالات ابؼوافقة نقوـ بقسمة ابؼدل  للتنقل  ةكللحصوؿ على طوؿ الفئ (4=(1-5) أدلش درجة في مقياس

  الفئة طوؿ الفئة = ابؼدل / عدد درجات ابؼقياس، طوؿ :التالر على عدد دراجات ابؼوافقة كذلك على بكو
  لكل بؾاؿ   مرة للحد الأدلس لدرجة ابؼوافقة بكصل على ابغد الأعلى كبإضافة ىذه القيمة في كل 0.8=4/5=

كىكذا  . كىو بؾاؿ موافقة بدرجة منخفضة جدا  [1.80  -1] فنحصل على بؾاؿ 1.80=0.8+1 : مثلا
لإبصالر أفراد العينة على كل عبارة  مع كل بؾالات ابؼوافقة، كتفيد ىذه العملية في التعرؼ على موقف الممشتًؾ

 :كعلى كل بؿور حيث بكصل على المجالات كما يلي
 جوبين حسب قيم الدتوسط الحسابي(: تحديد الاتجاه الدستII- 3رقم ) جدول

 الدوافقة درجة الاوزان الدتوسط الحسابي لرال

 غتَ موافق بشدة 1 درجة 1.80إلى  01من 

 غتَ موافق 2 درجة 2.60إلى  1.81من 

 بؿايد 3 درجة 3.40إلى  2.61من 

 موافق 4 درجة 4.20إلى  3.41من 

 موافق بشدة 5 درجة 5إلى  4.21من 
، بؿاضرات في مقياس تقنيات الاستقصاء ، مقدمة للسنة  يوسف حوشتُ د.: بالاعتماد على ابؼرجع  البتتُالطاد إعد من :الدصدر

 .2021/2022،  2الاقتصادية كالعلوـ التجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة البليدةالأكلذ ماستً اقتصاد كمي ، كلية العلوـ 

على عبارات الاستبياف فإننا أيضا نقوـ بتًتيب العبارات  إضافة إلذ برديد ابذاىات العينة بكو مدل موافقتهم
من خلاؿ أبنيتها في المحور بالاعتماد على أكبر قيمة متوسط حسابي في المحور كعند تساكم ابؼتوسط ابغسابي بتُ 

  .عبارتتُ فإنو يأخذ بعتُ الاعتبار أقل قيمة للابكراؼ ابؼعيارم بينهما
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 ريقة جمعهاثانيًا: تحديد مصادر البيانات وط

اعتمدنا في الدراسة ابؼيدانية على مصدرين أساسيتُ للبيانات، حيث قمنا بجمعها من خلاؿ ابؼصادر الأكلية 
 :كالثانوية كالتي بؽا علاقة بدوضوع الدراسة كبسثلت فيما يلي

 امعية إضافةالعلمية كالبحوث ابع : بسثلت ابؼصادر الثانوية للدراسة في بؾموعة من ابؼقالاتالدصادر الثانوية -
 .إلذ الدراسات السابقة كالتي تطرقت إلذ موضوع بحثي

: تتمثل ابؼصادر الأكلية للدراسة في أداة الاستبياف بهدؼ بذميع البيانات اللازمة بؼوضوع الدصادر الأولية -
 .spssالدراسة كمعابعتها إحصائيا بالاستعانة ببرنامج 

 الدطلب الثاني: أدوات الدراسة

كبرنامج ابغزمة  Excelملية برليل كمناقشة النتائج تم الاستعانة بكل من برنامج: من أجل تسهيل ع
بؼعابعة البيانات كبرليلها كاستخراج نتائج الدراسة، كقد تم أيضا استخداـ spss21 الإحصائية للعلوـ الاجتماعية: 

 عدد من الأساليب الإحصائية كالتي تتناسب مع متغتَات الدراسة 
 ونموذج الدراسةأولًا: استمارة 

ليها في الدراسة بعمع البيانات بسثل استمارة الاستبياف الأداة الرئيسية التي تم الاعتماد ع :تصميم الاستبيان -1
  ابؼعلومات من الواقع، ك ابؼتمثلة في أراء ك جهات نظر موظفي حوؿ مشكلة الدراسة.ك 

بساطة ك الوضوح ك ابؼضموف، فقد تم كلكي تكوف الاستمارة دقيقة ك منظمة في شكلها العلمي من حيث ال
 تصميمها على ثلاثة مراحل.

تعتبر ىذه ابؼرحلة ابػطوة الأكلذ في إعداد الاستمارة، ك انطلاقا من ابعانب النظرم تم صياغة  بؾموعة من 
 الأسئلة مراعتُ في ذلك إشكالية البحث ك الفرضيات ابؼوضوعة، ك لقد راعينا في إعداد الأسئلة ما يلي:

 ماؿ لغة سليمة؛استع -
 صياغة أسئلة بسيطة ك غتَ قابلة للتأكيل؛ -
 ترتيب الأسئلة ك تسلسلها ك ربطها بالأىداؼ ابؼرجوة من الدراسة ابؼيدانية. -

، كذلك بناءا على بؼتعلقة بالدراسةقمنا بتصميم كتوزيع استبياف كأداة بعمع البيانات كابؼعلومات ا كلقد
 : تبياف من قسمتُ على النحو التالر، كيتكوف ىذا الاسيات الدراسة كمتغتَاتها ابؼستقلةفرض
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، ابؼؤىل العلمي، سنوات خصية عن ابؼستجيب )ابعنس، العمركىو عبارة عن السمات الشالقسم الأول:  -
 ابػبرة (.

 فقرة موزعة على بؿورين رئيسيتُ بنا 30كىو عبارة عن بؿاكر الدراسة كتتكوف الاستبانة من  القسم الثاني: -
 )الاستمارة( 1الدلحق رقم كما ىو موضح في   لأكؿ: التسويق الداخلي، كالمحور الثالش: الرضا الوظيفيالمحور ا

 ( فقرة ،كتنقسم الر بطسة أبعاد :15كيتكوف من ) ،التسويق الداخليالمحور الأول: 

 ( فقرات.03كيتكوف من)  إختيار العاملتُ البعد الأكؿ: -

 ( فقرات .03، كيتكوف من )البعد الثالش: التدريب -

 ( فقرات.03البعد الثالث : التحفيز ،كيتكوف من ) -

 ( فقرات .03، كيتكوف من )بعد الرابع : الاتصالات الداخليةال -

 ( فقرات .03، كيتكوف من )البعد ابػامس: التمكتُ -

 ( فقرة .15: الرضا الوظيفي  كيتكوف من )المحور الثاني

تَين مهمتُ بنا التسويق الداخلي كمتغتَ مستقل ، من خلاؿ ىذه الدراسة لدينا متغ: نموذج الدراسة -1
كالرضا الوظيفي كمتغتَ تابع ، كسيتم اختبار الفرضيات بتُ بؿاكر الدراسة كابؼعلومات الشخصية لعينة الدراسة ، 

 كالشكل التالر يبتُ بموذج الدراسة :  
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 ج ومتغيرات الدراسةذ ( نمو  II-4الشكل رقم )
 

 H0  
  

   
                                            

  
  

  
 H0 

 
 

                                                             
 
 
 

 
 على معلومات لرمعة بناءً  الطالبتينالدصدر : من اعداد 

نواع كىي ألذ ثلاث إسوؼ تقوـ دراستنا على بؾموعة من الفرضيات مقسمة من خلاؿ بموذج الدراسة 
ة العلاقة كالتي تقيس بتُ بصيع ابؼتغتَات ابؼستقلة مع ابؼتغتَ التابعة، كفرضية الفرؽ من خلاؿ اختبار الفركقات فرضي

فراد العينة تبعا للمتغتَات الشخصية على بؿور التسويق الداخلي ككذا على بؿور الرضا أجابات إبتُ متوسطات 
نقيس فيها تأثتَ بؿور التسويق الداخلي بصفة عامة على  كىذه التأثتَالوظيفي، اما الفرضية الثالثة ىي فرضية 

 .ثره على الرضا الوظيفي أالرضا الوظيفي، ثم نفصل في كل بعد على حدل ك 

 
 

 الدتغير الدستقل:
 التسويق الداخلي

التابع :الدتغير   
 الرضا الوظيفي 

 

 ، ابؼؤىل العلمي، ابػبرة (.رس، العم)ابعن الدتغيرات الشخصية :

 

 إختيار العاملين

 التدريب

 التحفيز

 الاتصالات الداخلية

 التمكين
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 ثانيًا: تحديد نوع توزيع بيانات الدستجوبين وأساليب الدعالجة الإحصائية

 تحديد نوع توزيع بيانات الدستجوبين نحو لزاور الاستبيان:  -1
فإنو قبل برليل البيانات بهب برديد ما إذا   21Spssيانات ابؼستجوبتُ كترميزىا كإدخابؽا في برنامج بعد بصع ب 

كانت بيانات ابؼستجوبتُ على مضموف متغتَات الدراسة التي يتم دراستها تتبع التوزيع الطبيعي أـ التوزيعات الاحتمالية 
-Kolmogorovنات الاستبياف كىي )طريقة اختبار الأخرل. كىناؾ عدة طرؽ إحصائية للكشف عن نوع توزيع بيا

Smirnov كطريقة اختبار ،(Shapiro-Wilk)  كبالاستعانة ببرنامجSpss  كعند إجراء استكشاؼ نوع توزيع
-Kolmogorovيعطي لنا بـرجات معنا لكل من )اختبار ( Tests of Normality)البيانات فإف اختبار 

Smirnovكاختبار ، (Shapiro-Wilk) بأم منهما نستدؿ على نوع التوزيع؟ كىنا سنعتمد - جدكؿ كاحد، كفي
، في 50يستخدـ إذا كاف عدد العينة أكبر أك يساكم Kolmogorov-Smirnov على القاعدة التالية: أف اختبار 

 .1 50إذا كاف عدد العينة اقل من Shapiro-WilKحتُ نستدؿ بنتائج اختبار 
  ة في الدراسة:تحديد أساليب الإحصائية الدستخدم -2

 :SPSS) تم إخضاع البيانات إلذ عملية التحليل الإحصائي بالاستعانة ببرنامج التحليل الإحصائي للعلوـ الاجتماعية

V21 SPSS: Statistical Package for the Social Sciences   كتم الاعتماد على بعض الأساليب الإحصائية )
 :كما ىو موضح فيما يلي

 (:يبين شرح أساليب الإحصائية لتحليل البيانات واختبار الفرضيات الدراسةII- 4الجدول رقم )
 وصفها الأداة الإحصائية

التكرار والنسبة % والرسوم 
 البيانية

 لوصف أفراد عينة الدراسة

 الاستبانة اختبار ثبات معامل ألفا كرونباخ
 لاختبار صدؽ الاتساؽ الداخلي للاستبياف معامل ارتباط بيرسون

 توسط الحسابي:الد

كىو متوسط بؾموعة من القيم، أك بؾموع القيم ابؼدركسة مقسوـ على عددىا، كذلك بغية 
التعرؼ على متوسط إجابات ابؼستجوبتُ حوؿ الاستبياف كمقارنتها بابؼتوسط الفرضي 

(، كابؼتوسط يساعد في ترتيب 05( إلذ )01( لأف التنقيط يتًاكح من )03ابؼقدر ب )
 أعلى قيمة لو.العبارات حسب 

                                                           

 ، الرياض، دار جرير للنشر والتوزيع، 2005، ص SPSS .651أبو زيد، محمد خير سليم، أساليب التحليل الإحصائي باستخدام برمجية 1 
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 الانحراف الدعياري:

كذلك من أجل التعرؼ على مدل ابكراؼ استجابات أفراد الدراسة ابذاه كل فقرة أك 
بؿور، كيوضح التشتت في استجابات أفراد الدراسة فكلما اقتًبت قيمتو من الصفر ىذا 

رات لصالح يعتٍ تركز الإجابات كعدـ تشتتها، كما أنو يفيد في ترتيب العبارات أك العبا
 الأقل تشتتا عند تساكم ابؼتوسط ابغسابي بينها.

 Tاختبار
 

 (one Sample t-test) 

بؼعرفة الدلالة الإحصائية )داؿ أك غتَ داؿ( في اختبار الفرضيات )الإحصاء الاستدلالر( 
( في الكشف  عن ما إذا كاف ىناؾ one Sample t-testكيفيد ىذا الاختبار ) 
 صائيا ( بتُ ابؼتوسط ابغسابي  فرؽ  جوىرم ) داؿ إح

=03) 

 تحليل التباين الأحادي
(ANOVA) 

اختبار معلمي يستخدـ للمقارنة بتُ ابؼتوسطات أك التوصل إلذ قرار يتعلق بوجود أك عدـ 
كجود فركؽ بتُ متوسطات الأداء عند المجموعات التي تعرضت بؼعابعات بـتلفة بهدؼ 

 تي بذعل متوسط من ابؼتوسطات بىتلف عن ابؼتوسطات الأخرلالتوصل إلذ العوامل ال
الانحدار الخطي أو نموذج الانحدار 

 الخطي
اك بؾموعة      X عبر متغتَ آخر   Yتَ متغتَيستخدـ في تفس بموذج إحصائي ىو .

  كفق دالة خطية.   n,…..x3,x2,x1xمتغتَات 

 مستوى الدلالة
0.05 

يتم اختبار الفرضية على مستول دلالة بؿدد كمستول الدلالة الشائع الاستخداـ في 
ختبار الفرضية كىو ما يعرؼ بقيمة ألفا، أم أنو يتم ا 0.05الدراسات السابقة ىو 

كيعتٍ ذلك أف احتماؿ ابػطأ في ابؼعاينة،  0.05الصفرية على مستول الدلالة الفا تساكم 
أك بدعتٌ آخر يقبل مقدار خطأ في صحة النتائج لا يزيد عن  0.05بهب ألا يزيد عن 

0.05. 

