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 وتقدير  شكر

الحمد لله حمدا يليق بجلال وجهه وعظيم سلطانه، والشكر له على توفيقه شكرا  
يكافئ المزيد من إحسانه، والصلاة والسلام على رسول الهدى محمد بن عبد الله خير  

 خلقه وصفوة رسله ومن والاه واتبع هداه إلى يوم الدين وبعد:

يطيب لنا أن نتقدم بجزيل الشكر وعظيم الامتنان للأستاذ                            
، له جزيل الشكر  لتفضله الكريم بالإشراف على هذه المذكرة "سمير سالمي"الف اضل  

على جميل صبره معنا وما أبداه من رعاية واهتمام ومتابعة دقيقة بكل صدق وأمانة، 
از هذا العمل، نسأل الله أن  نشكر له توجيهاته الصائبة التي كان لها الأثر في إنج

 .يبقيه ذخرا لطلاب العلم وقبس نور يستضاء به، وأن يديم عليه الصحة وتمام العافية

كما نوجه شكرنا وتقديرنا للأساتذة الأف اضل أعضاء لجنة التقييم على تفضلهم بقبول  
 اسة.نتوجه بخالص الشكر للأساتذة المحكمين لاستمارة هذه الدر  تقييم هذا العمل.

 كما نتقدم بالشكر للأساتذة أعضاء هيئة التدريس بقسم علوم التسيير.

 كل من ساهم من بعيد أو قريب في ولادة هذا العمل وإخراجه إلى النور    نشكر

 فكرا ... ومشورة... ودعما

 الامتنانلكم جميعا نقدم خالص الشكر وعظيم  

 

 



 

 

 إهداء

 ثمرة هذا العمل    يأهد

بالهيبة والوق ار، إلى من    كلله اللهإلى من أحمل اسمه، إلى مفخرتي وقدوتي من  
 أعطاني ولم يزل يعطيني بلا حدود.

 إلى من رفعت رأسي عاليا افتخارا به.

 إليك أبي الغالي

الرفيق، إلى ربيع عمري وزهرة حياتي إلى نور عيني، إلى الصدر الحنون والق لب  
 إلى ملء ق لبي حبها.

 إليك أمي الغالية

 . أخي محمدخص بالذكر  أ و    إلى سندي في الحياة إخوتي وأخواتي

 إلى الكتاكيت: صهيب، شيراز، ضرار.

 إلى الدين أحبوني وأحببتهم.

 …إلى كل من له حق علي

 نور الهدى                                 

 

  

   

  



 

 

 

 إهداء

 إلى ضياء ق لبي ونور بصري "محمد صلى الله عليه وسلم"                        

 علمني أن أحلم وسعى دوما لأجل أن أضيء.من  ني أن الحياة حدر وأمل، إلى  إلى الذي علم                       

                             افتخرت أنني منه، إلى الذي علمني    فيها  إليهمرة نظرت  إلى ذاك الرجل الذي كل                    
 أن الذين يعلمون والذين لا يعلمون لا يستوون.

 إليك والدي الحبيب.

                  إلى صانعة الأنس مدرستي الأولى في الحياة التي ربتني على الحب، إلى من أعيش بسر        
 في وصفها  دعائها، إلى التي أطأطئ ق لمي حشمة

 ف لا كلام في حقها يق ال فهي فوق كل الكلمات. 

 إلى أمي. ثم أمي. ثم أمي...

 إلى من شاركت معهم الأحلام سندي في الحياة

 إلى أعمدة البيت إخوتي: بلال، لمين، حسام

 : سعيدة، بريزة، لمياء، ياسمين.اتيإلى من أمضيت معهم أجمل اللحظات والذكريات أخو 

 أختي من صلب الحياة: أمينة.إلى رفيقة العمر  

 إلى الأقربون ق لبا رفق اء الدرب كل باسمه.

 إلى شموع البيت: ماجدة، لينة، جنان، جوري أميرة.

 إلى الذي علمني أن القمة تتسع لمن يسعى...

 ثمرة جهدي.  يإلى هؤلاء أهد

 أحلام

  

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الملخص
 



 

 الملخص
 للمدددو     وأثرهدددا  ددد  الرضدددا الدددو م   التسددو ا الدددتا ل  توضدددمم رماةإدددا هدددال التةاإددد   لددد    هددت        

  ت تام الاإددتاماك ددد لام لامددا الاما ددا تةاإدد  تلدد  المددوصف الومدد   وتدد  اإددتخبالمؤإسددا  الخترمدد ت اتتمددت  ال
 .لاي  جمالتمورم  بو بووك إبع   اإتماةم اإتاماك تل  ت و  ر  رو     85ح ث ت  توز ا 

دمددا أردداة  التسددو ا الددتا ل ت  لمماةإددا  لددتأ أ ددرال الع ودد  تومددل  التةاإدد   لدد  وجددول  لةاك رتوإدد       
الوتدائف أيادا وجدول  أ صدر  ب   أ رال ت و  التةاإد ت و  و م  الرضا ال رستوأ رتوإ  ر    ل  وجولالوتائف 

للعدارل   بدالاووك العمورمدد   الدتا ل   د  الرضددا الدو م  تسدو ا ال لمماةإددا  أثدر  ياداب   و للالد   حيدائم  
  .بولاي  جمال

 التسو ا التا ل ت الرضا الو م  ت التتة بت التح  زت التمك  ت الاتيال التا ل . الكلمات المفتاحية:
 

Abstract 

       This study aimed to clarify the internal marketing practices and their impact on the job 

satisfaction of employees in service organizations. The study relied on the descriptive 

approach, a questionnaire was relied upon as a tool for data collection, as 85 questionnaires 

were distributed to a sample of employees of seven public banks in the state of Jijel. 

     The study concluded that there is an average perecpetion among the sample members of 

internal marketing practices, the results indicated too that there is a medium level of job 

satisfaction among the members of the study sample, the results also showed that there is a 

positive statistically significant effect of internal marketing practices on job satisfaction for 

employees of public banks in the state of Jijel. 

Key Words: Internal Marketing, Job Satisfaction, Training, Motivation, Empowerment, 

Internal communication.           
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أطممقههه لئجي مههه للحهه  لتتواجههالانظماظهههيولانمههوفلأظوتعهههتليموا بههيلتومهههماولأم مهه لوتمامظمههه ل
ههههه  للجههههيو تتل،لوقهههه لانثقيئمهههه لوالاجتظي مهههه ،لالاقتصههههي م ،لفمضههههبيلانظتومههههماولانسميسههههم توسههههمم  ل

تسههه مللومهههماولقههه ماولانظماظهههيول عهههملانتومهههتلظهههالانواقههها،لواجههه لانتومهههتلظهههالهههه  لانتانظتومهههماول
ظويمميتبيلان اوعم لوان ظ ل عملتأممل ظوتعتلانظقيمأهيولئهتلتطوممههيلانظماظيولنتحعم لوض متبيلوا 

وت تأملظقيمأ لانتسومقلان اوعتلإح ىليهفلويحه  لانظقيمأهيولانتهتلتماهملنعظهوم لانألهمأل عهمليمهال
وعهقلقمظه ل ظم ل اوعتلئتلسوقل اوعتلقي مل عملتق مفلو ظيول اولظستوىل ينتلظنلانجهو  لول

ليمسبيلانظماظيولأطممق ل وم لأبه تيح لااسينمبلانتتلتظلانتسومقلان اوعتللم تأمظضيئ لنبي،لول
تحقمههقلانم يمهه لنع ههيظعمنلئمبههيلوصههولالإنههملوسههبلمضههيهفلانهه ألمههوا ألئههتلااهظمهه لمضههيلان ظهه  ل

  ل عهملانويمجمنل نلطممقلانأح لئتلحيجهيتبفلومبأهيتبفلوتعأمتبهي،لوموهونلهه الأتهوئمملأم ه لظحفهل
 .ان ظ لوالإأ اع

 إشكالية الدراسة - 1
ن هه لظههيلمواجههالانظماظههيولانو ظمهه لويصهه لئههتلقطههيعلانأمههوطلظههنلصهه وأيولئههتلملههيطبيل

وه لمؤثمل عملظ ىلئ ينمتبيلوجو  لو ظيتبي،لحم ليصأحلانتموم ل عملانظهوام لانألهمم لان يظعه ل ا
،لوامط قهيلظهنلضهموم لحتظمه لئهتلإطهيملانتسهومقلانه اوعتلملهويلاتبيأيانظماظ لوم يمتبيلوالاهتظيفل

ئإمههالتوجه لضههموم لظعحه لن ماسه لواقههالتطأمقهالوتجسههم  لئهتلانظماظههيوللحهه م لمسهأميهه الانظفبهوفلان
ينأموطلأهللانتسهومقلانه اوعتليثهملإأهما لظه ىلل،لتتظحهوملإلهوينم ل ماسهتميلحهو انو ظم لأقطيعلانأمهوط

لأمي ل عملظيلتق فلتفلصميب لالإلوينم لانم مسم لانتينم :وللئتلتحقمقلانمضيلانوامفت،لان ظوظم ل
التسويق الددالي  يد  تحقيدق الرادا الدوليى  لدد   ممارساتيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لهل  -

 ؟جيجلبولاية المولىين العاميين ي  البنوك العمومية 
لنميلالإجيأ ل نله  لالإلوينم لتظولصميب لجظع لظنلااس ع لانفم م :لتسممملوحتم

أولامههه لانههه اوعتلأهههينأموطلان ظوظمههه لظظيمسهههيولانتسهههومقلنليئهههما ل ممههه لان ماسههه إ ماطللظهههيلههههولظسهههتوى -
 ل؟جمج 

 ممهه لان ماسهه لأههينأموطلان ظوظمهه لأولامهه للظههيلهههولظسههتوىلانمضههيلانههوامفتلانظهه مطلظههنلطههمتليئههما ل -
 جمج ؟

فليأ ي لانتسومقلان اوعتلئتلتحقمقلانمضيلانوامفتلنه ىلانظهوافمنلئهتلانأمهوطلان ظوظمه له لتسيه -
 ؟جمج لأولام 
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 يرايات الدراسة –2 
نلإجيأهه ل عههملظجظهه لانتسههيؤلاولانظطموحهه لتههفلاقتههماالانفمضههميولانتينمهه لأبهه تلظميقلههتبيلوظههنلثههفل

لتينت:لنانحوفل عملظ ىلصحتبيليولوط بيلوجي ولانفمضميولوي
نه ىليئهما ل ممه لان ماسه لحهو لظظيمسهيولانتسهومقلانه اوعتلموجه لإ ماطل: الىراية الرئيسية الأولى

 .أولام لجمج لانأموطلان ظوظم ئتل
ئهههتلنههه ىليئهههما ل ممههه لان ماسههه لنظسهههتوىلانمضهههيلانهههوامفتلموجههه لإ ماطل: الىرادددية الرئيسدددية الثانيدددة

 .أولام لجمج لانأموطلان ظوظم 
(لα≤0.05موجههه ليثهههمل ول لانههه لإحصهههي م ل مههه لظسهههتوىلانظ مومههه ل : الرئيسدددية الثالثدددةالىرادددية 

انمضهههيلانهههوامفتلنههه ىلانظهههوافمنلان هههيظعمنلئهههتلانأمهههوطللظسهههتوىانتسهههومقلانههه اوعتلئهههتلظظيمسهههيولن
 أولام لجمج .ان ظوظم ل

لتتفمعله  لانفمضم لإنملانفمضميولانفم م لانتينم :
نأ هه لانتهه ممبلئههتلتحقمههقلانمضههيل(لα≤0.05ظسههتوىلانظ مومهه ل موجهه ليثههمل ول لانهه لإحصههي م ل مهه ل -

 أولام لجمج .انوامفتلن ىلانظوافمنلان يظعمنلئتلانأموطلان ظوظم ل
نأ هه لانتحفمهه لئههتلتحقمههقلانمضههيل(لα≤0.05موجهه ليثههمل ول لانهه لإحصههي م ل مهه لظسههتوىلانظ مومهه ل  -

 أولام لجمج .انوامفتلن ىلانظوافمنلان يظعمنلئتلانأموطلان ظوظم ل
نأ هه لانتظوههمنلئههتلتحقمههقلانمضههيل(لα≤0.05موجهه ليثههمل ول لانهه لإحصههي م ل مهه لظسههتوىلانظ مومهه ل  -

 أولام لجمج .انوامفتلن ىلانظوافمنلان يظعمنلئتلانأموطلان ظوظم ل
نأ  لالاتصي لانه اوعتلئهتلتحقمهقل(لα≤0.05صي م ل م لظستوىلانظ موم ل موج ليثمل ول لان لإح -

 أولام لجمج .انمضيلانوامفتلن ىلانظوافمنلان يظعمنلئتلانأموطلان ظوظم ل
لنلو لانظوانتلموضحلمظو جلان ماس ا

 

 

 

ل

ل

لظنلإ  ا لانطينأتمنلا تظي ال عملظيوم لئتلاا أميول اولان  ق لأين ماس :لالمصدر

 التسويق الدالي 
 التدريب 
 التحىيز
 التمكين
 الدالي  الاتصال

 الرضا الوظيفي 
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 أهداف الدراسة  –3

ن ماسههه لتحقمهههقلجظعههه لظهههنلااهههه ات،لحمههه لتظثههه لانبههه تلان هههيفلمحهههيو لظهههنلوههه  لهههه  لا
مسه ملظهنلوه  لنمضهيلانهوامفتلأهينأموطلان ظوظمه ،لنع ماس لئتلظ مئ ليثملانتسهومقلانه اوعتلئهتلا

لإأما لظسيهظ لانتسومقلان اوعتلأينأموطلئتلتحقمقلانمضيلانوامفت.إنمله الانب تل

وتوضمحلااه اتلانم مسم لانظمجو لتحقمقبيلأمهي ل عهملهه  لنتحقمقلانب تلان يفلتفلوضال
لان ماس لئتلانمقيطلانتينم :

قلان اوعتلئتلانأموطلان ظوظم لأولامه لجمجه ،لظهنلوه  لانت متل عملواقالظظيمسيولانتسوم -
 ؛أموطلان ظوظم لظح لان ماس يو ل مم لظنلان

 ؛فتلأينأموطلان ظوظم لأولام لجمج انت متل عملظستوىلانمضيلانوام -
فتلأهينأموطلان ظوظمه لأولامه لانت متل عملطأم  ليثمليأ ي لانتسومقلان اوعتلئتلانمضيلانوام -

 ؛جمج 
الاقتماحههيوللإ ام لانأمههوطلان ظوظمهه لظحهه لان ماسهه لئههتلمتههي الان ماسهه لوتقهه مفلظميقلهه لوتفسههممل -

لإطيملانمتي الانظتوص لإنمبي.

لأهمية الدراسة -4

وانمضهيلليسيسهمنلهظهيلانتسهومقلانه اوعتلظتومهممنيهظم لأينو لوومبيلتتميو لتوتستلان ماس ل
ئينأحه لمماهملظهنلوه  ل ماسه للانوامفت،لأي تأيملانتسومقلان اوعتلظنلانظواضمالانح مث لمسهأمي،

انتسهههومقلانهههه اوعتلإنهههملانظواههههتلنوومهههالظههههوم اليسيسهههميلمسههههيهفلألهههو لئي هههه لئهههتلتح مهههه لظسههههتوىل
لسعمطلانضو ل عمالوانأح لئتلومفم لتحقمقلمضي .انو ظيولانظق ظ ،لئأصأحلظنلانضمومألت

  لئهتل مهي  لانظ مئه لان عظمه لئهتلحقه لئتلتهوئمملظ عوظهيولظفمهليهظم لان ماس للتابمو نطل
ظ مئهههتلظتلههه بلوظ قههه لوههههولظجهههي لانتسهههومقلانههه اوعتلانههه ألمجظهههالأهههمنلانتسهههومقلانوهههيمجتلوا  ام ل

وههونلههه  لان ماسهه لتقهه لينتلوأينتههلل،انظههوام لانألههمم لئضهه ل ههنلالاهتظههيفلأظوضههوعلانمضههيلانههوامفت
 عهملأ هأليأ هي لانتسهومقلانه اوعتلويثمههيلئهتللنت متل عمله الانظوضوعلأينتموم محولاوظحيون ل

نظوضهوعلأطممقه ليوثهملوأ نطلمظونلينلتوونلوأمضم لن ماسيولظستقأعم لتتمهيو لال،انمضيلانوامفت
ل. ظقيلواتسي ي

ل
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 التيار المواوعأسباب  -6

وانظوضهو م لوظهنليأهم لهه  لتمو وليسأيبلاوتميملظوضهوعلان ماسه لأهمنلااسهأيبلان اتمه ل
لمعت:ااسأيبلظي

 ؛امتأيطلانظوضوعلأظجي لانتوصصل -
 ؛ج م  لئتلظجي لانتوصصلظ يمتللانحصو ل عم -
لئتلإمجي لانسأ لانوفمع لأوعقلأم  ل ظه لتج ه لظهنلظوام ههيلانألهمم أموطلظحيون لظسي   لان -

 ؛ عملاست  ا ل ا فلنتق مفلاائض 
 ؛نتحولاولانظليمو لئتلقطيعلانأموطانو تلأأهظم لانظوضوعلويص لئتلا لا -
الاهتظيفلانوأمملان ألمحاملأالانتسومقلان اوعتلسوا لئهتلان ماسهيولوااأحهي لالإ اممه ،ليول -

 .ويص لانو ظم ظنلو  لانظظيمس لان عظم لئتلظوتعتلانظماظيول

 حدود الدراسةل-7

نههه ىلموههه ولهههه  لان ماسههه لئهههتلانأحههه ل عهههمليثهههملانتسهههومقلانههه اوعتلئهههتلانمضهههيلانهههوامفتل
لح و هيلتتظث لئتلانجوامبلانتينم :لوأينتينتلئإنلانظوافمنلأينأموطلان ظوظم ل_جمج _

متفهمعلانظتومهملانظسهتق لإنهملل،تهيأالويوممتطمقلانظوضوعلإنملظتومملظستق للالحدود المواوعية:
لمعت:لظجظو  لظنلااأ ي لوظي

للانتهههه ممب،لانتحفمهههه ،لانتظوههههمن :لانتسههههومقلانهههه اوعتلومتوههههونلظههههنليمأ هههه ليأ ههههي لالمسددددتقل المتغيددددر
ل.(الاتصي لان اوعت

لانمضيلانوامفت.لالتابع: المتغير

لظعوله  لان ماس لسأ  لأموطلتمتظهتلإنهملانقطهيعلان ظهوظتلوأينتهينتلئهإنلقي ظه للالحدود المكانية:
،لأمطلانف ح لوانتمظمه لانممفمه لأمهطل043انأموطلان ظوظم لتلظ لانأمطلانويمجتلانج ا مألووين لمقف

انصهههم وقلل048انتمظمههه لانظحعمههه ،لانأمهههطلانهههوطمتلانج ا هههمأ،لانأمهههطلانوهههيمجتلانج ا هههمألووينههه لمقهههفل
ل.265فل،لانصم وقلانوطمتلنعتوئمملوالاحتميطلووين لمق260لعتوئمملالاحتميطلووين لمقفانوطمتلن

لللللل.2021/2020يجممولان ماس لو  لانس استلانثيمتلظنلانسم لانجيظ م للالحدود الزمنية:



 مقدمة 
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:لا تظ وله  لان ماسه ل عهمل ممه لقصه م لظهنلانظهوافمنلأهينأموطلان ظوظمه لأولامه لالحدود البشرية
ل. لجمج لتظثعولئتلانظسؤونمنلوي وانلانتحوفلوانتمفم

 منهج الدراسة  -8

تظيلميلظالطأم  لان ماس لوأبه تلالإجيأه ل عهملالإلهوينم لانظطموحه لئقه لا تظه ميلانظهمبال
انوصههفتلانهه ألمبههتفلأوصههتلوتحعمهه لاناههيهم لانظ موسهه لومفمههيلووظمههي،لوتههفلالا تظههي ل عههملظهه وعمنل

 انظسهحلانظوتأهت(،لوهه الأهينمجوعلإنهمللت،لوهظيلانظ و لانوثي قتيسيسمنلظنلظ او لانظمبالانوصف
انظقهيلاولان عظمه لوانمسهي  (،لأيلإضهيئ لإنهمللظجظو  لظنلان ماسيولانمامم لوانظتظثع لئهتل انوتهب،

لظ و لانظسحلأين مم .

 هيكل الدراسة -9

تهههههفلتقسهههههمفلان ماسههههه لإنهههههملئصهههههعمن،لئصههههه لماهههههمألويوهههههملتطأمقهههههتلا تظهههههي ال عهههههملطممقههههه ل
"IMRADلو عمهههالئقههه لتضهههظنلانفصههه لااو لانوعفمههه لانماممههه لوانتطأمقمههه لنعظوضهههوع،لحمههه لقظمهههيل"

أتقسههمظالنظأحثههمنلانظأحهه لااو :لالإطههيملانماههمألنع ماسهه لتضههظنلأ ههألانظفههيهمفلااسيسههم لنوهه ل
ظنلانتسهومقلانه اوعتلوانمضهيلانهوامفت،لووه الان ماسهيولانتهتلتميونهولان  قه لأممبظهي،لئمظهيلتضهظنل

تههفلانثههيمت:لان ماسههيولانتطأمقمهه ل اولان  قهه لأينتسههومقلانهه اوعتلوانمضههيلانههوامفت،لأممظههيلانظأحهه ل
توضههمحلان ماسهه لانظم اممهه لئههتلانفصهه لانثههيمت،لاست مضههميلئههتلانظأحهه لااو لالإجههما اولانظمبجمهه لل

لنع ماس لانظم امم ليظيلئتلانظأح لانثيمتلئق لاست مضميلمتي الان ماس لوظميقلتبي.

 لدراسةصعوبات ا -10

 ؛تحفالأ ألانظسؤونمنلوانظوافمنلئتلانأموطلظح لان ماس لحو لأ ألانظ عوظيول -
 ص وأ لتمجظ لأ ألانظصطعحيولظنلانعويولااجمأم لإنملانعو لان مأم ؛ -
صهه وأ لانحصههو ل عههملانظوائقهه لظههنليجهه لإجههما لان ماسهه لانظم اممهه لئههتلان  مهه لظههنلانووههيلاول -

 انفم م لنعأموطلان ظوظم لظح لان ماس .
ل



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الأدبيات النظرية والتطبيقية للدراسة الفصل الأول:
 تمهيد

 للدراسة ةالنظري الأدبيات المبحث الأول:   
 الأدبيات التطبيقية للدراسةالمبحث الثاني:    
                      والرضثثثثثثثا قثثثثثثة النظريثثثثثثثة بثثثثثثي  الت ثثثثثثث ي  الثثثثثثدا ليالعلا المبحثثثثثثث الثالثثثثثثثث:   

 ال ظيفي
  لاصة الفصل 
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  تمھید

تواجه منظمة الخـدمات العدیـد مـن التحـدیات فـي العصـر الحـدیث، لعـل أهـم هـذه التحـدیات هـو كیفیـة 

وحتى یتحقق رفع أداء العاملین وتوجیه  سلوكیاتهم في عملیات إنتاج الخدمات بما یحقق أهدافها الاقتصادیة، 

أن أدائهـم جـزء  باعتبـاروذلـك  ،الاعتراف بأهمیة جهود المـوظفین فـي تسـویق الخدمـة جب على المنظمةو هذا 

تنســـیق مهمتهـــا التســـویق الـــداخلي عرفتبمـــا اســـتلزم ظهـــور فلســـفة إداریـــة جدیـــدة ، هـــذا خـــدمات لا یتجـــزأ مـــن ال

تهــا علــى اصــب اهتمامت كمــا لمــوظفین فیمــا بیــنهموبــین ا ،وموظفیهــا المنظمــة كــل مــن ت الداخلیــة بــینالتبــادلا

التــي وتــوفیر الظــروف المناســبة  تحســین مســتوى الخــدمات المقــدم لهــملتســعى ،الأفــراد وتعتبــرهم زبــائن داخلین

مـــن جـــراء  ،تســـاعد علـــى بـــدل مجهـــودات أكبـــر، جـــاء هـــذا مـــن خـــلال تزایـــد تـــدمر العـــاملین داخـــل المنظمـــات

حیــث  ،التــي تعتمــدها بعیــداً عــن الاهتمــام بهــم لتحقیــق رضــاهم الــوظیفيلیــا المعــاملات الصــادرة عــن الإدارة الع

وجـب الاهتمـام مـن خـلال التسـویق الـداخلي  وعلیـه، جودة عالیـةدیم خدمات ذات یساهم رضا الموظفین في تق

، لـذلك من خلال تصمیم الوظائف وتطویرها بما یتفق مع حاجـاتهم ورغبـاتهمأولاً وإشباعها بحاجات الموظفین 

وذلـك مـن  ،لتقـدیم الموضـوع لا یمكـن الاسـتغناء عنهـااتجه فكرنا إلى محاولة الجمع بین الأفكار والمفـاهیم التـی

  :التالیة مباحثخلال التعرض لل

  .الأدبیات النظریة للدراسة: المبحث الأول

  .الأدبیات التطبیقیة للدراسة: المبحث الثاني

  .العلاقة النظریة بین التسویق الداخلي والرضا الوظیفي: الثالث المبحث
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  الأدبیات النظریة للدراسة: المبحث الأول

حقلي التسـویق وإدارة  وربطت بین ،إدارة الأعمالالتي ظهرت في مجال  من بین أهم المفاهیم الحدیثة

ي تحســین البیئــة نظــراً لمــا لــه مــن أهمیــة فــبــه الاهتمــام  تنــاميحیــث ؛ التســویق الــداخلي مفهــوم ریةالمــوارد البشــ

وصـول إلــى العمــلاء ى القـوى العاملــة فــي المنظمـة كــونهم مـن أهــم الوســائل للالداخلیـة للمنظمــة، فهـو یركــز علــ

إشعار العمیل الداخلي بأهمیته داخل المنظمة وتنمیة قدراته لكـي  تقوم علىیق الداخلي التسو  مقاربة،الخارجین

  .یم أفضل الخدمات وخلق علاقات مع العمیل الخارجيعلى تقد ایكون قادر 

والرضــا  ،الأدبیــات النظریــة لكــل مــن التســویق الــداخلينســتعرض مــن خــلال العناصــر التالیــة بعــض 

  .الوظیفي

  المرتكزات الفكریة للتسویق الداخلي:مطلب الأولال   

التفاعلیــة بــین مقــدم الخدمــة ومتلقیهــا فــي نجــاح العلاقــة مــورد البشــري لــدور الكبیــر الــذي یلعبــه النظــراً ل

وجهــت الأنظــار إلــى شــكل آخــر مــن أشــكال التبــادل الــذي یــتم بــین  ،ومــدى رضــا العمیــل عــن الخدمــة المقدمــة

خل أساسـي لأنشـطته المنظمة والعاملین ومن هنا ظهـر مفهـوم تسـویقي جدیـد یرتكـز علـى المـوارد البشـریة كمـد

یعــد كــل واحــد  ،وجــود ثــلاث علاقــات تســویقیة "تلر وارمســترونغكــو "ویوضــح مثلــث تســویق الخدمــة الــذي طــوره 

  .منها عاملاً مهما في نجاح المنظمة

  مثلث تسویق الخدمة): 01(رقم  الشكل

  

  

  

  

  

Source: (Javadeib,et al. ,2011,P.365) 

 المنظمة 

الخارجيیق التسو   

 الموظفین العملاء

 التسویق الداخلي

 التسویق التفاعلي
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، تتمثـل العلاقـة أنواع من العلاقات التفاعلیـة المتعلقـة بالمنظمـةنلاحظ وجود ثلاث السابق من الشكل 

فـي  العلاقـة الثانیـة ، في حین تمثلالتسویق الخارجي وهي العلاقة بین المنظمة والعملاء الخارجینالأولى في 

التســــویق  العلاقــــة الثالثــــة تمثــــل، فــــي حــــین العلاقــــة بــــین مقــــدم الخدمــــة والعمــــلاء التیتعنــــي التســــویق التفــــاعلي

أهمیة عـن التسـویق الخـارجي، التسویق الداخلي ، ولا یقل علاقة بین المنظمة والعاملین بهاال یقصد بهاو الداخلی

لأداء حیـــث یعتبـــر حجـــر الأســـاس فـــي تحقیـــق أهـــداف التســـویق الخـــارجي باعتبـــاره أداة مســـاعدة فـــي تحســـین ا

  .وتحقیق الرضا

  مفهوم التسویق الداخلي :أولا

توظیــف زاد التوجــه نحــو  وقصــد الاهتمــام بــه،یعتبــر المــورد البشــري العنصــر الأساســي داخــل المنظمة

المقاربــة التســویقیة عنــد ممارســة مهــام وظیفــة المــوارد البشــریة، خاصــة بعــدما توســع مفهــوم التســویق بالعلاقــات 

 لا یوجــد، اعتبــار هــذا الأخیــر زبــون داخلــي للمنظمــةبالمنفعــة للمنظمــة بمــا فیهــا العامــل، و التبادلیــة التــي تقــدم 

ولـة ذوالاجتهـادات المبالمحـاولات غیر أن هذا لا یلغي تلك ویق الداخلي، ف موحد ومتفق علیه للتسیهناك تعر 

حیــث یــرى بعــض البــاحثین أن أول ظهــور لهــذا المفهــوم كــان فــي بدایــة  ،التســویق الــداخليمصــطلح  تعریــفل

املون علــى أنهــا منتجــات وهــو ینظــر للأنشــطة التــي یؤدیهــا العــ ،بواســطة مــدیري الجــودة الیابانیــة ،الخمســینیات

مـن خـلال  إشـباعهاوتحـاول  ،المنظمة أن تركز اهتمامهـا علـى احتیاجـات العـاملین وبالتالي یجب علىداخلیة 

ــــوى عاملــــة ذات كفــــاءة عالیــــة تســــاهم فــــي إرضــــاء  مــــن أجــــل ضــــمان یؤدیهــــا الأفــــراد شــــطة التــــي الأن ق

 .)2ص،2003،شعبان(الزبائن

  تعریف التسویق الداخلي  - أ

 المفهــوم كــان مــع نهایــة الســبعینیاتلكــن الملاحــظ أن أدبیــات التســویق الــداخلي تؤكــد أن تبلــور هــذا 

  :أبرزها من الباحثین إسهامات مختلفة العدیدقدم وبدایة الثمانینیات، ومند ذلك الحین 

العـاملین (الأشـخاص تطبیق فلسفة وسیاسة التسـویق علـى ":بأنهالتسویق الداخلي  )Berry(بیرى فعر ی

هـم  الذین یخدمون العملاء، وبالتالي إنهم أفضل الناس الممكن توظیفهم والمحافظة علیهم والـذین)في المنظمة

 التســویق الـــداخلي أن )Gronroos(كرونــروس ویــرى  ،)284ص، 2002، الضــمور("ســیعملون بأقصــى مالــدیهم

ي هم بفعالیـة بحیـث تحفـزهم علـى وعـموظفیهـا كسـوق داخلـي، ینبغـي علیهـا أن تـؤثر فـیل المنظمـة اعتبـار:"هـو

أنشـــطة التســـویق الخـــارجي  ةبالعقلیـــة البیعیـــة بمحاكـــا والتحلـــيوالتوجـــه بالســـوق  ،زبـــونإدراك أهمیـــة خدمـــة الو 
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علـى (Kotler)كـوتلروغیـر بعیـد عـن ذلـك یعرفه،Rafiq,2002, p.6) (Ahmad&"تطبیق أدواتـه علـى السـوق الـداخليو 

ین العمــل الــذي تقــوم بــه المنظمــة لتــدریب وتحفیــز زبائنهــا الــداخلین، وعلــى الأخــص أولئــك المــوظفین الــذ":أنــه

لتحقیــــق رضــــا وإشــــباع ، وكــــذلك دعــــم مــــوظفي الخدمــــة للعمــــل كفریــــق یحتكــــون مــــع الزبــــائن بشــــكل مباشــــر

  .)56ص، 2009 ،البرواري، و سویدان("الزبائن

مـن أشـكال التسـویق فـي المؤسسـة الـذي  شـكلا":وهناك مـن البـاحثین مـن اعتبـر التسـویق الـداخلي بأنـه

یركــز علــى اهتمامــات العــاملین فیهــا ویتعلــق بالنشــاطات الداخلیــة والتــي هــي بحاجــة إلــى التغیــر وذلــك لتعزیــز 

 :أن فلسفة التسویق الداخلي مبنیة علـى بینما یرى البعض، ) Saleman, 2018,p.813("الأداء في الأسواق الخارجیة

استخدام المنظور التسویقي لإدارة العاملین في المنظمة وتنمیة مهاراتهم لكي یكونوا قادرین على تقدیم أفضـل "

الخدمات وخلق علاقات طیبة مع الزبائن وبالتالي تحقیـق الهـدف الـذي تسـعى المنظمـة لتحقیقـه ألا وهـو رضـا 

مـا  أهمیة التعـاریف السـابقة إلا أن بالرغم من، و )246ص،2009العلاق،و  الطائي،("الزبائن الذي بدوره یحقق الربحیة

مـن منظــور الأنشـطة والإجــراءات  لـم توضــح الأنشـطة والإجــراءات اللازمـة للتسـویق الــداخلي یعـاب علیهـا أنهــا

الجهـود المخططـة والمبنیـة علـى اسـتخدام  مجموعـة"  :أنـه من بنظـر إلیـه علـىاللازمة للتسویق الداخلي هناك 

المـوظفین ولتحقیـق التعـاون والتكامـل الـوظیفي بـین ،رء على المقاومـة التنظیمیـة للتغییالمدخل التسویقي للقضا

وبشــكل یمكــن فــي النهایــة مــن تحقیــق رضــا . الوظیفیــة ســتراتیجیاتهاواالشــركة  ســتراتیجیةلإالفعــال  التنفیــذاتجــاه 

كمـا یمكـن ،)161ص، 2008ا، أبـو النجـ(" ظفین محفزین لدیهم الدافعیـة ومـوجهین للمسـتهلكالمستهلك من خلال مو 

أي شكل من أشكال التسویق في المنظمـة الـذي یركـز علـى اهتمامـات العـاملین ": أنهاعتبار التسویق الداخلي 