(، أو Sigمستوى الدعنوية )
 (:P-value)احتمال الخطأ( )

، كعلى أساسو يتم اختبار الدلالة Spssائية مثل يظهر في بـرجات البرامج الإحص
الإحصائية للمؤشرات الإحصائية المحسوبة   كىذا من خلاؿ مقارنة من خلاؿ قيمة 

 0.05( ابؼصاحبة لقيم ابؼؤشرات الإحصائية مع مستول الدلالة Sigاحتماؿ ابػطأ )
 كبتصرؼ بالاعتماد على ابؼرجع التالر: البتتُمن إعداد الط:  الدصدر

–  الديدانية الدراسات إعدادو  تصميم أساليب ” موسومة بػ  مطبوعة جامعية، طويطي مصطفى، د.كعيل ميلود.
جامعة البويرة،  –معتمد من طرؼ المجلس العلمي بكلية العلوـ الاقتصادية، التجارية كعلوـ التسيتَ ، “ – إحصائي منظور 

30/06/2014 : bouira.dz:8080/jspui/handle/123456789/3327-http://dspace.univ 

 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%86%D9%85%D9%88%D8%B0%D8%AC_%D8%A5%D8%AD%D8%B5%D8%A7%D8%A6%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%86%D9%85%D9%88%D8%B0%D8%AC_%D8%A5%D8%AD%D8%B5%D8%A7%D8%A6%D9%8A
http://dspace.univ-bouira.dz:8080/jspui/handle/123456789/3327
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 الدطلب الثالث: صدق وثبات الاستبيان
في العينة  هياف على عينة بذريبية تكوف بؿتوالقياس صدؽ كثبات الاستبياف بهب كمرحلة اكلذ توزيع الاستب

بهب تصحيحو قبل توزيع الاستبياف على العينة الاصلية ، فمن خلاؿ نتائج  تصحيح ماجل الاصلية كىذا لأ
فراد العينة كقد تم برديد أاختبار الصدؽ كالثبات يتبتُ لنا صدؽ المحتول كبهذا بيكن توزيع الاستبياف على كامل 

عتمدنا على الصدؽ الظاىرم  صلية بدختلف طبقاتهم ، كىنا افردا ينتموف للعينة الأ 30حجم العينة التجريبية ب
 كمرحلة أكلذ ثم قيمنا الصدؽ كالثبات عن طريق الأساليب الإحصائية كما يلي:

  أو بما يأعرف بصدق المحكّمين. الصدق الظاىري:  أولًا:
إلذ عرض عبارات مقاييسهم على ىيئات من المحك متُ لتقدير قوة  يلجؤكفإف  مطو رم أدكات القياس 

متها لقياس بظة معينة، الأمر الذم يؤدم إلذ أف يقدـ ىؤلاء المحك موف بيانات متفاكتة العبارات كمدل ملاء
تعكس اختلاؼ درجات فػَهْم كل ٍّ منهم للصفة ابؼزمع قياسها، أك يعكس رأم كل مِنهم تبعا للمدرسة الفكرية التي 

 .ينتمي إليها، أك اختلاؼ درجة اىتماـ كل بؿك م بالأداة كبدوضوعها
للاستبياف ابؼعتمد على المحكمتُ أك ابؼلاحظتُ؛ كبخاصة إذا كاف ىؤلاء المحكمتُ من ظاىرم  الص دؽ الك 

بعد تصميم الاستبياف تم  عرضو على عدد من الأساتذة المحك متُ كبناءن على ما سبق ذكره، ذكم ابػبرة كالفهم، 
 . (02)أنظر الدلحق ( بؿك متُ من الاسرة ابعامعية  05كابؼختصتُ، عددىم بطسة )

 ثانيا: الصدق البنائي:    
يقصد بصدؽ أداة الدراسة ، أف تقيس عبارات الاستبياف ما كضعت لقياسو، كقمنا بالتأكد من صدؽ 

 الداخلي لعبارات الاستبياف. الاستبياف من خلاؿ صدؽ الاتساؽ
ة مػػػن ككفقػػػا بؼعامػػػل الارتبػػػاط بتَسػػػوف يهػػػدؼ إلذ معرفػػػة مػػػدل قػػػدرة كػػػل بؾموعػػػ صػػػدؽ الاتسػػػاؽ الػػػداخلي

عبػػارات المحػػور علػػى قيػػاس متغػػتَ بوضػػوح حيػػث عنػػدما يػػتم حسػػاب معامػػل الارتبػػاط بتَسػػوف بػػتُ متغػػتَين فػػإف ىػػذا 
(، لكػن ىػػذا ابؼعامػل لا يكتسػب دلالتػو مػن قيمتػو ابؼطلقػة، كيتعػػتُ 1( ك)+1-ابؼعامػل يػتًاكح في كػل ابغػالات بػتُ)

لكػػل معامػػل  sig)(1* )مقارنػػة القيمػػة الاحتماليػػةأف يػػتم تفحػػص دلالػػة معامػػل الارتبػػاط بتَسػػوف  كىػػذا مػػن خػػلاؿ 
فػػػإف   0.05: ( *2)(  أقػػػل أك تسػػاكم مسػػػتول الدلالػػةsig، فػػػإذا كانػػت قيمػػة)0.05ارتبػػاط  مػػع مسػػػتول الدلالػػة 

                                                           
، كعلى Spss(: تظهر في بـرجات البرامج الإحصائية مثل برنامج P-valueأك ما يسمى ب )احتماؿ ابػطأ( )(:Sigالقيمة الاحتمالية ) -*

، Spssم اختبار دلالة الاحصائية لنتائج الدراسة ابؼيدانية نقلا عن عبد الكرلص بوحفص: الأساليب الإحصائية كتطبيقاتها يدكيا كباستخداـ أساسها يت
 .24، ص: 2013، ديواف ابؼطبوعات ابعامعية، ابعزائر، 02ابعزء 

دة في دراسات العلوـ الإنسانية كالاجتماعية يتم اختبار مستول الدلالة كىي قيمة بىتارىا الباحث في بحثو كعا( 0.05مستول الدلالة الإحصائية ) - *
% كيعتٍ ذلك أف الاحتماؿ ابؼقبوؿ بابػطأ في ابؼعاينة، بهب ألا 5كيعتٍ ذلك اف الباحث يشك في النتائج ابؼيدانية بنسبة  0.05شائع الاستخداـ كىو 

، نقلا عن عبد الكرلص بوحفص: الأساليب 0.05لا تزيد عن   sigائج اذا كانت قيمةأك بدعتٌ آخر يمقبل مقدار خطأ في صحة النت 0.05يزيد عن 
 .24، ص: 2013، ديواف ابؼطبوعات ابعامعية، ابعزائر، 02، ابعزء Spssالإحصائية كتطبيقاتها يدكيا كباستخداـ 
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معامل الارتباط بتَسوف ذك دلالة إحصائية أم توجد علاقة بتُ العبارة كبؿورىػا أم بعبػارة أخػرل  أف العبػارة صػادقة 
 كضعت لقياسو ، أم أف مضموف العبارة يتلاءـ مع مفهوـ المحور الذم تنتمي إليو كمتسقة بؼا 

 كابعدكؿ التالر يوضح ذلك.صدق الاتساق الداخلي: للمحور الأول:  -1
 يوضح مدى الاتساق الداخلي لعبارات المحور الأول( II- 5) الجدول رقم

 
معامل 
 الارتباط

قيمة 
 الدعنوية

  النتيجة
معامل 
 الارتباط

 النتيجة ة الدعنويةقيم

 داؿ 0.005 **0.381 09العبارة رقم  داؿ 0.000 **0.489 01العبارة رقم
 داؿ 0.012 *0.347 10العبارة رقم  داؿ 0.000 **0.586 02العبارة رقم 
 داؿ 0.000 **0.595 11العبارة رقم  داؿ 0.000 **0.707 03العبارة رقم 
 داؿ 0.000 **0.474 12بارة رقم الع غتَ داؿ 0.058 0.265 04العبارة رقم
 داؿ 0.000 **0.615 13العبارة رقم  داؿ 0.000 **0.509 05العبارة رقم 
 داؿ 0.000 **0.720 14العبارة رقم  داؿ 0.002 **0.418 06العبارة رقم 
 داؿ 0.012 *0.347 15العبارة رقم  داؿ 0.000 **0.420 07العبارة رقم 
     داؿ 0.031 *0.300 08العبارة رقم 

 داؿ:  أم يوجد ارتباط معنوم بتُ العبارة كالدرجة الكلية لمحورىا
 على كجود دلالة الإحصائية كعدـ كجود ** تدؿ على عدـ كجود دلالة الاحصائية SPSS** تدؿ في برنامج 

فانو يوجد  0.05أقل من أك تساكم مستول الدلالة،  (Sig. or P-value)قاعدة: إذا كانت قيمة احتماؿ ابػطأ 
 ارتباط معنوم. بتُ العبارة كالدرجة الكلية لمحورىا

  SPSS V. 21بالاعتماد على بـرجات برنامج  البتتُالطمن إعداد الدصدر: 

من النتائج الارتباطات الثنائية ابؼبينة أعلاه نلاحظ أف: عبارات ابؼتعلقة بالمحور الاكؿ  التسويق الداخلي بستاز 
ورىا حيث أف علاقة الارتباط بتُ الدرجة الكلية للمحور كعباراتو دالة إحصائيا، إذ أف بالاتساؽ الداخلي مع بؿ

( Correlation de Pearsonقيمة ابؼعنوية )القيمة الاحتمالية( للقيم الإحصائية بؼعاملات الارتباط بتَسوف )
ى الرغم من اف الارتباط ليس ، كىذا عل 0.05المحسوبة في كل عبارة من عبارات المحور ىي أقل من مستول دلالة 

لا بستاز  ، مع كجود العبارة الرابعة  كالتي تقوؿ اف الشركة تعقد دكرات تكوين كتدريب متنوعة كبصورة مستمرة.قوم
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كنفس ابؼقارنة نقوـ بها مع باقي العبارات اذ لزور التسويق الداخلي ،  بالاتساؽ الداخلي كغتَ مرتبطة مع ابصالر
 صادقة كمتسقة، بؼا كضعت لقياسو.المحور الأكلذ ، كمنو عبارات  0.05قل من اف قيمة ابؼعنوية ا

كىو داؿ إحصائيا حيث قيمة  =0.489rمع بؿورىا بلغ قيمة  01فمثلا معامل الارتباط للعبارة رقم 
sig=0.000 0.05أقل من  كىي   

 كابعدكؿ التالر يوضح ذلكصدق الاتساق الداخلي: للمحور الثاني:  -2
 ( يوضح مدى الاتساق الداخلي لعبارات المحور الثانيII- 6) الجدول رقم

 
معامل 

 الارتباط
قيمة 

 الدعنوية
  النتيجة

معامل 
 الارتباط

 النتيجة قيمة الدعنوية

 داؿ 0.000 **0.661 09العبارة رقم  داؿ 0.000 **0.639 01العبارة رقم
 داؿ 0.000 **0.611 10العبارة رقم  داؿ 0.000 **0.757 02العبارة رقم 
**0.703 11العبارة رقم  داؿ 0.000 **0.710 03العبارة رقم   داؿ 0.000 

**0.584 12العبارة رقم  داؿ 0.000 **0.729 04العبارة رقم  داؿ 0.000 

**0.691 13العبارة رقم  داؿ 0.000 **0.631 05العبارة رقم   داؿ 0.000 

**0.746 14العبارة رقم  داؿ 0.000 **0.778 06العبارة رقم   داؿ 0.000 
**0.793 15العبارة رقم  داؿ 0.000 **0.828 07العبارة رقم   داؿ 0.000 
**0.484 08العبارة رقم       داؿ 0.000 

  SPSS V. 21بالاعتماد على بـرجات برنامج  طالبتتُمن إعداد الالدصدر: 

بؼتعلقة بالمحور الثالش )الرضا الوظيفي(  بستاز من النتائج الارتباطات الثنائية ابؼبينة أعلاه نلاحظ أف: عبارات ا
بالاتساؽ الداخلي مع بؿورىا حيث أف علاقة الارتباط بتُ الدرجة الكلية للمحور كعباراتو دالة إحصائيا، إذ أف 

( Correlation de Pearsonقيمة ابؼعنوية )القيمة الاحتمالية( للقيم الإحصائية بؼعاملات الارتباط بتَسوف )
 01فمثلا معامل الارتباط للعبارة رقم  0.05ة في كل عبارة من عبارات المحور ىي أقل من مستول دلالة المحسوب

كنفس ابؼقارنة   0.05أقل من   sig=0.000كىو داؿ إحصائيا حيث قيمة  r=0.639 مع بؿورىا بلغ قيمة 
 و.صادقة كمتسقة، بؼا كضعت لقياسالمحور الثالش مع باقي العبارات كمنو عبارات 
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 : الاستبيانثالثا: قياس ثبات 

يقصد بثبات الاستبياف أف تعطي ىذه الاستبانة نفس النتيجة لو تم إعادة توزيع الاستبياف أكثر من مرة 
. الذم يعد من (Cronbach's Alpha) برت نفس الظركؼ كالشركط، كيكوف من خلاؿ معامل ألفا كركنباخ

، حيث  (SPSS)تبانة، كقد قدر ىذا ابؼقياس بواسطة برنامج أفصل ابؼقاييس للدلالة على ثبات كصدؽ الاس
 قيمتو موضحة لكل بعد كبؿور كما في  ابعدكؿ التالر  ك الذم يوضح اختبار الثبات كالصدؽ لمحاكر الدراسة.

 (: نتائج اختبار ثبات وصدق الاستبانة.II- 7جدول رقم )

 عدد العبارات الأبعاد المحاور
معامل 
 الثبات

معامل 
 قالصد

 
 

 المحور الأول
 

 0.877 0.770 03 اختيار العاملين
 0.738 0.545 03 التدريب
 0.900 0.810 03 التحفيز

 0.883 0.781 03 الاتصالات الداخلية
 0.872 0.762 03 التمكين

 0.886 0.786 15 ول التسويق الداخليالأ ورالمحإجمالي 
 0.959 0.921 15 ور الثاني الرضا الوظيفيالمحإجمالي 

 0.956 0.914 30 الإجمــــــــــــــــــــــــالي
 (03)انظر الدلحق  spssبناء على لسرجات   البتينالطالدصدر: من إعداد 

تدؿ معاملات الثبات علي ثبات المحتول بصورة عامة نظرا لاف معامل الثبات لمحاكر الدراسة عاؿ كيقتًب 
ة في برقيق أغراض الدراسة، حيث يتضح من ابعدكؿ السابق أف أعلى للواحد الصحيح كىذا يدؿ على قدرة الأدا
( كيتعلق  0.545( ،  بينما نلاحظ أف أقل معامل ثبات قدر) 0.921معامل ثبات كاف في للمحور الثالش   ىو )

 بصالر للمحاكر عاؿ جدا حيثببعد التدريب في بؿور الأكؿ )التسويق الداخلي( ، بينما كاف معامل الثبات الإ
 ( .بفا يدؿ على ثبات كصدؽ المحتول لاستمارة الأسئلة .0.914بلغ)

ف معامل الصدؽ لمحاكر في الدراسة بلغ أما معامل الصدؽ فهو ابعذر التًبيعي بؼعامل الثبات كنلاحظ أ
 ،  بفا يعتٍ صدؽ المحتول لكل المحاكر.بصالر المحاكر( لإ0.904)
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 الفرضيات: عرض نتائج الدراسة واختبار الدبحث الثاني
ئج تتم عملية عرض النتا 32Spss بعد عملية استًجاع الاستبيانات كتشفتَىا كتفريغها في البرنامج الاحصائي

ابذاىات اجابات العينة حوؿ كل العبارات كالمحاكر لنصل في الاختَ لاختبار من خلاؿ برديد خصائص العينة ك 
 فرضيات الدراسة كما يلي :

 :الدراسة عينة لأفراد الشخصية للبيانات صفيالو  التحليل : ولالدطلب الأ

 بالنسبة للبيانات الشخصية سوؼ نلخصها في ابعدكؿ التالر  : 

 فراد العينة حسب الدتغيرات الدعلومات الشخصيةأ(: يبين توزيع II- 8جدول رقم )

 النسبة التكرار البيان 

 الجنس
 75.0 39 ذكر
 25.0 13 أنثى

 100 52 المجموع

 العمر

 7.70 04 سنة  35ل من أق
 53.8 28 سنة 45الذ  36من 

 38.5 20 سنة 46أكثر من 
 100.0 25 المجموع 

  الدؤىل العلمي

 38.5 20 ثانوم فأقل
 57.7 30 جامعي

 03.8 02 عليا دراسات
 100.0 52 المجموع 

 عدد سنوات الخبرة 

 03.80 02 سنوات 5 من اقل
 15.4 08 سنوات 10 الذ 5 من
 80.8 42 فاكثر سنوات 10 من

 100.0 52 المجموع
 spss  بناءا على لسرجات  البتينالطالدصدر: من إعداد 
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 بالنسبة لدتغيرة الجنس :   -1
بينما  %75ناث حيث قدرت نسبة الذكور بػػػ كبر من عدد الإأعدد الذكور في عينة الدراسة  نلاحظ

كالشكل  ،ناثشغيلية من الذكور اعلى من الإوف اف الفئة الت، كطبعا ىذا منطقي لك % 25قدرت نسبة الاناث 
  توزيع عينة الدراسة حسب ابعنس كما يلي :تُيبالتالر 

 ( يبين تدثيل بياني لتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنسII-5الشكل رقم )

 
 

 .spssبرنامج لسرجات الدصدر: من 
 :  بالنسبة لدتغيرة العمر-2

، %53.8سنة بنسبة قدرت بػػ  45سنة ك 36ظنا اف اكثر ؼ اعمارىم تتًاكح بتُ في عينة الدراسة لاح
، كىذا دليل على اف %38.5سنة بنسبة  46الفئة الثانية للموظفتُ الذين تتًاكح اعمارىم أكثر من  تأتيثم 

 ،ستُ سنةيوجد موظف عمره يفوؽ ابػم نو لاأ، كما لاحظنا سنة 30كبر من أتُ ابؼوظفتُ يكوف العمر السائد ب
  توزيع عينة الدراسة حسب ابعنس كما يلي :تُكالشكل التالر يب

 حسب متغير العمر يبين تدثيل بياني لتوزيع أفراد عينة الدراسة (:II-6الشكل رقم )

 ا 
 .spssبرنامج لسرجات الدصدر: من 
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 بالنسبة لدتغيرة الدؤىل العلمي :   -3
ب  بصالان إلعينة من حاملي الشهادة ابعامعية إذ قدر عددىم نلاحظ من ابعدكؿ السابق أف غالبية أفراد ا

%، كيعود ذلك إلذ كوف العينة ابؼستهدفة من الباحثتُ كموظفي ابؽيئات الرقابية التي  57.7فردا  بنسبة  30
ا ختَن أك  ،% 38.5قل بنسبة أفئة الذين لديهم شهادات ثانوم ف تأتيتشتًط ابؼستول ابعامعي في التوظيف، ثم 

 توزيع عينة تُكالشكل التالر يب% ،  3.8قل بنسبة أفئة ابؼتحصلتُ على شهادة دراسات عليا ك  تأتيقل أبة كبنس
 الدراسة حسب ابؼؤىل العلمي كما يلي :

 ( يبين تدثيل بياني لتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الدؤىل العلمي II-7الشكل رقم )

 

 .spssبرنامج لسرجات الدصدر: من 
. 

 :ة الخبرة الدهنية بالنسبة لدتغير  -4
%من أفراد  80ف أسنوات، حيث  10على نسبة خبرة كانت أكثر من أنلاحظ من ابعدكؿ السابق أف  

 عينة الدراسة لديهم خبرة تفوؽ العشر سنوات كىي نسبة جيدة بالنسبة لنا حيث اف عنصر ابػبرة متوفر كىذا ما
الذين سنوات ك  10ك 6ين لديهم خبرة بتُ فراد الذكتليها في التًتيب الأيعزز الاجابات الدقيقة على الاستبياف ، 

قل من بطس سنوات كابؼقدرة أما النسبة التي تليهم ىي لأصحاب ابػبرة لأ % ،15.4بنسبة  فرادأ 08عددىم 
  توزيع عينة الدراسة حسب ابػبرة ابؼهنية  كما يلي :تُبيكالشكل التالر % ، 3.8ب  
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 ( يبين تدثيل بياني لتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الخبرة الدهنية II-8الشكل رقم )

 

 .spssالدصدر: من لسرجات برنامج 

 الدطلب الثاني : اتجاه إجابات العينة على أسئلة الاستبيان حسب مقياس ليكارت 

بؿاكر الدراسة كسوؼ في ىذا ابؼطلب سوؼ نقوـ بحساب ابؼتوسطات ابؼرجحة كالابكرافات ابؼعيارية لعبارات  
  نتطرؽ لكل بؿور على حدل بؼعرفة ابذاه إجابات العينة حسب مقياس ليكارت ابػماسي

 :  التسويق الداخلي جابات العينة حول لزور إدراسة اتجاىات  :ولاً أ

ت الاتصالا التحفيز، ،كىم ) إختيار العاملتُ ،التدريبلدينا في بؿور التسويق الداخلي بطسة أبعاد        
بصالر كبعدىا سوؼ نفصل في كل (، كمن ىذه النقطة سوؼ نعرض ابذاىات العينة بالنسبة للإالتمكتُ الداخلية،

 على حدل بؼعرفة ابذاىات الاجابات فيو حسب مقياس ليكارت ابػماسي كما يلي :  بعد
ابصالر الابعاد مع  سوؼ نعرض فيهاالنتائج الدتعلقة حول إدراك عينة الدراسة لدفهوم التسويق الداخلي:  -1

 المحور ابصالا ك يشتَ ابعدكؿ  التالر إلذ مدل إدراؾ أفراد عينة الدراسة بؼفهوـ التسويق الداخلي كما يلي :
 (: الاتجاه العام لإجابات العينة حول مفهوم التسويق الداخلي  II-9الجدول رقم )

 التسويق الداخلي 
الدتوسط 
 الدرجح

الانحراف 
 لاتجاها الترتيب الدعياري

 موافق 02 1.048 3.63 .تقوـ الشركة التي أعمل فيها باختيار العماؿ من ذكم الكفاءات العالية

 موافق 03 1.087 3.61 .عملي الذم أمارسو يشبع رغباتي كحاجاتي ابؼادية كابؼعنوية
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 فقموا 01 1.166 3.67 .أشعر بالاستقرار في الشركة التي أعمل فيها كلا أفكر في تغيتَ العمل

 موافق  0.911 3.64 إجمالي بعد إختيار العاملين
 موافق 02 0.922 3.67 .تعقد الشركة دكرات تكوين كتدريب متنوعة كبصورة مستمرة

 موافق 01 0.956 3.71 .تصميم الأنشطة التدريبية يتوافق مع مهامي داخل الشركة

 ايدلز 03 0.959 3.01 .زادت الدكرات التدريبية من كفاءتي في العمل

 موافق  0.682 3.78 إجمالي بعد التدريب
 موافق 01 0.948 3.96 .تقدـ ابغوافز كابؼكافآت على حسب مستول الأداء في العمل
 لزايد 02 0.925 3.07 .يوجد في الشركة نظاـ مكافآت كحوافز عادلة للأفراد العاملتُ

ةيتم مكافآت العاملتُ الذين يبذلوف جهدا متميزا في أداء ابػدم  لزايد 03 0.851 2.98 .

 لزايد  0.777 3.02 إجمالي بعد التحفيز
 موافق 01 0.949 4.00 .تستعمل الشركة كسائل اتصاؿ حديثة

 1.068 3.26 .يتم أخذ اقتًاحات العاملتُ بعتُ الاعتبار بشأف ستَ العمل
 لزايد 03

هولةفي حاؿ كجود مشكل بيكنتٍ الإتصاؿ بابعهات ابؼسؤكلة بشكل مباشر كبس  موافق 02 1.026 3.65 

 موافق  0.847 3.64 إجمالي بعد الاتصالات الداخلية
 موافق 01 0.959 3.53 .تسمح لر الإدارة بابغرية في أداء نشاطي بالشكل ابؼناسب لر

لدم صلاحيات ابزاذ القرارات دكف الرجوع إلذ رئيسي في العمل في حاؿ ما 
 .تطلب الأمر ذلك

3.11 0.963 
 لزايد 03

 لزايد 02 0.992 3.26 .تدعم الإدارة الأفكار التي يقدمها العاملتُ لتحستُ أداء العمل

 لزايد 0.799 3.30 إجمالي بعد التمكين 

 موافق 0.496 3.479 إجمالي لزور التسويق الداخلي

 (04)انظر الدلحق  spssبناء على لسرجات   البتينطالدصدر: من اعداد ال
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نلاحظ أف ابذاىات اجابات العينة حوؿ بؿور الابذاىات للموافقة على كل من خلاؿ ابعدكؿ السابق 
( كىذه تقع في المجاؿ 0.496( كابكراؼ معيارم قدر ب )3.47العبارات  ابعاد تسويق الداخلي حسابي قدره )

 (.  4(أم أف الوسط ابغسابي قريب من الوسط ابغسابي النظرم) 4.20- 3.41)
ساب قيم ابؼتوسط ابغسابي كالابكراؼ ابؼعيارم، لآراء كابذاىات أفراد العينة كيعرض ابعدكؿ أعلاه نتائج ح

 فيما يتعلق  بددل موافقتهم أك عدـ موافقتهم على ابذاه عبارات لكل بعد من ابعاد التسويق الداخلي كما يلي :

، كىو 0.911 در:، كبابكراؼ معيارم  ق3.64: ابؼتعلق بإختيار العاملتُ في شركة نفطاؿ بػػ لبعد الاول ا  -
يشتَ إلذ تقارب أراء الأفراد  كبسركزىا  حوؿ قيمة ابؼتوسط ابغسابي العاـ للمحور، كبالتالر  فابؼتوسط ابغسابي 

كيفية اخيار العاملتُ في الإبصالر بيثل مركز البيانات لابذاىات أفراد العينة أم موافقوف على أنو يوجد كعي  
 .من طرؼ افراد عينة الدراسة شركة 
(، كالابكراؼ 0.922( بابكراؼ معيارم يقدر بػ)3.67لقد احتلت الفقرة الثالثة  ابؼرتبة الأكلذ مرجح )ك 

ابؼعيارم الكبتَ دليل على التفاكت الكبتَ بتُ ابؼؤيدين للعبارة كالرافضتُ بؽا بشدة ، حيث كافق أفراد العينة على 
 أفكر في تغيتَ العمل، بينما احتلت الفقرة الأكلذ  أف ابؼوظف  يشعر بالاستقرار في الشركة التي أعمل فيها كلا

( حيث كافق أفراد العينة على أف الشركة تقوـ التي أعمل فيها باختيار العماؿ 3.63ابؼرتبة الثانية بدرجح  قدره )
معيارم ( كابكراؼ 3.61من ذكم الكفاءات العالية. أما الفقرة الثالثة احتلت ابؼرتبة التالية بدتوسط حسابي قدر بػ)

 (.1.087قدر بػ )

(، حيث كافق أفراد 3.78: ابؼتعلق بالتدريب في شركة نفطاؿ قدر بابكراؼ معيارم يقدر بػ )  البعد الثاني -
العينة على كىو يشتَ إلذ تقارب أراء الأفراد  كبسركزىا حوؿ قيمة ابؼتوسط ابغسابي العاـ للمحور، كبالتالر 

البيانات لابذاىات أفراد العينة أم موافقوف على أنو يوجد التدريب شركة  فابؼتوسط ابغسابي الإبصالر بيثل مركز
 من طرؼ فراد عينة الدراسة.