ــــــى التغییــــــر وذلــــــك لتعزیــــــز الأداء فــــــي  الأســــــواق فیمــــــا یتعلــــــق بالنشــــــاطات الداخلیــــــة والتــــــي هــــــي بحاجــــــة إل

  .)kotler,2010.p.35("الخارجیة

إلـى مجموعـات  من خلال التطرق إلى مختلـف التعریفـات المتعلقـة بالتسـویق الـداخلي، یمكـن تصـنیفها

  :)14، ص2010 محجوبي،(تيالمقاربة على النحو الآعلى أساس المجال و 

قدیر لأدوار فلسفة الإدارة التي تقوم الفهم والت :التسویق الداخلي كمرادف لإدارة الموارد البشریة -

ن أجل خدمة الزبائن على العمل على استقطاب وتدریب وتحفیز الموظفین مو  الموظفین في المنظمة

سویقیة في التدریب المستمر لموظفي الخط الأمامي من أجل زیادة معارفهم ومهاراتهم الت،و أكمل وجه

  ؛استغلال الفرص السوقیة
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هو تطویر برامج تسویقیة موجه نحو الداخل  :داخلي كاستعمال للتقنیات التسویقیة داخلیاالتسویق ال -

العمل على نشر مسؤولیة النشاط التسویقي إلى كل وظائف و  ،تعمال تقنیات التسویق الداخليباس

  ؛مة في إطار بیئة تنظیمیة مساعدةالمنظ

هو مقاربة إستراتیجیة من أجل توجیه مواقف  :التسویق الداخلي كأداة لإرضاء الزبائن الخارجین -

العمل على تحفیز وتمكین كل أعضاء المنظمة و بالمستهلك،وسلوكیات الموظفین نحو تبني التوجه 

 ین     حاجات الزبائن الخارجمن أجل الوعي بالزبون وتبنى التوجه بالخدمة من أجل تلبیة رغبات و 

  ؛والالتزام بأهداف المنظمة

أحد أشكال التسویق داخل وهو بهذا المفهوم یعنى :الداخلي كمصدر للمیزة التنافسیة التسویق - 

المنظمة والذي یركز على جذب انتباه الموظفین إلى الأنشطة الداخلیة التي بحاجة إلى تغییر من 

  .ومكانة المنظمة في السوق الخارجي أجل تحسین أداء

أن التعریفات والمفاهیم السابقة وإن اختلفت فیما بینها فمـا ذلـك إلا أن كـل باحـث ركـز علـى  یتضح مما سبق 

التسویق الداخلي، أو أن بعضها جاءت عامة ومـوجزة بینمـا الـبعض الآخـر  جوانب معین دون آخر منجانب 

اخلي ویمكـن لنـا مـن دكان أكثر تفصیلاً إلا أنها مع ذلـك تكـاد تجمـع علـى بیـان العناصـر الرئیسـیة للتسـویق الـ

  :التسویق الداخلي وما أبدیناه من ملاحظات أن نخلص إلى التالي مفاهیمعلى  طلاعناخلالا

 ؛اط موجه للعاملینالتسویق الداخلي هو كل فلسفة ونش - 

 ؛جزء من كل بل هوالتسویق عموماً  التسویق الداخلي لایخرج في مفهومه ومعناه عن - 

لین داخــل وإدارة المــوارد البشــریة فهــو مــن ناحیــة یركــز علــى العــام التســویق الــداخلي یجمــع بــین التســویق - 

 ؛ائن داخلینیعتبرهم زب بمعنى على العاملین من منظور تسویقيخرى یركز أالمنظمة،ومن ناحیة 

یقـوم بعض التعریفات جاءت عامة بینما البعض الآخر كان مفصلاً ومشـتملاً علـى معظـم العناصـر التـي  - 

 ؛علیها التسویق

عتمادهــا هــو ابعــض التعریفــات مایفســر تقــارب غیــر أن التســویق الــداخلي تــم تعریفــه وفقــاً لمــداخل متعــددة  - 

 ؛قي ومدخل الموارد البشریةالمدخل التسوی أهم هذه المداخل ،مدخل أو المنظورنفس ال

التسـویقیوذلك إن التسـویق الـداخلي هـو فلسـفة إداریـة تسـتخدم المنظـور : یمكن القول من خلال ماسبق

والمحافظة علــى أفضــلهم ین كزبــائن داخلــین بهــدف اســتقطابهمبتصــمیم السیاســات والبــرامج الموجهــة إلــى العــامل

  .للمنظمة الإستراتیجیةإلى تحقیق الأهداف وتحفیزهم وتنمیة مهاراتهم بالشكل الذي یؤدي 
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  خصائص التسویق الداخلي -ب 

مسـتمدة مـن تكامـل تطبیقـات إدارة المـوارد البشـریة والإدارة میـزات وخصـائص التسـویق الـداخلي یحمـل 

  .)286ص،2015بركات،، و دیب(:فیما یلي تسویق الداخليخصائص ال أهم التسویقیة ویمكن تلخیص

لكنهـا متعلقـة بـالجودة الأولیـة لبـرامج خدمـة الزبـون  :خلي علـى العمـوم لـیس أنشـطة منفصـلةالتسویق الدا -

ــــداخلي . والاســــتراتیجیات والكیفیــــات ــــر التســــویق ال ــــث یعتب ــــدي لنشــــاط التســــویق  الوســــیلة أو الهیكــــلحی التمهی

 ؛الخارجي

تعمــل علــى خلــق التكامــل والتــرابط بــین الوظــائف المختلفــة فــي المنظمــة  :التســویق الــداخلي عملیــة إداریــة -

التأكـد مـن أن كـل ، إضـافة إلـى بكفـاءةتم تحفیزهم للقیام بعملهم التأكد من أن كل العاملین قد ل خلاوذلك من 

حاجـــات العمـــلاء  تـــؤدي إلـــى إشـــباع العـــاملین لـــدیهم معرفـــة تامـــة حـــول الوظـــائف التـــي یقومـــون بهـــا، وأنهـــا

  .الخارجین

یطبـــق داخــل المنظمـــة مـــن أجــل إیجـــاد التفاعــل والتـــرابط بـــین  :اجتماعیـــةالتســویق الـــداخلي عملیـــة  - 

 .المنظمة والعاملین فیها

تتمثــل أشــار بعـض البــاحثین إلـى خصــائص أخــرى للتسـویق الــداخلي  الخصــائصإلــى هـذه بالإضـافة 

  :)19-18صص  ،2018عمورات،(في

المیزة  اكتسابما له من دور حاسم في للنجاح التسویق الداخلي،هي النقطة الحاسمة  الاتصالعملیة  - 

 ؛اخل نطاق الإطار الوظیفي للمنظمةوفي تقلیص الصراع د ،التنافسیة

ر روح ییســتخدم فــي تســیتقــود العــاملین للحصــول علــى النتــائج الجیــدة و  ،التســویق الــداخلي عملیــةد یعــ - 

 ؛الإبداع

 یكون التسویق الداخلي أكثر نجاحاً عندما یكون الالتزام عال عند المستویات العلیا في الإدارة، وكذلك - 

 . وب السائدویكون أسلوب الإدارة المفتوحة هو الأسل ،یلتزم به كافة العاملین عندما

لایقوم علـــى أنشــطة منفصـــلة وإنمــا هـــي مضـــمنة التســـویق الــداخلی إنإیجــاز بالقـــول  فــي الختـــام یمكــن

ســـیة بـــالجودة الأولیـــة المرتبطـــة بـــالبرامج الهادفـــة إلـــى خدمـــة الزبـــون كمـــا أن الاتصـــالات هـــي المرتكـــزات الأسا

علـى  أنـه عملیـة اجتماعیـة لا تقتصـر تقـود العـاملین للحصـول علـى أفضـل النتـائج، كمـا لنجاحه، وبأنه عملیـة
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یضـاف إلـى . وظیفي والرضـا الـوظیفيإشباع الحاجات المادیة فقط بـل تمتـد لتشـمل تـوفیر الاسـتقرار والأمـن الـ

  .یسعى لتحقیق التكامل والتنسیق بین الوظائف المختلفةعملیة إداریة  ذلك كونه

 أهمیة التسویق الداخلي-ـج

ــم تعــد  علــى أنــه نشــاط موجــه للعمیــل الخــارجي فقــط كافیــة فــي المنظمــات النظــرة التقلیدیــة للتســویق ل

ركـزت علـى نـوع الخدمیة، فالدور الذي یلعبه الموظفین في تحدید مستوى رضـا الزبـائن عـن الخـدمات المقدمـة 

وظفین هـم الحلقـة جدید مـن أنـواع التبـادل وهـو الـذي یعكـس العلاقـة بـین المنظمـة والعمیـل الـداخلي، فكـون المـ

ــــــــــــى مصــــــــــــطلح التســــــــــــویق  ــــــــــــربط المنظمــــــــــــة بعملائهــــــــــــا الخــــــــــــارجین أصــــــــــــبح لزامــــــــــــاً علیهــــــــــــا تبن ــــــــــــي ت الت

  .على حد سواء یحظى التسویق الداخلي أهمیة كبیرة النسبة للمنظمة والموظفینو ،)18ص،2012بیرم،(الداخلي

 أهمیة التسویق الداخلي بالنسبة للمنظمة -

كس هـذا یـنع الـداخليالتسـویق تتبنى المنظمة أسـلوب  ب أنوج المستمرلكون بیئة المنظمة تتمیز بالتغیر 

أهمیـة بالغـة بالنسـبة  هذا الأخیر یكتسيو ،ربحیتها ویسمح لها بتحقیق أهدافها المسطرةا و إیجابا على أدائه

  :)92، ص2018حلیلو، وعریف، (للمنظمة وذلك انطلاقا من ثلاثة محاور

تغیــرات كبیــرة مثــل أن تقــرر رفــع مســتوى الأربــاح بنســبة كبیــرة قــد تعتمــد المنظمــة إحــداث :إدارة التغیــر -

جـدا علــى ســبیل المثـال، أو إدخــال أنظمــة جدیـدة داخــل المنظمــة مثـل تكنولوجیــا المعلومــات أو غیرهــا 

من التغیـرات الكبـرى والتـي عـادة مـا تكـون غیـر مخططـة بمعنـى فیهـا نـوع مـن المفاجـأة والانـدفاع، أو 

 ؛فرضها ظروف معینة، وهنا یلعب التسویق دور مهم في قبول وإنجاح هذه التغیراتت

تعــد صــورة المنظمــة أحــد العناصــر الأساســیة فــي نظــام إدارة منظمــة الخدمــة  :بنــاء الصــورة العامــة -

 تسـتعملها المنظمـة للتـأثیر علـى المـوظفین، سـوق التوظیـف الزبـائن الصورة هـي بمثابـة أداء إعلامیـة

ــــدخلین ــــي النشــــاط  المت ــــة الأســــهم أو مــــالكون آخــــرون للمــــوارد بهــــدف  الآخــــرین ف ــــل حمل ــــع مث التموق

 تسهیل الوصول إلى موارد متنوعة أو على الأقل بأقـل التكـالیفالاستراتیجي ودخول السوق بفعالیة، 

هنــا یلعــب التســویق الــداخلي دوراً مهمــا مــن خــلال وتوجیــه ســلوك الأفــراد لزیــادة الدافعیــة والإنتاجیــة، 

لــدى أفــراد المنظمــة ثــم مــن خــلال الأفــراد العــاملین  لاتصــال الــداخلي والتعریــف بنقــاط تمیــز المنظمــةا

عـــاملین هـــم ســـفراء المســـتهدف ولـــذلك یقــال أن جمیـــع ال قطـــاعال أوأذهـــان الســوق  التموقـــع فـــي تحــاول

 ؛محتملین للمنظمة
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 لوظــائفایحتــاج التعــاون والتنســیق بــین مختلــف الأفــراد و  أي اســتراتیجیة لتنفیــذ:اســتراتیجیة المنظمــة -

وجهــود التســویق الــداخلي تعمــل علــى تقلیــل حــدة التــداخل والصــراع الــوظیفي، وبنــاء الالتــزام المطلــوب 

  .تلك الاستراتیجیات على أكمل وجه لتنفیذ

  أهمیة التسویق الداخلي بالنسبة للموظفین-

ـــداخلي نـــذكر  نـــتجیســـتفید منهـــا المـــوظفین تلمزایـــا العدیـــد مـــن المنـــافع واهنـــاك  عـــن تطبیـــق بـــرامج التســـویق ال

  :)256ص، 2000نورمان،(منها

 ؛بات العاملین والعمل على تلبیتهامن خلال البحث عن حاجات ومتطل:لدى العامل الرضا تحقیق -

التســـویق الـــداخلي تعمـــل علـــى تـــوفیر الظـــروف  بـــرامجكـــون : العامـــل أداءتطـــویر وتحســـین مســـتوى  -

 ؛تحسین أداء العامل التي تساهم فيافة إلى برامج التدریب والتطویر الملائمة بالإض

تسهم برامج التسویق الداخلي في تغییر نظرة العامل لزمیله سـواء كـان  :تحسین العلاقات بین العاملین -

منظمة أمر إیجابي بالتالي یصبح الشعور بالانتماء لل،في نفس المستوى أو أعلى أو أقل بشكل جذري

 ؛بالنسبة للعامل

من خلال التسـویق الـداخلي یتولـد شـعور لـدى الموظـف بأهمیـة المهـام :شعور الموظف بمعنى الوظیفة -

والواجبــات التـــي یقــوم بهـــا فـــي المســاهمة فـــي تحقیــق الأهـــداف المشـــتركة للمنظمــة والعـــاملین، فتتغیـــر 

ا بـدل مل كل هذا یجعله یسعى لتحقیق ذاته والتمیز في العمل وإشباع الحاجات العلیـنظرته لمعنى الع

 .الاكتفاء بالحاجات المادیة

ـــــــــداخلي أهمیـــــــــة كبیـــــــــرة بالنســـــــــبة للمـــــــــوظفین مـــــــــن حیـــــــــث  ـــــــــى أن للتســـــــــویق ال یشـــــــــیر بعـــــــــض البـــــــــاحثین إل

 :)Ahmed& Rafiq,2000,p.453(أنه

 ؛تؤدي إلى رضا العاملینیسهم في توفیر بیئة محفزة  -

 ؛یمثل التسویق الداخلي التوجه نحو العاملین لتحقیق مستوى مقبول من الرضا الوظیفي -

 ؛سویق الداخلي على أنه مصدر تدریبینظر للت -

تساهم فلسفة التسویق الداخلي فـي تـوفیر محـیط عمـل یجـذب، یرضـي، یبقـي أفضـل الأفـراد لتحسـین  -

 ؛الخارجي التسویق
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 .   الموظفین، مواقفهم، معارضتهم، مهاراتهم یساعد التسویق الداخلي على فهم قدرات -

نخلص إلى أن أهمیة التسویق الداخلي تعود للدور الجوهري الذي یقوم به العنصر البشري خلال ما سبق من 

 ســینعكس وهــو مــاأداء العامــل  تعمــل علــى رفــع إســتراتیجیة، حیــث یعــد التســویق الــداخلي أداة ظمــاتفــي المن

  .العملاء الخارجینكل من العاملین و  المنظمة ورضاعلى أداء إیجابي  بشكل

  أهداف التسویق الداخلي:ثالثا

وكثیــرة حیــث أنهــا فــي مجملهــا تصــب فــي تحســین أداء العمــال والزیــادة فــي  متشــعبة أهــداف التســویق الــداخلي

لغرض الوصول إلى أهداف الإدارة العلیا للمنظمة وبصفة عامة یهدف التسـویق الـداخلي إلـى تحقیـق  دافعیتهم

  :)408ص، 2002الصحن، (الآتي

الیب العمـل المطبقـة داخــل مسـاعدة العـاملین علـى فهـم واســتیعاب رسـالة المنظمـة وأهـدافها ونظــام وأسـ - 

 ؛المنظمة

 ؛سلوكیاتهم اتجاه الزبائنر مواقفهم و ینحو إنجاز وظائفهم بكفاءة وتغی تحفیز العاملین وإثارة دافعیتهم - 

 ؛ثقافة المنظمةاكتساب التزام الموظفین اتجاه خطط واستراتیجیات و  - 

 ؛حقق بها النجاحیتل بالطریقة التي إلى العم العملالمعتادة في  تقال من الطریقةإدارة التغیرات للان - 

تنظیمیة ترتكز على خدمة الزبون وجودة الخدمة وبذلك فهو یؤدي یعمل على المساعدة في بناء ثقافة  - 

 .معاییر الجودة في تسلیم الخدمات إلى الحفاظ على

  :)42ص،2010الضمور،و الحاج، (تتمثل في لتسویق الداخليویضیف الضمور أهداف أخرى ل

 ؛الاتصال مع الزبائنجذب الموظفین المناسبین للعمل بالوظائف الإداریة، و  - 

 ؛  ل أن یعملوا باتجاه خدمة الزبائنعلى الموظفین وتحفیزهم من أج التأثیر - 

 ؛لوعي بالزبائن وتلبیة احتیاجاتهمزیادة ا - 

العــاملین فــي ســبیل مصــلحة  تحســین جمیــع العملیــات فــي المنظمــة لضــمان تشــغیل مواردهــا مــن قبــل - 

 ؛الزبائن

 .فعالیة تقدیم الخدماتیستخدم التسویق الداخلي بشكل واسع في وصف التزام الموظفین لتحسین  - 
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  أبعاد التسویق الداخلي:رابعا

أبعاد التسویق تطبیق د تعدد واختلاف حول ممارسات و وجلاحظنا منته الدراسات السابقة تض من خلال ما

على نوعها وعددها، وعلیه فإن دراستنا سوف تقتصر على ذكر أهم الأبعاد  تام یوجد اتفاق الداخلي،حیث لا

  :، وعلیه یتعین الإشارة إلى الأبعاد التالیة للتسویق الداخليوبما یخدم أهداف الدراسة

  التدریب  - أ

د إجراء منظم یتزود الأفرا": یوجد العدید من التعریفات التي تطرقت إلى مفهوم التدریب فهناك من یعرفه بأنه

كذلك  التدریب یعرف)152، ص2011ر،عام("من خلاله بالمعرفة والمهارة المتعلقة بأداء مهمة أو مهام محددة

كما یشار ، )185، ص2009 الخرشة،، و حمود("منهج علمي وعملي یسعى لتحقیق الأهداف التنظیمیة": على أنه

تغیرات سلوكیة، ذهنیة محددة لمقابلة عملیة مستمرة محورها الفرد في مجمله، تهدف إلى إحداث ": إلیه بأنه

، 2007الطعاني، ("احتیاجات حالیة أو مستقبلیة، الفرد والعمل الذي یؤدیه والمؤسسة التي یعمل فیها

  :)185ص، 2009النسور، و  ،الشلبي(یتضح من التعاریف المقدمة أن التدریب یرتكز على)15ص

 ؛المعلومات والمعارف - 

 ؛المهارات اللازمة - 

 الإیجابیة؛ اتوالسلوكیالاتجاهات  - 

 .ودقیقةالاعتماد على معاییر واضحة  - 

  :)109ص،2007علي، ، و عباس(تشمل جوانب متعددة منها یرةكب ویحظى التدریب بأهمیة

زیادة الإنتاجیة والأداء التنظیمي من خلال الوضوح في الأهداف، والتعریف بما هو مطلوب  - 

 ؛التنظیمیةاراتهم لتحقیق الأهداف منهم وتطویر مه

 ؛ط أهداف العاملین بأهداف المنظمةیساهم في رب - 

 ؛خارجیة نحو المؤسسةیساهم في خلق اتجاهات ایجابیة داخلیة و  - 

 ؛سیاساتها تنفیذو یساعد في تجدید وإثراء المعلومات التي تحتاجها المؤسسة لصیاغة أهدافها  - 

 ؛وقدرات جدیدةخبرات زیادة ثقة العاملین بأنفسهم نتیجة اكتساب معلومات و  - 

 ؛الاجتماعي بین الأفراد العاملین تطویر أسالیب التفاعل - 

 . تطویر إمكانیات الأفراد لقبول التكیف مع التغیرات الحاصلة في المؤسسة - 



 الفصل الأول                                                                           الأدبیات النظریة والتطبیقیة للدراسة

 

18 
 

  زالحواف - ب

مجموع العوامل الخارجیة التي تهیؤها الإدارة للعاملین لتحریك قدراتهم :"یعرف السامرائي الحافز على أنه

كفاءة أدائها وأعمالهم على نحو أكبر وأفضل، وذلك بالشكل الذي یحقق لهم حاجاتهم الإنسانیة بما یزید من 

عن عوامل  عبارة:"أنه یعرف أیضاو ، )280ص، 2007السامرائي، ("وأهدافهم وغایاتهم، وبما یحقق أهداف المؤسسة

تشیر إلى المكافأة التي یتوقعها الفرد من قیامه بعمل معین، أي أنها تمثل العوائد التي من خلالها تتم خارجیة 

الدافع  كل من  بین واضح  الإشارة إلى وجود فرق تجدرو ،)216ص،2009الظاهر، ("استثارة الدوافع وتحریكها

الإنسان تدفعه للتصرف وهي غیر مرئیة، لكن یحس بها  والحافز، حیث أن الدافع عبارة عن قوة داخلیة لدى

الفرد وتشكل لدیه قوة دفع تحثه على التصرف والعمل من أجل إشباع حاجة أو رغبة معینة لدیه، حیث عدم 

یر مشبعة تعمل على تشكیل إشباعها یحدث بداخله قلقاً وتوتر، لذا یمكن القول أن وراء كل دافع حاجة غ

  ).139ص، 2010رضا، (الفرد للعمل والسلوك دافعیة

  :)292ص، 2011محمود، (فیما یلي ویبرز محمود أن أهمیة التحفیز

 هامة المؤثرة على أداء العاملین؛تعتبر الحوافز أحد المتغیرات المستقلة ال - 

 ات؛منظمتفید دراسة الحوافز في معرفة وتحلیل مسببات السلوك الإنساني في ال - 

مل والتعا لمواجهتهتساعد دراسة الحوافز في التوقع بالسلوك الإنساني في المستقبل وبالتالي الاستعداد  - 

 معه وتوجیهه إلى صالح المنظمة؛

 تدعیمه؛تساعد الحوافز في تفسیر السلوك وتحدید قوته واتجاهه و  - 

  .معنویاتهمتهم و فهم الإدارة لحوافز العاملین، یمكنها من الإدارة الفعالة لهم ورفع إنتاجیا - 

  :)224ص، 2009الظاهر، (الحوافز إلى فئتین أساسیتین همایصنف الظاهر و 

تعتبر من أكثر أنظمة الحوافز شیوعاً وذلك بقدرتها على إشباع عدد من الحاجات  :الحوافز المادیة- 1

المكافأة والزیادات الدوریة، المشاركة في : الأولیة أو الدوافع الأساسیة لدى الفرد، ومن أمثلة هذه الحوافز

  بیئة العمل كربط الأجر بالإنتاج؛ الأرباح، أقلمة الحوافز المادیة مع

الحوافز المعنویة مكملة ومرافقة للحوافز المادیة فیكون استخدامها استكمالاً  تعتبر: نویةالحوافز المع- 2

الاجتماعیة الحوافز :أمثلة هذه الحوافزیة لتحقیق مستوى أفضل من الأداء، ومن للحوافز الماد

  .المعنویة،المركز والمكانة،المشاركة في اتخاد القرار
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  التمكین -جـ

مشاركتهم في الصلاحیات ومنحهم السلطة التي تمكنهم من القیام :"على أنه العاملینتمكین یعرف العاني     

 ،2007العاني، ("في المنظمة بأعمالهم على نحو أفضل في كل أجواء المنظمة أو تفویض السلطة للمرؤوسین

خلاله المدراء وأعضاء التنظیم الآخرون للتأثیر في عملیة  أسلوب إدارة یشترك من:"أنهكما یعرفب، )98ص

تحدد بنظم منظمة التدریب والمكافأة والمشاركة في  اتخاد القرار التي لا تحدد بمواقع القوة الرسمیة بقدر ما

  (Bruce,2003,p.28)".السلطة وأسلوب القیادة والثقافة التنظیمیة

  :)33ص ،2009دربالي، (ما یليفی إلیها للتمكین بأهمیة كبیرة یمكن الإشارة ویحظى

 باعتبارسرعة استجابة العامل لاحتیاجات العملاء، وكذلك العمل على حل مشكلات العملاء  - 

 لصلاحیة للتصرف في الوقت المناسب؛الموظفین لدیهم المعرفة وا

 عل الموظفین مع العملاء الخارجین؛زیادة تفا - 

للأفكار الجیدة لتطویر  أفق الموظف وذلك فیما یخص عملیات الخدمة وبهذا یكون مصدراً  اتساع - 

 ؛الخدمة

 م بتحقیقها؛یساعد على تفهم العاملین لظروف وأهداف واستراتیجیات المنظمة ومن تم الالتزا - 

معدل یساعد على اشباع العدید من الرغبات والدوافع النفسیة لدى العاملین مما یؤدي إلى ارتفاع  - 

 .الرضا الوظیفي

  الاتصال الداخلي -د

شبكة العمل التي یمكن من خلالها جمع وانتقال المعلومات وهي عملیة :"أنهب الاتصال الداخلي یعرف

في خدمة العملاء بجودة عالیة، فیوفر جمع المعلومات  إسهامهقرار الفعال، بالإضافة ضروریة لصنع ال

مجموع المبادئ والتطبیقات :"، كما یعرف الاتصال الداخلي بأنه)66ص ،2008منصور،("الضروریة للموظفین

ة من التي تهدف إلى تسهیل تمریر ونشر المعلومات، تسهیل العمل الجماعي المشترك وترقیة قیم المنظم

 ).81ص ،2013برباوي،("لجماعیة فیهااو أجل تحسین الفعالیة الفردیة 

  :)31ص،2010بوحنیة، (یلي ما في وتتمثل أهمیة الاتصال الداخلي

  ؛القرارات اتخاذیمول الإدارة بالمعلومات في الوقت المناسب مما یساعد على  - 

  ؛تجمیع المعلومات - 
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  التحفیز؛وسیلة للتأثیر على الآخرین أي عملیات التوجیه و  - 

  ماعیة بین الموظفین داخل المنظمة؛الحفاظ على العلاقات الاجت - 

  التغیرات بالمنظمة؛ ئیسي في احداثیعد عامل ر  - 

  المكان المناسب؛عملیة ضمان وصول المعلومات بشكلها الصحیح والدقیق في الوقت و  - 

اختبار الموظفین وإقناعهم بالخطط التي تطمح المنظمة الوصول من خلالها إلى تحقیق التنسیق بین  - 

 .الإجراءات والسلوكیات

امــتلاك  الــداخلي داخــل المنظمــة یتطلــبســبق یمكــن القــول أن تطبیــق مقاربــة التســویق  مــن خــلال مــا

الخبـرة والمهـارة ویكـون ذلــك مـن خـلال اسـتقطاب أفضــل الأفـراد المتـاحین فـي ســوق عـاملین علـى درجـة عالیــة 

بشـكل أفضـل، وتحفیـزهم وإثـارة العمل، وتدریبهم لأجل تحسین وتطویر معـارفهم حتـى یتسـنى لهـم أداء أدوارهـم 

لمنظمــة للعامــل علــى مــدى تقــدیرها لأدائــه المتمیــز، كمــا یســمح التمكــین دافعیــتهم، فمــن خــلال الحــوافز تعبــر ا

اتصــالات  ، كمــا أن تـوفیریفيالرضـا الـوظ الـذي یركـز ویهــتم بمشـاركة العامـل فــي وظـائف التطـویر فــي خلـق

ین طرفـي بـداخلیة جیدة تسهم في تفعیل التنسیق اللازم بـین الوظـائف والعمـل علـى توصـیل ونشـر المعلومـات 

  .الاتصال

  مفاهیم أساسیة حول الرضا الوظیفي :المطلب الثاني

یعــد الرضــا الــوظیفي للعــاملین فــي المؤسســات المختلفــة مـــن أبــرز القضــایا التــي كانــت ولازالــت محــل اهتمـــام 

التـي تـؤدي لنجـاح  الإنتـاج،العناصـر المـؤثرة فـي عملیـة یتصـدر كون المـورد البشـري ذلك إلى  ویعودالباحثین،

علـــى درجـــة ، هـــذا الأخیـــر یتوقـــف عمـــالهمالمنظمـــات، والـــذي بـــدوره یتوقـــف علـــى فعالیـــة المـــوارد فـــي أدائهـــم لأ

  .الأمر الذي یؤكد أهمیة المورد البشري في حیاة واستمرار المنظماتل، رضاهم ومستوى حماسهم للعم

  مفهوم الرضا الوظیفي: أولا

  تعریف الرضا الوظیفي  - أ

المـدى الـذي تـوفر ":بأنـه (Vrroom)فـروم هفعر یحیث یعرفهأورد الباحثون تعریفات متعددة حول الرضا الوظیفي 

ف عـر وی)4، ص2010 عمـارة،("معه الوظیفة لشاغلها نتائج  ذات قیمـة إیجابیـة أي أن عبـارة الرضـا تـرادف التكـافؤ

حالــة انفعالیــة إیجابیــة أو ســارة ناتجــة عــن نظــرة الفــرد لعملــه أو لوظیفتــه ": الرضــا الــوظیفي بأنــه(Locke): كلــو 

وفرص الترقیــة والعلاقــة بــین الــزملاء مثــل الراتــب وســاعات العملــهــي ویــرتبط الرضــا عــن العمــل بعوامــل عدیــدة 
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الرضـــا الـــوظیفي هـــو " :یـــرى أن (Hoppock)هوبـــكأما ،)51، ص2020ونـــویرة،  ،اســـویب("والرؤســـاء إلـــى غیـــر ذلـــك

مجموعــة مــن الاهتمامــات بــالظروف النفســیة والمادیــة والبیئیــة التــي تحمــل مــن المــرء علــى القــول بصــدق أننــي 

 .) 131، ص2007،الصیرفي" (راضي في وظیفتي

في المؤسسة أو  شعور الموظف تجاه الدور الذي یقوم به: "على أنه الرضا الوظیفي:(Neveed)عرف ی    

بها، والذي یـنعكس علـى أدواره الأخـرى خـارج بیئـة العمـل بوصـفه عضـوًا فـي المجتمـع المنظمة التي یعمل 

الرضـا الـوظیفي هـو الشـعور " :أنالعـدیلیویـرى .)(Neeveed.A et al, 2011, p.301"الـذي یتفاعـل بـه مـع الآخـرین

التوقعات في العمل نفسه وبیئة العمل مع والرغبات و الحجات النفسي بالقناعة والارتیاح أو السعادة لإشباع 

كمــا .)28، ص2007بــووذن، (" الخارجیــة ذات العلاقــةالبیئیــة الداخلیــة و  المؤشــراتالــولاء، مــع العوامــل و الثقــة و 

یتحقق هـذا إلى درجة إشباع حاجات الفرد، و  شعور داخلي یشیر:"أنه الرضا الوظیفيإلى  عبد الباقيأشار 

ومحققـا الإشباع من خلال بیئة العمل وطبیعته، وهذه العوامل من شـأنها أن تجعـل الفـرد راضـیا عـن عملـه 

، مشتي(" لیتحقق التناسب بین مایریده الفرد من عمله وبین مایحصل علیه فعلاً لطموحاته ورغباته ومیوله، و 

محصـــلة عناصـــر الرضـــا التـــي  ": نـــهالرضـــا الـــوظیفي علـــى أ عاشـــور بینمـــا یعـــرف).138، ص2020خطـــار، و 

شــدین بالعوامــل الفرعیــة للرضــا مستر . أكثــر تحدیــدایتصــور الفــرد أنــه یحصــل علیهــا مــن عملــه فــي صــورة 

 الرضاو  الرضا عن الإشرافو  الرضا عن فرص الترقيو  الرضا عن محتوى العملو  الرضا عن الأجر:وهي

  ).142ص ،1983عاشور، ("العملالرضا عن ظروف و  الرضا عن ساعات العملو  عن جماعة العمل

حالـة نفسـیة إیجابیـة سـارة تعبـر عـن : من خلال التعریفـات السـابقة یمكـن لنـا القـول أن الرضـا الـوظیفي هـو

  .المختلفةالفرد وسعادته التي یجدها في المنظمة وذلك نتیجة إشباع حاجاته  ارتیاح

 خصائص الرضا الوظیفي  -  ب

  :)31-30، ص ص2017العنزي، (یمكن ذكر أهمها فیما یلي الخصائصجموعة من یتمیز الرضا الوظیفي بم

رتبط بالمشـــاعر التـــي قـــد تتـــرجم فـــي شـــكل ســـلوك موضـــوعي ت،مســـألة ذاتیـــة معیاریـــةالرضـــا الـــوظیفي  - 

 وبالمقابل قد نجده ضمنیا؛ ،صریح یعكس حالة الفرد العامل، في هذه الحالة نقول أن الرضا الوظیفي

فقد یكـون الرضـا فـي بعـض جوانـب وظیفـة العامـل ویعتبـر رضـا  أوجه مختلفة،للرضا الوظیفي أبعاد و  - 

 نكون هنا أمام رضا وظیفي عام؛ ،كما قد یكون عن كل جوانب وظیفة العامل) جزئي(نوعي
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، یرجع هذا إلى عدة عوامل منها الظروف التي یعمـل فیهـا الرضا الوظیفي نسبیة إلى حد كبیر مسألة - 

وجـب ئـة المتواجـد فیهـا، لـذا ا، مدى تكیف الفرد مع العمل والبیالفرد ومختلف المتغیرات التي تؤثر فیه

مــن  لأن التعامــل یــتم مــع عنصــر بشــري ذو خصــائص متباینــة ،علــى المــدیرین الاهتمــام بهــذه النقطــة

جهة، ومن جهة أخرى لأن بیئة المنظمـة تتمیـز بـالتغیر المسـتمر وهـو مـا یـؤدي إلـى تطـور الحاجـات 

 وتعددها؛

یه من الذي یتحصل عل رضا الفرد العامل على العائد  طبیعة دینامیكیة لأنالرضا الوظیفي ذو  - 