(، كالابكراؼ 0.956( بابكراؼ معيارم يقدر بػ)3.71احتلت الفقرة الثانية ابؼرتبة الأكلذ مرجح ) لقد
تُ بؽا بشدة، حيث كافق أفراد العينة أف ابؼعيارم الكبتَ دليل على التفاكت الكبتَ بتُ ابؼؤيدين للعبارة كالرافض

الثانية بدرجح  قدره الدرتبة   تصميم الأنشطة التدريبية يتوافق مع مهامي داخل الشركة، بينما احتلت الفقرة الأكلذ
( حيث كافق أفراد العينة على أف الشركة تعقد دكرات تكوين كتدريب متنوعة كبصورة مستمرة. أما الفقرة 3.67)

 (.0.959( كابكراؼ معيارم قدر بػػ )3.01تلت ابؼرتبة التالية بدتوسط حسابي قدر بػ)الثالثة اح
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( حيث أف أفراد العينة 0.777ابؼتعلق بالتحفيز في شركة نفطاؿ قدر بإبكراؼ معيارم يقدر بػ ) :البعد الثالث -
بيثل مركز البيانات  لد يوافق أك اختلفوا على عبارات بعد التحفيز، كبالتالر فابؼتوسط ابغسابي الإبصالر

لابذاىات أفراد العينة؛ أم أف أفراد عينة لد يوافقوا على أف بعد التحفيز غتَ متوفر في شركة نفطاؿ بدديرية 
 الزفت بغرداية.

(، حيث كافق 0.948( بابكراؼ معيارم يقدر بػ)3.96لقد احتلت الفقرة الأكلذ ابؼرتبة الأكلذ مرجح )
ز كابؼكافآت على حسب مستول الأداء في العمل، بينما احتلت الفقرة الثانية ابؼرتبة أفراد العينة أف تقدلص ابغواف

( حيث لد يوافق أفراد العينة على أنو يوجد في الشركة نظاـ مكافآت كحوافز عادلة 3.07الثانية بدرجح  قدره )
( كابكراؼ معيارم قدر بػ 2.98ػ)للأفراد العاملتُ. أما الفقرة الثالثة احتلت ابؼرتبة الثالثة بدتوسط حسابي قدر ب

(0.851.) 

حيث  (0.847: كابؼتعلق بالاتصالات الداخلية لشركة نفطاؿ حيث قدر ابكراؼ ابؼعيارم بػ ) البعد الرابع -
أف أفراد العينة كافقوا على عبارات بعد الاتصالات الداخلية، كبالتالر فابؼتوسط ابغسابي الإبصالر بيثل مركز 

فراد العينة؛ أم أف أفراد العينة كافقوا على أف بعد الاتصالات الداخلية متوفرة في شركة البيانات لابذاىات أ
 نفطاؿ بدديرية الزفت بغرداية.

(، حيث كافق أفراد 0.949( بابكراؼ معيارم يقدر بػ)4.00لقد احتلت الفقرة الأكلذ ابؼرتبة الأكلذ مرجح )     
( 3.65، بينما احتلت الفقرة الثالثة ابؼرتبة الثانية بدرجح  قدره )العينة أف الشركة تستعمل كسائل اتصاؿ حديثة

حيث كافق أفراد العينة على أنو في حاؿ كجود مشكل بيكنتٍ الإتصاؿ بابعهات ابؼسؤكلة بشكل مباشر كبسهولة. 
 (.1.068( كابكراؼ معيارم قدر بػ )3.26أما الفقرة الثانية احتلت ابؼرتبة الثالثة بدتوسط حسابي قدر بػ)

ف افراد أ( حيث 0.799: كابؼتعلق بالتمكتُ في شركة نفطاؿ حيث قدر ابكراؼ ابؼعيارم بػ )البعد الخامس -
، كبالتالر فابؼتوسط ابغسابي الإبصالر بيثل مركز البيانات لابذاىات يوافقوا على عبارات بعد التمكتُالعينة لد 

 رداية.التمكتُ غتَ متوفر في شركة نفطاؿ بدديرية الزفت بغبعد على  يوافقوافراد العينة لد أأم أف  ؛أفراد العينة
فراد العينة أ، حيث كافق (0.959بابكراؼ معيارم يقدر بػ) (3.53)لقد احتلت الفقرة الأكلذ ابؼرتبة الأكلذ مرجح 

ثانية بدرجح  ، بينما احتلت الفقرة الثالثة ابؼرتبة اللرأف الإدارة تسمح لر بابغرية في أداء نشاطي بالشكل ابؼناسب 
ف الإدارة تدعم الأفكار التي يقدمها العاملتُ لتحستُ أداء أفراد العينة على أ( حيث لد يوافق 2.26قدره )
 .(0.963) ػكابكراؼ معيارم قدر ب (3.11)ػبدتوسط حسابي قدر ب الثالثةأما الفقرة الثانية احتلت ابؼرتبة  العمل.
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 لزور الرضا الوظيفي : : دراسة اتجاىات اجابات العينة حولاثانيً 

 التالر إلذ مدل إدراؾ أفراد عينة الدراسة بؼفهوـ الرضا الوظيفي كما يلي : يشتَ ابعدكؿ
 (: الاتجاه العام لإجابات العينة حول مفهوم الرضا الوظيفيII-10الجدول رقم )

 الرضا الوظيفي
الدتوسط 
 الدرجح

الانحراف 
 الاتجاه الترتيب الدعياري

العمل في مؤسستي أشعر بالرضا عن  موافق 02 1.093 4.01 .

 موافق 08 1.075 3.48 سياسة الإدارة في تنظيم العمل وتحسين ظروفو تلائمني

 موافق 07 1.052 3.59 .الضمانات التي توفرىا الإدارة كالاستقرار والأمن كافية

 موافق 11 1.014 3.41 .العلاقة بين العاملين تقوم على الدودة والاحترام الدتبادل

 موافق 10 0.938 3.46 .أشعر أن نوعية إشراف ومتابعة العاملية مناسبة

 موافق 03 0.937 3.94 .علاقتي مع الرؤساء الدباشرين علاقة جيدة

 موافق 04 0.964 3.82 .أشعر بالارتياح والتقدير والاحترام من طريقة تعامل الإدارة معي

اليتسم التعامل في الشركة بالعدالة مع العم  لزايد 14 0.941 3.23 .

 موافق 01 0.739 4.03 .أشعر بالرضا من الدكانة الاجتماعية والسمعة الدكتسبة من العمل

 موافق  09 0.895 3.46 .تهتم الشركة برغبات العمال وحاجاتهم وتلبيتها

 موافق  05 1.057 3.69 .الجهد والنشاط الذي أبذلو يتماشى مع الراتب والدستحقات  التي اتلقاىا

 لزايد 13 1.064 3.34 ساعات العمل ملائمة لي

الدهارات والنفيات والدعلومات التي اكتسبها من الشركة تجعلني مرتاح في أداء 
 .مهامي

 موافق 06 1.050 3.61

 لزايد 12 1.172 3.36 منصبي يتناسب مع مؤىلاتي وخبرتي

 لزايد 15 1.096 3.11 أشعر بأنني حصلت على ما أستحقو من ترقيات.

 موافق 0.696 3.57 إجمالي لزور الثاني الرضا الوظيفي

 (04)انظر الدلحق  spssبناء على لسرجات  من اعداد الطالبتينالدصدر: 
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جابات العينة حوؿ بؿور درجات الرضا الوظيفي ابذهت إمن خلاؿ ابعدكؿ السابق نلاحظ أف ابذاىات 
(، حيث قدر 8/12/14/15أبذهت بكو بؿايد كىي العبارات )  ربع عباراتأللموافقة على كل العبارات ماعدا 

، كمن ابعدكؿ اعلاه سوؼ نقوـ (4) ( كىو يقتًب للوسط النظرم3.57ابصالر المحور  بدعدؿ حسابي قدره )
 ىم ثلاث عبارات كما يلي :أبتًتيب 

انة الاجتماعية والسمعة أشعر بالرضا من الدك -  09:العبارة رقم برليل رأم أفراد العينة حوؿ إجابتهم على
نلاحظ أنها احتلت ابؼرتبة الأكلذ من حيث التًتيب لدل أفراد عينة الدراسة بدتوسط : الدكتسبة من العمل.

درجة(، كىذا  5إلذ  4.21كقيمة ابؼتوسط ابغسابي العاـ للعبارة ضمن بؾاؿ الأبنية )من  4.03حسابي بلغ: 
رداية شركة نفطاؿ بغ ة كموافقوف بدرجة عالية جدا على انو ابؼوظفتُ فييدؿ أف معظم ابذاىات أفراد العينة ابهابي

 بالرضا من ابؼكانة الاجتماعية كالسمعة ابؼكتسبة من العمل. . يشعركف
:  أشعر بالرضا عن العمل في مؤسستي - : 01 العبارة رقم برليل رأم أفراد العينة حوؿ إجابتهم على

 4.01من حيث تقييم أبنيتها لدل أفراد عينة الدراسة بدتوسط حسابي بلغ:  نلاحظ أنها احتلت ابؼرتبة الثانية
درجة(، كابكراؼ معيارم كبتَ  4.20إلذ  3.41كقيمة ابؼتوسط ابغسابي العاـ للعبارة ضمن بؾاؿ الأبنية )من 

أفراد ( كىذا يدؿ أف ىناؾ تفاكت في الاجابات على ىذه العبارة كلكن معظم ابذاىات 1.093نوعا ما قدره )
كجهة نظر  العينة ابهابية كموافقوف على أف ابؼوظفتُ  يشعركف بالرضا العمل في مؤسستهم كىذا حسب

 ابؼستجوبتُ .
: علاقتي مع الرؤساء الدباشرين علاقة جيدة  -  :02 العبارة رقم برليل رأم أفراد العينة حوؿ إجابتهم على

 3.97  أبنيتها لدل أفراد عينة الدراسة بدتوسط حسابي بلغ: نلاحظ أنها احتلت ابؼرتبة الثالثة من حيث تقييم 
درجة(،  4.20إلذ  3.41كقيمة ابؼتوسط ابغسابي العاـ للعبارة ضمن بؾاؿ الأبنية )من كابكراؼ معيارم كبتَ 

كىذا يدؿ أف معظم ابذاىات أفراد العينة ابهابية كموافقوف على أنو يتم ابؼوظفتُ الشركة علاقتهم علاقة جيدة 
 كمباشرة مع رؤسائهم. .

ما عن باقي العبارات فابذهت بصيعها للموافقة أ ،ىم ثلاث عبارات في التًتيبكاف التًتيب السابق لأ
 . درجة( 4.20إلذ  3.41كبدتوسطات مرجحة متقاربة تقع كلها ضمن المجاؿ )من 

 بارات الاستبياف .جاء في ع حسب ما الوظيفيفراد العينة مدركة بؼفهوـ الرضا أف أا نستنتج ختَن أ
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 مناقشة نتائج التحليل و اختبار الفرضيات  :الثالدطلب الث

ذا كانت البيانات تتبع إمعرفة ما  كلان أدكات الاحصائية كالاختبارات بهب قبل اختبار الفرضيات كتطبيق الأ
وؼ نتأكد من ذلك من إذا البيانات تقتًب للتوزيع الطبيعي كس 30جم العينة يفوؽ ، كلأف حك لاتوزيعا طبيعيا أ

 خلاؿ اختبارات شابتَك كسيمنركؼ كذلك قصد معرفة تطبيق الاختبارات ابؼناسبة. 

 : اختبار التوزيع الطبيعي ولاً أ

نستخدـ ىذا الاختبار بؼعرفة ما إذا كانت البيانات تتبع توزيعا طبيعيا أكلا كبؼعرفة ذلك نستخدـ اختبارين معركفتُ 
 : %5كىذا بوضع الفرضيتتُ التاليتتُ عند مستول  Shapiro-Wilkختبار كا Kolmogorov-Smirnovبنا 

H0البيانات تتبع توزيعا طبيعيا :  

H1 البيانات لا تتبع توزيعا طبيعيا  : 

دخاؿ البيانات إكؿ ىو التسويق الداخلي  ابصالا كالمحور الثالش ىو الرضا الوظيفي ، كبعد في دراستنا لدينا المحور الأ
 :برصلنا على النتائج التالية Spssحصائي الاللبرنامج 

 (: اختبار التوزيع الطبيعيII-11)الجدول رقم 

 إختبار شابيرو إختبار سيمنروف المحاور
 مستول الدلالة قيمة الإحصائية مستول الدلالة قيمة الإحصائية

 0.876 0.988 0.200 0.077 المحور الاول التسويق الداخلي

 0.613 0.982 0.200 0.073 الوظيفي  المحور الثاني : الرضا

 (05)انظر الدلحق  spssبالاعتماد على برنامج البتينطعداد الإالدصدر: من 

من نتائج ابعدكؿ نلاحظ أف القيم ابؼعنوية لإحصائية سيمنركؼ للمحاكر كانت كلها بدستول معنوية أكبر 
أم أف البيانات تتبع  ؛نا نقبل بالفرض الصفرم، بفا بهعليع للمحاكر يتبع التوزيع الطبيعيف التوز أك  0.05من 

شابتَك فكانت كلها أكبر  توزيعا طبيعي حسب اختبار سيمنركؼ كاختبار شابتَك فحسب معنوية القيم الإحصائية
أف البيانات تتبع توزيعا  أم كل البيانات تتبع توزيعا طبيعي كبنفس ابغالة نقبل الفرض الصفرم القائل ؛0.05من 

 شكلتُ التاليتُ يوضحاف ابؼدرج التكرارم لتوزيع بينات اجابات العينة برت ابؼنحتٌ الطبيعي كما يلي : ، كالطبيعيا
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 ( يبن الددرج التكراري لتوزيع بيانات لزور التسويق الداخليII-09الشكل رقم )

 
 

 spssالدصدر : من لسرجات 

 ا الوظيفي( يبن الددرج التكراي لتوزيع بيانات لزور الرضII-10الشكل رقم )

 

 spssالدصدر : من لسرجات 



 يةغردا نفطال مديرية الزفتدراسة حالة أثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي بمؤسسة  الفصل الثاني:
 

79 
 

 كبعد اختبار الطبيعة ككجدنا أف البيانات تتوزع طبيعيا كجب علينا استخداـ الاختبارات ابؼعلمية للدراسة .

 : الاختبار الدعلمية ثانيا 
تُ أىم تستخدـ ىذه الاختبارات في حالة كاحدة عندما تكوف البيانات تتبع توزيع طبيعي كالعينة كبتَة  كمن ب

كفي دراستنا سوؼ ،  ANOVAلعينتتُ مستقلتُ ، كاختبار برليل التباين الاحادم  tىذه الاختبارات ىي اختبار 
بلتبر ثلاث أنواع من الفرضيات كىي فرضية العلاقة ، كفرضية الفرؽ ، كفرضية التأثتَ ، اما فرضية العلاقة نستخدـ فيها 

، أما فرضية  ANOVAع طبيعي ، بينما فرضية الفرؽ نستخدـ فيها اختبار اختبار معامل الارتباط بتَسوف لأف التوزي
 التأثتَ سوؼ نستخدـ الابكدار البسيط كابؼتعدد .

  : اختبار فرضيات العلاقة -1
رتباط بؼعرفو بلتبر معامل الإ رتباطات لبتَسوف لأف التوزيع طبيعيسوؼ نقوـ ىنا بحساب مصفوفة الإ

 : الدلالة الإحصائية لو كالتالر
H0  لا توجد علاقة بتُ ابؼتغتَات : 
H1  توجد علاقة بتُ ابؼتغتَات   : 

على الرضا  لتسويق الداخليلتطبيق أبعاد ا علاقة ذات دلالة إحصائيةجد تو  كتنص فرضية على أنو "
 ".%5الوظيفي في شركة نفطاؿ بدديرية الزفت غرداية عند مستول دلالة 

 برصلنا على ابعدكؿ التالر : spssت من بـرجا
 ( :معامل الارتباط بين متغيرات الدراسةII-12الجدول رقم )

 الابعاد و المحاور
 المحور الثاني : الرضا الوظيفي

 مستوى الدلالة معامل الارتباط
 0.000 **0.578 بعد الأول اختيار العاملين

 0.414 0.116 بعد الثاني التدريب
 0.067 0.252 حفيزبعد الثالث الت

 0.029 *0.304 بعد الاتصالات الداخلية
 0.000 **0.532 بعد التمكين

 0.000 **0.600 المحور الاول التسويق الداخلي      
 (06)انظر الدلحق  SPSSبناءا على لسرجات  البتينالطعداد إمن  :الدصدر
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 من خلاؿ ابعدكؿ السابق كجدنا ما يلي:
( كىو 0.578يساكم )الرضا الوظيفي كإبصالر بؿور  اختيار العاملتُط بتُ بعد كجدنا أف معامل الارتبا -

من  اقل sig، نظرا لأف قيمة   %5دلالة إحصائية عند مستول كىذا الارتباط لو  متوسط،ارتباط طردم 
كنقوؿ انو يوجد علاقة بتُ بعد اختيار العاملتُ كبؿور الرضا الوظيفي في  الفرض الصفرم نرفضأم  0.05

 .0.05عينة الدراسة عند مستول دلالة 
( كىو ارتباط 0.116يساكم )الرضا الوظيفي كإبصالر بؿور التدريب كجدنا أف معامل الارتباط بتُ بعد  -

 أكبر sig، نظرا لأف قيمة  %5دلالة إحصائية عند مستول كىذا الارتباط ليس لو  ضعيف جدا ، طردم 
 لا يوجد علاقة بتُ بعد التدريب كبؿور الرضا الوظيفي. كنقوؿ انو الفرض الصفرم نقبل أم  0.05من 

 ارتباط كىو( 0.256) يساكم الوظيفي الرضا بؿور كإبصالر التحفيز بعد بتُ الارتباط معامل أف كجدنا -
 من كبرأ sig قيمة لأف نظرا ،% 5 مستول عند إحصائية دلالة لو ليس الارتباط كىذا ضعيف،  طردم

 الوظيفي. الرضا التحفيز كبؿور بعد بتُ علاقة يوجد لا انو كنقوؿ رمالصف الفرض  نقبل أم 0.05
( 0.304) يساكم الوظيفي الرضا بؿور كإبصالر الاتصالات الداخلية  بعد بتُ الارتباط معامل أف كجدنا -

 قلأ sig قيمة لأف نظرا ،% 5 مستول عند إحصائية دلالة لو الارتباط كىذا ضعيف، طردم ارتباط كىو
 الرضا كبؿور الاتصالات الداخلية  بعد بتُ علاقة يوجد نوأ كنقوؿ الصفرم الفرض نرفض مأ 0.05 من

 .0.05 دلالة مستول عند الدراسة عينة في الوظيفي
 ارتباط كىو( 0.532) يساكم الوظيفي الرضا بؿور كإبصالر التمكتُ بعد بتُ الارتباط معامل أف كجدنا -

 0.05 من قلأ sig قيمة لأف نظرا ،% 5 مستول عند صائيةإح دلالة لو الارتباط كىذا متوسط، طردم
 الدراسة عينة في الوظيفي الرضا كبؿور التمكتُ بعد بتُ علاقة يوجد انو كنقوؿ الصفرم الفرض نرفض أم
 .0.05 دلالة مستول عند

( 0.600)يساكم الرضا الوظيفي كإبصالر بؿور  اخليابصالر بؿور التسويق الدكجدنا أف معامل الارتباط بتُ  -
من  قلأ sig، نظرا لأف قيمة   %5دلالة إحصائية عند مستول كىذا الارتباط لو  قوم،كىو ارتباط طردم 

الرضا الوظيفي بعينة بعاد التسويق الداخلي ك أنو يوجد علاقة بتُ أكنقوؿ  الفرض الصفرم نرفضأم  0.05
 0.05الدراسة عند مستول دلالة 

بعاد التسويق الداخلي ماعدا بعدين بنا أ قة ذات دلالة إحصائية بتُعلا توجدنو أكنتيجة  نهائية نقوؿ  -
 .   %5التدريب كالتحفز  كالرضا الوظيفي في عينة الدراسة عند مستول معنوية 
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 :اختبار فرضيات الفرق لثاً:ثا

 ، ىذا الاختبار ANOVAحادم ختبار برليل التباين الأم الاستخداـ ىذا الاختبار لدينا اختبار مهم ىو 
جابات العينة حسب خاصية تقسيم العينة إلذ إمن الاختبارات ابؼعلمية كيستخدـ بؼعرفة الفركقات في متوسطات 

 ، ابؼؤىل العلمي، العمر، كفي دراستنا توجد ثلاث خواص تقسم العينة لأكثر من قسمتُ بنا )كثر من قسمتُأ
 تي :ة بفرضيتتُ جزئيتتُ كالآ، إذا ستكوف ىناؾ ثلاث  فرضيات رئيسية ككل فرضية متبوعابػبرة(

 لذ خاصية ابؼستول التعليمي،إجابات العينة ترجع إتوجد فركقات بتُ متوسطات  :الفرضية الرئيسية الاولى -1
 لذ فرضيتتُ جزئيتتُ .إكانطلاقا من ىذه الفرضية سوؼ نقسمها 

ى بؿور التسويق الداخلي  جابات العينة علإتوجد فركقات بتُ متوسطات لا : الفرضية الجزئية الاولى -
 .  %5عند مستول معنوية   ترجع للعمر

توجد فركقات بتُ متوسطات اجابات العينة على بؿور الرضا الوظيفي ترجع  :  الفرضية الجزئية الثانية -
 .   %5للعمر عند مستول معنوية  

عمر ، كبرصلنا للمحورين  مع متغتَة الANOVA كللإجابة على كل ىذه الفرضيات استخدمنا اختبار 
 كما يلي :  0.05عند مستول دلالة  Spssعلى ابعدكؿ التالر الشامل من بـرجات 

 لعمرلبين لزاور الدراسة تبعا  ANOVA(: اختبار  الفروق II-13الجدول رقم )

 مستوى دلالة ANOVAاختبار  الأقسام

 0.590 0.533 المحور الاول : التسويق الداخلي

 0.245 1.449 لوظيفيالمحور الثاني : الرضا ا

 (07)انظر الدلحق  SPSSبناءا على لسرجات  طالبتينالدصدر : من اعداد ال

( 1.449، 0.533للمحورين  على التوالر كما يلي ) Fمن نتائج الاختبار كانت القيمة الإحصائية 
ل كل الفرضيات بفا بهعلنا نقب 0.05(  كىي اكبر من 0.245،  0.590ككلها بدستويات معنوية على التوالر )

 ابعزئية أم  لا توجد فركقات بتُ متوسطات إجابات العينة  على بؿاكر الدراسة  ترجع إلذ خاصية العمر .
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 لذ خاصية ابؼؤىل العلمي،إجابات العينة ترجع إ: توجد فركقات بتُ متوسطات الثانيةالفرضية الرئيسية  -2
  جزئيتتُ .لذ فرضيتتُإكانطلاقا من ىذه الفرضية سوؼ نقسمها 

جابات العينة على بؿور التسويق الداخلي ترجع إتوجد فركقات بتُ متوسطات لا : ولىالفرضية الجزئية الأ -
 .  %5للمؤىل العلمي عند مستول معنوية  

جابات العينة على بؿور الرضا الوظيفي ترجع للمؤىل إتوجد فركقات بتُ متوسطات : الفرضية الجزئية الثانية -
 .   %5تول معنوية  العلمي عند مس

للمحورين  مع متغتَة ابؼؤىل العلمي ، ANOVA كللإجابة على كل ىذه الفرضيات استخدمنا اختبار 
 كما يلي :  0.05عند مستول دلالة  Spssكبرصلنا على ابعدكؿ التالر الشامل من بـرجات 

 العلميبين لزاور الدراسة تبعا للمؤىل  ANOVA(: اختبار  الفروق II-14الجدول رقم )

 مستوى دلالة ANOVAاختبار  الأقسام

 0.693 0.370 المحور الاول : التسويق الداخلي

 0.809 0.213 المحور الثاني : الرضا الوظيفي

 (07)انظر الدلحق  SPSSبناءا على لسرجات  البتينطعداد الإمن الدصدر : 

( ككلها 0.213، 0.370لر كما يلي )للمحورين  على التوا Fمن نتائج الاختبار كانت القيمة الإحصائية 
بفا بهعلنا نقبل كل الفرضيات ابعزئية أم   0.05كبر من أ(  كىي 0.809،  0.693بدستويات معنوية على التوالر )

 لا توجد فركقات بتُ متوسطات إجابات العينة على بؿاكر الدراسة  ترجع إلذ خاصية ابؼؤىل العلمي.

نطلاقا من إك  لذ خاصية ابػبرة،إجابات العينة ترجع إتوجد فركقات بتُ متوسطات  :الثالثةالفرضية الرئيسية  -3
 لذ فرضيتتُ جزئيتتُ .إىذه الفرضية سوؼ نقسمها 

جابات العينة على بؿور التسويق الداخلي  إتوجد فركقات بتُ متوسطات لا  :ولىالفرضية الجزئية الأ -
 .  %5ترجع  للخبرة عند مستول معنوية  

جابات العينة على بؿور الرضا الوظيفي ترجع إتوجد فركقات بتُ متوسطات : لجزئية الثانيةالفرضية ا -
 .   %5للخبرة عند مستول معنوية  
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للمحورين  مع متغتَة ابػبرة ، كبرصلنا ANOVA كللإجابة على كل ىذه الفرضيات استخدمنا اختبار 
 كما يلي :  0.05ة عند مستول دلال Spssعلى ابعدكؿ التالر الشامل من بـرجات 

 بين لزاور الدراسة تبعا للخبرة ANOVA(: اختبار  الفروق II-15الجدول رقم )
 مستوى دلالة ANOVAاختبار  الأقسام

 0.790 0.237 المحور الاول : التسويق الداخلي

 0.723 0.326 المحور الثاني : الرضا الوظيفي

 (07)انظر الدلحق  SPSSبناءا على لسرجات  طالبتينعداد الإالدصدر : من 

(   0.326،  0.237للمحورين  بدستويات معنوية على التوالر )  Fمن نتائج الاختبار كانت قيمة الإحصائية 
بفا بهعلنا نقبل كل الفرضيات ابعزئية  0.05كبر من أ( كىي 0.723،  0.790كلها بدستويات معنوية على التوالر )

جابات العينة  على بؿاكر الدراسة  ترجع إلذ خاصية ابػبرة  عند مستول ، أم بأنو لا توجد فركقات بتُ متوسطات إ
 .0.05دلالة 

نو لا توجد فركقات بتُ متوسطات إجابات العينة  على بؿاكر الدراسة  ترجع إلذ أكنتيجة  نهائية نقوؿ 
 متغتَات الشخصية

 فرضية التأثير: رابعًا: 

، كابؼتمثلة في الفرضيات الرئيسية التالية الدراسة فرضيات من خلاؿ فرضيات التأثتَ سوؼ بكاكؿ الإجابة على
كمتغتَ مستقل ، كبؿور الرضا الوظيفي      باستخداـ معادلة الابكدار البسيط  بتُ كل من  إبصالر بؿور التسويق الداخلي

الوظيفي  كمتغتَ  كمتغتَ تابع كالابكدار ابؼتعدد بتُ ابعاد التسويق الداخلي  كمتغتَات مستقلة كابصالر بؿور الرضا
 تابع.