 ؛عمله الیوم قد لا یرضى به مستقبلا

 .أهمیة الرضا الوظیفي -جـ

یمكـن ذكـر ، و المجتمـعو المـورد البشـري، المنظمـات  الرضا الـوظیفي أهمیـة كبیـرة لكـل مـنعامل  یكتسي

  :)57-56 ، ص ص2015عزیزو، (یليهذه الأهمیة فیما 

  یة الرضا الوظیفي للمورد البشريهمأ -

  :إلىبالرضا الوظیفي یؤدي  د البشريارتفاع شعور المور 

حیث أن الوضـعیة النفسـیة المریحـة التـي تتمتـع بهـا المـوارد :القدرة على التكیف مع بیئة العمل - 

 البشریة تعطیها إمكانیة أكبر للتحكم في عملها وما یحیط بها؛

بــأن جمیـع حاجاتهــا المادیــة وغیــر  عنــدما تشــعر المـوارد البشــریة: الرغبــة فــي الإبــداع والابتكــار - 

 الرغبة في تأدیة الأعمال بطریقة متمیزة؛المادیة مشبعة بشكل كافي، تزید لدیها 

الموارد البشریة التي تتمتع بالرضا الوظیفي تكون أكثر رغبة في :زیادة مستوى الطموح والتقدم - 

 تقبلها الوظیفي؛تطویر مس

حیـث أن المزایـا المادیـة وغیـر المادیـة التـي توفرهـا الوظیفـة للمـوارد البشـریة  :الرضا عن الحیـاة - 

 .اعد على مقابلة متطلبات الحیاةتس

  أهمیة الرضا الوظیفي للمؤسسة -

  :بالرضا الوظیفي بالإیجاب على المؤسسة في صورة ینعكس ارتفاع شعور المورد البشري

الرضا الوظیفي یجعل الموارد البشـریة أكثـر تركیـزًا علـى :في مستوى الفعالیة والفاعلیة ارتفاع -

 عملها؛

 تحسین الأداء؛في الإنجاز و  رضا الوظیفي یخلق الرغبة للمورد البشريال: ارتفاع الإنتاجیة -
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الرضــا الــوظیفي یســاهم بشــكل كبیــر فــي تخفــیض معــدلات التغیــب : تخفــیض تكــالیف الإنتــاج -

 خ؛لإ...وى والإضرابات والشكاعن العمل 

 وظائفهــا أشـــبعت حاجاتـــهبـــأن  لمــا یشـــعر المــورد البشـــري :ارتفـــاع مســـتوى الـــولاء للمؤسســـة -

 .بالمؤسسة غیر المادیة یزید تعلقهالمادیة و 

  .أهمیة الرضا الوظیفي للمجتمع -

  :شعور الموارد البشریة بالرضا الوظیفي بالإیجاب على المجتمع في صورةینعكس ارتفاع 

 ارتفاع معدلات الإنتاج وتحقیق الفعالیة الاقتصادیة؛ -

 .التطور للمجتمعارتفاع معدلات النمو و  -

  نظریات الرضا الوظیفي: ثانیا

  :إلى تعددت واختلفت النظریات التي تناولت الرضا الوظیفي، حیث قسمت هذه النظریات

ــدرج   - أ ــة الت شــكل هرمــي مرتبــة مــن رتبهــا علــى لقــد صــنف ماســلو الحاجــات و : لهرمــي للحاجــاتانظری

  :)113-111ص ،2004حریم،(القاعدة إلى القمة على النحو التالي

التــي تعمــل  یمكــن للإنســان الاســتغناء عنهــا و وهــي الحاجــات التــي لا :الحاجــات الفســیولوجیة -1

 .المأوىو  اة، وتشمل الهواء، الماء، الغذاءفي الحی اعلى استمراره

ظـروف وتـوفیر بیئـة و  الأخطـارتتمثل في حمایة الفرد من :الاستقرارحاجات الأمان والسلامة و  -2

 إذا ما استطاع الإنسان اشباع الحاجات الفسیولوجیة الفرد، و عمل آمنة تعمل على بقاء وكینونة 

  .خرى غیر ملموسة، حاجات اجتماعیةحاجات أو 

ــة -3 تــي الالإنســان بطبیعتــه اجتمــاعي، فهــو یتعامــل ویتفاعــل مــع الجماعــة : الحاجــات الاجتماعی

 المشاركةالتقارب و والرغبة في  التعاطفیحاول ربط وتكوین علاقات یسودها الحب و یعیش ضمنها، فهو 

  .الوجدانیةو 

ــرام والتقــدیر -4 بالإهانــة والاحتــرام مــن هــي حاجــات الإنســان ورغبتــه فــي الشــعور : حاجــات الاحت

ممــــــــا یولــــــــد لــــــــدى الفــــــــرد الشــــــــعور بالثقــــــــة                                       تكــــــــوین صــــــــورة ایجابیــــــــة عــــــــن نفســــــــه،خــــــــرین، و طــــــــرف الأ

 . بالنفس
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لو، فهـي تعبـر عـن رغبـة الإنسـان تمثل أعلـى مراحـل الإشـباع عنـد ماسـ :حاجات تحقیق الذات -5

 .حاجاته الأربع السابقة إشباعالوصول إلى تحقیق أقصى ما یود أن یحققه، یأتي هذا بعد  في

ضـــها ضـــروري لإزالـــة أســـباب صـــنفت العوامـــل إلـــى نوعـــان مـــن حیـــث تأثیرهـــا، بع: نظریـــة ذات العـــاملین-ب

لأداء عــال، فهــذه النظریــة تصــنف العوامــل إلــى مجمــوعتین  بعضــها ضــروري لخلــق الدافعیــةالشــكوى والتــذمر و 

 :)366-365ص، ص 2007برنوطي،(سیتم التطرق لكلاهما

 ، وممیـزات العمـل نفسـه إضـافة إلـى الاعتـرافبالإنجـازتتمثـل فـي شـعور الفـرد :العوامل الدافعة -1

  بالجهود وفرص التقدم والنمو الشخصي

، ووضـوح الأسـالیب الإداریـة الراتب من حیـث العدالـة على الحصولتتمثل في :العوامل الصحیة-2

 .وطبیعة العلاقات وظروف العمل

الأوضاع  المهنیة من أهم المساواة في العمل و أن (Adams)یرى صاحب هذه النظریة:نظریة العدالة-جـ

 بین إدراك الفرد لمعدل أدائه، وما یترتب علىأن المساواة مقارنة  إلى محددات الرضا الوظیفي، حیث یشیر

التساوي  سواء كان عدم النتائج لفرد آخرنتائج الفرد مع محصلة الأداء و عدم المساواة بین محصلة الأداء و 

  .)11،ص2018بكاي،(يفرص الترقیة عدم رضا وظیفوالامتیازات و في الدخل 

أن دافعیـة الفـرد لأداء عمـل معـین هـي (Vroom) أسسـها تفتـرض نظریـة التوقـع التـي وضـع:نظریـة التوقـع -د

اعتقـاده بإمكانیــة الوصــول إلــى هــذه العوائــد فــالفرد یمیــل لتــي سیحصــل علیهــا الفــرد، وشــعوره و محصـلة العوائــد ا

 :أن دافعیة الفرد لأداء عمل معین هي محصلة لثلاث عناصرلسلوك الذي یعظم به العوائد، و إلى اختیار ا

 توقع الفرد أن مجهوده سیؤدي إلى أداء معین؛ - 

 شعوره بأن الأداء هو الوسیلة للحصول على العوائد؛ - 

 .علیه ذو منفعةشعور الفرد أن العائد الذي سیحصل  - 

یشـعر بـه الفـرد یختلـف عمـا یشـعر بـه فـرد آخـر، كمـا     ا ذه العناصر تمثـل عملیـة تقـدیر شخصـي، فمـه

ته عـن العناصـر الثلاثـة السـابقة وإعطائهـا أن هذه النظریة ترى أن الفرد لدیه الوعي والقدرة على البحث في ذا

  .)149، ص2003، ماهر( قیمتقدیرات و 



 الفصل الأول                                                                           الأدبیات النظریة والتطبیقیة للدراسة

 

25 
 

بینت أن الرضا الوظیفي  ثفي الستینات من القرن الماضي، حی طورت هذه النظریة:نظریة بورتر ولولر -هـ

الأداء، وأن مســتویات الأداء لهــا مكافــأة مختلفــة تــدفع لتحقیــق تبــاین فــي مســتوى نتیجــة ولــیس ســبباً للإنجــاز و 

 .دوافعهم للعمللمكافآت له أثر في رضا الأفراد و الرضا، فإدراك الفرض لقضیة العدالة وتوزیع ا

أو النظریــــة انفــــردت عــــن غیرهــــا حتــــى تــــرى أن الرضــــا عــــن العمــــل یمكــــن تحدیــــده  النمــــوذجإن هــــذا 

التي تم الحصول علیها، ویعتمـد هـذا علـى شـعور الفـرد بمـا ینبغـي علـى المنظمـة أن تعطیـه  بالمكافآت الفعلیة

  . )42، ص2003الروسان، ، و حداد(من مكافآت مقابل مستوى الأداء المنجز

  :ن من العوائدبین بورتر ولولر أن هناك نوعی

 ، وهذه تشبع الحاجات العلیا عند الفرد؛یشعر بها الفرد عندما یحقق الإنجاز المرتفع عوائد ذاتیة -1

 الأمـــنو  الأجـــورو  یحصـــل علیهـــا الفـــرد مـــن المنظمـــة لإشـــباع حاجاتـــه الـــدنیا كالترقیـــةعوائـــد خارجیـــة  -2

 ).294، ص2004العمیان،(الوظیفي

  رق قیاس الرضا الوظیفيط: ثالثا

 الطریقـــة الذاتیـــةا إلـــى وجـــود طـــریقتین أساســـیتین لقیـــاس الرضـــا الـــوظیفي همـــ تشـــیر الأبحـــاث العلمیـــة

 .الطریقة الموضوعیة في قیاس الرضا الوظیفيو 

  يالطرق الذاتیة في قیاس الرضا الوظیف-أ

تقســـیم الحـــوافز التـــي یتیحهـــا العمـــل أو التـــي تعتبـــر  تقــوم هـــذه الطریقـــة علـــى تحدیـــد الأســـئلة وفـــق

الجوانب المؤثرة في الرضا الوظیفي من أجر، محتوى العمـل، فـرص الترقـي، الإشـراف، جماعـات 

  :)185، ص2007العیسوي، (ویمكن التمیز بین الطرق التالیة إلخ...العمل

 )مقیاس لیكرت(قة التدرج التجمیعيطری - 1

، وفقــا لهــذه الطریقــة یــتم قیــاس مســتوى 1954عــام " Likert"الأمریكــي قــدم هــذه الطریقــة الباحــث 

الرضــا الــوظیفي مــن خــلال طــرح مجموعــة مــن العبــارات علــى المــورد البشــري، بحیــث تشــیر هــذه 

درجـة موافقتـه  العبارات إلى خصائص معینة للوظیفة، ویكون مطلوبا من المورد البشـري أن یقـرر

  :مطروحة مثال ذلكبالنسبة لكل عبارة من العبارات ال

  .بوقت الفراغ استمتاعيع بعملي أكثر من تإنني أستم
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 هـو موضـح المثـال السـابقكمـا  5و1التي یقـدمها المـورد البشـري درجـات تتـراوح بـین  وتعطى للإجابات

وبتجمیـع الـدرجات التـي حصـل علیهـا المـورد البشـري فـي العبـارات المختلفـة یمكـن حسـاب القیمـة الكلیـة 

  )410، ص1983عاشور، (لدرجة رضاه الوظیفي

 ردیة ذات الدلالةطریقة الفروق الف -2

الجزئیـة خـلال تقـدیم مجموعـة مـن المقـاییس یتم قیاس مسـتوى الرضـا الـوظیفي وفقـاً لهـذه الطریقـة مـن 

كل مقیـاس علـى قطبـین متعارضـین بینهمـا عـدد  یحتويلكل جانب من الجوانب التي تحتویها الوظیفة، بحیث 

من الدرجات، ویطلب من المورد البشري قیاس رضاه الوظیفي وهذا باختیاره للدرجة التي تمثل مشـاعره، مثـال 

  :ذلك

  العمل الیومي الذي تؤدیه؟ رأیك فيما 

  

  

  

بجمــع الــدرجات التــي أعطاهــا المــورد البشــري لكــل مجموعــة مــن المقــاییس الجزئیــة یكــون هــذا 

  .)12، ص2010شاطر، (المجموع ممثلاً لدرجة رضاه الوظیفي العام أو عن جانب من جوانبه

 طریقة الوقائع الحرجة لهیرزبرغ - 3

رئیســین للمــوارد البشــریة المــراد قیــاس مســتوى  تقــوم طریقــة الوقــائع الحرجــة علــى توجیــه ســؤالین

  :رضاها الوظیفي وهما

حـــاول أن تتـــذكر الأوقـــات التـــي شـــعرت فیهـــا بالســـعادة الشـــدیدة اتجـــاه وظیفتـــك خـــلال الفتـــرة  - 

 .، مع تحدید الأسباب التي أدت لهذا الشعور)إلخ...سنوات  03، شهر، سنة(الماضیة 

الشـــدید اتجـــاه وظیفتـــك خـــلال الفتـــرة  بالاســـتیاءحـــاول أن تتـــذكر الأوقـــات التـــي شـــعرت فیهـــا  - 

 ).86، ص2015عزیزو، (الشعورالماضیة، مع تحدید الأسباب التي أدت لهذا 

              

7  6  5  4  3  2  1  

05 04 03 02 01 

 لا أوافق أبدا لا أوافق غیر متأكد أوافق أوافق بشدة

 مثیر ممل
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 The Job Descriptive lndex (JDI)مؤشر وصف الخدمة - 4

لاقـى هـذا المقیـاس رواجـاً "هیلـین"، "كانـدال "،"سـمیت"مـن طـرف  تم تطویره في أواخر السـتینات

المقیــاس هــذا  یطلــب مــن المســتجوبین وصــف أعمــالهم، فمســتخدمي الاســم لكونــهســمي بهــذا كبیــرًا، وقــد 

علــى علامــات أوجــه متعــددة مــن الوظیفــة و محــیط العمــل، حیــث یقــاس الرضــا اســتنادا إلــى  یتحصــلون

ذاتـــه، مـــن محاســـن هـــذا  خمســـة أوجـــه هـــي الأجـــر، الترقیـــات، زمـــلاء العمل،الإشـــراف والعمـــل فـــي حـــد

. لعینــة مــن العمــال باحــث أو  استشــاري اســتخدام هــذا المؤشــر لقیــاس الرضــا الــوظیفيالمقیــاس إذا أراد 

وعلیـه فإنـه لا توجـد مسـاوئ كثیـرة مرتبطـة  المهنة،سیكون بمقدوره أن یقارن نتائجه لعینة معیاریة لنفس 

الرضـا ت قیاسات أن هذا المؤشر قد یكون من أكثر مؤشرا: "قال "Spector"بهذا المقیاس إلى درجة أن 

  )86، ص2015عزیزو، ("صحةالوظیفي تطورًا و 

 Minnesota Satisfaction Questionnaire(MSQ)استبیان مینسوتا -5

لاقى هذا المقیـاس قبـولاً و اسـتخداماً واسـعین فـي مجـال علـم الـنفس التنظیمـي، وهـو عبـارة عـن 

أیضــــا الصــــیغة عبــــارة مصــــممة لقیــــاس الوجــــوه  العشــــرین للعمــــل، و هنــــاك  100اســــتبیان یتكــــون مــــن 

عبارة مع ذلك الشـكل المصـغر لـیس مصـمما لإعطـاء نتـائج  20سوتا تتكون من المصغرة لاستبیان مین

سونا  مـن عبـارات حـول أوجـه متعـددة مـن العمـل تتكون عبارات استبیان مین عن وجوه الرضا الوظیفي،

مبنــى بصــفة  ویطلــب مــن المســتجوب الإشــارة إلــى مســتوى رضــاه بخصــوص كــل منهــا،  هــذا الاســتبیان

على العاطفة، لذلك فالإجابات تشیر إلـى حـب ذلـك الشـيء أو كرهـه أكثـر منهـا عملیـة وصـف لـه كبیرة 

عبـــارة، فمـــن 100العیـــب الوحیـــد لاســـتبیان مینســـوتا هـــو الطـــول بالنســـبة للصـــیغة الكاملـــة المتكونـــة مـــن 

 20ة المصــغرة بالصـعب إدراجهــا خاصــة إذا كــان الباحـث یریــد قیــاس متغیــرات أخـرى، كمــا أن الصــیغ

  .)112، ص2011عمارة، و بوخمخم، (عبارة تبقى أطول من العدید من قیاسات الرضا المتوفرة

  الطرق الموضوعیة في قیاس الرضا الوظیفي-ب

ــــف البیانــــات المتاحــــة  ــــى مختل ــــوظیفي عل تعتمــــد هــــذه الطریقــــة فــــي قیاســــها لمســــتوى الرضــــا ال

 وفیمـاوض، ر فـتغیـب عـن العمـل، معـدل الإنتـاج الممعـدل دوران العمـل، معـدل ال: بالمؤسسة نـذكر منهـا

  :)39-37ص ص ،2007ن، بووذ(یلي شرح لهذه المعدلات

 معدل التغیب - 1

یمكـن  التغیـب الـذيعرف التغیب بأنه الوقت الضائع في المؤسسة بسبب تغیـب العـاملین، هـذا 

لا یمكـــن اجتنابـــه، أو بســـبب تغیـــبهم الـــذي لا یمكـــن تفادیـــه، ولا یـــدخل  اجتنابـــه أو بســـبب تغیـــبهم الـــذي
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التغیب بسبب إضراب العمال أو بسبب إغلاق المؤسسة أو بسبب التأخیر لمدة تصل إلى ساعة واحـدة 

  :أو ساعتین ویمكن حسابه بالصیغة التالیة

  

  

  

  

حســاب  ویمكــنالأعیــاد الرســمیة  وأیــامأیــام العطــل المدفوعــة الأجــر حیــث الأیــام الكلیــة تتضــمن 

الطریقــة  ووفــق منظــور). إلــخ...كــل شــهر، كــل ســنة(هــذا المعــدل فــي فتــرات متباینــة تحــددها المؤسســة 

فـإن ذلـك یعتبــر ) %5أكثـر مـن (الموضـوعیة فإنـه فـي الحالـة التــي تكـون فیهـا معـدلات التغیـب مرتفعــة 

  .كمؤشر عن عدم الرضا، والعكس صحیح في حالة انخفاض هذا المعدل

 معدل دوران العمل -2

معدل دوران العمل في مؤسسة ما بعدد تاركي العمل باختیارهم مقسوماً على متوسط عدد  یقدر

  .الموارد البشریة في تلك المؤسسة خلال فترة ما

  

  

  

  

فـــإن ذلـــك یعتبـــر ) %5أكثـــر مـــن (أن الحالـــة التـــي یكـــون فیهـــا معـــدل دوران العمـــل مرتفـــع  كمـــا

  .حالة انخفاضه یكون مؤشر على الرضا وفيكمؤشر عن عدم الرضا 

 معدل الإنتاج المرفوض -2

  :من خلال المعادلة التالیة مؤسسة مایقدر معدل الإنتاج المرفوض في 

  

  

  

  

  = معدل التغیب 

  

 عدد ساعات أو أیام العمل

 عدد الساعات أو الأیام الكلیة

×100  

 

 =معدل دوران العمل 

 عدد تاركي العمل اختیاریا

 متوسط عدد الموارد البشریة

×100  
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كمؤشـر عـن ذلـك  فـإن) %5أكثـر مـن (هذا معدل الإنتاج المرفوض مرتفـع  یكون فیهاإن الحالة التي 

 .     عدم الرضا وفي حالة انخفاضه یكون مؤشر على الرضا

  الوظیفيبین التسویق الداخلي والرضا العلاقة النظریة : المطلب الثالث

المنظمـات ین والمسـیرین فـي مختلـف یحظى الرضا الـوظیفي باهتمـام واسـع مـن قبـل العدیـد مـن البـاحث

، حیث یعتبر الرضا الوظیفي لعلاقة هذا الأخیر بالعدید من المتغیرات الأخرى من بینها الرضا الوظیفي  نظرا

كأسـلوب إداري حـدیث ظهــر نتیجـة تطــور مطلـب قـدیم فــي فكـر إدارة المـوارد البشــریة، ولكـن التسـویق الــداخلي 

الفكر الإداري للموارد البشریة ، وأثبت فاعلیته في دعم تحقیق هذا المطلب من منطلق فلسفته في التعامل مع 

الأفــراد العــاملین وهــذا مــا یؤكــده أغلــب البــاحثین والمختصــین فــي التســویق الــداخلي فــي كونــه یعمــل علــى تلبیــة 

  عاملین وتحقیق رضاهماحتیاجات ورغبات الأفراد ال

ـــى الرضـــا الـــوظیفي مـــن خـــلال یمكـــن للتســـویق الـــداخلي أن  ـــذي یعتبـــر مـــن أهـــم یـــؤثر عل ـــدریب ال الت

فـــع الـــروح الأفـــراد العـــاملین الثقـــة بـــالنفس ویعمـــل علـــى ر  مـــؤثرة فـــي الرضـــا الـــوظیفي لكونـــه یكســـبالخطـــوات ال

ات المختلفــة، إضــافة إلـى عــلاج بعــض حســین جـودة الخدمــة مــن خـلال مواكبــة التحــدیات والمتغیـر المعنویـة، وت

المشاركة في البرامج التدریبیة تساهم في تنمیة مهارات المتدربین وتحسـین ثم إن السلوكیة كالغیاب،  الظواهر 

أداء العاملین، كما تتیح الفرص لتبادل المعارف والخبرات وهذا یدل على تعزیز روح التعاون مما یدعم شـعور 

، فإشــراك لا یقــل تمكــین العــاملین أهمیــة عــن التــدریب فــي تحقیــق الرضــا الــوظیفيالــوظیفي، و العــاملین بالرضــا 

العاملین في السلطة ومنحهم الصلاحیات الكافیة لتأدیة مهامهم بحریة وحل المشـكلات التـي تعترضـهم وتعیـق 

سـهم فـي إزالـة حالـة عـدم ممـا ی ،للفعالیـة التنظیمیـة اإیجابیـ ایخلق ویعزز الثقة لدیهم وهـذا یعتبـر مؤشـر  ،عملهم

الرضـا الـوظیفي فالمنظمـات التـي تعمـل  أن للحوافز الأثر الكبیـر فـيكما .الرضا الوظیفي لدى الأفراد العاملین

والترقیـة وكــذا العلاقــات الطیبـة، وتشــجیعهم مرهــون بمســتوى  علـى تقــدیم المكافــآت للأفـراد العــاملین مثــل الأجــر

فـالحوافز سـواء كانـت مادیـة أو معنویـة تعتبـر الوسـیلة التـي تقـدم الإشـباع  أدائهم نحو تفعیل قدراتهم وإمكاناتهم

یعمــل  بالمنظمــة وجــود اتصــال فعــال. مــا یزیــد مــن الرضــا لــدى العــاملین ،المرغــوب بــدرجات متفاوتــة للحاجــات

  جودتهاعدد الوحدات المرفوضة لسوء 

  =معدل الإنتاج المفروض

 عدد الوحدات المنتجة
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على تبادل ومشاركة التوجیهات وانسیاب المعلومات،فالاتصال الصحیح داخل المنظمة وفي جمیع الاتجاهات 

 . ویزید من رضاه الوظیفي ،بالراحة النفسیة والطمأنینة في عملهما یشعره  لفرد أنه جزء لا یتجزأ منهاشعر ای

  الأدبیات التطبیقیة للدراسة: المبحث الثاني

إسهامات معرفیة في مجال البحث العلمي، لأنها تمثل خلاصـة جهـود ونتـائج تشكل الدراسات السابقة 

مهمــة، وقــد ســعینا للحصــول علــى دراســات ســابقة تبنــى علیهــا دراســتنا الحالیــة، حیــث تــم التطــرق فــي المطلــب 

في الرضـا الـوظی لمتغیـر التـابع وهـوألا وهو التسویق الداخلي، وتنـاول المطلـب الثـاني االأول للمتغیر المستقل 

لدراســـات التـــي تـــربط المتغیـــرین، ویكـــون ذلـــك بـــاللغتین العربیـــة مـــن المبحـــث فخصصـــناه ل المطلـــب الثالـــث أمـــا

  .والأجنبیة

  الدراسات المتعلقة بالتسویق الداخلي: المطلب الأول

سـواء كـان ذلـك باللغـة  سنتطرق فـي هـذا المطلـب إلـى الدراسـات التـي تناولـت متغیـر التسـویق الـداخلي

  .الأجنبیة وأ العربیة

  العربیة باللغة الدراسات: أولا

  )2016، عمرون(دراسة  .1

تهدف هـذه الأطروحـة إلـى دراسـة تناولت هذه الدراسة التسویق الداخلي باعتباره مدخلا لإدارة التغییر، 

اسـتخدام م ت، صفة خاصةطبیعة التسویق الداخلي في المؤسسات الخدمیة بصفة عامة والبنوك محل الدراسة ب

 ةالباحثــ ت، وقــد اعتمــدمفــردة 264الاســتبیان كــأداة رئیســیة لجمــع البیانــات، الــذي وزع علــى عینــة مكونــة مــن 

بین التسـویق الـداخلي  أثر ذو دلالة إحصائیة توصلت الدراسة إلى وجود وقد على المنهج الوصفي التحلیلي، 

التســویق الــداخلي علــى إدارة التغیــر  غیــر أن نتــائج الانحــدار المتعــدد أظهــرت أن هنــاك تبــاین فــي تــأثیر أبعــاد

والتمكــین البعــد فكــان كــل مــن التــدریب، التحفیــز، والتمكــین الأبعــاد الأكثــر تــأثیرا فــي البنــك الخــارجي الجزائــري 

 .المؤثر في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، بینما التوظیف والتمكین الأبعاد المؤثرة في بنك الخلیج الجزائري

 )2018، خوالد( دراسة .2

قامت هذه الدراسة على تحدید دور التسویق الداخلي في تحسین جودة الخدمات المصرفیة، من خلال  

إبراز الدور الذي یلعبه تبني إجراءات وممارسات التسویق الداخلي في تحسین جودة المنتجات والخدمات التي 

عبـر مناقشـة علـى المـنهج الوصـفي  الـذكر اعتمـد الباحـثتقدمها المصارف التجاریة، ولتحقیـق الهـدف السـابق 
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أهمیـة وأهـداف التســویق الـداخلي وأهــم وتوضــیح التســویق الـداخلي فـي المصــارف التجاریـة، ب المفـاهیم المتعلقـة

إلى عدة نتائج أبرزها تبني كافة ممارسات التسـویق الـداخلي فـي المصـارف التجاریـة وتوصلت الدراسة أبعاده، 

منتجاتها وخدماتها، كما خلصت الدراسة أیضا إلى أن نجـاح ممارسـات بشكل فعال یساهم في تطویر مختلف 

  .ولیست مقتصرة على قسم إدارة التسویق فقط ،التسویق الداخلي في المصارف مسؤولیة جمیع الموظفین

 )2019وخلف،  ،خطابت( دراسة .3

التسـویق الـداخلي إلى تحدید أثـر تطبیـق هدفت أجریت هذه الدراسة في مجموعة من الفنادق الجزائریة،

في المنظمات السیاحیة على جـودة الخـدمات السـیاحیة فـي الجزائـر، واكتشـاف درجـة تطبیـق التسـویق الـداخلي 

على النتائج المتوصل إلیها أجریـت  توصیات بناءً  اقتراحومحاولة  ظمات السیاحیة التي تقدمها للزبائنفي المن

مفردة،  44لغت موظفي الفنادق الجزائریة وزع على عینة ب الدراسة من خلال استبیانین، كان الأول موجه إلى

تـم الاعتمـاد علـى المـنهج الوصـفي مفـردة،  70الفنادق الجزائریة وزعت على عینـة بلغـت  والثاني موجه لزبائن

الدراســة إلــى أن التســویق الــداخلي یطبــق فــي الفنــادق الجزائریــة بمســتوى  خلصــتالتحلیلــي فــي إجــراء الدراســة، 

التوظیـف، (تعتبر متوسطة وأن كل بعد من أبعـاد التسـویق الـداخليجودة الخدمات السیاحیة فیها  وأن ،متوسط

یطبق بمستوى متوسط في الفنادق المبحوثة، كما توصـلت إلـى ) التكوین، التحفیز، الاتصال الداخلي، التمكین

جــد أثــر لتطبیــق إجــراءات أن كــل بعــد مــن أبعــاد التســویق الــداخلي یــؤثر فــي جــودة الخــدمات الســیاحیة، وأنــه یو 

  .التسویق الداخلي في المنظمات السیاحیة على جودة الخدمات السیاحیة في الجزائر

  الأجنبیة باللغة الدراسات: ثانیا

  (Alshura, Nusair, Aldaihani, 2016) دراسة .1

الدراسة إلى التعرف على أثر ممارسات التسویق الداخلي على الالتـزام التنظیمـي للعـاملین فـي  تطرقت

وانطلق الباحثون من تحلیل ومناقشة الأبعاد الرئیسیة لممارسات التسویق الـداخلي  شركات التأمین في الأردن،

المكافـآت (لال الدراسـة وهـي تم التعامل مع خمس ممارسات للتسویق الـداخلي مـن خـ على الالتزام التنظیمي، 

یتكـون مجتمـع الدراسـة مـن العـاملین فـي ) والحوافز، الدعم الإداري، الاتصال الداخلي، برامج تدریبیة، التمكـین

، حیــث تــم اســتخدام اســتبیان مبنــى علــى مفــردة 374مكونــة مــن  ت عینــة ذشــركات التــأمین فــي الأردن، وأخــ

، توصلت الدراسة إلى أن جمیع ممارسات التسویق الـداخلي لهـا أساس الدراسات السابقة لتحقیق هدف الدراسة

  .تأثیر في تحسین الالتزام التنظیمي للموظفین في شركات التأمین في الأردن
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 .(Yusuf, Sukati, Andenyang, 2016) دراسة .2

هدفت الدراسة إلـى معرفـة وتشـخیص أثـر عملیـات التسـویق الـداخلي علـى توجـه العمـلاء لمـوظفي     

مصـرفا، وتـم  21البنوك النیجیریة، حیث أجریـت استقصـائیة علـى مجموعـة مـن المصـارف فـي نیجیریـا بلغـت 

 253مــن فــروع لكــل مصــرف، مــع اعتمــاد طریقــة الســحب العشــوائي البســیط لاختیــار عینــة مكونــة  4اختیــار 

لـى وجـود علاقـة قویـة إ من موظفي الخطـوط الأمامیـة خلصـت الدراسـةموظف  341موظف إدارة إضافة إلى 

إلى وجود علاقة قویة بین ممارسات التسویق الداخلي  إضافة. بین ممارسات التسویق الداخلي وتوجه العملاء

 .بواسطة الموظفین الإداریین وتوجه العملاء في قطاع المصاریف النیجیریة

  .التعقیب على الدراسات السابقة المتعلقة بالتسویق الداخلي-

الأجنبیــة  بعــد عــرض وتبیــان الدراســات الســابقة حــول المتغیــر المســتقل للدراســة ســواء باللغــة العربیــة أو

یتضح أن هذه الدراسة تتقاطع مع الدراسات المذكورة سابقا في عدة جوانب، حیث تشـابهت دراسـتنا مـع دراسـة 

 )Alshura, Nusair, Aldaihani، Yusuf, Sukati, Andenyang، خطابــت وخلــف،مــرون عمــرون، ع(كــل مــن 

في أنها تناولت التسویق الداخلي كمتغیر مستقل واعتمادها على المنهج التحلیلي، وعلى نفس الأداة فـي جمـع 

فــي حــین تختلــف  فــي مكــان إجــراء الدراســة، )  مــرون،عمرونع(كمــا تشــابهت مــع دراســة )الاســتبیان(البیانــات 

) Alshura, Nusair, Aldaihani، Yusuf, Sukati, Andenyangمــرون، خوالــد، خطابــت وخلــف،ع(عــن دراســة 

ـــــــــــــف عـــــــــــــن دراســـــــــــــة ـــــــــــــوظیفي، تختل خطابـــــــــــــت (بتناولهـــــــــــــا متغیـــــــــــــرات تابعـــــــــــــة أخـــــــــــــرى غیـــــــــــــر الرضـــــــــــــا ال

فــي مكــان إجــراء الدراســة التــي أجریــت ) Alshura, Nusair, Aldaihani، Yusuf, Sukati, Andenyang،وخلــف

غیـــر المســـتقل حیـــث تناولـــت قطـــاع البنـــوك العمومیـــة بولایـــة جیجـــل، وفـــي الابعـــاد المســـتخدمة لقیـــاس المت\فـــي 

، مرون،خطابـــــــــــــت وخلـــــــــــــفع(الدراســـــــــــــة الحالیـــــــــــــة أربعـــــــــــــة أبعـــــــــــــاد للتســـــــــــــویق الـــــــــــــداخلي بینمـــــــــــــا دراســـــــــــــة 

Alshura, Nusair, Aldaihani(  فاعتمــدت علــى عــدة أبعــاد مــن بینهــا) ،التوظیــف، التمكــین، التحفیــز، التــدریب

  ).الاتصال الداخلي، الدعم الإداري

  الدراسات المتعلقة بالرضا الوظیفي: الثاني لمطلبا

التــــي تناولــــت متغیــــر الرضــــا الــــوظیفي بــــاللغتین العربیــــة ســــنتطرق فــــي هــــذا المطلــــب إلــــى الدراســــات 

  .والأجنبیة
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  العربیةباللغة الدراسات : أولا

  )2017 ،معروف(دراسة . 1

إلـى التعـرف علـى درجـة علاقـة الرضـا الـوظیفي العـام بهجـرة الأطبـاء الأخصـائیین  سعت هـذه الدراسـة

ـــى أثـــر أبعـــاد الرضـــا الـــوظیفي العـــام علـــى هجـــرة  ـــة، وكـــذا التعـــرف عل ـــاء المنظمـــةبالمستشـــفیات الجزائری  أطب

ث ومدى مساهمة الرضـا العـام فـي التنبـؤ بهجـرة الأطبـاء، حیـث اسـتخدم الباحـ ،باختلاف المتغیرات الشخصیة