 والرضا الوظيفي : التسويق الداخلي اختبار الاثر باستخدام الانحدار البسيط بين -1
كمتغتَ مستقل ، كبؿور الرضا    إبصالر بؿور التسويق الداخليمن  بهاد معادلة الابكدار البسيط  بتُ كل سوؼ نقوـ بإ

 ية : الفرضية الرئيسية التالالوظيفي  كمتغتَ تابع بطرح 
الرضا الوظيفي في التسويق الداخلي  على ثر ذك دلالة إحصائية ألا يوجد  : 0Hالفرضية الصفرية الرئيسية  -

  . 0.05عند مستول دلالة  ردايةشركة نفطاؿ بدديرية الزفت بغ
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 التالر : لاختبار ىذه الفرضية تم استخداـ برليل الابكدار البسيط، كما ىو موضح في ابعدكؿ

 ( :نتائج اختبار اثر التسويق الداخلي  على الرضا الوظيفيII-16)الجدول رقم 

 الدتغير التابع
 

R)) 
 الارتباط

(R2) 
معامل 
 التحديد

F 
 المحسوبة

DF 
درجات 

 الحرية

Sig 
مستوى 
 الدلالة

β 
معامل 
 الانحدار

T 
Sig 

مستوى 
 الدلالة

الرضا 
 الوظيفي

0.600 0.360 28.113 
1 

0.000 0.842 5.302 0.000 
50 
51 

 (08)انظر الدلحق SPSS بناءا على لسرجات  البتينطعداد الإالدصدر : من 

 معادلة الابكدار البسيط كانت كالاتي :
Y=  α +  βx        Y= 24640  +  24240 X 

الداخلي لتسويق اثر ذك دلالة إحصائية تشتَ نتائج ابعدكؿ السابق كفقا لآراء أفراد عينة الدراسة على كجود 
( كىو ارتباط قوم r= 0.600(إذ بلغ معامل ارتباط  ؛ردايةشركة نفطاؿ بدديرية الزفت بغعلى الرضا الوظيفي في 

من التغتَ في حاؿ الرضا  %36( حيث أف 0.360بلغ ) R2، أما معامل التحديد %5كطردم عند مستول دلالة 
 ، كقد بلغت قيمة درجة التأثتَقي تفسره عوامل اخرل بقهلهاالبا ماأالوظيفي يفسره التغتَ في برستُ التسويق الداخلي 

 (0.842 β = كىي معنوية عند مستول معنوية )قل من أكىي  0.000ف قيمة ابؼعنوية بؽا تساكم ، لأ%5
ا الرض، كىدا يعتٍ كذلك أف الزيادة بدرجة كاحدة في الاىتماـ بتطبيق التسويق الداخلي  يؤدم الر زيادة 0.05

، كيؤكد معنوية أثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي ىو  (، كىي قيمة عالية من التأثتَ% 84.2سبة )الوظيفي بن
( sig=0.000،  لاف قيمة )%5( كىي دالة إحصائيا بدستول معنوية F =28.113 (المحسوبة كالتي بلغت Fقيمة 

ذك دلالة إحصائية فرية  كنقوؿ كجود أثر ، كىدا يؤكد صحة عدـ قبوؿ الفرضية الرئيسية كعليو نرفض الفرضية الص
 .%5عند مستول دلالة  رضا الوظيفي في شركة نفطاؿ بدديرية الزفت بولاية غردايةعلى  لتسويق الداخلي 
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 الرضا الوظيفي : ابعاد التسويق الداخلي  و الانحدار الدتعدد بين  الاثر باستخدام اختبار -2
لتسويق الداخلي على  الرضا الوظيفي تم استخداـ الابكدار ابؼتعدد بتُ كل بعاد األبياف درجة تأثتَ كل بعد من 

موضحة في ابعدكؿ  كنتائج الاختبار ،مع إبصالر بؿور الرضا الوظيفيبعاد التسويق الداخلي  كمتغتَات مستقلة أبعد من 
 التالر :

 الرضا الوظيفيبعاد التسويق الداخلي على (: نتائج الانحدار الدتعدد لأII-17الجدول رقم )

 ((R الدتغير التابع
 

(R2) 
 

F 
 

DF 
درجات 

 الحرية

Sig 
 

Β  
 معامل الانحدار

 
T 

Sig 
مستوى 
 الدلالة

 
 

 الرضا الوظيفي

0.697 0.486 8.710 

05 

0.000 

 1β= 0.394اختيارالعاملين
  0.001 

 2β  0.512=   -0.075-التدريب

 3β=   0.069التحفيز 46
  0.581 

51 

 4β= -0.040-الاتصالات الداخلية
 

 0.740 

 5β=   0.313التمكين
 

 0.014 

 (08)انظر الدلحق SPSS بناءا على لسرجات   طالبتينعداد الإالدصدر : من 

  : كالآتيمعادلة الابكدار ابؼتعدد كانت  

Y= 1.321+0.349X -1 0.075 X2+0.069 X3-0.040 X4+0.313 X5 

ئج بابعدكؿ السابق  كفق آراء أفراد عينة الدراسة على كجود أثر ذك دلالة إحصائية لبعدم اختيار تشتَ النتا
،  أما معامل قوم( كىو ارتباط طردم  =0,697العاملتُ كالتمكتُ  على الرضاء الوظيفي ، إذ بلغ معامل ارتباط )

لدل العاملتُ في مؤسسة نفطاؿ   من التغتَ في الرضى الوظيفي  %48.6أم أف  ؛(0.486التحديد فقد بلغ )
قل من أبعاد التسويق الداخلي كابؼتمثلة في بعدم اختيار العاملتُ كالتمكتُ كوف معنويتهم كانت أيفسره التغيتَ في 

( كىي معنوية عند β1=0.394، كما بلغت قيمة التأثتَ لبعد اختيار العاملتُ  )أخرلكالباقي يعود لعوامل  0,05
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نو لأ التأثتَ، كبهب اعتماد ىذا  0.05كىي اقل من  0.001ف قيمة معنويتها تساكم لأ، 0.05مستول دلالة 
ما أ،  % 39,4ف الزيادة بوحدة كاحدة في ىذا البعد يؤدم الذ زيادة رضا ابؼوظفتُ بنسبة أكيعتٍ  معنوم في النموذج،

، 0.05معنوية عند مستول دلالة  ( كىي غتβ2َ =  0,075-) عن قيمة التأثتَ للبعد الثالش بعد التدريب فقد بلغ 
كىذا ينطبق كذلك على كل من بعد التحفيز كبعد  في النموذج. نو غتَ معنومالتأثتَ لأكبهب  اعتماد ىذا  كلا

كىي معنوية عند ( β5=0.313)  التأثتَما البعد ابػامس كىو بعد التمكتُ بلغت قيمة كأالاتصالات الداخلية ، 
نو بهب اعتماد ىذا التأثتَ لأ، ك  0.05قل من كىي أ 0,014معنويتها تساكم ف قيمة لأ ،0.05مستول دلالة 

 . % 31,3لذ زيادة رضا ابؼوظفتُ بنسبة بوحدة كاحدة في ىذا البعد يؤدم إ ف الزيادةكيعتٍ أ معنوم في النموذج،

 5عنوية كىي معنوية عند مستول م  F =8,710ج ىو اختبار فيشر كابؼقدر بػػػػ  ذ كبفا يثبت جودة النمو 
 . للتنبؤام اف النموذج صالح .0.05قل من أكىي  0.000لاف قيمة ابؼعنوية بؽا كانت  %

على رضى ابؼوظفتُ لبعدم اختيار العاملتُ كالتمكتُ كفي الأختَ بيكن القوؿ أنو يوجد أثر ذك دلالة إحصائية 
 .% 5مستول معنوية إحصائية  عند  في مؤسسة نفطاؿ
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 خلاصة الفصل:

ن خلاؿ ىذا الفصل حاكلنا الإجابة على إشكالية البحث، من خلاؿ الاعتماد على دراسة حالة، إذ م
تناكؿ ىذا الفصل ثلاثة مباحث، ابؼبحث الأكؿ تطرقنا إلذ تقدلص ابؼؤسسات بؿل الدراسة، كفي ابؼبحث الثالش 

ضافة إلذ إثبات صدؽ كثبات أداة تطرقنا لطرؽ كأدكات الدراسة، إذ تم إظهار بؾتمع كعينة كمنجية الدراسة بالإ
تم  ,التسويق الداخلي كالرضا الوظيفيالدراسة كابؼتمثلة في الاستبياف كالذم بوتوم على متغتَم الدراسة إلا كبنا 

استخدامو كأداة لتحقيق أغراض الدراسة، أما ابؼبحث الثالث فقمنا بتحليل بؿاكر الدراسة كمناقشة النتائج، 
راء ابؼستجوبتُ كذلك من خلاؿ حساب ابؼتوسط ابغسابي كالإبكراؼ ابؼعيارم لإجابات أفراد بالإضافة إلذ معرفة أ

عينة الدراسة، كما توصلنا إلذ إثبات الفرضيات، كىذا بالإعتماد على نتائج برليل الاستبياف، كذلك بالإعتماد 
ابؼتوسط ابغسابي بؼعرفة  ، حيث قمنا بحسابExcelك SPSSعلى برنامج ابغزـ الإحصائية للعلوـ الاجتماعية 

كجهات نظر العينة ابؼدركسة في كل فقرة من فقرات المحور بالاعتماد على سلم ليكارت ابػماسي كاستظهار معامل 
ألفا كركنباخ بؼعرفة صدؽ كثبات عينة الدراسة، كاستخراج ابعداكؿ الإحصائية كمناقشتها كتفستَىا بناء على 

ا باختبار الفرضيات من أجل إثباتها أك نفيها بالاعتماد على اختبار التوزيع استمارة الاستبياف كفي الأختَ قمن
الطبيعي كالاختبار ابؼعلمية كاختبار فرضيات الفرؽ كفرضية التأثتَ، كصولا إلذ النتائج المحصل عليها من ىذه 

 الدراسة كالآفاؽ التي تصبو إليها مستقبلا.
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 ابؼؤسسات لغرض برقيق أىدافها الربحية كبموىا كاستقرارىا كتوسيع ابتكارىا في العصر في ظل التنافسية بتُ
عصرنا ابغالر أضحت النظرة الكلاسيكية التي برصر الإدارة في كونها بؾموعة من ابؽياكل كالقوانتُ نظرة قاصرة 

ؼ ابؼؤسسات يتم عبر إصلاح كبؿدكدة حيث يرل الباحثوف كابؼنظركف في علوـ الإدارة كالتسيتَ أف برقيق أىدا
طبيعة القيم ابؼتعلقة بسوؾ موظفيها من خلاؿ ما أطلق عليو بدصطلح التسويق الداخلي الذم بوظى بإىتماـ كبتَ 
من قبل بـتلف ابؼؤسسات، حيث أصبحت توجو اىتماماتها لتلبية ابغاجيات ابؼختلفة للعاملتُ كالعمل على برقيق 

 تأثتَ في برقيق التفوؽ كبناء ميزة تنافسية عالية كبالتالر برقيق أىدفها. الرضا الوظيفي بؽم، بؼا لذلك من

نهاية ىذه الدراسة حاكلنا الإجابة على أثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي، كىذا من خلاؿ  في
 جوانب بكل للإحاطة كبالتالر ،الإجابة على بؾموعة من الأسئلة الفرعية كاختبار الفرضيات التي تم صياغتها

 النحو على النتائج صحة من كالتأكد ابؼتابعة، علينا تسهلنها أف  شأ من التي التقسيمات ىذه نورد الدراسة،
 : التالر

 أولًا: النتائج النظرية للدراسة:
 توصلنا في ابعزاء النظرم من ىذه الدراسة إلذ بصلة من النتائج تتمثل في الآتي:

الدراسات السابقة في كل من الأداة كابؼنهج، الأدكات ابؼستعملة، تتفق الدراسة ابغالية مع العديد من  -
 أبعاد التسويق الداخلي؛

 ؛بزتلف الدراسة ابغالية مع كل الدراسات السابقة في بؾتمع الدراسة، عينة الدراسة -
عتبر ابؼوظفتُ كعملاء داخليتُ ككظائفهم كمنتجات داخلية تاستًاتيجية تسويقية  التسويق الداخلي -

 يهدؼ التسويق الداخلي إلذ تصميم ىذه ابؼنتجات لسد احتياجات ابؼوظفتُ بصورة أفضل، ك للشركة
 لتحقيق الرضا الوظيفي.