طبیب أخصـائي علـى مسـتوى مختلـف مصـالح  172تم توزیعه على عینة بلغت  ان كأداة للدراسة، وقدالاستبی

اســتخدم الباحــث فــي الدراســة المــنهج الوصــفي، توصــلت الدراســة إلـــى ستشــفائي الجــامعي بــوهران، ز الاالمركــ

متغیـر الرضـا العـام علـى أبعـاد درجة منخفضة للرضا الوظیفي العام لدى أفراد العینة، وجود أثـر للتفاعـل بـین 

إلى أن الرضا الوظیفي العام  هجرة المنظمة لدى الأطباء باختلاف المتغیرات الشخصیة، كما توصلت الدراسة

  . یساهم في التنبؤ بهجرة الأطباء

  )2017طه،(دراسة  .1

ة هــذه الدراســة إلــى الكشــف عــن مســتوى الرضــا الــوظیفي لــدى العــاملین فــي رئاســة وزارة التنمیــســعت 

 التعلیمـي سـنوات، النـوع، المسـتوى العمـر(ذلـك بـبعض المتغیـرات وهـي  ارتباطالاجتماعیة في الخرطوم ومدى 

  .)الخبرة

 الاسـتبیان كـأداة للدراسـةعلـى اعتمد حیث  ،التحلیلي استخدم الباحث في هذه الدراسة المنهج الوصفي

تم اختیـــارهم الاجتماعیـــة فـــي ولایـــة الخرطـــوم،فـــي رئاســـة وزارة التنمیـــة مـــن العـــاملین  100حجـــم العینـــة وبلـــغ 

خلصـت الدراسـة إلـى انخفـاض مسـتوى الرضـا الـوظیفي لـدى العـاملین خاصـة فـي  بالطریقة العشـوائیة البسـیطة

كــذلك لــم تجــد الدراســة فــروق ذات دلالــة إحصــائیة فــي الرضــا الــوظیفي لــدى  ،)والحــوافز الراتــب(المــالي البعــد 

  ).النوع، العمر، المستوى التعلیمي(العاملین تعزى لمتغیرات 

 )2020، ونویرة ،أسویب(دراسة  .2

مـن  هدفت الدراسـة لمعرفـة العلاقـة بـین الضـغوط المهنیـة والرضـا الـوظیفي ومسـتوى الضـغوط المهنیـة

اعتمـد الاســتبیان  ،مـن جهــة أخـرى ومسـتوى الرضــا الـوظیفي لـدى الأســاتذة بكلیـة التربیـة جامعــة بنغـازي جهـة 

 اعضـو  53والذي بلـغ عـددهم  بالجامعة محل الدراسة، عینة الدراسة جمیع الأساتذة تشملحیث  كأداة للدراسة

بـین الضـغوط  علاقـة ارتباطیـه سـة إلـى وجـودأسـفرت نتـائج الدراعلـى المـنهج الوصـفي التحلیلـي، و  تم الاعتمـاد

لدى أعضاء هیئة التدریس بكلیـة  المهنیة والرضا الوظیفي یفوق المتوسط، وأن الرضا الوظیفي یفوق المتوسط



 الفصل الأول                                                                           الأدبیات النظریة والتطبیقیة للدراسة

 

34 
 

أشــارت نتــائج الدراســة إلــى وجــود علاقــة ســالبة دالــة بــین كــل مــن الدرجــة الكلیــة لمقیــاس  التربیــة ببنغــازي، كمــا

  .الضغوط المهنیة والرضا الوظیفي

 )2020، وخطار،مشتي(دراسة  .3

مـدى وجـود علاقـة ارتباطیـه بـین الالتـزام التنظیمـي والرضـا الـوظیفي  تركـزت هـذه الدراسـة حـول معرفـة

ـــم اعتمـــاد الاســـتبیان كـــأداة لـــدى أســـاتذة  ـــة، ت ـــردة مـــن  139الدراســـة مـــن  للدراســـة تكونـــتالجامعـــة الجزائری مف

إیجابیـة  ظهرت الدراسـة وجـود علاقـة ارتبـاطأو جامعات الوسط الجزائري، تم اعتماد المنهج الوصفي التحلیلي، 

بین درجـة الرضـا الـوظیفي ومسـتوى الالتـزام التنظیمـي، وبینـت أن هنـاك درجـة متوسـطة فـي الالتـزام التنظیمـي 

جامعــة، كمــا بینــت الدراســة وجــود فــروق ذات دلالــة إحصــائیة فــي وفــي مســتوى الرضــا الــوظیفي لــدى أســاتذة ال

  .درجة الالتزام التنظیمي

  الأجنبیة باللغة الدراسات: ثانیا

. (Siranjeevi, Benita, Vijayalakshmi, 2017) دراسة .1  

شـركة توظیـف للعثـور  أجریت فيوقد الرضا الوظیفي، أثر المناخ التنظیمي في الدراسة لإیجاد سعت 

 80شــملت العینــة و علــى العوامــل المناخیــة التــي تــؤثر علــى الرضــا الــوظیفي، اعتمــد الاســتبیان كــأداة للدراســة، 

معتــدل مــن الرضــا  وجــود مســتوىباســتخدام المــنهج الوصــفي، خلصــت الدراســة إلــى مفــردة، تــم تحلیــل البیانــات 

  .القیادة والأداء لتحقیق أبعاد الرضا الوظیفي سة بأهمیةمي، كما أوصت الدراعلى المناخ التنظی الوظیفي بناء

 التعقیب على الدراسات السابقة المتعلقة بالرضا الوظیفي -

بعــد عــرض وتبیــان الدراســات الســابقة حــول المتغیــر المســتقل للدراســة ســواء باللغــة العربیــة أو الأجنبیــة 

  عدة جوانب، حیثیتضح أن هذه الدراسة تتقاطع مع الدراسات المذكورة سابقا في 

بعد عرض وتبیان الدراسات السابقة حول المتغیر المستقل أسویب، ونویرة، (تشابهت دراستنا مع دراسة 

للدراسة سواء باللغة العربیة أو الأجنبیة یتضح أن هذه الدراسة تتقاطع مع الدراسات المذكورة سابقا في عدة 

في أنها تناولت ) ,Siranjeevi, Benita, Vijayalakshmi، جوانب، حیث تشابهت دراستنا مع دراسة كل من 

الرضا الوظیفي كمتغیر تابع لعدة متغیرات مستقلة أخرى، واعتمادها على نفس المنهج وهو المنهج الوصفي 

مشتي، (كما أن دراسة كل من  )الاستبیان(، وعلى نفس الأداة في جمع البیاناتالتحلیلي

في حین تختلف دراستنا عن في مجتمع الدراسة وهو المجتمع الجزائري تشتركان مع دراستنا )معروف،وخطار

في مكان إجراء  )معروف، طه،Siranjeevi, Benita, Vijayalakshmiأسویب ونویرة، مشتي، وخطار،(دراسة 

  .الدراسة والتي أجریت في قطاع البنوك العمومیة
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  الدراسات التي تناولت العلاقة بین التسویق الداخلي والرضا الوظیفي: الثالث المطلب

سنتطرق في هـذا المطلـب إلـى الدراسـات التـي تناولـت العلاقـة بـین التسـویق الـداخلي والرضـا الـوظیفي 

 .باللغتین العربیة والأجنبیة

  العربیةباللغة الدراسات : أولا

  )2009دربالي، (دراسة  .1

الصــحي فــي الأردن  الــوظیفي بالقطــاعة لمعرفــة أثــر التســویق الــداخلي فــي الرضــا الدراســتطرقــت هــذه 

مفــــردة مــــن مجمــــوع الأطبــــاء  194وذلــــك مــــن خــــلال توزیــــع اســــتبانة علــــى عینــــة الدراســــة والتــــي بلــــغ عــــددها 

الدراســة والممرضــات العــاملین فــي مستشــفى عبــد االله الجــامعي بــالأردن، ومــن أهــم النتــائج التــي توصــلت إلیهــا 

تجسید ممارسات التسویق الداخلي في المؤسسة كانت نتائجه إیجابیة، هناك علاقة إیجابیة بین أبعاد التسویق 

  .الداخلي والرضا الوظیفي

  )2015، أبو بكر(دراسة  .2

ـــى رضـــا ال ـــداخلي عل ـــر ممارســـات التســـویق ال ـــار أث ـــك أبـــو ظبـــي هـــدفت الدراســـة لاختب عـــاملین فـــي بن

مفــردة، تــم اختبــار  100العــین الإماراتیــة، أجریــت الدراســة علــى عینــة عشــوائیة مقــدارها الإســلامي فــي مدینــة 

إلـى صـحة فرضـیة الدراسـة القائلـة بوجـود  مـوذج الانحـدار المتعـدد، والـذي أفضـىفرضیات الدراسـة باسـتخدام ن

 الحــوافز، والمكافــآتالتمكــین، البــرامج التدریبیــة، ( أثــر ذو دلالــة إحصــائیة للتســویق الــداخلي بأبعــاده الأربعــة 

على الرضا الوظیفي، أوصت الدراسة بضرورة تطبیق مبدأ المكافأة المشروطة التـي تعنـي ) الاتصال الداخليو 

ـــام إدارة البنـــك بتوضـــیح الخطـــة  ـــذي أنجـــز المهـــام المتفـــق علیهـــا وكـــذلك ضـــرورة قی مـــنح المكافـــآت للعامـــل ال

  .الإستراتیجیة للموظفین

  )2016، العالول(دراسة  .3

هذه الدراسة لمعرفة أثر التسویق الداخلي على الولاء التنظیمي من خـلال الرضـا الـوظیفي لـدى  هدفت

، خلصـت موظفي شركة جوال في قطاع غزة، تم استخدام المنهج الوصفي التحلیلي لاختبار فرضـیات الدراسـة

الرضـا الـوظیفي والــولاء الدراسـة إلـى وجـود أثـر إیجــابي للتسـویق الـداخلي بأبعـاده المختلفـة علــى كـل مـن نتـائج 

التنظیمي لموظفي شركة جـوال، أوصـت الدراسـة بالمحافظـة علـى اسـتمراریة تقـدیم رؤیـة الشـركة بصـورة حسـنة 

إلى العاملین، وبضرورة استدامة الشركة للاتصال بالعـاملین لـدیها واسـتغلال جمـع البیانـات التـي تقـوم بجمعهـا 

كمـــا أوصـــت بتحســـین نظـــام المكافـــآت وقیـــاس الأداء وربطـــه  اتیجیاتها،مـــنهم لتحســـین أعمـــالهم وتطـــویر إســـتر 

  .بأهداف الشركة لیعمل على تشجیع العاملین لدى الشركة على العمل بروح الفریق
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  . )2017عمورات، (دراسة  .4

، التـــدریب، التحفیـــز التوظیـــف(الـــداخلي الدراســـة إلـــى معرفـــة مـــدى تطبیـــق سیاســـة التســـویق تطرقـــت 

 ضـمالقرض الشـعبي الجزائـري وأثرهـا علـى رضـا العـاملین لـدیها، تـم اعتمـاد عینـة تفي بنك ) الاتصال الداخلي

مفردة، توصلت الدراسة إلى أن البنك محل الدراسة یطبق سیاسات التسویق الداخلي ما عدا نظام الحوافز  54

 أیضــا إلــى وجــود علاقــة بــین هــذه السیاســات حیــث یعتبــره العــاملون نظــام غیــر فعــال وغیــر عــادل، وخلصــت

  .ومستوى الرضا الوظیفي

  )2018 وبودي، ،بن حمیة(دراسة .5

دوق الـوطني للتقاعـد بولایــة الصـنبالرضـا الــوظیفي فـي التسـویق الـداخلي  علـى أثــر الدراسـةوقفـت هـذه 

العـــاملین، التطـــویر، التحفیـــز  اختیـــار(كمـــا تهـــدف إلـــى تحدیـــد وقیـــاس أثـــر مكونـــات التســـویق الـــداخلي بشـــار 

فــي العلاقــة بــین التســویق الــداخلي والرضــا الــوظیفي وذلــك مــن خــلال تصــمیم ) الاتصــالات الداخلیــة والتمكــین

ــداخلي علــى الرضــا  35اســتبیان وتوزیعــه علــى  موظــف، توصــلت الدراســة إلــى وجــود أثــر إیجــابي للتســویق ال

  .الوظیفي

  )2018بابكر، (دراسة  .6

إلى تبیان أثر ممارسات التسویق الداخلي على الرضا الـوظیفي وأداء العـاملین فـي  هدفت هذه الدراسة

قوامهــا البنــك الســوداني الفرنســي، تــم الحصــول علــى البیانــات الأولیــة فــي هــذه الدراســة مــن واقــع عینــة ملائمــة 

الدراســة إلــى مفــردة، وقــد تــم تحلیلهــا باســتخدام مقــاییس الإحصــاء الوصــفي وتحلیــل الانحــدار، توصــلت ) 91(

نتیجة رئیسیة تفید بأن ممارسات التسویق الداخلي من خلال أبعاده المختلفة تؤثر فـي تحقیـق مسـتویات عالیـة 

  .من الأداء

  .)2019والزهیري،  ،البلداوي(دراسة  .7

مـن وجهــة  الدراسـة إلـى تحلیـل العلاقــة والأثـر بـین إجـراءات التسـویق الــداخلي والرضـا الـوظیفيتسـعى 

نظــر العــاملین للكشــف علــى مــدى تبنــى الشــركات المبحوثــة للتســویق الــداخلي بشــكل كلــي أو جزئــي، وقــد تــم 

شــركة التـــأمین الوطنیــة العامــة، وشـــركة (اختبــار قطــاع التــأمین الحكـــومي كمجــال للبحــث، واختیـــرت شــركتان 

ي مختلـف فـروع وأقسـام التـأمین، ثـم موظـف یعملـون فـ) 255(مجتمعـا للدراسـة واختیـر) التأمین العراقیة العامـة

تسویق الداخلي فـي الرضـا أكدت نتائج البحث وجود علاقة ارتباط وتأثیر إجراءات الوقد استبانة،  154توزیع 

كما أوصت الدراسة بضرورة قیام إدارة الشركات المبحوثة بالعمل على نشر المعلومات التسویقیة بین الوظیفي 
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الأمثل لتكنولوجیا المعلومـات لتحقیـق تبـادل أمثـل للمعلومـات بـین أقسـام وفـروع العاملین فضلا عن الاستخدام 

  .وتطویرها التدریبیةالشركات والاهتمام بتدریب الموظفین والعمل على إعداد البرامج 

  )2019مولوج،  ، مقراش، إمولوج(دراسة  .8

استكشـــاف أثـــر ممارســـات التســـویق الـــداخلي علـــى الرضـــا الـــوظیفي لأطبـــاء إلـــى هـــذه الدراســـة  هـــدفت

اسـتبیان باسـتخدام  63 كطریقة لجمع البیانـات الأولیـة، تـم توزیـعالمستشفیات العمومیة، ثم استخدام الاستبیان 

لهــا تــأثیر  )التحفیــز، التــدریب الاتصــالات( بعــاد التســویق الــداخليعینــة میســرة، أشــارت نتــائج البحــث إلــى أن أ

إیجابي على الرضا الوظیفي للأطباء في المستشفیات العمومیة، كما تبین عدم وجود أثر دال معنویـا للتمكـین 

على الرضا الوظیفي، لذلك إذا كانت المستشفیات الجزائریة العامة ترغب في زیادة مستوى رضا الأطبـاء فمـن 

  .الاهتمام الكافي للتسویق الداخلي إیلاءالموصى به 

  )2020حسان، (راسة د .9

علــى الرضــا الــوظیفي، وتحدیــد هــدفت هــذه الدراســة إلــى تحدیــد تــأثیر التــزام الإدارة بالتســویق الــداخلي 

تــأثیر ممارســات التســویق الــداخلي علــى الرضــا الــوظیفي، مــن وجهــة نظــر أعضــاء هیئــة التمــریض بمستشــفى 

نة لجمــع المعلومــات، بلغــت عینــة الدراســة الأمیــر عبــد العزیــز بــن مســاعد بمدینــة بعرعــر، وقــد تــم تطــویر اســتبا

مفردة وقد تم الاعتماد على المـنهج الوصـفي التحلیلـي، توصـلت الدراسـة إلـى مجموعـة مـن النتـائج منهـا  202

وجود تأثیر إیجابي ذو دلالة إحصائیة لالتزام الإدارة بالتسویق الداخلي على ممارسات التسویق الداخلي وعلى 

ثیر إیجابي ذو دلالة إحصائیة معنویة لالتزام الإدارة بالتسـویق الـداخلي علـى الرضـا الرضا الوظیفي، ووجود تأ

  .الوظیفي من خلال التسویق الداخلي

 .)2021فودوا، قالون،عیاد، (دراسة . 10

هــدفت الدراســة إلــى اختبــار معنویــة تــأثیر التســویق الــداخلي علــى الرضــا الــوظیفي لــدى مــوظفي بنــك 

تحلیــل البیانــات المجمعــة باســتخدام أدوات التحلیــل الإحصــائي  ، تــم252میــة الریفیــة بوكالــة أدرار الفلاحــة والتن

مفردة، توصلت الدراسة إلى  35تم الاعتماد على الاستبیان كأداة للدراسة، حیث بلغت عینة الدراسة الوصفي 

ي البنـك، إضـافة إلـى وجـود ظیفي لدى مـوظفوجود تطبیق التسویق الداخلي في البنك، یوجد شعور بالرضا الو 

  .الرضا الوظیفيالداخلیفي  ذو دلالة إحصائیة للتسویق أثر معنوي
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الأجنبیة باللغة الدراسات: ثانیا  

(Fattouch, Saada, 2018) دراسة. 1  

التــدریب، التحفیــز، الاتصــال الــداخلي (تطبیــق سیاســات التســویق الــداخلي أثــر هــدفت الدراســة لمعرفــة 

الرضــا الــوظیفي فــي كلیــة العلــوم الدقیقــة وعلــوم الطبیعــة والحیــاة بجامعــة بســكرة ب) فــرق العمــل والــدعم الإداري

تـــائج هـــا، أظهـــرت ناســـتبانة علـــى العـــاملین بـــإدارة الكلیـــة، وبعـــد جمـــع البیانـــات وتحلیل 40للعـــاملین، تـــم توزیـــع 

اختبار فرضیات الدراسة قبول الفرضیة الرئیسیة بوجـود أثـر إیجـابي ذو دلالـة إحصـائیة بـین التسـویق الـداخلي 

، حیــث أظهــرت النتــائج أن مســتوى ممارســات التســویق )الرضــا الــوظیفي(كمتغیــر مســتقل علــى المتغیــر التــابع 

  .ور بالرضا الوظیفيالداخلي في هذه الكلیة ضعیف وهذا ما أدى بالعاملین إلى عدم الشع

  Khasawne, 2016)(دراسة  .2

تطبیـق التسـویق الـداخلي علـى الرضـا الـوظیفي للعـاملین فـي البنـوك  هدفت هذه الدراسة إلى قیاس أثر

ض جمع البیانات تضمنت لغر على أسلوب المعاینة اعتمد الباحثالدراسة الإسلامیة بالأردن، ولتحقیق أهداف 

تمكـــین العـــاملین التـــدریب، (الدراســـة إلـــى وجـــود أثـــر إیجـــابي لأبعـــاد التســـویق الـــداخلي  اســـتبانة، توصـــلت 46

في الرضا الوظیفي، وجود أثر ذو دلالة إحصائیة لثلاثة أبعاد للتسویق ) الحوافز والمكافآت، الاتصال الداخلي

للعــاملین فــي البنــوك علــى الرضــا الــوظیفي ) بــرامج التــدریب، الحــوافز والمكافــآت، الاتصــال الــداخلي(الــداخلي 

 .الإسلامیة

 )Shabhir, Salaria, 2014(دراسة  .3

م التعلـیم العـالي، تـ بمؤسسـاتللمـوظفین تناولت هذه الدراسة أثر التسویق الداخلي في الرضا الوظیفي 

الأعمال في باكستان من خلال استقصاءات مبنیة على الاستبیان جامعات مهنیا من  116جمع البیانات من 

تأثیر التسویق الداخلي على الرضا الوظیفي للأفـراد، توصـلت الدراسـة إلـى أن ممارسـات التسـویق  للتحقیق في

  .الداخلي لها تأثیر إیجابي على الرضا الوظیفي

 )Mainardes, Rodrigues, Texeira, 2019(دراسة  .4

المكافـآت (ببنیانه الهدف من هذه الدراسة هو التحقـق مـن علاقـة الرضـا الـوظیفي فـي القطـاع المصـرفی

موظفــا فــي البنــك وقــد  355مل، تــم جمــع البیانــات مــن خــلال الاســتبیان والــذي یشــ)والمكافــآت النفســیة المالیــة

أظهرت النتـائج أن التسـویق الـداخلي یمیـل إلـى التوسـط فـي العلاقـة بـین المكافـأة المالیـة والرضـا الـوظیفي وأن 

الــداخلي لهــا تــأثیر معتــدل علــى العلاقــة بــین الرضــا العلاقــة بــین المكافــأة النفســیة والرضــا الــوظیفي للتســویق 

   .والتأقلم مع مغادرة البنكالوظیفي 
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  )Ismail, Sherif, 2016(دراسة . 5

دراســة تــأثیر التســویق الــداخلي علــى الرضــا الــوظیفي لــدى مــوظفي  الدراســة هــوالغــرض الأساســي مــن 

هـي التنمیـة والرؤیـة  في أبعادممثل التسویق الداخلي المتمثل تمثل المتغیر المستقل فيالبنوك في الیمن، حیث 

اعتمدت الدراسـة علـى اسـتبیان والتمكینوالمتغیر التابع هو عامل الرضا الوظیفي،  الداخلي المكافآتوالاتصال 

  .من موظفي البنك الیمن، أكدت النتائج أن التسویق الداخلي له علاقة كبیرة بالرضا الوظیفي 407وزع على 

  .التي تربط التسویق الداخلي بالرضا الوظیفي تعقیب على الدراسات السابقةال

حیــث  الــوظیفي،تعتبــر دراســتنا الحالیــة امتــدادا للدراســات الســابقة فــي ســیاق التســویق الــداخلي والرضــا 

حیـث تلتقـي والرضا الوظیفي )، التمكین، الحوافز، الاتصال الداخليالتدریب(ربطت بین أبعاد التسویق الداخلي

 ,Ismail, Sherif Mainardes ،عیاد، قالون، فودوابكر،  بابكر، أبوعمورات، (دراسة دراستنا بشكل خاص مع 

Rodrigues, TexeiraKhasawne(  ــــر مســــتقل والرضــــا فــــي ــــداخلي كمتغی ــــرات التســــویق ال تناولهــــا لكــــلا المتغی

  ثل في قطاع البنوك العمومیة، المیدانیة المتممكان إجراء الدراسة الوظیفي كمتغیر تابع، كما تتشابه في 

علــى اســتخدام الاســتبانة  اتفاقهــاوقــد غلــب المــنهج الوصــفي التحلیلــي علــى هــذه الدراســات فضــلا عــن 

 مولـــوج، مقـــراش، إ مولـــوج(كـــل مـــن كمـــا تتشـــابه الدراســـة الحالیـــة مـــع دراســـات كـــأداة رئیســـیة لجمـــع البیانـــات، 

ین العـــاملین وتحفیـــز تناولهـــا لأبعـــاد التســـویق الـــداخلي مـــن تـــدریب وتمكـــ فـــيKhasawne)بكـــر، عمـــورات، أبـــو 

  .واتصال داخلي

سابقة في حجم عینتها وطبیعة أسالیبها الإحصـائیةوتختلف الدراسات الدراستنا الحالیة مع وقد تفاوتت 

 ,Mainardesحســان، دربــالي، العــالول، بــن حمیــة، وبــودي، البلــداوي، والزهیــري (مــندراســتنا مــع دراســة كــل 

Rodrigues, TexeiraFattouch, Saada, ( في كیفیة قیاس التسویق الداخلي، فقد اختلفت في تحدید عـدد أبعـاد

  التسویق الداخلي وفي مكان إجراء الدراسة، حیث أجریت أغلب الدراسات في قطاع التعلیم العالي، 

  ما یمیز الدراسة الحالیة عن الدراسات السابقة

بالنظر لمـا سـبق ذكـره مـن دراسـات سـابقة حسـب تسلسـل زمنـي مـن الأقـدم إلـى الأحـدث یظهـر لنـا أن 

في تسمیة مضمون أبعاد المتغیرات المدروسة فهي تمیزت بتناولهـا  الحالیة تتطابق الدراسةبعض الدراسات لم 

فـي الرضـا الـوظیفي وأهـم مــا  وأثرهـا) التـدریب، التحفیـز، التمكـین، الاتصــال الـداخلي(الـداخلي لأبعـاد التسـویق 

یمیز هذه الدراسة عن أغلـب الدراسـات هـو بیئتهـا التـي ركـزت علـى قطـاع البنـوك العمومیـة، والـذي یعتبـر مـن 

  .القطاعات التي تحتاج إلى تطویر الأفكار باستمرار نظرا لطبیعة نشاطها

  



 الفصل الأول                                                                           الأدبیات النظریة والتطبیقیة للدراسة

 

40 
 

  :وقد تم الاستفادة من الدراسات السابقة في

  .السابقة مما أسهم في اختیار الدراسة وتكوین إطار خطة الدراسةالمناهج المختلفة للدراسات  - 

  .الاستفادة في الجانب النظري بإثراء الدراسة الحالیة بمجموعة من المفاهیم متعلقة بمفهوم الدراسة - 

  .وتصمیم الاستبانة إعدادالاستفادة من الدراسات السابقة في  - 

 ، التمكین، التحفیزالتدریب(الداخلي الاستفادة من الدراسات السابقة في اختیار أبعاد التسویق  - 

 ).والاتصال الداخلي
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  خلاصة الفصل

 نمــوذجتطرقنــا فــي هــذا الفصــل إلــى الأساســیات الجوهریــة للتســویق الــداخلي باعتبــاره متغیــر مــؤثر فــي 

الدراسة الحالیة، اتضح لنا مـن خـلال التوصـیف النظـري لهـذا المفهـوم أنـه فلسـفة إداریـة تقـوم علـى الجمـع بـین 

ــــات التســــویق ــــي مــــن  أســــالیب إدارة المــــوارد البشــــریة وتقنی ــــزهم ومــــنحهم مــــا یكف ــــدریب العــــاملین وتحفی منهــــا ت

، حیـــث یعتبـــر للاتصـــال بیـــنهمللقیـــام بأعمـــالهم والحـــرص علـــى تـــوفیر نظـــام فعـــال الصـــلاحیات والمســـؤولیات 

بعـین الاعتبـار الاهتمـام بـالموارد البشـریة وفقـا لرؤیـة  یأخـذالتسویق الـداخلي أحـد أوجـه التسـویق الحـدیث الـذي 

جدیدة مبنیة على اعتباره زبونا داخلیا من الضروري الحرص على أهمیة تلبیة حاجاتـه وخلـق الرضـا الـوظیفي 

ته  وتلبیتها ویكون ذلك بتوفیر بیئة وشروط عمل محفزة علـى العمـل عن طریق البحث في حجاته ورغبالدیه، 

 . والإبداع
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    تمهید

ر یعتبـر نتعرض في هـذا الفصـل للإجـراءات المنهجیـة المتبعـة فـي الجانـب المیـداني، لكـون هـذا الأخیـ

مــن أهــم الخطــوات فــي البحــث إذ یشــتمل الخطــوات المســاعدة للوصــول إلــى إجابــة مــن المیــدان علــى التســاؤل 

المطــروح، وذلــك لمــا یتضــمنه هــذا الفصــل مــن شــرح وتفصــیل للإجــراءات والوســائل التــي اســتخدمت فــي هــذه 

الدراســة لجمــع البیانــات المیدانیــة، التــي قمنــا بتعریفهــا وتبریــر ســبب اختیارهــا وكیفیــة بناءهــا وتوظیفهــا، حیــث 

  .ستشكل قاعدة للحصول على النتائج وبالتالي تحقیق الهدف منها

ولایــة بتســویق الــداخلي فــي البنــوك العمومیةال ممارســاتذا الفصــل ســیتم دراســة أثــر تطبیقومــن خــلال هــ

وتفسیرها وذلك جیجل، ومدى اعتمادها لتحقیق الرضا الوظیفي، ویهدف هذا الفصل إلى عرض نتائج الدراسة 

مــن خــلال تحلیــل نتــائج الاســتمارة، حیــث یقــدم الفصــل إجابــة علــى فرضــیات الدراســة للخــروج بمجموعــة مــن 

  :الاقتراحات والتوصیات للبنوك بولایة جیجل، وینقسم الفصل إلى مبحثین كالتالي

  الإجراءات المنهجیة للدراسة المیدانیة: المبحث الأول

  الدراسة  تحلیل متغیرات: انيالمبحث الث
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  الإجراءات المنهجیة للدراسة المیدانیة: المبحث الأول

مــن خــلال هــذا المبحــث ســیتم توضــیح منهجیــة الدراســة، حیــث ســنقوم أولا بتحدیــد مجتمــع ونــوع عینــة 

التــي تــم اســتخدامها  الدراســة وحجمهــا إضــافة إلــى عــرض كیفیــة تصــمیم أداة الدراســة المتمثلــة فــي الاســتبانة

سیتم التأكد من صدقها الظاهري والبنائي، وكذا التأكد من ثباتها  للدراسة كماللحصول على البیانات اللازمة 

  .بالإضافة إلى ذلك سیتم إبراز أهم الأسالیب الإحصائیة المستخدمة لمعالجة البیانات

  .الدراسةتصمیم :المطلب الأول

    :الجوانب الإجرائیة الخاصة بتصمیم الدراسة من خلالنتطرق في هذا المطلب إلى 

 الدراسة مجتمع: أولا

نتــائج الدراســة ویعــرف علــى  اهــتعمــیم علییتمثــل مجتمــع دراســة أي ظــاهرة مــا فــي كــل المفــردات التــي 

البحـث مـن أو للدراسـة مشتركة وجمیع هذه المفردات خاضـعة المفردات التي لها صفة أو صفات  مجموع» :نهأ

ثــر التســویق مجتمــع الدراســة لمعرفــة أ كضــرورة تحدیــدتوجــب  وعلیــه )148، ص2008البیــاني،و  القاضــي،("قبلالباحــث

الـذین یعملـون ) ومرؤوسـینرؤسـاء (الداخلي في الرضا الوظیفي، ویتكون مجتمع الدراسة مـن جمیـع المـوظفین 

  :البنوك العمومیة بولایة جیجل، وتتمثل هذه البنوك في في

 ؛)043(وكالة رقم  الخارجي الجزائريالبنك  -

  ؛)676(وكالة رقم  بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة -

  ؛)363(وكالة رقم  بنك التنمیة المحلیة -

  ؛)067(وكالة رقم  البنك الوطني الجزائري -

  ؛)048(وكالة رقم  البنك الخارجي الجزائري -

  ؛)260(وكالة رقم  -بنك–ق الوطني للتوفیر والاحتیاط الصندو  -

  .)265(رقموكالة  -بنك-الصندوق الوطني للتوفیر والاحتیاط -

وبــالنظر إلــى عــدد الوكــالات التابعــة لكــل بنــك مــن البنــوك الســابقة الــذكر فإنــه یمكــن اعتبــار مجتمــع الدراســة 

مجتمع واسع نسبیا، وبالنظر إلى ضیق الوقت المخصص لهذه الدراسة وضعف إمكانیاتنـا لتغطیـة أكبـر نسـبة 

ن وبالتــالي فــإممكنــة مــن مجتمــع الدراســة، تــم اللجــوء إلــى طریقــة المعاینــة فــي اختیــار جــزء مــن أفــراد المجتمــع، 
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الســبعة الســابقة العمومیــة وك الوحــدة الإحصــائیة تتمثــل فــي موظــف أو موظفــة یعمــل أو تعمــل فــي إحــدى البنــ

  .الذكر

  الدراسة  عینة :ثانیا

العینــة التــي تجــرى علیهــا الدراســة، أســلوب  لات التــي تواجــه الباحــث هــي مشــكلة اختیــارلعــل مــن أهــم المشــك

الأســلوب  –ســحب عینــة مــن مجتمــع الدراســة  –اختیارهــا وحجمهــا وكمــا هــو متعــارف علیــه، تعتبــر المعاینــة 

ن اختیـار عینـة الدراسـة فإ المیدان وتقصي الظاهرة، لذا إلىلدراسات التي تتطلب النزول المستخدم في معظم ا

تمثل مجموعة جزئیة مـن المجتمـع الأصـلي للبحـث "یجب أن یخضع لشروط ویتم وفق معاییر معینة، والعینة 

طبیعـة البحـث یتم اختیارها  بطریقة علمیة منظمة من جمیع عناصر مفردات المجتمع، وبنسبة معینة بحسـب 

كة وتعمــل علــى تحقیــق أهــداف وحجــم المجتمــع الأصــلي بحیــث تحمــل نفــس الصــفات أو الخصــائص المشــتر 

مــن مجتمــع الظــاهرة قیــد الدراســة تؤخــذ بطریقــة معینــة  جــزء: بأنهــاكمــا تعــرف  )126،ص2014 الجبــوري،("البحــث

وفیمـا . )17،ص2006صـبري،("د التعرف علـى خصـائص هـذا المجتمـعبحیث ممثلة تمثیلا صحیحا للمجتمع بقص

التركیـز علـى التعامـل مـع  ارتأینـاوعة جزئیة من مجتمع الدراسة فقـد یتعلق بحجم عینة الدراسة التي تمثل مجم

 إطـــارات البنـــوك والمـــوظفین الـــدائمین والمعنیـــین بموضـــوع هـــذه الدراســـة لعـــدم إمكانیـــة إجـــراء الدراســـة المیدانیـــة

راتیجیات التســویق الــداخلي وعملیــة تحقیــق الرضــا الــوظیفي لا یمكــن ن اســتلجمیــع أفــراد المجتمــع الأصــلي، ولأ

قــل أعــوان الــتحكم والتنفیــذ، وبــذلك فقــد تــم اعتمــاد أســلوب العینــة أا إلا مــن خــلال المســؤولین، وبشــكل نجاحهــ