 الرضا الوظيفي شعور إبهابي بوملو ابؼوظف بذاه عملو، كينبع من برقيق احتياجاتو كرغباتو في بيئة العمل. -

 ثانيًا: النتائج الديدانية للدراسة:
كابؼتغتَ التابع  التسويق الداخليبعاد أحصائية بتُ ابؼتغتَات ابؼستقلة كابؼتمثلة  في إ ىناؾ  علاقة ذات دلالة -

 ؛الرضا الوظيفيكىو 
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تعزل  التسويق الداخلي كالرضا الوظيفيعلى بؿور  جابات العينةإتوجد أم فركقات بتُ متوسطات  لا -
 ؛للمعلومات الشخصية

بدديرية  ابؼوظفتُ في مؤسسة نفطاؿ رضاعلى تُ كالتمكتُ لبعدم اختيار العامليوجد أثر ذك دلالة إحصائية  -
 .% 5إحصائية   معنويةعند مستول رداية الزفت بولاية غ

ىناؾ رضا كقبوؿ كاضح من قبل العاملتُ في مؤسسة نفطاؿ بدديرية الزفت بولاية غرداية لسياسة اختيار  -
 العاملتُ كعملية التمكتُ؛

في مؤسسة نفطاؿ بدديرية الزفت بولاية غرداية حوؿ ابؼنظومة  ىناؾ رضا كقبوؿ كاضح من قبل العاملتُ -
 الاتصالية ابؼتبعة؛

تساىم بفارسات التسويق الداخلي في برقيق الرضا الوظيفي لدل العاملتُ في مؤسسة نفطاؿ بدديرية الزفت  -
فيز، كلكن ىذه بولاية غرداية، كلكن ىذه ابؼسابنة تعتبر بؿدكدة في المجم، على غرار مسابنة التدريب، التح

 ابؼسابنة ترتفع عندما يتعلق الأمر بدمارسات الاتصاؿ، كالتمكتُ.
 ثالثاً: نتائج اختبار الفرضيات:

 :يلي كما كالنتائج ككانت ابؼيدانية، الدراسة في الفرضيات كل اختبار تم
 : لرئيسية الأولىالفرضية ا

 د التسويق الداخلي  كالرضا الوظيفي في شركةبعاأنو لا توجد علاقة بتُ أ رفضنا الفرضية الصفرية القائلة
بعاد التسويق الداخلي كالرضا أتوجد علاقة بتُ  ، كقبلنا الفرضية البديلة التي تقوؿ ردامنفطاؿ بدديرية الزفت بولاية غ

 .  5%الوظيفي في شركة نفطاؿ بدديرية الزفت كلاية غرداية عند مستول دلالة 
 :الفرضية الرئيسية الثانية

حوؿ متوسطات  5%جد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول دلالة رنا صحتها ككجدنا أنو لا تو اختبا -
 لذ ابؼتغتَات الشخصية.    إإجابات العينة لتطبيق أبعاد التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي تعزم 

 :الفرضية الرئيسية الثالثة
لنسبة لأثر بعدم اختيار العاملتُ كالتمكتُ في صحتها ككجدنا عدـ صحة قبوؿ الفرضية الرئيسية با اختبارنا -

التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي كعليو نرفض الفرضية الصفرية كنقوؿ كجود أثر ذك دلالة إحصائية 
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لبعدم التسويق الداخلي كبنا بعد اختيار العاملتُ كالتمكتُ على الرضا الوظيفي، بينما أبعاد التدريب 
 .ماتهما لد تكن معنوية في النموذجخلية  لا اثر بؽما على الرضا الوظيفي  كوف معلكالتحفيز كالاتصالات الدا

 الإقتراحاترابعًا: 
من خلاؿ ما توصلنا إليو من نتائج بيكن تقدلص بعض الإقتًاحات التي من ابؼمكن أف تعزز في برقيق الرضا 

 الوظيفي على النحو التالر:

ة غرداية الإىتماـ بالتدريب الشامل في بـتلف ابؼستويات اؿ بدديرية الزفت بولايشركة نفطبهب على  -
 الإدارية من أجل تنمية ابؼهارات كالقدرات اللازمة بؼواكبة كل التغيتَات التي بردث في بيئة الأعماؿ؛

اؿ بدديرية الزفت بولاية غرداية التعرؼ على احتياجات العاملتُ للحصوؿ على شركة نفطنقتًح على  -
 و كذلك من أجل برقيق مستويات عالية من الرضا الوظيفي؛ابغوافز كما يفضلون

 آفاق الدراسةا: خامسً 
اؿ شركة نفطأثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي من خلاؿ دراسة حالة  إبراز الدراسة ىذه في حاكلنا

تغطية جوانب أخرل  بهدؼ أكثر الاىتماـ إلذ برتاج الدراسة في بؾالات ىناؾغرداية، إلا أف  بدديرية الزفت بولاية
 في ابؼوضوع نقتًح منها:

 تأثتَ التسويق الداخلي على الولاء التنظيمي؛ -
 دكر التسويق الداخلي في بزفيض الصراع داخل ابؼؤسسات؛ -
 سلوكيات القيادة كأثرىا على الرضا الوظيفي. -
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 قائمة الدراجع
 أولًا: الكتب

ة الدعرفة والأصول الفكرية في تحقيق الدنفعة الإقتصادية للمكتبات دور إدار أبضد محمد عثماف آدـ،  .1
 .2018، المجموعة العربية للتدريب كالنشر، القاىرة، الجامعية

، إشراؼ علمي: بؿمود عبد الفتاح التدريب الدؤثر في العملخبراء المجموعة العربية للتدريب كالنشر،  .2
 .2012، 1قاىرة، طرضواف، المجموعة العربية للتدريب كالنشر، ال

، المجموعة العربية الرضا الوظيفي والارتقاء بالعمل الدهنيخبراء المجموعة العربية للتدريب كالنشر،  .3
 .2014للتدريب كالنشر، مصر، 

، المجموعة العربية للتدريب كالنشر، إدارة النزاعات والصراعات في العملرضواف بؿمود عبد الفتاح،  .4
 .2013، 1مصر، ط

، الدار الأكادبيية للعلوـ للنشر كالتوزيع، قضاا عالدية معاصرة في الدوارد البشريةطو، عاطف جابر  .5
 .2013، 1القاىرة، ط

، نيولينك للنشر كالتدريب، الرضا الوظيفي: ومهارات إدارة ضغوط العملعصاـ عبد اللطيف عمر،  .6
 .2015، 1القاىرة، ط

 .2016كتب العلمية، بتَكت، لبناف، ، دار الالوجيز في التسويق الإلكترونيليلى مطالر،  .7
 .2016، دار ابعناف للنشر كالتوزيع، الأردف، السلوك التنظيميمحمد الفاتح بؿمود بشتَ ابؼغربي،  .8
، دار كنوز ابؼعرفة العلمية للنشر كالتوزيع، عماف، العلامة التجارية الداىية والأهميةمعراج ىوارم كآخركف،  .9

 .2014، 1الأردف،  ط

 لات:المجثانيًا: 
-مساهمة التسويق الداخلي في تعزيز الرضا الوظيفي للعاملين حاج محمد عجيلة، حكيم بن جركة،  .21

، المجلة ابعزائرية للتنمية الإقتصادية، جامعة قاصدم -وحدة غرداية–دراسة ميدانية في مؤسسة سونلغاز 
 .2020، 1، العدد 7مرباح، كرقلة، المجلد 

، le manage، بؾلة ، لزدداتو وأثره على الأداء دراسة نظريةالرضا الوظيفي: مفهوموسارة جدم،  .22
 .2014، 1، العدد 1ابؼدرسة العليا للتسيتَ كالإقتصاد الرقمي، القليعة، ابعزائر، المجلد 
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، بؾلة ابن خلدكف للدراسات دور التسويق الداخلي في تعزيز الرضا الوظيفيبظية سعيد صديق جبارة،  .23
 .2023، 7، العدد2للثقافة كالنشر، غزة، فلسطتُ، المجلدكالأبحاث، مركز ابن العربي 

التسويق الداخلي كمدخل لتحسين الأداء السياقي عبد الرحيم نادر عبد الرحيم، محمد شميس حستٍ،  .24
، دراسة ميدانية على الشركة ابؼصرية للاتصالات، المجلة العلمية لقطاع كليات التجارة، بالدنظمات العامة

 .2020، 23العدد جامعة الأزىر، مصر،

طرق  –النظرات –الرضا الوظيفي في الدنظمات )الدفهوم عبد الغتٍ محمد سعد مومن الدكسي،  .25
 .2023، يونيو 69، المجلة الليبية العابؼية، كلية التًبية، ابؼرج، جامعة بنغازم، ليبيا، العدد القياس(

ضا الوظيفي دراسة تطبيقية على أثر التسويق الداخلي على الر عبد القادر بودم، نصتَة بن جيمة،  .26
، بؾلة الابتكار كالتسويق، كلية العلوـ الإقتصادية -وكالة بشار–مستوى الصندوق الوطني للتقاعد 

 .2018، جانفي 1، العدد 5كالتجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة جيلالر ليابس سيدم بلعباس، المجلد 

ي على الرضا الوظيفي وآراء العاملين بالبنك أثر لشارسات )أبعاد( التسويق الداخلعمر علي بابكر،  .27
، بؾلة العلوـ الإقتصادية كالإدارية كالقانونية، المجلة العربية للعلوـ كنشر الأبحاث، غزة، السوداني الفرنسي

 .2018، ديسمبر 15، العدد 2فلسطتُ، المجلد 

للعاملين، دراسة حالة:  ، التسويق الداخلي ودوره في تحقيق الرضا الوظيفيبػضر بوخاتم، صفية بوزار .28
جامعة بطيس ، بـبر الاقتصاد الرقمي في ابعزائر، بؾلة الإقتصاد ابعديد، مديرية الكهرباء والغاز بولاية تبسة

 .2022، 01، ع13، مجمليانة

  الرسائل والدذكرات : ثالثاً
 الداجستير:ل رسائ ( أ
وظفين في شركة تنمية الصناعات أثر التسويق الداخلي على رضا الدمحمد ختَ محمد زىتَ ابؼارديتٍ،  .29

، رسالة مقدمة لنيل شهادة ابؼاجستتَ الإدارة التنفيذية في إدارة الأعماؿ، ابؼعهد العالر الغذائية )كتاكيت(
 .2022، تسويق، 8للإدارة، ابعمهورية العربية السورية، الدفعة

ة في الدؤسسة الخدمية أثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي والدصداقيمحمد الأخضر بؿجوبي،  .:2
، رسالة مقدمة لنيل شهادة ابؼاجستتَ في علوـ التسيتَ، بزصص: تسويق حالة القطاع البنكي في الجزائر
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كعلوـ التسيتَ كالعلوـ التجارية، جامعة أبو بكر بلقايد، تلمساف،  ةابػدمات، كلية العلوـ الإقتصادي
2009/2010. 

 مذكرات الداستر: ( ب
ويق الداخلي في تعزيز الرضا الوظيفي دراسة حالة الشركة الوطنية للتأمين دور التسأمينة عليطي،  .31

SAA مذكرة مقدمة استكمالا متطلبات شهادة ماستً أكادبيي، بزصص موارد بشرية، كلية العلوـ ،
 .2016/2017الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة بسكرة، 

خلي في تحقيق الرضا الوظيفي دراسة حالة في دور التسويق الدابشرل بىلف، سعيدة بن مناخ،  .32
، مذكرة مقدمة استكمالا بؼتطلبات نيل شهادة ماستً أكادبيي في الدؤسسة العمومية الاستشفائية فرجيوة

العلوـ التجارية، بزصص: تسويق ابػدمات، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة محمد 
 .2020/2021الصديق بن بوي، جيجل، 

أثر التسويق الداخلي على رضا العاملين "دراسة حالة بالشركة الوطنية زينب الضب، راكية عمتَة،  .33
"، مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطلبات شهادة ماستً أكادبيي، بزصص: علوـ تقرت–لتوزيع الكهرباء والغز 

 .2021/2022إقتصادية كعلوـ بذارية كعلوـ تسيتَ،  جامعة قاصدم مرباح، كرقلة،، 

دور التسويق الداخلي في تعزيز الرضا الوظيفي، دراسة حالة مؤسسة نسيم أمقراف، أبضد شرايف،  .34
، مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطلبات شهادة ماستً أكادبيي في علوـ التسيتَ، كلية التلواز ولاية الشلف

 .2019/2020مليانة، العلوـ الإقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة ابعيلالر بونعامة، بطيس 

 رابعًا: مواقع الانترنت 
 -مستول الثقة ، فاصل الثقة ، حجم العينة ، حجم السكاف ، السكاف ذكم الصلة  -حاسبة حجم العينة  -1

  ysystem.com)(surveنظم البحث الإبداعي
 

https://www.surveysystem.com/sscalc.htm
https://www.surveysystem.com/sscalc.htm
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 ( استمارة الاستبيان01الدلحق رقم )
 جامعــــــــــــــــــــــــة غردايـــــــــــــــــــــــــــــــــة

 
 

 
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم علوم التسيير
 شعبة علوم التسيير

 تخصص إدارة أعمال

 إستمارة
 أخي الدوظف، أختي الدوظفة 

 ليكم كربضة الله تعالذ كبركاتو كبعد ...                     السلاـ ع
الاستمارة التي بتُ يديك صممت للحصوؿ على بعض ابؼعلومات التي بزدـ البحث العلمي الذم نقوـ 

أثر التسويق الداخلي على بإعداده كذلك لإبساـ مذكرة التخرج لنيل شهادة ابؼاستً في إدارة الأعماؿ بعنواف " 
 التسويق الداخلي دثوالذم بو أثرغرداية"، بهدؼ بياف  شركة نفطاؿ بدديرية الزفت" بدراسة حالة لوظيفيالرضا ا

 بابؼؤسسة. في الرضا الوظيفي
كبرتوم  ىذه الاستمارة على بؾموعة من الأسئلة، نرجو منك التعاكف كابؼسابنة بالإجابة عليها بكل دقة 

مع العلم أف البيانات ابؼقدمة من قبلكم ستستغل لأغراض ، في ابؼكاف ابؼخصص لذلك( X)كموضوعية بوضع 
 تعاكنكم سلفنا. تُإسهامكم في ىذا الاستبياف كشاكرت تُمقدرتعلمية فقط، 

 وتقبلوا أسمى عبارات التقدير والاحترام

 : إشراف الأستاذ:                                                                إعداد الطالبتين
 عبد اللطيف صيتي -الزىرة حروز                                                                  -
 فاطمة الزىرة بن ساحة -
 

 

2024-2023السنة الجامعية   
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 البيانات الشخصية : -أ
 : أنثى            :ذكر      :       الجنس –1
 : 50أكثر من           :45-36من     :سنة 35: أقل من  العمر -2
 :دراسات عليا             :جامعي            :فػأقل :    ثانومالدؤىل العلمي -3
 سنوات: 10أكثر من            سنوات: 10إلذ  6 من            سنوات:  5أقل من    :(الخبرة)سنوات -4

الاتصالات ، التحفيز، يبالتدر  ،اختيار العاملتُ أبعاد كىي: كيتضمن بطسة: المحور الأول: التسويق الداخلي -ب
 .التمكتُ، الداخلية

 اختيار العاملين:  البعد الأول

غير موافق  العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة الدتغير
 بشدة

غير 
موافق  موافق لزايد موافق

 بشدة

      باختيار العماؿ من ذكم الكفاءات العالية. تقوـ الشركة التي أعمل فيها 12
      عملي الذم أمارسو يشبع رغباتي كحاجاتي ابؼادية كابؼعنوية. 13
      كلا أفكر في تغيتَ العمل. الشركة التي أعمل فيهاأشعر بالاستقرار في  14

 التدريب:  البعد الثاني
      دكرات تكوين كتدريب متنوعة كبصورة مستمرة. تعقد الشركة 15
      .لشركةداخل ا يتوافق مع مهامتصميم الأنشطة التدريبية ي 16
      .الدكرات التدريبية زادت من كفاءتي في العمل 17

 التحفيز:  البعد الثالث
      .تقدـ ابغوافز كابؼكافآت على حسب مستول الأداء في العمل 18
      .نظاـ مكافآت كحوافز عادلة للأفراد العاملتُ يوجد في الشركة 19
      .عاملتُ الذين يبذلوف جهدا متميزا في أداء ابػدمةيتم مكافآت ال :1

 الاتصالات الداخلية:  البعد الرابع
      .كسائل اتصاؿ حديثة تستعمل الشركة 21
      يتم أخذ اقتًاحات العاملتُ بعتُ الاعتبار بشأف ستَ العمل. 22
      شر كبسهولةفي حاؿ كجود مشكل بيكنتٍ الإتصاؿ بابعهات ابؼسؤكلة بشكل مبا 23

 التمكين:  البعد الخامس
      .بالشكل ابؼناسب لر يلإدارة بابغرية في أداء نشاطلر اتسمح  24
     في العمل في حال ما تطلب  اذ القرارات دون الرجوع إلى رئيسيصلاحيات اتخ لدي 25
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 الأمر ذلك.
      العمل.تدعم الإدارة الأفكار التي يقدمها العاملتُ لتحستُ أداء  26

 الرضا الوظيفي: : ثانيالمحور ال -ج

 العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة الدتغير
غير 

موافق 
 بشدة

غير 
 موافق لزايد موافق

موافق 
 بشدة

      .أشعر بالرضا عن العمل في مؤسستي 12
      تلائمتٍسياسة الإدارة في تنظيم العمل كبرستُ ظركفو  13
      الضمانات التي توفرىا الإدارة كالاستقرار كالأمن كافية. 14
      تقوـ على ابؼودة كالاحتًاـ ابؼتبادؿ. العلاقة بتُ العاملتُ 15
      أشعر أف نوعية إشراؼ كمتابعة العاملية مناسبة. 16
      مع الرؤساء ابؼباشرين علاقة جيدة. لاقتيع 17
      ير كالاحتًاـ من طريقة تعامل الإدارة معي.أشعر بالارتياح كالتقد 18
      بالعدالة مع العماؿ. يتسم التعامل في الشركة 19
      أشعر بالرضا من ابؼكانة الاجتماعية كالسمعة ابؼكتسبة من العمل. :1
      برغبات العماؿ كحاجاتهم كتلبيتها.تهتم الشركة  21
      اتلقاىا.كابؼستحقات  التي  ى مع الراتبنشاط الذم أبذلو يتماشابعهد كال 22
      ساعات العمل ملائمة لر 23
      ابؼهارات كالنفيات كابؼعلومات التي اكتسبها من الشركة بذعلتٍ مرتاح في أداء مهامي. 24
      منصبي يتناسب مع مؤىلاتي كخبرتي 25
      أشعر بأنتٍ حصلت على ما أستحقو من ترقيات. 26

 
 شكراً و 
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 (: قائمة الأساتذة المحكمين02الدلحق رقم )
 

 الجامعة الرتبة العلمية المحكماسم ولقب 

 جامعة غرداية أستاذ التعليم العالي عبد الحميد مراكشي .1

 جامعة غرداية أستاذ التعليم العالي لويزة بهاز .2

 جامعة غرداية أستاذ التعليم العالي مصطفى بن نوي .3

 جامعة غرداية أستاذ التعليم العالي حمدنور الدين طالب أ .4

 جامعة غرداية أستاذ لزاضر "أ" عبد اللطيف صيتي .5

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 الدلاحق
 

101 
 

 نتائج اختبار ثبات وصدق الاستبانة: 03 الدلحق رقم
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.770 3 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.545 3 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.810 3 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.781 3 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.762 3 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.786 15 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.921 15 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.914 30 
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 الاتجاه العام لإجابات العينة حول مفهوم التسويق الداخلي  : 04الدلحق رقم 
 

Statistics 

 

N 

Mean Std. Deviation Valid Missing 

 بإختٌار فٌها أعمل التى الشركة تقوم

 العالٌة الكفاءات ذوي من العمال
52 0 3.6346 1.04841 

 رغباتً ٌشبع أمارسه  الذي عملً

 والمعنوٌة المادٌة وحاجاتً
52 0 3.6154 1.08743 

 أعمل التى الشركة فً بإستقرار أشعر

 العمل تغٌٌر فً أفكر ولا فٌها
52 0 3.6731 1.16688 

لبعدا  91191. 3.6410 0 52 العاملٌن.اختٌار.1

 مع ٌتوافق التدرٌبٌة الأنشطة تصمٌم

 .الشركة داخل مهامً
52 0 3.6731 .92294 

 فً كفاءتً من التدرٌبٌة الدورات زادت

 .العمل
52 0 3.7115 .95664 

 حسب على والمكافآت الحوافز تقدم

 .العمل فً الأداء مستوى
52 0 3.0192 .95979 

دالبع  68244. 3.7821 0 52 التدرٌب.2

 وتدرٌب تكوٌن دورات الشركة تعقد

 .مستمرة وبصورة متنوعة
52 0 3.9615 .94892 

 وحوافز مكافآت نظام الشركة فً ٌوجد

 .العاملٌن للأفراد عادلة
52 0 3.0769 .92559 

 جهدا ٌبذلون الذٌن العاملٌن مكافآت ٌتم

 .الخدمة أداء فً متمٌزا
52 0 2.9808 .85154 

 77781. 3.0256 0 52 التحفٌز.3البعد

 94972. 4.0000 0 52 .حدٌثة اتصال وسائل الشركة تستعمل

 الاعتبار بعٌن العاملٌن اقتراحات أخذ ٌتم

 .العمل سٌر بشؤن
52 0 3.2692 1.06854 

 الإتصال ٌمكننً مشكل وجود حال فً

 وبسهولة مباشر بشكل المسإولة بالجهات
52 0 3.6538 1.02679 

 84752. 3.6410 0 52 الداخلٌة.الاتصالات.4البعد

 نشاطً أداء فً بالحرٌة الإدارة لً تسمح

 .لً المناسب بالشكل
52 0 3.5385 .95920 

 دون القرارات اتخاذ صلاحٌات لدي

 ما حال فً العمل فً رئٌسً إلى الرجوع

 .ذلك الأمر تطلب

52 0 3.1154 .96312 

 العاملٌن ٌقدمها التً الأفكار الإدارة تدعم

 .العمل أداء لتحسٌن
52 0 3.2692 .99243 

 79991. 3.3077 0 52 التمكٌن.5البعد

 49609. 3.4795 0 52 الداخلً.التسوٌق.1المحور
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Statistics 

 

N 

Mean Std. Deviation Valid Missing 

 1.09348 4.0192 0 52 .مإسستً فً العمل عن بالرضا أشعر

 وتحسٌن العمل تنظٌم فً الإدارة سٌاسة

 تلائمنً ظروفه
52 0 3.4808 1.07540 

 الإدارة توفرها التً الضمانات

 .كافٌة والأمن كالاستقرار
52 0 3.5962 1.05272 

 المودة على تقوم العاملٌن بٌن العلاقة

 .المتبادل والاحترام
52 0 3.4038 1.01479 

 العاملٌة ومتابعة إشراف نوعٌة أن أشعر

 .مناسبة
52 0 3.4615 .93853 

 علاقة المباشرٌن الرإساء مع علاقتً

 .جٌدة
52 0 3.9423 .93753 

 من والاحترام والتقدٌر بالارتٌاح أشعر

 .معً الإدارة تعامل طرٌقة
52 0 3.8269 .96449 

 مع بالعدالة الشركة فً التعامل ٌتسم

 .العمال
52 0 3.2308 .94174 

ٌةالاجتماع المكانة من بالرضا أشعر  

 .العمل من المكتسبة والسمعة
52 0 4.0385 .73994 

 وحاجاتهم العمال برغبات الشركة تهتم

 .وتلبٌتها
52 0 3.4615 .89578 

 مع ٌتماشى أبذله الذي والنشاط الجهد

 .اتلقاها التً  والمستحقات الراتب
52 0 3.6923 1.05790 

 1.06430 3.3462 0 52 لً ملائمة العمل ساعات

 التً والمعلومات والنفٌات المهارات

 فً مرتاح تجعلنً الشركة من اكتسبها

 .مهامً أداء

52 0 3.6154 1.05075 

 1.17204 3.3654 0 52 وخبرتً مإهلاتً مع ٌتناسب منصبً

 من أستحقه ما على حصلت بؤننً أشعر

 .ترقٌات
52 0 3.1154 1.09641 

 69662. 3.5731 0 52 الوظٌفً.الرضا.2المحور
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 اختبار التوزيع الطبيعي: 05لدلحق رقم ا
Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

200. 52 077. الداخلً.التسوٌق.1المحور
*
 .988 52 .876 

200. 52 073. الوظٌفً.الرضا.2المحور
*
 .982 52 .613 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 

 

 معامل الارتباط بين متغيرات الدراسة: 06الدلحق رقم 

 

 ، والدؤىل العلمي والخبرةلعمرلبين لزاور الدراسة تبعا  ANOVAاختبار  الفروق : 07الدلحق رقم 
ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

لمحورا  Between Groups .267 2 .134 .533 .590 الداخلً.التسوٌق.1

Within Groups 12.284 49 .251   

Total 12.551 51    

 Between Groups 1.382 2 .691 1.449 .245 الوظٌفً.الرضا.2المحور

Within Groups 23.367 49 .477   

Total 24.749 51    
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ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 Between Groups .187 2 .093 .370 .693 الداخلً.التسوٌق.1المحور

Within Groups 12.365 49 .252   

Total 12.551 51    

 Between Groups .213 2 .107 .213 .809 الوظٌفً.الرضا.2المحور

Within Groups 24.536 49 .501   

Total 24.749 51    

 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 Between Groups .120 2 .060 .237 .790 الداخلً.التسوٌق.1المحور

Within Groups 12.431 49 .254   

Total 12.551 51    

 Between Groups .325 2 .163 .326 .723 الوظٌفً.الرضا.2المحور

Within Groups 24.424 49 .498   

Total 24.749 51    

نتائج الانحدار الدتعدد لأبعاد و   نتائج اختبار اثر التسويق الداخلي  على الرضا الوظيفي: 08الدلحق رقم 
 التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .600
a
 .360 .347 .56288 

a. Predictors: (Constant), الداخلً.التسوٌق.1المحور 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 8.907 1 8.907 28.113 .000
b
 

Residual 15.842 50 .317   

Total 24.749 51    

a. Dependent Variable: الوظٌفً.الرضا.2المحور 

b. Predictors: (Constant), الداخلً.التسوٌق.1المحور 

Coefficients
a
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Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .642 .558  1.150 .256 

 000. 5.302 600. 159. 842. الداخلً.التسوٌق.1المحور

a. Dependent Variable: الوظٌفً.الرضا.2المحور 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .697
a
 .486 .431 .52570 

a. Predictors: (Constant), التدرٌب.2البعد ,الداخلٌة.الاتصالات.4البعد ,التمكٌن.5البعد, 

 التحفٌز.3البعد ,العاملٌن.اختٌار.1البعد

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 12.036 5 2.407 8.710 .000
b
 

Residual 12.713 46 .276   

Total 24.749 51    

a. Dependent Variable: الوظٌفً.الرضا.2المحور 

b. Predictors: (Constant), التحفٌز.3البعد ,العاملٌن.اختٌار.1البعد ,التدرٌب.2البعد ,الداخلٌة.الاتصالات.4البعد ,التمكٌن.5البعد 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.321 .568  2.323 .025 

 001. 3.720 516. 106. 394. العاملٌن.اختٌار.1البعد

.2البعد بالتدرٌ  -.075- .114 -.074- -.661- .512 

 581. 556. 077. 124. 069. التحفٌز.3البعد

 740. -334.- -048.- 119. -040.- الداخلٌة.الاتصالات.4البعد

 014. 2.569 360. 122. 313. التمكٌن.5البعد

a. Dependent Variable: الوظٌفً.الرضا.2المحور 
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