إلى مختلف المستویات الإداریة وهذا بهدف  تي تكونت من موظفین ینتمونالقصدیة في تحدید عینة الدراسة ال

جـل اقتـراح أسـالیب أالـوظیفي منالـداخلي والرضـا  الوقوف على مختلـف وجهـات النظـر حـول موضـوع التسـویق

مــن مختلــف أبعــاد التســویق الــداخلي لتحقیــق الرضــا الــوظیفي، وتبعــا لهــذا الأســلوب فــي المعاینــة تــم  للاســتفادة

 043البنــك الخــارجي الجزائــري وكالــة رقــم (ومــوظفي البنــوك محــل الدراســة اســتمارة علــى إطــارات  106توزیــع 

 ، البنـك الـوطني الجزائــري363وكالـة رقــم  ، بنــك التنمیـة المحلیـة676وكالـة رقـم  بنـك الفلاحـة والتنمیـة الریفیــة

ر ،  الصـــندوق الـــوطني للتـــوفی260م وكالـــة رقـــ -بنـــك-وفیر والاحتیـــاط، الصـــندوقالوطني للتـــ067وكالـــة رقـــم 

استمارة  85، في حین تم استرجاع )048الخارجي الجزائري وكالة رقم  ،البنك265وكالة رقم -بنك-والاحتیاط

مـــن إجمـــالي الاســـتمارات الموزعـــة، ویوضـــح الجـــدول التـــالي مـــا أســـفرت علیـــه العملیـــة النهائیـــة لفـــرز وتصـــفیة 

الســبعة الســابقة الــذكر، وعــدد الاســتمارات المســترجعة مــن إجمــالي الاســتمارات الموزعــة علــى مــوظفي البنــوك 

  .الاستمارات القابلة للاستغلال والتحلیل
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  الاستمارات الموزعة والمسترجعة عدد): 1(رقم جدول 

  نوع الاستمارات        

    البنك

  الاستمارات المسترجعة  الاستمارات الموزعة

  %النسبة  العدد  %النسبة  العدد

BADR676 20  100 16  80  

CNEP260  174  100  13  76.47  

BEA048 14  100  13  92.85  

BNA067  16  100  10  62.5  

BDL363  13  100  13  100  

CNEP265  6  100  6  100  

BEA043  20  100  14  70  

  83.11  85  100  106  إجمالي عینة الدراسة

  .على فرز وتصنیف الاستماراتإعداد الطالبتین بناء من: المصدر

ـــــى  %83.11وعلیـــــه تمثـــــل  نســـــبة إجمـــــالي الاســـــتمارات المســـــترجعة مـــــن إجمـــــالي الاســـــتمارات الموزعـــــة عل

، الصـندوق الـوطني للتـوفیر والاحتیـاط، البنـك الخــارجي 676وكالـة وقــم  بنـك الفلاحـة والتنمیـة الریفیـة(مـوظفي

ــــة رقــــم  ــــك الــــوطني الجزائــــري048الجزائــــري وكال ــــة رقــــم  ، البن ــــة المحلیــــة 067وكال ــــة رقــــم ، بنــــك التنمی  وكال

نســـبة إجمـــالي  أمـــا) 043الصـــندوق الـــوطني للتـــوفیر والاحتیـــاط، والبنـــك الخـــارجي الجزائـــري وكالـــة رقـــم 363

، %62.5، %92.85، %76.47، %80: الاســــتمارات المســــترجعة بالنســــبة لكــــل بنــــك فهــــي علــــى التــــوالي

مـن إجمـالي  %80.19ونسبة %19.81، في حین بلغت نسبة الاستمارات المفقودة 70%، 100% 100%

الاســتمارات المســترجعة وتعتبــر نســبة مقبولــة إحصــائیا فــي مجــال الدراســات والأبحــاث العلمیــة، موزعــة علــى 

  .البنوك السابقة

  أداة الدراسةمحاور تصمیم: ثالثا

مـــن أكثـــر  باعتبـــاره)01انظـــر الملحـــق رقـــم(اعتمـــدنا فـــي هـــذه الدراســـة علـــى الاســـتبیان كـــأداة لجمـــع البیانـــات

أداة تتضـــمن مجموعـــة مـــن الأســـئلة أو الجمـــل :"نـــهإذ یعـــرف الاســـتبیان علـــى أا لجمـــع البیاناتـــالوسائلاســـتخدام

حیث قمنا  ،)147،ص2014الجبوري،("الخبریة تتطلب الإجابة عنها بطریقة یحددها الباحث بحسب أغراض البحث

الجــزء  ، تضــمنســؤال متضــمنة لمحــاور الدراســة، وتكونــت مــن جــزئین حیــث 38بتطویراســتبانة تحتــوي علــى 

، المســـــتوى العمـــــر ،الجـــــنس(الأول للاســـــتبانة البیانـــــات الشخصـــــیة والدیمغرافیـــــة لأفـــــراد العینـــــة المتمثلـــــة فـــــي 
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أفـراد عینـة  اتدراكـالثاني للاستبانة یقوم على تحدیـد ، أما الجزء ا)التعلیمیعدد سنوات الخدمة، والراتب الشهري

ویمكـن توضـیح ) الرضـا الـوظیفي(والمتغیـر التـابع ) التسـویق الـداخلي(مـن المتغیـر المسـتقل 30+الدراسة لكـل 

  :ذلك كما یلي

ســـویق عبـــارة موزعـــة علـــى أبعـــاد الت) 28(المحـــور یشـــمل هـــذا  :المحـــور الأول الخـــاص بالتســـویق الـــداخلي

  الداخلي وفق التقسیم التالي

  عبارات؛) 07(البعد یتضمن هذا  :التدریب -

  عبارات؛ ) 07(البعد یتضمن هذا  :التحفیز -

  عبارات؛) 07(البعد یتضمن هذا  :التمكین -

 .عبارات) 07(البعد یتضمن هذا  :الاتصال الداخلي -

عبـــارات والتـــي تتعلــق بـــالمتغیر التـــابع ) 10(المحــور یضــم هـــذا : لمحـــور الثـــاني الخـــاص بالرضـــا الـــوظیفيا

علــى الشــكل المغلــق فــي  نــه تــم الاعتمــاد فــي الاســتبانةشــارة إلــى أكمــا تجــدر الإ. ا الــوظیفيالمتمثــل فــي الرضــ

جــل الــتحكم فــي عملیــة تفریــغ الإجابــات، وذلــك وفــق الخیــارات المحتملــة لكــل عبــارة مــن أالإجابــة والــذي یحــدد 

موافق ،موافق بشدة، غیر موافق، محاید، موافقغیر (الخماسي والذي تتراوح درجاته بین Likert)مقیاس لیكرت

علــى التــوالي حســب المســتویات المتدرجــة فــي ) 5 - 4 -3 -2 -1(القــیم  والأوزان التالیــة والتــي تأخــذ) بشــدة

  ):02(الإجابة وذلك كما هو موضح في الجدول التالي رقم

  الخماسي(Likert) لیكرتمقیاس): 02(رقم الجدول 

  موافق بشدة  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق بشدة

1  2  3  4  5  

  .لیكرت الخماسيبالاعتماد على مقیاس  من إعداد الطالبتین: المصدر

لأجــل الحكــم علــى المؤشــرات الإحصــائیة وخاصــة الوســط الحســابي لابــد مــن وضــع حــدود دنیــا وعلیــا لمقیــاس 

، ثـم تقسـیمه علـى )4=5-1(المقیـاس صـغر قیمـة فـي وأكبـر قیمـة الخماسي وهذا بحساب المـدى بـین أ لیكرت

إضـافة هـذه القیمـة إلـى اقـل قیمـة فـي المقیـاس  ثـم) 0.80=5/4(ي د الدرجات للحصول على طـول الفئـة أعد

، وعلـى هـذا الأساسـتتكون فئـات )1.8=1+0.8(جل تحدیـد الحـد الأعلـى للفئـة الأولـى أمن  ، وهذا)01(وهي 

  )03(رقم المقیاس الموضحة في الجدول الموالي 
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  الخماسي ودلالتها Likertفئات مقیاس لیكرت): 03(رقم الجدول 

  دلالة الفئة  الأوزان  الدرجات  مجال الفئة  رقم الفئة

  ضة جدا من الموافقةدرجة منخف  1  غیر موافق بشدة  1.80إلى  1من   1

  درجة منخفضة من الموافقة  2  غیر موافق  2.60إلى 1.81من   2

  درجة متوسطة من الموافقة  3  محاید  3.40إلى  2.61من   3

  درجة مرتفعة من الموافقة  4  موافق   4.20إلى  3.41من   4

  درجة منخفضة من الموافقة   5  موافق بشدة  5إلى  4.21من   5

 .من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مقیاس لیكرتالخماسي: المصدر

  اختبار أداة الدراسة: طلب الثانيالم

  .من اجل التحقق من جودة بیانات الدراسة، سیتم التعرف على صدق الاستبیان وثباته

  صدق أداة الدراسة: أولا

بصـدق أداة الدراسـة التأكـد مـن أن أسـئلة الاسـتبیان تقـیس مـا وصـفت لقیاسـه، تـم الاعتمـاد علـى نـوعین  یقصد

  :من الصدق في دراستنا هما

  الظاهري للاستبیان لصدقا  - أ

لمعرفــة صــدق الدراســة ظاهریــا، تــم عرضــها علــى الأســتاذ المشــرف وبعــض الأســاتذة المتخصصــین فــي مجــال 

یوضـح ) 01(الأعمال مـن دوي الخبـرة والمعرفـة فـي موضـوع دراسـتنا، والملحـق رقـمإدارة الموارد البشریة وإدارة 

الأساتذة المحكمـین لاسـتبانة هـذه الدراسـة، وقـد طلـب مـن المحكمـین إبـداء ملاحظـاتهم ومقترحـاتهم حـول مـدى 

م وضــوح العبــارات ومــدى انتمائهــا لمحورهــا ومــدى قیاســها لمــا وضــعت لأجلــه مــن اجــل مناقشــتها، وعلیــه فقــد تــ

التقیــد بالملاحظــات التــي قــدمها الأســاتذة المحكمــون وفــق مــا اعتبــروه مناســبا لتحســین جــودة العبــارات وجعلهــا 

أكثر وضوحا ودلالة للمبحوثین، لیتم في الأخیر إعداد استبانة الدراسة في صورتها النهائیة كما هـي موضـحة 

 )02(في الملحق رقم 

  للاستبیان) البنائي(الداخلي الصدق   -  ب

كــون أراء وملاحظــات الأســاتذة المحكمــین غیــر كافیــة للتأكــد مــن صــدق الاســتبیان، فقــد تــم التحقــق مــن نظــرا ل

الصدق البنائي الذي یقصد به مدى اتساق كل فقرة من فقرات الاستبیان مع البعد الذي تنتمي إلیه هذه الفقرة، 

كل فقرة من فقرات أبعاد الاستبیان  وقد تم حساب الاتساق الداخلي للاستبیان باستخدام معاملات الارتباط بین

موظـف ) 85(والدرجة الكلیة للمحور نفسه، وقد تم حساب صدق الاتساق الداخلي لعینـة الدراسـة المكونـة مـن 

 .بین كل والدرجة الكلیة للمحور التابعة له) بیرسون(وذلك من خلال حساب معاملات الارتباط 
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  الأول من المحور الأوللاتساق الداخلي لعبارات البعد صدق ا -1

محـور التسـویق مـن الجدول التالي یوضح نتائج اختبار صدق الاتساق الـداخلي لعبـارات بعـد التـدریب 

  الداخلي

 "التدریب"الاتساق الداخلي لعبارات بعد  صدق): 04(رقم الجدول 

  العبارات  رقم العبارة
معامـــــــــــــــــــــــل 

  الارتباط

مســــتوى 

  المعنویة

  0.000  0.757**  .یقدم البنك برامج تدریبیة لجمیع الموظفین به  01

  0.000  **0.780  .تعتبر البرامج التدریبیة المتاحة كافیة لأداء مهامك  02

  0.000  **0.853  .یوفر البنك كافة مستلزمات التدریب  03

  0.000  **0736  .تتناسب الدورات التدریبیة التي یقدمها البنك مع طریقة عملك  04

  0.000  **0.678  .یستخدم البنك معاییر واضحة لقیاس درجة استفادة المتدربین من التدریب  05

  0.000  **0.600  تعتبر إدارة البنك أن مصاریف تدریبك استثمار ولیس تكلفة  06

  0.000  **0.379  سبق لك الاستفادة من برنامج تدریبي  07

 (SPSS) مخرجاتمن إعداد الطالبتان بالاعتماد على : المصدر

أن ق��یم مع��املات الارتب��اط ب��ین ك��ل عب��ارة م��ن عب��ارات بع��د ) 04(یتض��ح م��ن نت��ائج الج��دول رق��م 
وھ�ي جمیعھ�ا موجب�ة، كم�ا أن مس�توى ) 0.853و 0.379(التدریب والدرجة الكلی�ة لھ�ذا البع�د تت�راوح ب�ین 

، وھ�ذا یعن�ي أن عب�ارات بع�د )α≥0.05(المعنویة لكل منھا أقل من المستوى المحدد مسبقا في ھذه الدراسة 
  وبالتالي إمكانیة تطبیقھ واستخدامھ التدریب صادقة لما وضعت لقیاسھ

  صدق الاتساق الداخلي لعبارات البعد الثاني من المحور الأول -2

الجدول التالي یوضح نتائج اختبار صدق الاتسـاق الـداخلي لعبـارات بعـد التحفیـز مـن محـور التسـویق 

  :الداخلي

 "التحفیز"صدق الاتساق الداخلي لعبارات بعد ): 05(رقم الجدول 

 (SPSS) مخرجاتمن إعداد الطالبتان بالاعتماد على : المصدر

رقــــــــــــــــــــم 

  العبارة
  العبارات

معامـــــــــــــــــــــــل 

  الارتباط

مســـــــــــتوى 

  المعنویة

  0.000  0.560**  .الأجر الذي تحصل علیه یتناسب مع حجم الجهد المبذول  08

  0.000  0.652**  تتناسب المكافآت والحوافز التي تحصل علیها مع متطلبات المعیشة  09

  0.000  0.305**  تقوم إدارة البنك بدفع الأجر والمكافآت في الوقت المحدد  10

  0.000  0.662**  یتسم نظام الحوافز في البنك بالعدل والمساواة  11

  0.000  0.614**  تشجع أنظمة قیاس الأداء والمكافآت بالبنك على العمل فیه  12

  0.000  0.611**  من أجل الاستمرار بالعمل في البنك یتم تشجیع الموظفین  13

  0.000  0.575**  تتم مكافئة الموظفین الذین یقدمون خدمة متمیزة  14
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 كل عبارة من عبارات بعد التحفیزت الارتباط بین أن قیم معاملا) 05(تضح من نتائج الجدول رقم ی
وھي جمیعھا موجبة، كما أن مستوى المعنویة لكل ) 0.662و 0.305(والدرجة الكلیة لھذا البعد تتراوح بین 

صادقة  وھذا یعني أن عبارات بعد التحفیز ،)α≥0.05(منھا أقل من المستوى المحدد مسبقا في ھذه الدراسة 
  .وبالتالي إمكانیة تطبیقھ واستخدامھ لما وضعت لقیاسھ

    صدق الاتساق الداخلي لعبارات البعد الثالث من المحور الأول -3

  الجدول التالي یوضح نتائج اختبار صدق الاتساق الداخلي لعبارات بعد التمكین من محور التسویق الداخلي

  "التمكین"صدق الاتساق الداخلي لعبارات بعد ): 06(رقم الجدول 

رقــــــــــــــــــم 

  العبارة
  العبارات

معامـــــــــــــــــــــــل 

  الارتباط

 مســـــــــــتوى

  المعنویة

  0.000  0.653**  القرارات ذة لاتخایمنحك البنك الفرص  15

  0.000  0.680**  تسمح لك إدارة البنك بإبداء رأیك في حل المشكلات  16

  0.000  0.457**  تقوم بتأدیة مهامك دون ضغوط رقابیة من طرف إدارة البنك  17

18  
إدارة البنــك بالمشــاركة فــي إیجــاد حلــول للمشــاكل التــي قــد  تســمح لــك

  تواجهها في العمل

**0.755  0.000  

  0.000  0.720**  تتمتع بسلطة اتخاد قرارات في وظیفتك  19

  0.000  0.597**  تشجع إدارة البنك وتدعم مبادرات الموظفین  20

  0.000  0.565**  فیالبنكیتحدث الموظفین بكل حریة أثناء الاجتماعات من المسؤولین   21

 (SPSS) مخرجاتمن إعداد الطالبتان بالاعتماد على : المصدر

 كل عبارة من عبارات بعد التمكینت الارتباط بین أن قیم معاملا) 06(تضح من نتائج الجدول رقم ی
جمیعھا موجبة، كما أن مستوى المعنویة لكل  وھي) 0.755و 0.457(والدرجة الكلیة لھذا البعد تتراوح بین 

صادقة  وھذا یعني أن عبارات بعد التمكین ،)α≥0.05(منھا أقل من المستوى المحدد مسبقا في ھذه الدراسة 
  .وبالتالي إمكانیة تطبیقھ واستخدامھ لما وضعت لقیاسھ

  من المحور الأول  ساق الداخلي لعبارات البعد الرابعصدق الات-4

التالي یوضح نتائج اختبار صدق الاتساق الداخلي لعبارات بعد الاتصـال الـداخلي مـن محـور  الجدول

  التسویق الداخلي
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  "الاتصال الداخلي"صدق الاتساق الداخلي لعبارات بعد ): 07(رقم الجدول 

رقـــــــــم 

  العبارة
  العبارات

معامـــــــــــــــل 

  الارتباط

مســــتوى 

  المعنویة

  0.000  0.521**  للتواصل الإیجابي مع الموظفینتولى إدارة البنك أهمیة كبیرة   22

  0.000  0.587**  تجد سهولة في إیصال الانشغالات التي تواجهها في العمل لإدارة البنك  23

  0.000  0.630**  والموظفین في البنك هي اتصالات ثنائیة الاتجاهالاتصالات بین المسؤولین   24

  0.000  0.569**  من طرف المشرفین بغرض التعبیر عن تنوع الآراء یتلقى الموظفین تشجیعات  25

  0.000  0.660**  تجد سهولة في الحصول على المعلومات داخل البنك  26

  0.000  0.690**  توفر لك إدارة البنك معلومات كافیة عن الخدمة الجدیدة  27

28  
إدارة البنـــــك المشـــــرفین لـــــدینا علـــــى الاجتمـــــاع ومناقشـــــة القضـــــایا المتعلقـــــة  تشـــــجع

  بالموظفین فیما بینهم

**0.708  0.000  

 (SPSS) مخرجاتمن إعداد الطالبتان بالاعتماد على : المصدر

ة كل عبارة من عبارات بعد الاتصال ت الارتباط بین درجأن قیم معاملا) 07(تضح من نتائج الجدول رقم ی
وھ�ي جمیعھ�ا موجب�ة، كم�ا أن مس�توى ) 0.708و 0.521(والدرج�ة الكلی�ة لھ�ذا البع�د تت�راوح ب�ین الداخلي 

وھ�ذا یعن�ي أن عب�ارات بع�د  ،)α≥0.05(المعنویة لكل منھا أقل من المستوى المحدد مسبقا في ھذه الدراسة 
  .ي إمكانیة تطبیقھ واستخدامھوبالتال صادقة لما وضعت لقیاسھ التحفیز

  لأبعاد المحور الأولبنائي صدق الاتساق ال -5

  الجدول التالي یوضح نتائج اختبار صدق الاتساق الداخلي لأبعاد المحور الأول

  "الداخلي التسویق" لمحوربنائیصدق الاتساق ال): 08(رقم دول الج

  مستوى المعنویة  معامل الارتباط  البعد  رقم البعد

  0.000  0.806**  التدریب  01

  0.000  0.772**  التحفیز  02

  0.000  0.785**  التمكین  03

  0.000  0.790**  الاتصال الداخلي  04

 (SPSS) مخرجاتمن إعداد الطالبتان بالاعتماد على : المصدر

بین كل بعد من أبع�اد التس�ویق ال�داخلي ت الارتباط أن قیم معاملا) 08(تضح من نتائج الجدول رقم ی

، كم�ا أن مس�توى وعالی�ة وھ�ي جمیعھ�ا موجب�ة) 0.806و 0.772(تت�راوح ب�ین  والدرجة الكلیة لھذا المحور

الأول وھذا یعن�ي أن المح�ور  ،)α=0.05(المعنویة لكل منھا أقل من المستوى المحدد مسبقا في ھذه الدراسة 

 .وبالتالي إمكانیة تطبیقھ واستخدامھ لقیاسھ لما وضع صادق
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  ق الداخلي لعبارات المحور الثانيصدق الاتسا-6

  الجدول التالي یوضح نتائج اختبار صدق الاتساق الداخلي لعبارات المحور الثاني

  "الرضا الوظیفي"صدق الاتساق الداخلي لعبارات محور ): 09(رقم الجدول 

  العبارات  رقم العبارة
معامـــــــــــــــــــــــل 

  الارتباط

مســـــــــــتوى 

  المعنویة

  0.000  0.664**  تشعر بالرضا عن وظیفتك  29

  0.000  0.640**  تفتخر بعملك في هذا البنك  30

  0.000  0.612**  تفضل العمل في هذا البنك عن غیره من البنوك الأخرى  31

  0.000  0.554**  تشعر بالرضا عن العمل الذي تقوم به  32

33  
..) الأجــر، المكافــآت المادیــة(تشــعر بالرضــا عــن الظــروف المادیــة 

  إدارة البنكللعمل التي توفرها لك 

**0.577  0.000  

  0.000  0.693**  تشعر بالرضا عن سیاسة الترقیة على مستوى البنك   34

  0.000  0.519**  عملكتشعر بالرضا بشأن هامش الحریة المتاح لك في أداء   35

36  
الضوضـــاء، التهویـــة (الفیزیقیـــة تشـــعر بالرضـــا عـــن ظـــروف العمـــل 

  )والإضاءة

**0.484  0.000  

  0.000  0.652**  في التعامل مع جمیع الموظفین توجد عدالة  37

  0.000  0.634**  یتم منح الأولویة في الترقیة للعمال ذو الأداء المتمیز  38

  (SPSS) إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات من :المصدر

ة ك�ل عب�ارة م�ن عب�ارات بع�د ت الارتب�اط ب�ین درج�أن ق�یم مع�املا) 10(تضح من نتائج الجدول رق�م ی     
وھ�ي جمیعھ�ا موجب�ة، كم�ا أن ) 0.693و 0.484(والدرج�ة الكلی�ة لھ�ذا البع�د تت�راوح ب�ین الرضا ال�وظیفي 

وھ��ذا یعن��ي أن  ،)α≥0.05(مس��توى المعنوی��ة لك��ل منھ��ا أق��ل م��ن المس��توى المح��دد مس��بقا ف��ي ھ��ذه الدراس��ة 
  .وبالتالي إمكانیة تطبیقھ واستخدامھ صادقة لما وضعت لقیاسھ عبارات بعد التحفیز

  صدق الاتساق الداخلي لمحاور الدراسة-7

  :ي لمحاور الدراسةالبنائالجدول التالي یوضح نتائج اختبار صدق الاتساق 

  لأداة الدراسةصدق الاتساق الداخلي ): 10(رقم الجدول 

  مستوى المعنویة  معامل الارتباط  المحاور  رقم المحور

  0.000  0.912**  الداخلي التسویق  01

  0.000  0.912**  الرضا الوظیفي  02

 (SPSS) مخرجاتمن إعداد الطالبتان بالاعتماد على : المصدر
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الارتب�اط ب�ین ك�ل مح�ور م�ن مح�اور الدراس�ة ت أن ق�یم مع�املا) 10(تضح من نتائج الجدول رق�م ی

وعالی�ة  وھ�ي جمیعھ�ا موجب�ة لك�لا المح�ورین بالنس�بة 0.912بلغ�ت  والدرجة الكلیة لعب�ارات ھ�ذا الاس�تبیان

وھ�ذا  ،)α≥0.05(، كما أن مستوى المعنویة لكل منھا أقل من المستوى المح�دد مس�بقا ف�ي ھ�ذه الدراس�ة جدا

  .وبالتالي إمكانیة تطبیقھ لقیاسھ یعني أن عبارات الاستبیان صادقة لما وضعت

  ثبات الاستبیان: ثانیا

الاستبیان على أفراد العینة أكثـر مـن مـرة تطبیق أن یعطي نفس النتیجة لو تم إعادة  ثبات الاستبیان یقصد به

تحت نفس الشروط والظروف وللتأكد من ثبـات الاسـتبانة قمنـا بحسـاب معـاملات الثبـات ألفـا كرونبـاخ للأبعـاد 

لـى المقیـاس التـالي الاستبانة بالإضافة إلى حساب معامل الثبات الكلي للاستبانة، وقد تـم الاعتمـاد ع ومحاور

  ,p2003 (Sekaran,113(الثباتفي الحكم على مستویات معاملات 

  تكون درجة الثبات مقبولة؛ 0.7إلى  0.6من  -

  ؛عالیةتكون درجة الثبات  0.8إلى  0.71من  -

  .تكون درجة الثبات عالیة جدا 0.8أكثر من  -

  :وقد جاءت النتائج كالتالي

  لأداة الدراسة معامل الثبات ألفا كرونباخ-أ

  معامل ثبات ألفا كرونباخ لأداة الدراسة): 11(رقم الجدول 

  درجة الثبات  معامل ثبات آلفا كرونباخ  رقم العبارة  متغیرات الدراسة

  درجة الثبات عالیة جدا  0.863  07-01  بعد التدریب

  درجة الثبات عالیة  0.742  14 -08  بعد التحفیز

  الثبات عالیة جدادرجة   0.813  21 -15  بعد التمكین

  درجة الثبات عالیة جدا  0.804  28 -22  بعد الاتصال الداخلي

  درجة الثبات عالیة جدا  0.886  28-01  التسویق الداخلي

  درجة الثبات عالیة جدا  0.804  38 -29  الرضا الوظیفي

  درجة الثبات عالیة جدا  0.915  38-01  معامل الثبات الكلي

 Spssإعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات  من :المصدر

وهـو 0.886و  0.742یوضح الجدول السابق أن نسبة الثبات بالنسبة لأبعاد ومحاور الاستبیان تراوحت     

مـــا یعنـــي أن درجـــة الثبـــات كانـــت مـــن عالیـــة إلـــى عالیـــة جـــدا، بینمـــا بلـــغ مســـتوى الثبـــات الكلـــي لأداة الدراســـة 

اســتخدامها لتحقیــق أغــراض هــذه یســمح بممــا مــا یعنــي أنهــا تتمتــع بدرجــة عالیــة جــدا مــن الثبــات  وهــو0.915

 ).02(لملحق رقم الدراسة وبذلك یكون الاستبیان في صورته النهائیة كما هو في ا
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  أسالیب المعالجة الإحصائیة: المطلب الثالث

لقد تم الاعتماد على العدید مـن الأسـالیب الإحصـائیة لمعالجـة البیانـات المتحصـل علیهـا مـن خـلال الاسـتبانة 

وذلـك بعـد فحــص الاسـتبیانات المسـترجعة وتبویبهــا مـن اجـل تســهیل عملیـة تفریـغ البیانــات، حیـث تـم اســتخدام 

الـذي و  25النسـخة " Statiscal Package For Social Sciences"برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیـة 

حیث یحتوي هذا البرنامج علـى مجموعـة مـن الأسـالیب والاختبـارات الإحصـائیة التـي  ،spssیرمز له اختصارا 

  :الإحصائیة التالیة الأدواتتندرج ضمن الإحصاء الوصفي والاستدلالي، كما تم الاعتماد على 

صـــغر مشـــاهدة، أي المســـافة بـــین أعلـــى وأدنـــى درجـــة فـــي أكبـــر مشـــاهدة و أالفـــرق بـــین "هـــو ):R(المـــدى: أولا

  ).122ص، 2014ي، الفق("التوزیع

  .عینة الدراسة والوظیفیة لأفراد الخصائص الشخصیةتفید في وصف  :النسب المئویة والتكرارات: ثانیا

مجمـوع القـیم مقســم علـى عـددها، وهـو أكثــر مقـاییس النزعـة المركزیـة اســتخداما "هـو:المتوسـط الحســابي: ثالثـا

اســـتخدامه لقیـــاس درجـــة مســـتوى التســـویق الـــداخلي بأبعـــاده بالإضـــافة إلـــى  وتـــم ،)112، ص2014الفقـــي،("وأهمیـــة

  الرضا الوظیفي

 الجبـوري،("متوسـطها الحسـابيحرافـات القـیم مـن التربیعي لمتوسط مربع ان الجذري"هو:الانحراف المعیاري: رابعا

   .وتم استخدامه لقیاس درجة التشتت في إجابات أفراد العینة، )274، ص2014

لعلاقة الارتباطیة من حیث القـوة مقیاس وصفي لا یتأثر بوحدات القیاس یخلص ا"هو:معامل الارتباط: خامسا

ظـاهرتین أو متغیـرتین فـي رقـم واحـد یطلـق علیـه معامـل الارتبـاط حیـث یأخـذ هـذا المعامـل أي  الاتجاه بینو أ

عبـد ("علـى اتجـاه العلاقـة الارتباطیـة تـدل الإشـارةحیث القیمة تدل علـى قـوة الارتبـاط، كمـا ) 1+,1-(قیمة بین 

  )189،ص2006محمود،  ربه،

مـن أفضـل الطـرق اسـتخدما لقیـاس ثبـات عبـارات الاسـتبانة التـي تقـیس : معامل الثبـات ألفـا كرونبـاخ: سادسا

  .نفس الخاصیة ضمن أبعاد أو متغیرات الدراسة

الإحصائیة المستخدمة في التحلیل یتطلب اسـتخداماته بعـض  الأسالیبیعد من بین  :T_testاختبار : سابعا

اســتخدام هــذا الاختبــار لمعرفــة مــا إذا كــان هنــاك فــروق ذات . الشــروط، بینهــا أن یكــون توزیــع البیانــات طبیعیــا

تحلیـل  ما القیمة الاختیاریة التي یتم على أساسـهاأدلالة إحصائیة في آراء أفراد العینة نحو محاور الاستبیان، 

 .، وهي تتوسط درجات مقیاس لیكرت الخماسي3ذا الاختبار فهي تساوي ه
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  الدراسة  تحلیل متغیرات: الثاني المبحث

سیتم التطرق في هذا المبحث إلى التعرف على الخصائص الشخصیة والوظیفیة لأفراد عینة الدراسة، 

ي لمتغیــرات تــم وضــع جــدول توزیــع تكــرار  الاســتبیان حیــثإضــافة إلــى عــرض وتحلیــل البیانــات التــي تضــمنها 

الحســـابیة والانحرافـــات  الدراســـة المســـتخدمة لأغـــراض التحلیـــل الإحصـــائي الوصـــفي للحصـــول علـــى الأوســـاط

  .عن جمیع العبارات من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة tالمعیاریة ونتائج اختبار

  تحلیل خصائص عینة الدراسة: المطلب الأول

بعـض الخصـائص الشخصـیة والوظیفیـة لأفـراد عینـة الدراسـة  لتحلیـل سنسـعىمـن خـلال هـذا المطلـب 

  .)د سنوات الخدمة، والراتب الشهري، المستوى التعلیمي، عدالجنس، العمر(

  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب الجنس : أولا

  أفراد العینة حسب متغیر الجنس توزیع): 12(رقم الجدول 

  %المئویةالنسب   التكرار  الفئات  المتغیر

  الجنس
  ذكر

  أنثى

41  

44  

48.2  

51.8  

  SPSSعلى مخرجات برنامج  بالاعتمادالمصدر من إعداد الطالبات 

تفــوق نســبة بــین أفــراد عینــة الدراســة یتضــح أن نســبة الإنــاث العــاملین ) 12(رقــم مــن خــلال الجــدول 

أي مــا فــردا  44حــین بلــغ عــدد الإنــاث  فــي% 48.2أي مــا نســبته فــردا  41الــذكور، حیــث بلــغ عــدد الــذكور 

من الحجم الإجمالي لعینة الدراسة، وبالتالي یمكن القول أن النسبتین متقاربتین، وهذا قد یعود % 51.8نسبته 

إلى عدة اعتبارات أهمها طبیعة النشاط الذي تزاوله البنوك محل الدراسـة، أیـن تكثـر فیهـا المهـام الإداریـة التـي 

  .من قبل الجنسینأدائها ي كبیر، وبالتالي إمكانیة لا تتطلب مجهود بدن

  أفراد عینة الدراسة حسب العمر توزیع : ثانیا

  العمرتوزیع أفراد العینة حسب متغیر ::)13(رقم الجدول 

  %النسب المئویة  التكرار  الفئات  المتغیر

  العمر

  سنة30أقل من 

  سنة 40إلى أقل من  30من

  سنة 50إلى أقل من  40من 

  سنة 50أكثر من 

17  

39  

17  

11  

20  

47.1  

20  

12.9  

  100  85  المجموع

  SPSSعلى مخرجات برنامج  بالاعتمادمن إعداد الطالبات  :المصدر



 الفصل الثاني                                                                                             الدراسة المیدانیة

 

 
57 

 

إلـى أقـل  سـنة 30(تتـراوح أعمـارهم مـا بـین أفـراد العینـة یتضـح أن أغلبیـة ) 13(من خلال الجدول رقم

 50سنة إلى أقل من  40من (وفئة ) سنة 30أقل من (للعینة، تلیها فئة % 47.1بنسبة قدرها ) سنة 40من 

 50أكثـر مـن (من حجم العینة وتلیها مباشرة فئة المـوظفین الـذین أعمـارهم % 20بنسب متساویة بلغت ) سنة

العینة هم شباب ویفسر ذلـك بـأن هـذه الفئـة هـي  أفراد من العینة وهذا یعني أن أغلب12.9بنسبة بلغت ) سنة

في ) سنة 30أقل من ( بینما تتمثل أهمیة الفئة العمریة التعاملات البنكیة،  الأكثر نشاطا ومساهمة في مجال

اهتمام البنوك بالموارد البشریة مـن فئـة الشـباب وهـذا دلیـل علـى أنـه هنـاك تشـجیع لتوظیـف الشـباب، أمـا الفئـة 

ا بحكــم للمــوظفین الجــدد وهــذ اتتمثــل أهمیتهــا فــي كونهــا مرجعــ) ســنة 50ســنة إلــى أقــل مــن  40مــن (العمریــة 

  .أقدمیة وخبرة موظفي هذه الفئة في البنوك

  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب الشهادة العلمیة : رابعا

  الشهادة العلمیةتوزیع أفراد العینة حسب متغیر ):14(رقم الجدول 

  %النسب المئویة  التكرار  الفئات  المتغیر

  الشهادة العلمیة

  تقني

  تقني سامي

  لیسانس

  ماستر 

  ماجستیر

  دكتوراه

  الدراسات الجامعیة التطبیقیة

  مهندس

8  

11  

37  

20  

1  

0 

8 

0  

9.4  

12.9  

43.5  

23.5  

1.2  

0  

9.4  

0  

  100  85  المجموع

  SPSSعلى مخرجات برنامج  بالاعتمادمن إعداد الطالبات  :المصدر

ـــم یتضـــح مـــن خـــلال الجـــدول  ـــل نســـبة ) 14(رق ـــى نســـبة كانـــت لحـــاملي شـــهادة لیســـانس وتمث أن أعل

ونســـبة حـــاملي شـــهادة تقنـــي وشـــهادة % 23.5نســـبة المـــوظفین حـــاملي شـــهادة ماســـتر بینمـــا بلغـــت % 43.5

علــى  مــا یــدلوهــذا % 1.2بینمــا بلغــت نســبة المــوظفین الحــاملین لشــهادة الماجســتیر % 9.4الــدكتوراه بلغــت 

ین حـاملي الشـهادات ویعكـس مسـتوى أفـراد العینـة، أمـا بالنسـبة للمـوظفین ذوي المـوظف باستقطاباهتمام البنك 

 .مستوى ثانوي الحاصلین على شهادة تقني فهم یتمیزون بالخبرة
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  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب عدد سنوات الخدمة: خامسا

  سنوات الخدمةأفراد العینة حسب متغیر  توزیع): 15(رقم الجدول 

  %النسب المئویة  التكرار  الفئات  المتغیر

  عدد سنوات الخدمة

  سنوات 5أقل من 

  سنوات 10إلى أقل من  5من 

  سنة15إلى أقل من  10من 

  سنة 15أكثر من 

24  

20  

17  

24  

28.2  

23.5  

20  

28.2  

  100  85  المجموع

  SPSSعلى مخرجات برنامج  بالاعتمادمن إعداد الطالبات  :المصدر

سـنوات خدمـة فـي العمـل  5الذین لدیهم أقـل مـن  أفراد العینة  یتضح أن نسبة) 15(من خلال الجدول

سـنة خدمـة، وهـي أعلـى نسـبة، أمـا  15بنسـبة متسـاویة مـع المـوظفین الـذین لـدیهم أكثـر مـن % 28.2یمثلون 

فــي حــین تــأتي % 23.5ســنوات بلغــت 10ســنوات و 5بــین  تتــراوحنســبة المــوظفین الــذین لــدیهم ســنوات خدمــة 

وهـي فـي المرتبـة الأخیـرة وهـذا یـدل علـى % 20سـنة  15و 10بـین  تتـراوحنسبة الموظفین الذین لدیهم خدمـة 

التوازن بین الموظفین القـدامى للبنـوك والـذین یمتلكـون المعرفـة والخبـرة والقـدرات الشـابة ذوى التحصـیل العلمـي 

أمــــا بالنســــبة للمــــوظفین ذوى الخبــــرة فتعتمــــد علــــیهم البنــــوك كمرجــــع، ویفســــر هــــذا بعملیــــات  والأفكــــار الشــــابة،

  .الاستقطاب والتعین المستمر

  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب الراتب الشهري: سادسا

  :توزیع أفراد العینة حسب متغیر الراتب الشهريیوضح الجدول التالي 

  الراتب الشهريأفراد العینة حسب متغیر  توزیع): 16(رقم الجدول 

  %النسب المئویة  التكرار  الفئات  المتغیر

  الراتب الشهري

  30.000إلى أقل من 20.000من

  40.000إلى أقل من 30.000من 

  50.000إلى أقل من  40.000من 

  60.000إلى أقل من  50.000من 

  70.000إلى أقل من  60.000من 

  فأكثر 70.000من

0 

0 

24 

17 

22 

22  

0 

0 

28.2 

20 

25.9  

25.9  

  100  85  المجموع

  SPSSعلى مخرجات برنامج  بالاعتمادمن إعداد الطالبات  .المصدر
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 70.000أقل مـن إلى 60.000من(أن نسبة الراتب الشهري لفئة  )16(رقم یتضح من خلال الجدول 

ــــل ) دج ــــأكثر 70.000(وهــــي تتســــاوى مــــع نســــبة الفئــــة % 25.9تمث ــــة ) ف ــــى أقــــل 40.000مــــن(تلیهــــا فئ إل

هم ) فأكثر70.000(وفئة) 70.00إلى أقل من  60.00من (ئة وفي الأخیر ف% 28.2بنسبة ) 50.000من

الدراســة جیــد وهــو  محــلالعینـة أفــراد  الـذین یمثلــون أكبــر نســبة، وهـذا یــدل علــى أن الراتــب الـذي یتحصــل علیــه

یتماشى مع الرتبة الوظیفیة الخاصة بهم، ومنه یمكن القـول أن البنـوك محـل الدراسـة تعطـي أهمیـة كبیـرة لعـدد 

  .سنوات الخدمة في تحدید الأجور

  ممارسات التسویق الداخلي  تحلیل إجابات أفراد العینة حول: المطلب الثاني

 محــل الدراســة ویق الــداخلي فــي البنــوك العمومیــةمــن أجــل التعــرف علــى مســتوى ممارســة تطبیــق التســ

مـن طـرف ) التدریب، التحفیز، التمكین، الاتصال الـداخلي(الأبعاد المكونة له مستویات إدراكینبغي أولا معرفة 

  .أفراد عینة الدراسة

النتائج الخاصة ببعد التدریب: أولا  

تــم  أبعــاد تطبیــق التســویق الــداخليالبنــوك محــل الدراســة كأحــد بعــد التــدریب فــي  إدراك لمعرفــة مســتوى

  يعینة، النتائج موضحة في الجدول التالیاري لإجابات أفراد الحساب المتوسط الحسابي والانحراف المع

"التدریب"عد بُ نتائج تحلیل فقرات : )17(رقم الجدول   

 الرتبة
درجــــــــــــــة 

 الموافقة

الانحـــــــــــــــراف 

 المعیاري

المتوســــــــــط 

 الحسابي
 الرقم العبارات

 01 یقدم البنك برامج تدربیة لجمیع الموظفین 3.48 1.130 ةمرتفع 3

 02 تعتبر البرامج التدربیة المتاحة كافة لأداء مهامك 3.29 1.078 ةمتوسط 6

  03 یوفر البنك كافة مستلزمات التدریب 3.45 1.041 ةمرتفع 4

 04 التي یقدمها البنك مع طریقة عملك  تتناسب الدورات التدربیة 3.44 1.063 ةمرتفع 5

 2.80 1.021 ةمتوسط 7
یسـتخدم البنـك معــایر واضـحة لقیـاس درجــة اسـتفادة المتــدربین 

 من التدریب
05 

 06 تعتبر إدارة البنك أن مصاریف تدریبك استثمار ولیس تكلفة 3.59 0.997 ةمرتفع 2

 07 الاستفادة من برنامج تدریبي سبق لك 3.84 0.884 ةمرتفع 1

  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري الكلي  3.4118  0.71170  ةمرتفع

  )Spss(من إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات : المصدر



 الفصل الثاني                                                                                             الدراسة المیدانیة

 

 
60 

 

)  متوسـطة إلـى مرتفعـة(موافقـة مـن  أن عبارات البعد الأول جاءت )17(رقم  یتضح من نتائج الجدول

 هاتمتوســـطا، جـــاءت )04، 03، 01، 06، 07(إجابـــات أفـــراد العینـــة علـــى العبـــارات رقـــم حیـــث تبـــین لنـــا أن 

التــي تشـیر إلــى الخیــار موافــق ]4.20_3.41[وهــي تنتمـي إلــى الفئــة  ]3.44_3.84[الحسـابیة محصــورة بــین 

ج تدریبیـة مما یعني أن أغلب أفـراد عینـة الدراسـة موافقـون علـى أن البنـوك تقـدم بـرام المقابل للمستوى المرتفع،

) 05، 02(فـي حـین جـاءت العبـارتین تتناسب مع طریقة عمل الموظفین مع توفیر كافة مسـتلزمات التـدریب، 

التــي تشــیر إلــى  ]3.40_2.61[وهمــا تنتمیــان إلــى الفئــة ) 2.80، 3.29(بمتوســطات حســابیة علــى التــوالي 

أكبـر مـن قیمـة )02(ابي للعبـارة رقـمحیـث كانـت قیمـة المتوسـط الحسـ الخیار محاید المقابل للمستوى المتوسـط،

ممــا یعنــي أن أفــراد عینــة الدراســة موافقــون بدرجــة متوســطة  03المتوســط الحســابي الفرضــي للدراســة المقــدر بـــ

بینمــا كــان المتوســط الحســابي علــى أن البــرامج التدریبیــة التــي توفرهــا البنــوك كافیــة لأداء المهــام الموكلــة لهــم، 

المتوسط الفرضـي للدراسـة وهـو مـا یعنـي أن أفـراد عینـة الدراسـة غیـر موافقـون بدرجـة أقل من )05(للعبارة رقم 

كمـا یظهـر مـن س درجـة اسـتفادة المتـدربین مـن التـدریب، سطة فیما یخص وضوح المعاییر المتبعة في قیـامتو 

أن  ممــا یعنــي)3.84(جــاءت فــي المرتبــة الأولــى بمتوســط حســابي قــدره ) 07(نتــائج الجــدول أن العبــارة رقــم 

 .أغلب أفراد عینة الدراسة موافقون على أنه سبق لهم الخضوع لبرنامج تدریبي

یتضـح مــن خــلال الجــدول أن مســتوى التــدریب لــدى أفــراد عینــة الدراســة جــاء بدرجــة مرتفعــة حیــث بلــغ 

التــي تشــیر إلــى ]4.20_3.41[وهــو ینتمــي إلــى الفئــة ) 3.418(المتوســط الحســابي الإجمــالي لبعــد التــدریب 

  .، أي أن أغلب أفراد عینة الدراسة یدركون اهتمام البنوك ببعد التدریبر موافق المقابل للمستوى المرتفعالخیا

مـع واقعهـا واحتیاجاتهـا الفعلیـة  تـتلاءمومنه یمكن القول أن البنوك العمومیة محل الدراسة تتبنى برامج تدریبیة 

والاحتیاجات الفردیة للموظفین، وأن البنوك توفر الدعم المالي باعتبارها تنظر لمصاریف التـدریب اسـتثمار لـه 

  .  عائد ولیس تكلفة

  التحفیز"النتائج الخاصة ببعد : اثانی

التســویق الــداخلي تــم حســاب  البنــوك محــل الدراســة كأحــد أبعــاد تطبیــقفــي  التحفیــزبعــد  إدراك لمعرفــة مســتوى

  : یاري لإجابات أفراد العینة، النتائج موضحة في الجدول التاليالمتوسط الحسابي والانحراف المع
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"التحفیز"نتائج تحلیل فقرات بُعد ):18(رقم الجدول   

  الترتیب
درجـــــــــة 

  الموافقة

الانحـــــراف 

  المعیاري

المتوسط 

  الحسابي
  الرقم  العبارات

 08 ولل علیه یتناسب مع حجم الجهد المبذالأجر الذي تحص 2.73 1.189 ةمتوسط 4

 09 تتناسب المكافآت والحوافز التي تحصل علیها مع متطلبات المعیشة 2.60 1.104 ةمنخفض 6

 10 تقوم إدارة البنك بدفع الأجر والمكافآت في الوقت المحدد 3.95 0.950 ةمرتفع 1

 11 الحوافز في البنك بالعدل والمساواةیتسم نظام  2.67 1,095 ةمتوسط 5

 12 تشجعك أنظمة قیاس الأداء والمكافآت بالبنك على العمل فیه 2.80 0.961 ةمتوسط 2

 13 یتم تشجیع الموظفین من أجل الاستمرار بالعمل في البنك 2.79 1.081 ةمتوسط 3

 14 متمیزةتتم مكافأة الموظفین الذین یقدمون خدمة  2.48 1.098 ةمنخفض 7

 المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري الكلي 2.8605 0.61167 ةمتوسط

  )Spss(من إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات : المصدر

) منخفضـة إلـى مرتفعـة(أن عبارات البعد الثاني جاءت موافقـة مـن  )18(رقم یتضح من نتائج الجدول

وهو ینتمي ) 3.95(، جاءت بمتوسط حسابي بلغ )10(حیث تبین لنا أن إجابات أفراد العینة على العبارة رقم 

التـي تشـیر إلـى الخیـار موافـق المقابـل للمسـتوى المرتفـع، فـي حـین جـاءت العبـارات  ]4.20_3.41[إلـى الفئـة 

التـــــــي تنتمـــــــي إلـــــــى الفئـــــــة ]2.80_2.67[بمتوســـــــطات حســـــــابیة محصـــــــورة بـــــــین )11، 08، 13، 12(رقـــــــم 

حیــــث كانــــت قیمــــة المتوســــط  التــــي تشــــیر إلــــى الخیــــار محایــــد المقابــــل للمســــتوى المتوســــط،  ]3.40_2.61[

غیر  وهو ما یعنى أن أفراد العینة 03الحسابي للعبارات أقل من المتوسط الحسابي الفرضي للدراسة المقدر بـ 

موافقون بدرجة متوسطة على فعالیة أنظمة قیـاس الأداء والمكافـآت المعتمـدة مـن طـرف إدارات البنـوك وعدالـة 

) 14، 09(بینمـا جـاءت العبـارتین رقـم نظام الحوافز فیها وتناسـب الأجـر المتحصـل علیـه مـع الجهـد المبـذول 

التــي تشــیر إلــى   ]2.6_ 1.81[لفئــة وهمــا تنتمیــان إلــى ا) 2.48، 2.60(بمتوســطات حســابیة علــى التــوالي 

أن أغلــب أفــراد عینــة الدراســة غیــر موافقــون علــى ، مــا یعنــي الخیــار غیــر موافــق المقابــل للمســتوى المــنخفض

  .والحوافز التي تقدمها البنوك مع متطلبات المعیشة المكافآتتناسب 

ســـط حســـابي قـــدره جـــاءت فـــي المرتبـــة الأولـــى بمتو ) 10(یظهـــر مـــن نتـــائج الجـــدول أن العبـــارة رقـــم 

بدفع الأجر والمكافـآت فـي  البنوك تقومأن إدارة  یعني أن أغلب أفراد عینة الدراسة موافقون على مما) 3.95(

  .الوقت المحدد
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حیـث بلـغ متوسـطة لـدى أفـراد عینـة الدراسـة جـاء بدرجـة  من خلال الجدول أن مستوى التحفیـز یتضح

التـي تشـیر إلـى  ]3.40_2.61[وهـو ینتمـي إلـى الفئـة ) 2.8605(سط الحسابي الإجمالي لبعـد التحفیـز المتو 

التحفیـز أقـل مـن المتوسـط  لبعـد، حیث كانـت قیمـة المتوسـط الحسـابي الخیار محاید المقابل للمستوى المتوسط

الفرضي للدراسة وهو ما یعنى أن أفراد عینة الدراسة غیـر موافقـون بدرجـة متوسـطة علـى مسـتوى بعـد التحفیـز 

  .العمومیة محل الدراسة في البنوك

الق�ول أن مكافئ�ة الم�وظفین المتمی�زین ب�البنوك العمومی�ة مح�ل الدراس�ة ل�م  السابقة یمك�نمن النتائج 

فعالیة أنظمة الح�وافز وأنظم�ة قی�اس الأداء فیھ�ا  عـدمترقى بعد إلى مستوى تطلعات الموظفین بالإضافة إلى 

  .التي من شأنھا أن تساھم في تحسین أداء الموظفین عند تقدیم الخدمات البنكیة

  تمكینالنتائج الخاصة ببعد ال: ثالثا

البنــوك محــل الدراســة كأحــد أبعــاد تطبیــق التســویق الــداخلي تــم حســاب فــي  التمكــینبعــد  إدراك لمعرفــة مســتوى

  :یاري لإجابات أفراد العینة، النتائج موضحة في الجدول التاليالحسابي والانحراف المعالمتوسط 

  "التمكین"بعد نتائج تحلیل فقرات): 19(رقم الجدول 

  الترتیب
درجــــــــــة 

  الموافقة

الانحـــــــراف 

  المعیاري

المتوســــط 

  الحسابي
 الرقم العبارات

 15 لاتخاذ القرارات في حدود صلاحیاتك یمنحك البنك الفرصة 3.12 1.085 ةمتوسط 5

 16 تسمح لك إدارة البنك بإبداء رأیك في حل المشكلات 3.14 1.025 ةمتوسط 4

 17 تقوم بتأدیة مهامك دون ضغوط رقابیة من طرف إدارة البنك 3.24 1.054 ةمتوسط 2

 3.19 1.029 ةمتوسط 3
إدارة البنــــك بالمشــــاركة فــــي إیجــــاد حلــــول للمشــــاكل التــــي قــــد  تســــمح لــــك

 تواجهها في العمل

18 

 19 تتمتع بسلطة اتخاذ قرارات مستقلة في وظیفتك  2.85 1.064 ةمتوسط 7

 20 تشجع إدارة البنك وتدعم مبادرات الموظفین 2.87 0.923 ةمتوسط 6

 21 یتحدث الموظفون بكل حریة أثناء الاجتماعات مع المسؤولین في البنك 3.62 0.801 ةمرتفع 1

  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري الكلي 3.1462 0.63352 ةمتوسط

  )Spss(من إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات : المصدر

متوســــطة إلــــى (أن عبــــارات البعــــد الثالــــث جــــاءت موافقــــة مــــن  )19(رقــــم  یتضــــح مــــن نتــــائج الجــــدول

) 3.62(، جـاءت بمتوسـط حسـابي بلـغ )21(، حیث تبین لنا أن إجابات أفراد العینة علـى العبـارة رقـم )مرتفعة

التي تشیر إلى الخیار موافق المقابل للمستوى المرتفع، في حـین جـاءت  ]4.20_3.41[وهو ینتمي إلى الفئة 
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التي تنتمي  ]3.24_2.85[بمتوسطات حسابیة محصورة بین  ) 19، 20، 15، 16، 18، 17(العبارات رقم 

حیث كانت قیمة المتوسـط التي تشیر إلى الخیار محاید المقابل للمستوى المتوسط،  ]3.40_2.61[إلى الفئة 

 03مقدر بــ أكبر من قیمة المتوسط الحسابي الفرضي للدراسة ال) 15، 16، 18، 17(الحسابي للعبارات رقم 

أن البنـــوك تســـمح لهـــم بالمشـــاركة فـــي حـــل ممـــا یعنـــي أن أفـــراد عینـــة الدراســـة موافقـــون بدرجـــة متوســـطة علـــى 

، 20(المشكلات التي قد تواجههم أثناء عملهم وإبـداء رأیهـم فیهـا، بینمـا كـان المتوسـط الحسـابي للعبـارتین رقـم 

أن أفــراد عینــة الدراســة غیــر موافقــون بدرجــة  أقــل مــن المتوســط الحســابي الفرضــي للدراســة وهــو مــا یعنــى) 19

یظهـر مـن نتـائج الجـدول  یشـغلونها كمـاتمتعهم بسلطة اتخاد قرارات مسـتقلة فـي الوظـائف التـي متوسطة على 

ممـا یعنـي أن أغلـب أفـراد عینـة ) 3.62(جاءت في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قـدره ) 21(أن العبارة رقم 

  .الاجتماعاتمع المسؤولین بكل حریة أثناء على أنهم یتحدث الموظفون الدراسة موافقون 

حیـث بلـغ متوسـطة لـدى أفـراد عینـة الدراسـة جـاء بدرجـة  من خلال الجدول أن مستوى التمكین یتضح

تشـیر إلـى  التـي] 3.40_2.61[وهـو ینتمـي إلـى الفئـة ) 3.1462(سط الحسابي الإجمالي لبعـد التمكـین المتو 

، حیــث كانــت قیمــة المتوســط الحســابي لبعــد التمكــین أكبــر مــن قیمــة لمقابــل للمســتوى المتوســطالخیــار محایــد ا

المتوسـط الحســابي الفرضـي للدراســة، ممـا یعنــي أن أفـراد عینــة الدراسـة موافقــون بدرجـة متوســطة علـى مســتوى 

  .بعد التمكین في البنوك العمومیة محل الدراسة

خــلال النتــائج الســابقة یمكــن القــول وجــود نــوع مــن التمكــین للمــوظفین فــي البنــوك العمومیــة محــل  مــن

الدراســـة یـــنعكس فـــي مـــنح الصـــلاحیات الكافیـــة للمـــوظفین فـــي حـــدود الوظیفـــة مـــن شـــأنها الاســـتجابة الســـریعة 

 .لحاجات طالبي الخدمة، في ظل غیاب الضغوط الرقابیة من طرف البنوك

  الاتصال الداخليخاصة ببعد النتائج ال: رابعا

البنـوك محـل الدراسـة كأحـد أبعـاد تطبیـق التسـویق الـداخلي تـم فـي  الاتصـال الـداخليبعد  إدراك لمعرفة مستوى

 : یاري لإجابات أفراد العینة، النتائج موضحة في الجدول التاليالمتوسط الحسابي والانحراف المعحساب 
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  "الاتصال الداخلي"تحلیل فقرات بُعد نتائج): 20(رقم الجدول 

  الترتیب
درجــــــــــة 

  الموافقة

الانحــــــــــراف 

  المعیاري

المتوســــــط 

  الحسابي
  الرقم  العبارات

 22 تولى إدارة البنك أهمیة كبیرة للتواصل الإیجابي  3.24 0.868 ةمتوسط 5

 3.29 0.949 ةمتوسط 3
 تجــد ســهولة فــي إیصــال الانشــغالات التــي تواجههــا فــي العمــل لإدارة

 البنك
23 

 3.26 0.915 ةمتوسط 4
الاتصــــالات بــــین المســــؤولین والمــــوظفین فــــي البنــــك هــــي اتصــــالات 

 ثنائیة الاتجاه
24 

 2.87 0.884 ةمتوسط 7
یتلقى الموظفون تشجیعات من طـرف المشـرفین بغـرض التعبیـر عـن 

 تنوع الآراء 
25 

 26 البنك تجد سهولة في الحصول على المعلومات داخل 3.59 0.955 ةمرتفع 1

  27  توفر لك إدارة البنك معلومات كافیة عن الخدمة الجدیدة  3.55  0.919  ةمرتفع  2

 3.07 0.975 ةمتوسط 6
ــدینا علــى الاجتمــاع ومناقشــة القضــایا  تشــجع إدارة البنــك المشــرفین ل

 المتعلقة بالموظفین فیما بینهم
28 

 الحسابي والانحراف المعیاري الكلي المتوسط 3.2639 0.57966 ةمتوسط

  )Spss(من إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات : المصدر

متوســطة إلــى (قــة مــن أن عبــارات البعــد الرابــع  جــاءت مواف )20(یتضــح مــن نتــائج الجــدول رقــم     

بمتوســـطات حســـابیة علـــى ) 27، 26( حیـــث تبـــین لنـــا أن إجابـــات أفـــراد العینـــة علـــى العبـــارات رقـــم ،)مرتفعـــة

التــــي تشــــیر إلــــى الخیــــار موافــــق المقابــــل  ]4.20_3.41[التــــي تنتمــــي  إلــــى الفئــــة ) 3.55، 3.59(التــــوالي 

للمســتوى المرتفــع، أي أن أفــراد عینــة الدراســة موافقــون بدرجــة مرتفعــة أن البنــوك تــوفر المعلومــات الكافیــة عــن 

، جـاءت )25، 28، 22، 24، 23( في حین جاءت العبارات رقـمالخدمات الجدیدة وسهولة الحصول علیها، 

التـي تشـیر إلـى الخیــار  ]3.41_2.61[وهـي تنتمـي إلـى الفئـة  ]3.29_2.87[بمتوسـطات حسـابیة محصـورة 

) 28، 22، 24، 23(حیــث كانــت قیمــة المتوســط الحســابي للعبــارات رقــم محایــد المقابــل للمســتوى المتوســط، 

ـــأكبــر مــن قیمــة المتوســط الحســ ممــا یعنــى أن أفــراد عینــة الدراســة موافقــون  03ابي الفرضــي للدراســة المقــدر ب

للمســؤولین وأن الاتصــالات بدرجــة متوســطة علــى أنهــم یجــدون ســهولة فــي إیصــال الانشــغالات التــي تــواجههم 

لمـوظفین اكما تولى إدارة البنك أهمیة كبیرة للتواصل الإیجابي وتشـجیع المشـرفین  داخل البنوك ثنائیة الاتجاه،

أقل من المتوسط ) 25(بینما كان المتوسط الحسابي للعبارة رقم بینهم، القضایا المتعلقة بهم فیما على مناقشة 

تلقـــى الحســـابي الفرضـــي للدراســـة وهـــو مـــا یعنـــي أن أفـــراد عینـــة الدراســـة غیـــر موافقـــون بدرجـــة متوســـطة علـــى 

) 26(كمــا یظهــر مــن نتــائج الجــدول أن العبــارة رقــم  الآراء مــن طــرف المشــرفین،  واخــتلافالتشــجیعات لتنــوع 
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مما یعني أن أغلب أفراد عینة الدراسة موافقـون علـى ) 3.59(جاءت في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدره 

  .یجدون سهولة في الحصول على المعلومات داخل البنك

ة جـاء بدرجـة متوسـطة أفـراد عینـة الدراسـ الـداخلي لـدىیتضح من خلال الجـدول أن مسـتوى الاتصـال 

الفئــــــة وهــــــو ینتمــــــي إلــــــى ) 3.2639(الــــــداخلي حیــــــث بلــــــغ المتوســــــط الحســــــابي الإجمــــــالي لبعــــــد الاتصــــــال 

، حیث كانت قیمة المتوسـط الحسـابي التي تشیر إلى الخیار محاید المقابل للمستوى المتوسط ]3.40_2.61[

للدراسـة، ممــا یعنــي أن أفـراد عینــة الدراســة لبعـد الاتصــال الــداخلي أكبـر مــن قیمــة المتوسـط الحســابي الفرضــي 

  .موافقون بدرجة متوسطة على مستوى بعد الاتصال الداخلي في البنوك العمومیة محل الدراسة

الـداخلي وتسـعى  بسیاسـة الاتصـالالقول أن البنوك محل الدراسة تولى اهتمـام  السابقة یمكنمن خلال النتائج 

للاتصــالات الداخلیــة یســمح بتــوفیر كافــة المعلومــات التــي یحتاجهــا إلــى تفعیلــه، یــنعكس هــذا فــي وجــود نظــام 

 . الموظفین لتأدیة مهامهم، واهتمام البنوك بالتواصل مع موظفیها باستمرار

  الرضا الوظیفي إجابات أفراد العینة حول متغیر تحلیل :الثالثالمطلب 

الرضــا الــوظیفي الســائد فــي البنــوك  اتجاهــات أفــراد عینــة الدراســة نحــو مســتوىمــن أجــل التعــرف علــى 

  :نقوم بتحلیل الفقرات الخاصة بهذا المتغیر، والنتائج موضحة في الجدول التاليالعمومیة محل الدراسة 

  تحلیل فقرات محور الرضا الوظیفي نتائج): 21(رقم الجدول 

  الرقم
  العبارات

المتوســــــط 

  الحسابي

الانحــــــــــراف 

  المعیاري

درجــــــــــــــــة 

  الموافقة
  الترتیب

  3  ةمرتفع  0.915  3.60  تشعر بالرضا عن وظیفتك   29

  1  ةمرتفع  0.944  3.73  تفتخر بعملك في هذا البنك   30

  4  ةمرتفع  1.053  3.54  تفضل العمل في العمل في هذا البنك عن غیره من البنوك   31

  2  ةمرتفع  1.007  3.72  تشعر بالرضا عن العمل الذي تقوم به   32

  6  ةمتوسط  0.980  3.06  تشعر بالرضا عن الظروف المادیة التي توفرها لك إدارة البنك  33

  8  ةمتوسط  1.035  2.69  تشعر بالرضا عن سیاسة الترقیة على مستوى البنك  34

  5  ةمتوسط  1.033  3.07  تشعر بالرضا بشأن هامش الحریة المتاح لك في أداء عملك  35

  7  ةمتوسط  1.022  2.95  )الضوضاء، التهویة(مل الفیزیقیة تشعر بالرضا عن ظروف الع  36

  9  ةمنخفض  1.029  2.55  توجد عدالة في التعامل مع جمیع الموظفین  37

  10  ةمنخفض  1.140  2.51  یتم منح الأولویة في الترقیة للموظفین ذو الأداء المتمیز   38

  متوسط  0.612  3.14  توسط الحسابي والانحراف المعیاري الكليالم

  )Spss(من إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات : المصدر
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منخفضـــة إلـــى (الثـــاني جـــاءت موافقـــة مـــن  أن عبـــارات المحـــور )21(رقـــم مـــن نتـــائج الجـــدول یتضـــح

 ات، جـاءت بمتوسـط)31، 29، 30، 32(بات أفراد العینة علـى العبـارات رقـم ، حیث تبین لنا أن إجا)مرتفعة

موافــق  التــي تشــیر إلــى الخیــار ]4.20_3.41[نتمــي إلــى الفئــة وهــي ت ]3.73_3.54[ة محصــورة بــین حســابی

المقابل للمستوى المرتفع  مما یعنى أن أفراد عینة الدراسة یشعرون بالرضا بالعمل الذي یقومـون بـه فـي إطـار 

، 35(جــاءت العبــارات رقــم  فــي حــینالوظــائف الموكلــة لهــم وتفضــیلهم واعتــزازهم بــالبنوك التــي یعملــون بهــا، 

التــي  ]3.40_2.61[التــي تنتمــي إلــى الفئــة ]3.07_2.69[بمتوســطات حســابیة محصــورة بــین ) 34، 3336

) 35(حیــث كانــت قیمــة المتوســط الحســابي للعبــارة رقــم ، تشــیر إلــى الخیــار محایــد المقابــل للمســتوى المتوســط

فقـون بدرجـة متوسـطة أكبر من قیمة المتوسـط الحسـابي الفرضـي للدراسـة ممـا یعنـي أن أفـراد عینـة الدراسـة موا

) 34، 36، 33(كـان المتوسـط الحسـابي للعبـارات رقـم  بینمـاعلى هامش الحریـة المتـاح لهـم فـي أداء عملهـم، 

أقــل مــن المتوســط الفرضــي للدراســة وهــو مــا یعنــى أن أفــراد عینــة الدراســة غیــر موافقــون بدرجــة متوســطة علــى 

جـاءت العبـارتین رقـم  .ك، وسیاسـة الترقیـة علـى مسـتواهاالظروف والعوامل الفیزیقیـة والمادیـة السـائدة فـي البنـو 

 التــي] 2.60_ 1.81[وهمــا تنتمیــان إلــى الفئــة  )2.51، 2.55(بمتوســطات حســابیة علــى التــوالي ) 37،38(

، مـا یعنـى أن أفـراد عینـة الدراسـة غیـر موافقـون علـى تشیر إلى الخیار غیر موافق المقابل للمستوى المنخفض

  .التعامل معهم وكذا نظام الترقیة المتبع من البنوك العمومیة محل الدراسةعدالة البنوك في 

فـي المراتـب الأربعـة  31، 29، 32، 30ومن حیث ترتیب العبارات حسب درجة الموافقة فقد جاءت العبارات 

رتبـة من الرتبة الخامسة إلـى ال 34، 36، 33، 35الأولى على التوالي بدرجة موافقة عالیة، وجاءت العبارات 

 الترتیـبالرتبتین الأخیـرتین علـى  38و 37ي بدرجة موافقة متوسطة، بینما احتلت العبارتین الثامنة على التوال

  .بدرجة موافقة منخفضة

  اختبار فرضیات الدراسة: المطلب الرابع

كما  اختبار الفرضیتین الأولى والثانیة المتعلقتین بكل من المتغیر المستقل والتابع هذا المطلب سیتممن خلال 

د مـــن الثـــة ســـیتم التأكـــتبـــار الفرضـــیة الثقبـــل اخســـیتم اختبـــار فرضـــیة الأثـــر وفـــق نمـــوذج الانحـــدار المتعـــدد، و 

  .دد في تفسیر العلاقة بین متغیري الدراسةصلاحیة نموذج الانحدار المتع

  لفرضیة الرئیسیة الأولىاختبار ا: أولا

  :صیاغة الفرضیة الرئیسیة الأولى إحصائیا كما یليیمكن 
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H0 : ممارسات التسویق الداخلي بالبنوك العمومیة بولایة جیجللیوجد إدراك لدى أفراد عینة الدراسة لا. 

H1 : ممارسات التسویق الداخلي بالبنوك العمومیة بولایة جیجللیوجد إدراك لدى أفراد عینة الدراسة.  

  نتائج اختبار هذه الفرضیة موضحة في الجدول التالي

  الأولىاختبار الفرضیة الرئیسیة  نتائج): 22(رقم الجدول 

  )Spss(من إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات : المصدر

مســتویات إدراك أفــراد العینــة لمحــور ممارســات أبعــاد التســویق الــداخلي  أن )22(رقــم الجــدول  یوضــح

 – 3.41[ینتمــي إلــى المجــال  وهــو 3.41والأبعــاد المعبــرة عنــه، حیــث بلــغ المتوســط الحســابي لبُعــد التــدریب 

المرتفـع لأفـراد عینـة  الإدراكالتي تقابل فئة الموافقة المرتفعة في سلم لیكرت الخماسي، ممـا یـدل علـى  ]4.20

ــداخلي فــي البنــوك محــل الدراســة، بینمــا كــان  الدراســة لممارســات التــدریب المتعلقــة بتطبیــق مقاربــة التســویق ال

  .مستوى إدراك أفراد العینة نحو الممارسات المتعلقة بالتحفیز والتمكین والاتصال الداخلي بشكل متوسط

وهي أكبر من قیمتها الجدولیة أما  3.137 ممارسات التسویق الداخليبالنسبة لمحور  المحسوبة tوبلغت قیمة

 في سلم لیكـرت]3.40 -2.61[وهي تنتمي إلى المجال  3.17فقد بلغت لمتغیر هذا االمتوسط الحسابي لقیمة

یعني رفض الفرضیة الصـفریة وقبـول الفرضـیة مما0.05وهو أقل من  0.002وبلغ مستوى الدلالة  ،الخماسي

لممارسـات المتعلقـة بالتسـویق الـداخلي، وتـدل قیمـة ا أن أفراد عینة الدراسة یُدركون بدرجة متوسطة أيالبدیلة، 

علــى وجــود تشــتت مــنخفض فــي إجابــات أفــراد عینــة  1تتجــاوز القیمــة  التــي لــم 0.500الانحــراف المعیــاري 

  .الدراسة

حیـث أشـارت  رضـیة البدیلـةالصـفریة ونقبـل الف الفرضـیةنرفض  بناء على ما جاء في هذا التحلیـل    

لــدى أفــراد عینــة الدراســة حــول ممارســات التســویق الــداخلي بــالبنوك  متوســطالنتــائج الســابقة إلــى وجــود إدراك 

 .العمومیة بولایة جیجل

  

المتوســـــــــــــــــــط   البعد

  الحسابي
  الإدراكمستوى  مستوى الدلالة  المحسوبة tقیمة  الانحراف المعیاري

  عالي  0.000  5.437  0.711  3.41  التدریب

  طمتوس  0.038 2.103-  0.611  2.86  التحفیز

  متوسط  0.036  2.128  0.633  3.14  التمكین

  متوسط  0.000  4.197  0.579  3.26  الاتصال الداخلي

  متوسط  0.002  3.137  0.500  3.17  التسویق الداخلي
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  :اختبار الفرضیة الرئیسیة الثانیة -ثانیا

 :إحصائیا كما یلي ة الفرضیة الثانیةیمكن صیاغ

H0:  یوجد إدراك  لدى أفراد عینة الدراسة لمستوى الرضا الوظیفي  بالبنوك العمومیة بولایة جیجللا.  

H1 :یوجد إدراك لدى أفراد عینة الدراسة لمستوى الرضا الوظیفي  بالبنوك العمومیة بولایة جیجل.  

  نتائج اختبار الفرضیة الرئیسیة الثانیة): 23(رقم الجدول 

  البعد
المتوســــــــــــــــــــــط 

  الحسابي
  الإدراكمستوى  مستوى الدلالة  المحسوبة tقیمة  الانحراف المعیاري

  متوسطة  0.035  2.144  0.612  3.14  الرضا الوظیفي

  )Spss(من إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات : المصدر

 وهــي أكبــر مــن قیمتهــا الجدولیــة، وبلغــت قیمــة المتوســط الحســابي للمتغیــر التــابع 2.144المحســوبةtبلغــت قیمــة

مســتوى المعنویــة  وبلــغلیكــرت، فــي ســلم  ]3.40 -2.61[المجــالوهــي تنتمــي إلــى  3.14) الرضــا الــوظیفي(

وتدل قیمة الانحـراف المعیـاري للنتائج السابقة،  الإحصائیةمما یشیر إلى الدلالة  0.05وهو أقل من  0.035

  .على وجود تشتت منخفض في إجابات أفراد عینة الدراسة 1تتجاوز القیمة  التي لم0.612

ــرفض بنــاء علــى مــا جــاء فــي هــذا التحلیــل      جــد ه یو أنــ البدیلــةالصــفریة ونقبــل الفرضــیة  الفرضــیةن

  .بالبنوك العمومیة بولایة جیجل السائدعینة الدراسة حول مستوى الرضا الوظیفي إدراك متوسط لدى أفراد 

  :اختبار الفرضیة الرئیسیة الثالثة -ثالثا

  : كما یلي إحصائیاالثالثة الفرضیة الرئیسیة یمكن صیاغة 

0H : 0.05یوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائیة عنــد مســتوى معنویــة لا≤α  لممارســات التســویق الــداخلي فــي

  .مستوى الرضا الوظیفي لدا الموظفین في البنوك العمومیة لولایة جیجل

1H : 0.05یوجـــد أثـــر ذو دلالـــة إحصـــائیة عنـــد مســـتوى معنویـــة≤α  لممارســـات التســـویق الـــداخلي فـــي

  .مستوى الرضا الوظیفي لدا الموظفین في البنوك العمومیة لولایة جیجل

  :اختبار شروط صلاحیة النموذج -1

الشروع في اختبـار الفرضـیة الرئیسـیة الثالثـة یـتم التأكـد أولا مـن شـروط صـلاحیة اسـتخدام نمـوذج  قبل

  .الانحدار المتعدد للكشف عن أثر المتغیرات المستقلة في المتغیر التابع

  :اختبار العلاقات الخطیة بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع-1-1

 متغیر التابعالعلاقات الخطیة بین المتغیرات المستقلة والنتائج اختبار ): 24(رقم الجدول 
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  بعد الاتصال الداخلي  بعد التمكین  بعد التحفیز  بعد التدریب  

  0.708  0.532  0.605  0.556  الوظیفي  الرضا

  0.000  0.000  0.000  0.000  الإحصائیةمستوى الدلالة 

  )Spss(من إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات : المصدر

اختبــار العلاقــات الخطیــة بــین المتغیــرات المســتقلة والمتغیــر التــابع، حیــث  )24(رقــم  یوضــح الجــدول

لمتغیـر التسـویق الـداخلي والمتغیــر التـابع المتمثـل فــي  الأبعـاد المكونــةتوضـح معـاملات الارتبـاط بــین كـل مـن 

الأدنـى  تتجـاوز الحـدا وهـي جمیعهـ 0.703و 0.532الرضـا الـوظیفي، وتراوحـت قـیم معـاملات الارتبـاط بـین 

لمعامل الارتباط الذي لا یجب أن تقل عنه، كما أنها جمیعا دالة إحصائیا، وهو ما یعني وجود علاقـات  0.3

  .خطیة بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع

  :اختبار عدم وجود الارتباط الذاتي بین المتغیرات المستقلة -1-2

  عدم وجود ارتباط ذاتي بین المتغیرات المستقلةنتائج اختبار ): 25(رقم الجدول 

  الاتصال الداخلي  التمكین  التحفیز  التدریب  

  التدریب

  مستوى الدلالة
1  

0.552  

0.000  

0.440  

0.000  

0.484  

0.000  

  التحفیز

  مستوى الدلالة
0.552  1  

0.441  

0.000  

0.449  

0.000  

  التمكین

  مستوى الدلالة

0.440  

0.000  

0.441  

0.000  
1  

0.607  

0.000  

  الاتصال الداخلي

  مستوى الدلالة

0.484  

0.000  

0.449  

0.000  

0.607  

0.000  
1  

  )Spss(من إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات : المصدر

معـــاملات الارتبـــاط بـــین المتغیـــرات المســـتقلة حیـــث تراوحـــت قیمهـــا بـــین  )25(رقـــم  یوضـــح الجـــدول

جمیعــا دالــة إحصــائیا، ولــم تتجــاوز قــیم هــذه المعــاملات الحــد الأقصــى المســموح فــي  وهــي 0.607و 0.440

، وعلیـه یمكـن القـول أنـه لا یوجـد ارتبـاط ذاتـي 0.7اختبار الارتباط الذاتي بـین المتغیـرات المسـتقلة والمقـدر بــ 

 .بجودة نموذج الانحدار المتعدد الإخلالبین متغیرات الدراسة المستقلة من شأنه 
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  :اختبار معامل تضخم التباین والتباین المسموح -1-3

قبـل اختبـار عادة ما یكون هناك تداخل خطي بین المتغیرات المستقلة في نمـوذج الانحـدار المتعـدد، و 

الفرضــیة الرئیســیة الأولــى، ینبغــي التأكــد أولا مــن عــدم وجــود تــداخل خطــي متعــدد بــین أبعــاد المتغیــر المســتقل 

والهدف من هذا الاختبار هو قیاس قوة هذا التداخل عبر معامـل تضـخم التبـاین الـذي یجـب ألا تتجـاوز قیمتـه 

، 2015صـافي، (المعیاریـةزاد تباین التقـدیرات وبالتـالي أخطائهـا . فكلما كانت قیمة معامل تضخم التباین كبیرة 3

54 (  

  معامل تضخم التباین والتباین المسموح): 26(رقم الجدول 

  Toleranceالتباین المسموح  VIFمعامل تضخم التباین  الأبعاد

  0.615  1.625  التدریب

  0.634  1.577  التحفیز

  0.587  1.703  التمكین

  0.562  1.779  الاتصال الداخلي

  Spssإعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات  من :المصدر

أن جمیــع قــیم معــاملات تضــخم التبــاین لــم تتجــاوز الحــد الأدنــى المســموح  )26(رقــم  یوضــح الجــدول

وهو ما یعني عدم وجود متغیرات عالیة الترابط في هذا النموذج، وتعبر قیم معاملات التسامح عن  3بـالمقدر 

ن لا تقل مقدار تباین المتغیر المستقل المحدد الذي لا تفسره المتغیرات المستقلة الأخرى في النموذج، ویجب أ

ویشیر الجدول السابق بوضوح إلى تحقـق هـذا الشـرط، أي  ،0.1قیم معاملاته عن الحد الأدنى المسموح وهو 

  .الأخرىأنه لا یوجد هناك متغیرات عالیة الترابط كما أنه لا یوجد ارتباط متعدد مع المتغیرات المستقلة 

  .ننتقل لاختبار الفرضیة الرئیسیة التأكد من عدم وجود تداخل خطي متعدد بین أبعاد المتغیر المستقل، بعد

  اختبار التوزیع الطبیعي-1-4

حساب معاملات الالتواء والـتفلطح لمتغیـرات الدراسـة تخضع للتوزیع الطبیعي قمنا ب للتأكد أن البیانات

ـــع الطبیعـــي إذا كانـــت  المطلقـــة لمعامـــل الالتـــواء قیمـــة الوتقضـــى قاعـــدة القـــرار بقبـــول أن البیانـــات تتبـــع التوزی

  .)(3kline, 2016, p.77والتفلطح أقل أو یساوي 

  لمتغیرات الدراسة اختبارالتوزیع الطبیعي): 27(رقم الجدول 

 قیم الالتواء  المتغیرات

Skewness 

 

الانحــــــــــراف  

 المعیاري

 /قـــیم الالتـــواء

الانحـــــــــــــــراف 

  المعیاري

  

  قیم التفلطح

Kurtosis 

الانحــراف 

  المعیاري

ــــتفلطح ــــیم ال  /ق

الانحــــــــــــــــــراف 

  المعیاري

 0.139  0.517  0.072 0.525-  0.261    0.137-  بعد التدریب
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 0.323  0.517  0.167 0.713  0.261    0.186  بعد التحفیز

 0.066  0.517  0.034 0.502  0.261    0.131  التمكینبعد 

ــــــــــد الاتصــــــــــال  بع

  الداخلي
-0.286  

  
0.261  -1.096 -0.479  0.517  -0.926 

محــــــــــور الرضــــــــــا 

  الوظیفي
0.079  

  
0.261  0.303 0.228  0.517  0.441 

  Spssإعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات  منالمصدر 

قــیم الالتــواء والــتفلطح فــي بیانــات متغیــرات الدراســة، وبینــت نتــائج قســمة قــیم  )27(رقــم یوضـح الجــدول

 1.96-ولـم تقـل عـن القیمـة  1.96الالتواء وقیم التفلطح على قیم انحرافاتها المعیاریـة أنهـا لـم تتجـاوز القیمـة 

أو سـالب أي موجـب  التـواءوهو ما یعني عـدم وجـود قـیم متطرفـة وأن توزیـع بیانـات الدراسـة لا یتضـمن وجـود 

أن توزیع هذه البیانـات هـو توزیـع اعتـدالي، كمـا أن توزیعهـا لا یتضـمن وجـود تفلطـح موجـب أو سـلبي، وعلیـه 

رفــض الفرضــیة الصــفریة وقبــول  وبالتــالي طبیعیــاأن بیانــات الدراســة تتــوزع توزیعــا  %95یمكــن القــول بنســبة 

ـــة أن البیانـــات المتعلقـــة  ـــع الطبیعـــي، دراســـة بمتغیـــرات الالفرضـــیة البدیلـــة القائل ممـــا یمكننـــا مـــن تخضـــع للتوزی

  .التي تعتمد على إتباع التوزیع الطبیعي المعملیةاستخدام الاختبارات 

  :اختبار معنویة نموذج الانحدار-1-5

  :یوضح الجدول التالي نتائج اختبار معنویة نموذج الانحدار

  اختبار معنویة نموذج الانحدار): 28(رقم الجدول 

ـــــــــــــــــــــوع  النموذج  مجم

  المربعات

درجـــــــــات 

  الحریة
  مستوى المعنویة  (F)قیمة   متوسط المربعات

  0.000  32.604  5.219  4  20.875  الانحدار

        80  12.805  البواقي

        85  33.680  الكلي

  )Spss(من إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات : المصدر

 المســــتقلةات المتغیــــر المحســــوبة بالنســــبة للعلاقــــة بــــین  (F)تشــــیر نتــــائج اختبــــار صــــلاحیة النمــــوذج أن قیمــــة 

مــن أقــل  كــانتفــوق قیمتهــا الجدولیــة، كمــا أن مســتوى المعنویــة  )الرضــا الــوظیفي( التــابع والمتغیـر) 32.604(

وأن النمـوذج صـالح للتنبـؤ  الإحصـائیةدلالتهـا وهـو مـا یعنـي  0.05دلالة الفرضیة الصـفریة المقـدر بــ  مستوى

  .بیانات الدراسة وبالتالي فإن نموذج الانحدار معنوي یلاءم، وعلیه فإن خط الانحدار بالمتغیر التابع

  ر المستقل، ننتقل لاختبار الفرضیة الرئیسیة بعد التأكد من عدم وجود تداخل خطي متعدد بین أبعاد المتغی
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  :اختبار الفرضیة الرئیسیة الثالثة-2

باســتخدام أســلوب الانحــدار الخطــي المتعــدد لمعرفــة أثــر التســویق  الفرضــیة الرئیســیة الثالثــةسـیتم اختبــار 

  : ، ویمكن صیاغة هذه الفرضیة إحصائیا كما یليالداخلي في الرضا الوظیفي

H0 : یوجد أثـر ذو دلالـة إحصـائیة عنـد مسـتوى المعنویـة لا)α≤0.05 (لأبعـاد التسـویق الـداخلي فـي 

 جیجلبولایة  الرضا الوظیفي لدى موظفي البنوك العمومیة  مستوى

H1 : یوجـــد أثـــر ذو دلالـــة إحصـــائیة عنـــد مســـتوى المعنویـــة)α≤0.05 (لأبعـــاد التســـویق الـــداخلي فـــي 

  جیجلبولایة  الرضا الوظیفي لدى موظفي البنوك العمومیة  مستوى

  :التاليهو موضح في الجدول  كماالفرضیة اختبار هذه  نتائجوقد جاءت 

  ق نموذج الانحدار المتعددوفالفرضیة الرئیسیة الثالثة  اختبار): 29(رقم الجدول 

  )Spss(من إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات : المصدر

قد بلغ  متغیرات الدراسة في نموذج الانحدار المتعدد أن معامل الارتباط بین  )29(رقم الجدول یظهر

التـدریب، التحفیـز (المتغیرات المسـتقلة مجتمعـة بین كل من  قويوهو ما یشیر إلى وجود ارتباط موجب 0.75

التــي  Fمحــل الدراســة، وتُشــیر قیمــة  بــالبنوك )الرضــا الــوظیفي(المتغیــر التــابع و  )الــداخليالتمكــین، الاتصــال 

بلغـت القـدرة قـد و لمتغیـرات الدراسـة، خـط الانحـدار بالنسـبة  مـةملائإلـى % 95ظهرت معنویة عند مستوى ثقة 

 اتمــا یشــیر إلــى مســاهمة المتغیــر  وهــو0.59قیمــة  R2التفســیریة لنمــوذج الانحــدار ممثلــة فــي معامــل التحدیــد 

ي النسـبة مـن التـأثیر بالمائـة، وأن بـاق 59بنسـبة ) الرضـا الـوظیفي(في سلوك المتغیر التـابع  ة مجتمعةالمستقل

 R :0.75 معامل الارتباط

  R2:0.59معامل التحدید

  

 α≥0.05عند                  0.000: المعنویةمستوى F :.22525)(قیمة 

معــــــــــــــــــــــــــاملات   معاملات غیر موحدة  المتغیر

  موحدة

  tمعنویة   tقیمة 

  B بیثا   الخطأ المعیاريβ 

  constant  0.259  0.296    0.875  0.384الثابت 

  0.153  1.443  0.137  0.081  0.118  بعد التدریب

  0.010  2.625  0.245  0.093  0.245  بعد التحفیز

  0.751  0.318  0.031  0.094  0.030  بعد التمكین 

  0.000  4.933  0.489  0.105  0.517  بعد الاتصال الداخلي
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التقـــاطع یمـــة معلمـــة بلغـــت قو أبعـــاد بالتســـویق الـــداخلي، بالمائـــة ترجـــع إلـــى عوامـــل أخـــرى غیـــر 41والمقـــدرة بــــ

تهـــا معنویعـــدم ممـــا یشـــیر إلـــى  0.05 مســتوى المعنویـــة یتجـــاوزوهـــو  0.384 دلالـــة بلـــغمســتوى ب 0.259

  .وبالتالي عدم إدراجها في النموذج نظرا لعدم تأثیرها

البنـوك فـي للعـاملین  وظیفيلـالرضا امستوى أبعاد التسویق الداخلي و من خلال هذا التحلیل للعلاقة بین 

أثر ذو دلالة إحصـائیة  یوجدأنه  الفرضیة البدیلة حیث الصفریة ونقبلالفرضیة  نرفض العمومیة بولایة جیجل

ـــد مســـتوى  ـــراد عینـــة  الرضـــا الـــوظیفي مســـتوى لممارســـات التســـویق الـــداخلي فـــيα≥0.05معنویـــة عن لـــدى أف

  .الدراسة

  :الفرضیات الفرعیة اختبار-3

 من المتغیرات المستقلة في المتغیر التابع متغیركل  معنویةیوضح الجدول السابق أیضا مقدار ومدى 

  .وهو ما یسمح أیضا باختبار الفرضیات الفرعیة

  :الأولىاختبار الفرضیة الفرعیة -3-1

یوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائیة عنــد مســتوى المعنویــة " :جــاءت صــیغة الفرضــیة الفرعیــة الأولــى كالتــالي

)α≤0.05 (جیجل بولایة موظفي البنوك العمومیةدى الرضا الوظیفي ل مستوى لبعد التدریب في"  

الخاص��ة ببع��د الت��دریب تق��در ) T(الإحص��ائیة ل��ـ  الدلالــةأن قیم��ة  )27(رق��م نلاح��ظ م��ن نت��ائج الج��دول 

وج�ود تب�این ف�ي المتغی�ر المس�تقل  ، مم�ا یعن�ي ع�دم)α=0.05( وھ�ي أكب�ر م�ن مس�توى المعنوی�ة) 1.153(بـ

ج�ود أث�ر ذو دلال�ة ع�دم و وبالت�اليالأخ�رى، یفُسره بعُد التدریب على حدة دون أخذ بعین الاعتب�ار للمتغی�رات 

بولای�ة للتدریب في الرضا الوظیفي لدى موظفي البنوك العمومی�ة ) α≤0.05(إحصائیة عند مستوى المعنویة 

  .مرفوضةالفرضیة الفرعیة الأولى  علیھ فإنو، جیجل

  :الثانیةاختبار الفرضیة الفرعیة -3-2

یوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائیة عنــد مســتوى المعنویــة " :الثانیــة كالتــالي الفرعی��ةجــاءت صــیغة الفرضــیة 

)α≤0.05 (جیجلبولایة دى موظفي البنوك العمومیة الرضا الوظیفي ل مستوى في لتحفیزلبعد ا"  

تق��در  التحفی��زالخاص��ة ببع��د ) T(أن قیم��ة الدلال��ة الإحص��ائیة ل��ـ  )27(رق��م  الج��دولنلاح��ظ م��ن نت��ائج 

المتغی�ر معنویة میل الانح�دار الخ�اص بھ�ذا ، مما یعني )α=0.05( من مستوى المعنویة أقلوھي ) 0.010(بـ

ف��ي الرض��ا ال��وظیفي ل��دى  للتحفی��ز) α≤0.05(ج��ود أث��ر ذو دلال��ة إحص��ائیة عن��د مس��توى المعنوی��ة و وبالت��الي

  .مقبولة الثانیةالفرضیة الفرعیة  علیھ فإنو ،جیجلبولایة موظفي البنوك العمومیة 
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  :الثالثةاختبار الفرضیة الفرعیة -3-3

یوجـــد أثـــر ذو دلالـــة إحصـــائیة عنـــد مســـتوى المعنویـــة " :جـــاءت صـــیغة الفرضـــیة الفرعیـــة الثالثـــة كالتـــالي

)α≤0.05 (جیجل بولایة دى موظفي البنوك العمومیةفي الرضا الوظیفي ل لتمكینلبعد ا"  

تق���در التمك��ین الخاص��ة ببع��د ) T(قیم��ة الدلال���ة الإحص��ائیة ل��ـ  أنالس��ابق نلاح��ظ م��ن نت��ائج الج��دول 

وج�ود تب�این ف�ي المتغی�ر المس�تقل  ، مم�ا یعن�ي ع�دم)α=0.05( وھ�ي أكب�ر م�ن مس�توى المعنوی�ة) 0.751(بـ

ج�ود أث�ر ذو دلال�ة بالت�الي ع�دم وو یفُسره بعُد التمكین على حدة دون أخذ بع�ین الاعتب�ار للمتغی�رات الأخ�رى،

 بولای�ةالعمومی�ة في الرضا الوظیفي لدى موظفي البنوك  للتمكین) α≤0.05(إحصائیة عند مستوى المعنویة 

  .مرفوضة الثالثةالفرضیة الفرعیة  علیھ فإنو ،جیجل

  :الرابعةاختبار الفرضیة الفرعیة -3-4

یوجـــد أثـــر ذو دلالـــة إحصـــائیة عنـــد مســـتوى المعنویـــة "جـــاءت صـــیغة الفرضـــیة الفرعیـــة الرابعـــة كالتـــالي 

)α≤0.05 (جیجلبولایة  دى موظفي البنوك العمومیةفي الرضا الوظیفي ل لاتصال الداخليلبعد ا"  

 الاتص�ال ال�داخليالخاص�ة ببع�د ) T(أن قیم�ة الدلال�ة الإحص�ائیة ل�ـ  )27(رقم  الجدولنلاحظ من نتائج 

معنوی�ة می�ل الانح�دار الخ�اص بھ�ذا ، مم�ا یعن�ي )α=0.05( م�ن مس�توى المعنوی�ة أقلوھي ) 0.000(تقدر بـ

ف�ي الرض�ا  للاتص�ال ال�داخلي) α≤0.05(جود أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة و وبالتاليالمتغیر 

  .مقبولة الرابعةالفرضیة الفرعیة  علیھ فإنو ،جیجلبولایة الوظیفي لدى موظفي البنوك العمومیة 

  مناقشة النتائج: المطلب الخامس

ــداخلي والرضــا الــوظیفي   مــن خــلال هــذا المطلــب ســیتم مناقشــة النتــائج المتعلقــة بمســتوى التســویق ال

ـــة محـــل الدراســـة  ـــة الســـائد فـــي البنـــوك العمومی ـــار  ،جیجـــلبولای بالإضـــافة إلـــى مناقشـــة النتـــائج المتعلقـــة باختب

 .لفرضیاتا

  

ــائج المتعلقــة: أولا ــة الدراســة لممارســات مســتوى : بالفرضــیة الأولــى مناقشــة النت التســویق إدراك أفــراد عین

  .جیجلبولایة  الداخلي السائد في البنوك العمومیة

الــداخلي الكلـــي الســائد فـــي  لممارســات التســـویقإدراك أفــراد العینـــة أظهــرت نتـــائج الدراســة أن مســـتوى 

وهـذا یعنـي أن ) 3.1706(بلـغ متوسـطه الحسـابي  حیـثمتوسـطة، البنوك العمومیة محل الدراسة جـاء بدرجـة 
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التسویق الداخلي بأبعاده كافة تشیر إلى وعي البنوك محل الدراسـة بأهمیتـه، إلا أنـه یحتـاج إلـى تطبیق مقاربة 

  . المزید من الاهتمام والتحسین المستمر من خلال تطویر التسویق الداخلي بأبعاده كافة

وهذا یعني أن البنوك محل الدراسة لا تطبق التسویق الداخلي بشـكل جیـد ویمكـن تفسـیر ذلـك لضـعف 

لجانب المادي المخصص لتطبیقه باعتباره ممارسة ولیس شعار فقط، إذ یجب الأخذ بعـین لاعتبـار التكـالیف ا

ــــــة  ــــــي الحقیق ــــــر ف ــــــي تعتب ــــــه والت ــــــة بتطبیق ــــــق هــــــذه النتیجــــــة مــــــع اســــــتثمارالمتعلق ــــــة، وتتف ــــــیس تكلف ــــــائج  ول نت

فــي حــین (Alshura Nusair,Aldaihani,2016)دراســة،)2019ولخلف،خطابــت،(ة،دراســ)2016عمــرون،(دراســة

التــــي توصــــلت إلــــى أن  (Yusuf ,Sukati ,Andenyand,2016)تختلــــف نتــــائج هــــذه الدراســــة مــــع نتــــائج دراســــة 

ة، حیــث یعتبــر بعــد التــدریب أكثــر الأبعــاد تطبیقــا فــي البنــوك بدرجــة مرتفعــ ت داخلي جــاءممارســة التســویق الــ

، یلیـه بعـد الاتصـال )3.4118(ي بلـغ العمومیة محـل الدراسـة، إذ أنـه جـاء فـي المرتبـة الأولـى بمتوسـط حسـاب

) 3.1462(فــي حــین احتــل التمكــین المرتبــة الثالثــة بمتوســط حســابي قــدره ) 3.2639(بمتوســط حســابي بلــغ 

وجاء التحفیز في المرتبة الأخیرة بأقل الأبعـاد تطبیقـا فـي البنـوك العمومیـة محـل الدراسـة بمتوسـط حسـابي بلـغ 

) 2021عیاد، وقـالون، وفـودوا، (، ودراسة )2015أبو بكر (ئج دراسة ، وهذه النتیجة تتفق مع نتا)2.8605(

التـي رتبـت فیهـا الأبعــاد ) 2019البلـداوي، والزهیــري،(فـي حـین اختلفـت نتــائج هـذه الدراسـة مـع كــل مـن دراسـة 

ـــــالي ـــــدریب: (كالت ـــــز، الاتصـــــال، التمكـــــین، والت ـــــابكر (، ودراســـــة )التحفی ـــــت فیهـــــا الأبعـــــاد ) 2018ب التـــــي رتب

  )الاتصال الداخلي، التحفیز، التدریب، التمكین(كالتالي

  جیجل  بولایةمناقشة النتائج المتعلقة بمستوى الرضا الوظیفي السائد في البنوك العمومیة : ثانیا

جـاء  جیجـلبولایـة  أظهرت نتائج الدراسة أن مستوى الرضا الوظیفي الكلي السائد في البنوك العمومیة

وهو ما یعني أن الموظفین لدى البنوك العمومیة محـل ) 3.14(حیث بلغ متوسطه الحسابي بدرجة متوسطة، 

الدراسة راضین بدرجة متوسطة عن الظروف والعوامل السائدة في البنوك محل الدراسة، حیث یوجد تبـاین فـي 

لوظیفـة ، حیـث أظهـر الـبعض مـنهم رضـاهم عـن اآراء الموظفین بالبنوك محل الدراسة في رضـاهم عـن العمـل

أن فــي حــین ، التــي یشــغلونها فــي هــذه البنــوك كمــا أنهــم یفضــلون العمــل فیهــا علــى حســاب الوظــائف الأخــرى

بعضهم یظهرون الكثیر من مظاهر الاستیاء التي تنعكس على أدائهم وبالتالي على جـودة الخـدمات المقدمـة، 

الزیــادة فیهــا بمــا یــتلاءم مــع زیــادة ویمكــن تفســیر ذلــك لكثــرة متطلبــات الحیــاة مــع ثبــات فــي ســلم الأجــور وعــدم 

الأســعار والمتطلبـــات، لـــذا فمــن الواضـــح أن العائـــد المـــادي مــؤثر بدرجـــة كبیـــرة علــى رضـــا المـــوظفین فللأجـــر 

والمكافــآت المتدنیــة دور كبیــر فــي انخفــاض مســتوى الرضــا الــوظیفي، كمــا أن غیــاب العدالــة فــي التعامــل مــع 

عور النفســي بالارتیــاح لإشــباع الحاجــات كمــا أن غیــاب الظــروف المــوظفین لهــا تــأثیر ســلبي علــى إیجــاد الشــ
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الفیزیقیة الملائمة یؤثر سلبا على الأعمال الموكلة للموظفین من خلال شعورهم بعدم الرضا اتجاه البنوك التي 

) 2020مشــتي، وخطــا،(، دراســة )2020نــویرة، وأســویب،(یعملــون بهــا وتتفــق هــذه النتیجــة مــع نتــائج دراســة 

 (Siranjeevi, Benita, Vijyalashmi, 2017)دراسة 

التــي توصــلت إلــى أن مســتوى ) 2017طــه،(فــي حــین تختلــف نتیجــة هــذه الدراســة مــع نتــائج دراســة 

  . الرضا الوظیفي السائد جاء بدرجة منخفضة

  ر الفرضیة الرئیسیة الثالثة نتائج المتعلقة باختبامناقشة ال

التـــدریب، التحفیـــز (معنـــوي لأبعـــاد التســـویق الـــداخلي توصـــلت نتـــائج الدراســـة الحالیـــة إلـــى وجـــود أثـــر 

  .جیجلبولایة  مجتمعة في الرضا الوظیفي لدى الموظفین في البنوك العمومیة) التمكین، الاتصال الداخلي

تعزى هذه النتیجـة إلـى أن التسـویق الـداخلي مـن العوامـل الرئیسـیة المـؤثرة فـي تحقیـق الرضـا الـوظیفي 

لــدى المــوظفین فــي البنــوك محــل الدراســة، ففــي ظــل تطبیــق التســویق الــداخلي تســعى البنــوك إلــى رفــع مســتوى 

نـه فـي تحقیـق أهـداف البنـوك مهارات وقدرات الموظفین وتحفیزهم إلى العمل، وزیادة إدراكهـم للـدور الـذي یلعبو 

نحـــو الاتجـــاه الـــذي یخـــدم البنـــوك محـــل والرفـــع مـــن درجـــة رضـــاهم، مـــن شـــأنه أن یوجـــه ســـلوكیات المـــوظفین 

البلــــداوي (دراســــة ) 2018بــــابكر،(دراســــة) 2015أبــــو بكــــر،(الدراســــة، وهــــذه النتیجــــة تتفــــق مــــع نتــــائج دراســــة

 مولـوج،(هذه الدراسة مع نتـائج دراسـة  ائجفي حین تختلف نت،(Khasawne ;2016)دراسة  )2019والزهیري،

والتي توصلت إلى أن أبعاد التسویق الداخلي تؤثر على تحقیق الرضا الـوظیفي مـا ) 2019مقراش، مولوج إ، 

  ".التدریب"عدا بعد 

أما من حیث تأثیر كل بعد من أبعاد التسویق الداخلي في الرضا الـوظیفي فقـد أظهـرت نتـائج الدراسـة 

جیجـل بولایـة  ب لا یـؤثر بشـكل معنـوي فـي الرضـا الـوظیفي لـدى المـوظفین فـي البنـوك العمومیـةأن بعد التدری

كبـر مـن قیمـة مسـتوى الدلالـة المحـدد مسـبقا أوهـي ) 1.109(حیث بلغت قیمة الدلالـة الإحصـائیة المقابلـة لـه 

بـأن البـرامج التدریبیـة فـي البنـوك العمومیـة لیسـت المـؤثر فـي لـك ویمكـن تفسـیر ذ  (α≤0.05)في هذه الدراسة

الرضــا الــوظیفي، فبــالرغم مــن تــوفر هــذه البــرامج وتــلاءم واقعهــا مــع احتیاجاتهــا الفعلیــة والاحتیاجــات الفردیــة 

 للموظفین وتوفیر الدعم المالي والمعنوي من قبل الإدارة العلیا إلا أن نتائج الدراسة أظهـرت عـدم وجـود علاقـة

أثــر بــین التــدریب والرضــا الــوظیفي، وهــذا مــا یؤكــد أن التحلیــل الــذي تطرقنــا لــه ســابقا فــي مناقشــة الفرضــیة (

وهــذه ) الأجــر والمزایــا المادیــة الأخــرى(الثانیــة، حیــث یتــأثر الرضــا الــوظیفي بدرجــة كبیــرة بــالتحفیزات المادیــة 

مولوج، مقراش، مولوج (جة مع نتائج دراسة وتختلف هذه النتی). 2017عمورات(النتیجة تتفق مع نتائج دراسة 

) 2018بــــــــــابكر،(دراســــــــــة ) 2019البلــــــــــداوي، والزهیــــــــــري،(دراســــــــــة ) 2015أبــــــــــو بكــــــــــر،(دراســــــــــة )2019إ،
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ـــي ،(Khasawne ;2016)دراســـة ـــى وجـــود  والت ـــرتوصـــلت إل ـــدریب فـــي الرضـــا  أث ـــة إحصـــائیة لبعـــد الت ذو دلال

أظهــرت نتــائج الدراســة أن بعــد التحفیــز یــؤثر بشــكل معنــوي فــي الرضــا الــوظیفي لــدى المــوظفین فــي . الــوظیفي

وهـي أصـغر مـن قیمـة ) 0.001(حیـث بلغـت قیمـة الدلالـة الإحصـائیة المقابلـة لـه _ جیجـل_البنوك العمومیـة 

، ویمكن تفسیر ذلك أن الموظفین راضین عن نظـام  (α≤0.05)ذه الدراسةمستوى الدلالة المحدد مسبقا في ه

الحوافز الذي تطبقـه إدارة البنـوك محـل الدراسـة سـواء كـان ذلـك بسـبب كفایتهـا أو توزیعهـا العـادل أو ملاءمتهـا 

مــة للجهــد المبــذول وكمــا هــو معلــوم أن النشــاط الإنســاني یتــأثر كثیــرا بــالحوافز وهــذه المؤشــرات تعتبــر جــد مه

  دراسة) 2019مولوج، مقراش، مولوج إ،(لتحسین جودة الخدمات المقدمة، وهذه النتیجة تتفق مع نتائج دراسة 

 (Khasawne ;2016)دراسة) 2018،بابكر(دراسة ) 2019، والزهیري،البداوي(دراسة ) 2015أبو بكر،(

أظهرت نتائج الدراسة أن بعد التمكین لا یؤثر بشكل معنـوي فـي الرضـا الـوظیفي لـدى المـوظفین فـي  

وهـي اكبـر مـن قیمـة مسـتوى ) 0,567( حیث بلغت قیمة الدلالة الإحصائیة لـه  جیجلبولایة البنوك العمومیة 

ك العمومیـة محـل الدراسـة ، ویمكـن تفسـیر ذلـك بـأن البنـو  (α≤0.05)الدلالة  المحـدد مسـبقا فـي هـذه الدراسـة 

تعتمـــد علـــى المركزیـــة فـــي اتخـــاذ القـــرارات وإشـــراك المـــوظفین ویرجـــع هـــذا إلـــى خـــوف الإدارة العلیـــا مـــن فقـــدان 

لفقـدان سـیطرتهم، بالإضـافة إلـى ) فتح المجال(السلطة عند تمكینها للموظفین في المستویات  الإداریة الأدنى 

المســـؤولیة وعـــدم تقـــبلهم فكـــرة الانفصـــال عـــن الإدارة واتخـــاذ عـــدم  اســـتعداد وتخـــوف بعـــض المـــوظفین لتحمـــل 

) 2019,ج، مقـراش، مولـوج إمولـو (فق هذه الدراسة مـع نتـائج دراسـة القرارات المتعلقة بالأعمال الخاصة بهم تت

والتي توصلت إلى وجود اثر ) 2019، البلداوي، الزهیري( دراسة ) 2015أبو بكر ( مع نتائج دراسة وتختلف

  .إحصائیة لبعد التمكین في الرضا الوظیفي ذو دلالة

أظهرت نتائج الدراسة أن بعد الاتصال الداخلي یؤثر بشكل معنوي في الرضا الوظیفي لدى الموظفین 

مــن  وهــي اقــل) 0.000(جیجــل حیــث بلغــت قیمــة الدلالــة الإحصــائیة المقابلــة لــه بولایــة  فــي البنــوك العمومیــة

ویمكـن تفسـیر ذلـك أن البنـوك العمومیـة محـل  (α≤0.05)قیمة مستوى الدلالة المحدد مسبقا في هـذه الدراسـة 

الدراسة تولي أهمیة كبیرة للاتصال الداخلي الذي یسـمح بالتواصـل بشـكل جیـد مـع المـوظفین فـي البنـوك محـل 

امــل التــي تســاهم فــي تحقیــق الرضــا الدراســة، ویمكــن تفســیر ذلــك أن المعلومــات والاتصــالات تعتبــر مــن العو 

الوظیفي للمـوظفین فـي البنـوك مـا یعـزز هـذا التفسـیر امـتلاك المـوظفین فـي الإدارة المعلومـات وهـو مـا یعكـس 

الأهمیة البالغة للـدور الـذي تقـوم بـه الإدارة العلیـا، حیـث تقـوم بتـوفیر المعلومـات اللازمـة لصـناعة القـرار وكـذا 

الجدیــــدة التــــي تهــــدف إلــــى التعریــــف بهــــا، كمــــا توجــــد ســــهولة وتشــــارك ودقــــة المعلومــــات الخاصــــة بالخــــدمات 

، ویمكـن تفسـیر المعلومات في البنـوك العمومیـة محـل الدراسـة ویعـزى ذلـك إلـى فعالیـة نظـام الاتصـال الـداخلي
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ذلك أیضـا بالطـابع الخـدمي للبنـوك محـل الدراسـة والـذي یعتبـر العلاقـات الإنسـانیة داخـل بیئـة العمـل أحـد أهـم 

الجوانــب التــي تــؤثر علــى الرضــا الــوظیفي للمــورد البشــري، كــون عملیــات الاتصــال تكــون بشــكل أكثــر كثافــة 

مولـوج، مقراشـمولوج (وهذه النتیجة تتفق مع نتـائج دراسـة . داخلها مقارنة مع المنظمات ذات الطبیعة الإنتاجیة

ــــــــداوي، والزهیــــــــري،( دراســــــــة ) 2015بكــــــــر، أبــــــــو(دراســــــــة ) 2019إ، ) 2018بــــــــابكر،( اســــــــة در ) 2019البل

 ،(Khasawne ;2016)دراسة
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  خلاصة الفصل

من خلال هذا الفصل تم التطرق إلى الدراسة المیدانیة التي أجریت فـي قطـاع البنـوك العمومیـة بولایـة 

علـى  بالاعتمـادوأثـره فـي مسـتوى  الرضـا الـوظیفي، وذلـك التعـرف علـى واقـع التسـویق الـداخلي  بهـدفجیجل، 

مجموعــة مـــن الأســالیب الإحصـــائیة المتمثلــة فـــي المتوســـط الحســابي والانحـــراف المعیــاري والانحـــدار الخطـــي 

المتعــدد، وأهــم مــا یمكــن الخــروج بــه مــن خــلال هــذا الفصــل وجــود مســتوى متوســط لكــل مــن التســویق الــداخلي 

ــداخلي فــي الرضــا الــوظیفي لممارســاتحصــائیة إلــوظیفي، وأن هنــاك أثــر ذو دلالــة والرضــا ا ، مــع التســویق ال

 .وجود تباین في تأثیر أبعاد التسویق الداخلي في الرضا الوظیفي
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هاا ا الاسا ااة التاان  ايلاااا يط ااا ت ااى م العاالت وىااا دلخاال  الت اال   الااااخىن ختااا   فيي 
ىن إدساك البالك العملد ة لأهم اة الت ال   الاااخيديسا ين الماظمات الخاد ة، ياللقلف وىا ياقع 

البشاا، ، تااا دعالشااة إ ااثال ة تاايقط، الت اال   الااااخىن ياان ال،خااا الاال   ن ياان تيقطاا  سخااا الماالسد 
باالبالك العملد ااة،  طاع  معااا الاسا اة دااطم العاحاا داام المياايس اات اوستبااا  بالملخال  خاامم 

لبااالك العملد ااة إطاااس رظاا،  يدطاااارن، يداام خاا ا الاسا ااة المطاار ااة التاان و ، ااهااا وىااا د ااتل  ا
 .ياوقت،ا اتتاا إلا  مىة دم الاتائج يالتلص ات دسا  ويعادلوية   شل، 

 أولا: النتائج
داام خاا ا الاسا ااة المطاار ااة التاان و ، ااا وىااا د ااتل  البااالك العملد ااة للويااة   شاال تااا 

 الخ،يج بمشملوة دم الاتائج ر تع،خ ا كما حىن:
اج إو وراا  ييتااإلااا يواان البااالك العملد ااة بيهمطتاا  ياقااع الت اال   الااااخىن بيبعااادا كايااة يشااط،  -1

  ، الت ل   الااخىن بيبعادا كاية؛إلا المز ا دم اوهتما  يالتي طم الم تم، دم خ ا تطل 
 تاس ب ة، التن يخعع ل ا المل  طم؛هااك اهتما  دم قبل إداسة الباك بالب،ادج ال -2
 المتاسبطم دم الب،ادج التاس ب ة؛ غ اب دعاحط، ياخية لق اس دس ة ا ت ادة -3
 لأ ، يالمثايآت ين اللقا الماا ب؛البالك دايع ازا  دم ط،ف هااك الت -4
 لتقايا خادات اات  لدة  طاة؛ىمل  طم ال حم يقادلن   اا دتمطزا ل و حل ا دثايئات -5
دام وااصا، الت ال   الاااخىطم،  طاع  او ا   اتعتب، البالك العملد ة تمثطم المل  طم واص،  -6

 القاا،اسات ياان  ااايد الل   ااة يرداااات الاا،و  ياان دااة وتخاااالماال  طم الصاا   ات ال   تماااا البااالك ا
 لمل  طم وىا ط،ح الأيكاس الشاحاة؛ا المشث ت، يتشش ع ل 

تعمل إداسة البااك وىاا ت ا طل اوتصااا داطم المال  طم يب،ئ  ا ا المبا ا،، يتاليط، المعىلداات  -7
 وىا تال  الآسات؛تشش ع الم ؤيلطم الصي ية يالاق قة إو ون المل  طم يشتكلن دم غ اب 

داام دياا م العماال، إو ور ااا وغىااب الماال  طم ييباالن ومى ااا، ي شااع،ين باوست اااح ياان ال الااب  -8
يالماديااة ال اااائاة ياان البااااك يياا،ل الت،ق اااة يالخاااادات  ال طز ق اااةغطاا، ساخاااطم واام  ااا،يف العماال 

 .و تماع ة التن حلي،ها الباك ل اا
يتختىااار دس اااة تطبطااا  وبعاااادا  طاااع  ااااات هاااااك دماس اااة لىت ااال   الاااااخىن داس اااة دتل اااام  -9

 ؛اوتصاا الااخىن ين الم،تبة الأيلا بيكث، الأبعاد تطب قا
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بشااااثل وااااا  دطاااااا الاتااااائج ون د ااااتل  ال،خااااا الاااال   ن لااااا  الماااال  طم العااااادىطم بااااالبالك  -10
 العملد ة دلوية   شل  ات داس ة دتل طة؛

يان ( لأبعااد الت ال   الاااخىن α ≤ 0.05اي دولة إ صائ ة واا د تل  الاولاة   ي لد وق، -11
 ن لا  المل  طم بالبالك العملد ة دلوية   شل؛ال،خا الل   

( لبعااا التاااس ب ياان α ≤ 0.05اااا د ااتل  الاولااة  وااا  ي االد وقاا، اي دولااة إ صااائ ة و - 13
 دلوية   شل؛ال،خا الل   ن لا  المل  طم بالبالك العملد ة 

ي طاز يان ال،خااا ( لبعااا التα ≤ 0.05د اتل  الاولاة   ي الد وقا، اي دولاة إ صااائ ة وااا - 14
   شل؛ ن لا  المل  طم بالبالك العملد ة دلويةالل   

( لبعااا التمثااطم ياان α ≤ 0.05اااا د ااتل  الاولااة  وااا  ي االد وقاا، اي دولااة إ صااائ ة و -15 
 دلوية   شل؛ال،خا الل   ن لا  المل  طم بالبالك العملد ة 

وتصااا الاااخىن يان ا( لبعاا α ≤ 0.05 صائ ة واا د اتل  الاولاة  ي لد وق، اي دولة إ -16 
 دلوية   شل؛ال،خا الل   ن لا  المل  طم بالبالك العملد ة 

 لتوصياتانيا: اث
 وىا خلت دا تا التط،ق إل   ين ه ا المبيع يمثم الخ،يج بالتلص ات التال ة:

اها خاصاااة هااا ا الاسا اااة إداسات الباااالك د،ا عاااة   ا اااة الت ااال   الاااااخىن وىاااا د اااتل  تلصااان -1
 دشالن التي طز يالتمثطم؛

 الااخىن واا التعادل دع المل  طم؛تباا د  ل  الزبلن  العمل وىا -2
المثاياآت يدواا ل  سخا المل  طم خاصة يان دشاالن رظاا  اليالايز ي العمل وىا تي طم د ت -3

 ؛المبادسات ال ،دية
اووتمااااد وىاااا الأ اااالطب العىم اااة لىلقااالف وىاااا د اااتل ات ال،خاااا الااال   ن، يديايلاااة تياحاااا  -4

ماس يقا  ال،خاا لز اادة او اتثالعلادل التن تؤد  إلاا واا  ال،خاا لت يط اا، يتياحاا العلادال التان ت
 يط ا؛

لمال  طم ظا  ق اس دس ة او ت ادة دم البا،ادج التاس ب اة بط، قاة ت اتشطب لتطىعاات ارد،ا عة  -5
 تششع ا وىا داا المز ا دم الش لد؛يتللا سخاها ي 

 طل ، د اسات ا بشثل داتظا يد تم،؛ىمل  طم لتتعز ز تاظ ا ديسات تاس ب ة يتكل ا ة ل -6
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طا،ات يالتطل ، ين البالك لكاية الم اتل ات ادداس اة  تاا تتلايا  داع دت  تل    د،ادج التاس ب -7
 م و ل تي طم  لدة تاس ب المل  طم؛لملاسد الكاف ة دالبطئة الخاس  ة، دع خ،يسة تليط، ا

م لاااا  خاا،يسة تي اااطم رظااا  المثاياااآت يسبطاا  بيهاااااف الباااالك ل عماال وىاااا تشااش ع المااال  ط -8
 البالك العملد ة وىا العمل؛

  ات وال ة دم الأدات؛صلا إلا د تل اوهتما  دلخع ورظمة تي طز ي،دية لىل  -9
 ا  إيشادن  لا  لدة الخادة؛  ارطبن دم  ار ا خىالت،كطز وىا الشلارب المادية الت -10
ل  طم واااااا تقااااايا ز بالشاااثل الاااا   ي اااااها يااان تي ااااطم ودات المااادواااا يت عطاااال رظاااا  الياااالاي -11

 الخادات الباك ة؛
ر وىاا إرشاا  الم اا  لمش،يطة يالك دام خا ا دااا المثاياآت لىمل اتطبط  دباو المثايية ا -12

 المت   وىط ا؛
 ،ا ات ي ثاي  يارش اوت المل  طم؛او تما  لأسات ياقت -13
ل بشاااثل ويعااال داااع لصااا   ات يال اااىطات لتمثطاااا  دااام التعادااادااااا المااال  طم دز ااااا دااام ا -14

 العم ت الخاس طم؛
اا المل  طم  ، اة وكثا، يان تصا،يات ا يويعاال ا، دماا يمثاا ا دام اتخااد القا،اسات الماا ابة د -15

 ل التن تلا   ا ين اللقا الماا ب؛ليل المشاك
تل اااا ع رطاااااق اوتصاااااا يرشاااا، المعىلدااااات دااااطم الماااال  طم يعاااا  واااام او ااااتخاا  الأدثاااال  -16

 دات لتيقط  تبادا ودثل لىمعىلدات؛لتكاللل  ا المعىل 
 المل  طم بيها الأ ااث الشاحاة. ة يغط، ال، م ة دو   اوهتما  دل ائل اوتصاا ال، م -17

 ثالثا: أفاق الدراسة
 رقت،ح دلاخ ع يمثم ون تكالن كاسا اات د اتقبى ة تكمال الملخال  الا  دم ادق،ات يالتشاحا لمز ا 

 تاايلااا:
 ياقع الت ل   الااخىن بالبالك الخاصة؛ -1
 خىن؛وق، الت ل   الااخىن ين  ىلك الزبلن الاا -2
 ا  التاظ من؛و قة الت ل   الااخىن دتي طم اولتز  -3
 وق، الت ل   الااخىن ين الأدات الل   ن. -4
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 أولا: المراجع باللغة العربية
 الكتب-أ

.لنلإسووداية  النجووينةلنج د   وو لنجتسووا النجحتمووي (.ل2008أبووالنجا وودلالوويلنجمحمووي)ل محووي.ل  .1
لجلاشرلونجتاز ع.

.لاحوووددال نةلون ووو لإ نةةلنلأفووورن إ نةةلنجحوووانة لنجيشووور  ال(.ل2007 لسووو.د .برنوووا ن)لنووود  ل .2
لجلاشرلونجتاز ع.

نجح.دصورة.لنج ان ورال اواندللنجحاظحدتل نخ لنلاتصدلاتلنلإ نة  (.ل2010باحا  )لقاي.ل  .3
لنجحطلاادتلنج د    .

نجر د ووو دتلوتطل مدتقوووودلفووونلنج.لووووا ل(.ل2006نجل ووودتنل محووووا )ل قووويي.لنجمد وووون)ل لا .ل  .4
لاحددال نةلنجمد يلجلاشرلونجتاز ع.لنلإ نة  لونلاقتصد   .

لونج حوووودانلفوووونل اظحوووودتلنلأفوووورن لنجسوووولاتلنجتاظ حوووونالسوووولات(.ل2004حوووور س)لحسووووم .ل  .5
ل.لاحددال نةلون  لجلاشرلونجتاز ع.نلأاحد 

.لاحووددالنجحووانة لنجيشوور  لإ نةةل(.2009  دسووم .لخضوومرلظوودحس)لححووا .لنجاربوو لندسوو )ل .6
ل نةلنجحسمرةلجلاشرلونجتاز ع.

ة.لاحووددال نةلنجمر ووو لنجحووانة لنجيشوووريللتاح ووو لوءاوود لنظوووس(.ل2010حوويي.ل ة وودلشدبوووس)لح .7
لجلاشرلونجتاز ع.

.لإ نةةلنج وووا ةلنجشووود ل لفووونلنجمطووودام لنلإنتووود نلونجاوووي ن(.ل2007نجسووود رن ن)ل قووويي.ل  .8
لاحددال نةل ر رلجلاشرلونجتاز ع.

لظحوودتإ نةةلنجتسووا الفوونلنجحا(.ل2009الوويلنجح مووي.ل  سووا يندلنظوود )ل اسوور.لنجلوورونةي) .9
ل.للاحددال نةلنجمد يلجلاشرلونجتاز ع.نجرءم  لغمر

احوودداللإ نةةلنجحاشوو ةلنجح.دصوورة)(.ل2009نجشوللنلححووا )لشموولس.لنجاسوواةةل محووي)ل ووروند.ل  .10
ل نةلنجصفد لجلاشرلونجتاز ع.ل

ل. Eviewsبدسووتاين لنلانمووينة مي وو لفوونلتملموو لنحوود  ل(.ل2015.ل خدجووي)لسووحمرلصوودفن .11
ل.غاةالنج د . لنلإسلا   لجلاشرلونجتاز ع

.لاحوددال وينةنل Spssنجشود  لأسدسو دتلفونلنجاظود لنلإحصود ن(.ل2006صولري)لاوان .ل  .12
لجلكتدبلنج.دجحن.
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.لنلإسووداية  النجوينةلنج د   وو لقورن نتلفوونلإ نةةلنجتسوا ا(.ل2002نجصوم لفر وي)ل محووي.ل  .13
لجلاشرلونجتاز ع.

نلإسووووداية  ال نةللنلإنسوووودننلفوووونلنجحاظحوووودت.نجسوووولاتل(.ل2005صوووومرلادبوووواة)لأححووووي.ل  .14
لنج د    .نجح.رف ل

لنلإسوووووداية  ال نة.لنجسووووولاتلنلإ نةيالنج.لاقووووودتلنلإنسووووودن  (.ل2007نجصووووومرفن)ل محوووووي.ل  .15
لنجافد لجين دلنجطيدا لونجاشر.

ل.لاحددال نةلون  لجلاشرلونجتاز ع.تسا النجاي دت(.ل2002شدنن.ل لحد ي)نجضحاةل .16
ال وويخ لإسووترنت  نلوح فوونلتسووا النجاووي دت(.ل2009شوومر.ل نجطوود ن)لححمووي.لنج.وولا )لب .17

لتطل من.لاحددال نةلنج دزوةيلجلاشرلونجتاز ع.
.لاحوددال نةلنجحسومرةلجلاشورلنجتوية  لنلإ نةيلنجح.دصور(.ل2007نجط.دنن)لحس لأححوي.ل  .18

لونجتاز ع.
جسلاودل.لأةءويانجكتدبلنجمويا لتاح  لنجحانة لنجيشر  الادجس(.ل2009نجظدشرلن  س)لإبرنه س.ل  .19

لنجكتدبلنجميا .ل
.لاحوووددال نةلإ نةةلنجحوووانة لنجيشووور  لنسوووترنت   دتل(.2011 سووود  .لاووود رلالووويلنجحطلووو )ل .20

لنجفكرلجلاشرلونجتاز ع.
.لاحوووووددال نةلظاوووووازلونجحددفووووو تلنلإ نةةلبووووودجمانفاالنجتمفموووووانت(.ل2008)لشمووووولس.ل نج.ووووودنن .21

لنجح.رف لجلاشرلونجتاز ع.
.لاحووددال نةلون وو لإ نةةلنجحووانة لنجيشوور  (.ل2007عيوود )لسووقمل .لحسوو لالوون)ل محووي.ل  .22

لجلاشرلونجتاز ع.
 يووود  ل(.ل2006نجسووولا )لندبوووي.ل ل محوووا لالووويالووويلةءوووإلالووونلإبووورنه س)لإبووورنه س.لبووومدتإل .23

لز ع..لنلإسداية  النجينةلنج د    لجلاشرلونجتالونجتطلمالنلإحصد   البم لنجاظر  لنلأسدجم 
.لاحوددال نةلنلأاحود لفنل اظحدتلحننجسلاتلنجتاظ (.ل2004نج.ح دد)لسلحددل محا .ل  .24

لون  لجلاشرلونجتاز ع.
نلإسووداية  ال نةللنلإ نةةلفوونلاصوورلنج.اجحوو .(.ل2007نج  سووايل محووي)لالوويلنجرححوودد.ل  .25

 نجفكرلنج د .نلجلاشرلونجتاز ع.
نلإحصوووووووووود لنجتطل موووووووووونلبدسووووووووووتاين لبرنوووووووووود  ل(.ل2014نجفموووووووووونلإبوووووووووورنه س)لالوووووووووويلنلإجووووووووووإ.ل  .26

Spss.جلاشرلونجتاز ع.نلإسداية  ال نةلنجلمدف ل 
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.لنلإسوووداية  النجوووينةلنجسووولاتلنجتاظ حووونال ووويخ لباووود لنجحقووودةنت(.ل2003 ووودشر)لأححوووي.ل  .27
لنج د    لجلاشرلونجتاز ع.

.لاحووددال نةلصووفد لجلاشوورلإ نةةلنجحاظحوودت(.ل2011 محووا لاوولا لنجوويا )لالوويلنج اوون.ل  .28
لونجتاز ع.

ظاووازلنجح.رفوو لجلاشوورل.لاحووددال نةلإ نةةلخي وو لنج.حوولا (.ل2008 اصوواةلإ وود )لبوواظ .ل  .29
لونجتاز ع.

 دتيوووو ل.لاحووووددالنجاووووي دتلةنةلإ ل(.تر حوووو لاحوووورو)لنجحوووولا  (ل2000 لة تشوووودة .ناة وووودد)ل .30
ل.نج يددد

لالمقالات -ب

(.ل وويتلتوو ممرل حدةسوودتلنجتسووا النجووينخلنلالوورلة وودل2015أبووالبدوورلالوويلن)لأ حوو .ل  .1
-11()ل1 4لونلإ نة وو )  لوو لنجيموواسلنجس دسوو  لنج.وود لم لبوودجلااتلنلإسوولا   لأبووالحلوون.ل

ل.30
(.لنجضوو االنجحقا وو ل2020أسووا  لحسوو )ل د ووية.لنووا رةل محوويلبوو لالوويلن)لإسووحدام .ل  .2

والاقتقدلبدجر دلنجاح فنلجويتلأاضود لشم و لنجتوية مل د .و لبا ودزيل ةنسو ل سوم  لالورل
ل.66-45)ل7  ل لنلإبرنه حنلجل.لا لنلا تحدع  لونلإنسدن  )لكل  لنجترء  لبا دزي.ل

(.لأمرل حدةسدتلنجتسا النجوينخلنلالورلنجر ودلنجواح فنلوأ ن ل2018الن)لاحر.ل لبدبدر .3
-81()ل15 2نجح لو لنج.رء و لجل.لوا لونشورلنلأبمودس)لنج.د لم لبدجلاكلنجسا نننلنجفرنسن.ل

ل.120
  لووو ل(.ل وةلنلاتصووود لنجوووينخلنلفووونلاحل ووو لنجت ممووورلنجتاظ حووون.ل2013برءووودوي)لظحووود .ل  .4

ل.95-85()ل5 3)لنقتصد   ةؤتل
(.لنجتسوووا النجوووينخلنلوأمووور لفووونل2019نجللوووينويلشووود ي)لاووولا .لنجاشموووريلنجمسوووم )ل اووور.ل  .5

ل.39-26()1 2نجر دلنجاح فن.لبم لتطل منلفنلبرظدتلنجت  م لنج.رنق  لنج.د  )ل
(.لأمووورلنجتسوووا النجوووينخلنلالووورلنجر ووودل2018بووو ل  حووو )لنصووومرة.لبوووا ي)لالووويلنجمووود ة.ل  .6

  لوووو ليو لنجووووا انلجلتمداوووويلوظدجوووو لبشوووودة.لنجووواح فنل ةنسوووو لتطل   وووو لالوووورل سووووتاتلنجصوووا
ل.212-191()ل1 5نلابتكدةلونجتسا ا)ل
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(.لأموووورلنجتسووووا النجووووينخلنلظحوووويخ للإ نةةلنجحووووانة لنجيشوووور  لالوووورل2003.ل )لبوووو يددحد ووووي .7
ةل ستاتل ا ةلنجاي  لنجصم  لبدجحستشف دتلنجتدب. لجلقم  لنج.د  لجلتو  م لنجصومنلبدجمودشرل

ل.60ونجت  م )ل  ل لنجحمدسي لونلإ نةةنجكلرت.ل
(.لنجر وودلنجوواح فنلجوويتل د .وو لأةءوويل2003.ل الوون)ل محوويل.لنجروسووددفوور  )ل اوودوةلحووين  .8

ل.58-39()ل7 3  ل لنج.لا لنلاقتصد   )لنلأة ن  .ل
(.لنجتسووا النجووينخلنلجلحوواة لنجيشووريالنجحفقووا ل2018حلملووا)لنلموو .لار وو )لالوويلنجوورزن .ل  .9

ل.94-87)ل33)لنلا تحدع    ل لنجيدح لفنلنج.لا لنلإنسدن  لولونلأشح  .ل
(.لأموورلتطلمووالنجتسووا النجووينخلنلفوونلنجحاظحوودتل2019خطدبوو )لأ ماوو .لجالووا)لالحوودد.ل  .10

نجسوو دح  لالوورل ووا ةلنجاووي دتلنجسوو دح  لفوونلنج ان وورل ةنسوو لاماوو ل وو ل وواحفنلو ووما ل
-231()ل2 12  لوو لنج.لووا لنلاقتصوود   لونجتسووممرلونج.لووا لنجت دة وو )لنجفاوود  لنج ان ر وو .ل

ل)ل248
(.لنجتسووووووا النجووووووينخلنلو وة لفوووووونلتمسووووووم ل ووووووا ةلنجاووووووي دتل2018نجووووووي)لأبووووووالبدوووووور.ل خال .11

ل150-134()ل3 2  ل لإ دفدتلنقتصد   )لنجحصرف  .ل
(.لنجتسا النجينخلنلو وة لفونلتمسوم ل وا ةلنجاوي دتل2015.ل )ل محيح ددل.ظاية ا )ل .12

ل.304-279()ل3 37  ل ل د . لتشر  لجليماسلونجيةنسدتلنج.لح  )لنجحصرف  .ل
(.لأموورلنجتسووا النجووينخلنلالوورل2020ع وود )لصوودج .للقوودجاد)ل ملاجوون.لفوواو ون)ل محووي.ل  .13

  لووو لل.-252وظدجووو لأ ةنة–نجر ووودلنجووواح فنلجووويتل ووواحفنلباوووكلنجفلاحووو لونجتاح ووو لنجر ف ووو ل
ل.234-218()ل1 4نج.لا لنلاقتصد   لونجحدج  )

(.لنلاجتوان لنجتاظ حونلوالاقتوإلبدجر ودلنجواح فنلجويتل2020 شتن)لجرو  .لخطدة)لزه  .ل  .14
  لووو لنج.لوووا لأسوودت ةلنجت.لووو سلنج ووود .نل ةنسووو ل مينن ووو لبوووي.جل د .ووودتلنجاسووو لنج ان وووري.ل

ل.150-134()ل2 6نجافس  لونجترءا  )ل
لنلالوورلنجر وودل(.لتوو ممرلنجتووان لنلإ نةةلبدجتسووا النجووينخ2020.ل ن)لحسووددنجحمصووا لالوويل .15

تطل   و لالورلشم و لنجتحور جلبحستشوفرلنلأ مورلل ةنسو  -نجاح فنل  لو ق لنظرلنج.ود لم 
ل.205-174()ل1 4  ل لنلاقتصد لوإ نةةلنلأاحد )لاليلنج.ا الب ل سدايلب.رار.ل
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(.لأموووورل حدةسوووودتلنجتسووووا ال2018 اجووووا )لظحوووود .ل موووورنل)لفاز وووو .ل اجووووا )لإسووووحدام .ل  .16
  لوووووو لنجر وووووود ةلنلجلأ يوووووود لفووووونلنجحستشووووووف دتلنج.حا  وووووو .لنجوووووينخلنلالوووووورلنجر وووووودلنجوووووواح ف

ل.140-128()ل2 5لاقتصد  دتلنلأاحد )ل

لرسائل الجامعيةالأطروحات وال -جــ

(.لنجر ووودلنجوواح فنلوالاقتوووإلبدجمووويةنتلنلإبينع وو لجووويتل ووواحفنل2018بدوودي)لسووو.مي.ل  .1
ل–ر دتلنجشويدبلونجر د و لجكو ل و لنج لفو لا يةءدتلنجشيدبلونجر د  ال ةنس لحدج ل وي

 د .ووو ل محووويلبا ووو د )للسوووتمرلغمووورل اشووواةة.ةسووودج ل د بووور لبووواار ر  .لل-نجحسووومل 
لنجحسمل .

(.ل مووي نتلنجر وودلنجوواح فنلجوويتلنج.د وو لنج ان ووريلفوونلإ وودةل2007بوواو د)لنلملوو .ل  .2
ل د سوتمرةسودج لنظر  ل نفميل دكلملانيلجلينف   ال ةنس لحدجو لسواندلة وكلوحويةلفر مواة.ل

ل د . ل محيل اتاةي)لقساطما .لغمرل اشاةة.
(.لأموورلأب.وود لنجتسوووا النجووينخلنلفوونلأ ن لنجحاظحوو ال ةنسوو لحدجووو ل2016بموور )لنسوو س.ل  .3

ل.ل د . لحل )لساة د.ةسدج ل د ستمرلغمرل اشاةةنجمطدعلنجحصرفنلفنلساة د.ل
 ووووودل(.لونقووووعل حدةسوووودتلنجتسووووا النجووووينخلنلوأمرشوووودلالوووورلنجرل2009 ةءوووودجن)لسووووقد .ل  .4

نجوواح فنال ةنسوو لحدجوو لنجكوود ةلنجطلوونلونجتحر ضوونلفوونل ستشووفرلنجحدجووكلنجح سووملالوويل
ل د . لنجمر ات)لإةءي.ل.لةسدج ل د ستمرلغمرل اشاةة.نلنج د .ن

(.لأموورل وو االنج.حوو لالوورلنجر وودلنجوواح فنلجلحووانة لنجيشوور  ل2010بوود ر)لبووفما.ل  .5
.ل-  وووو   -سووووانل دزبدجح سسوووو لنجصووووادع  ال ةنسوووو لحدجوووو لبح سسوووو لإنتوووود لنجكقرءوووود ل

ل د . لأ محيلباقرة)لبا ر ن .لةسدج ل د ستمرلغمرل اشاةة.
(.لنجر وودلنجوواح فنلجوويتلنج.وود لم ال ةنسوو لحدجوو لوزنةةل2017 ووإلشوودةود)لأبووالبدوور.ل  .6

.ل د .ووو لنجرءووودالةسووودج ل د سوووتمرلغمووورل اشووواةةنجتاح ووو لنلا تحدع ووو لولا ووو لنجار وووا .ل
لنجا ان)لنجرءدا.

(.لأموورلنجتسووا النجووينخلنلالوورلنجووالا لنجتاظ حوونل وو ل2016نج.وودجا لفتموون)لنج.وودجا .ل  .7
أ روحوو ل ةنسوو لحدجوو ل وواحفنلبوورظ ل ووان لفوونلقطوودعلغوواةل.للنجوواح فناخوولا لنجر وودل

ل د . لنجسا ندلجل.لا لونجتكااجا  د)لنجار ا .ل ظتاةن لغمرل اشاةة.
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بوم لنجمطودعللنج ان ور م د ل(.لنجر دلنجاح فنلجيتلنج.ح2015اا او)لاليلنجرححدد.ل  .8
 رظوووو لحلموووو لل–نج.وووود لونجاوووود ال ةنسوووو لحدجوووو لبحرظوووو لحلموووو لنج ان وووورلبل وووورلخوووود  ل

ل د . ل محيلخ ضر)لبسدرة.للةسدج ل د ستمرلغمرل اشاةة.نجمضا لبدجحسمل .ل
(.لق ووووود ل سوووووتاتلنجر ووووودلنجووووواح فنلجووووويتلنجححر وووووم لفووووونل2010احووووودةة)لبووووور  .ل  .9

بشووومرلنجحاتووواةيللنلاستشوووفد   حدجووو لنجح سسووو للال ةنسووو نلاستشوووفد   نجح سسووو لنج.حا  ووو ل
ل د . ل محيلنجصياالب ل من)ل    .لةسدج ل د ستمرلغمرل اشاةة.بدجحمل  .ل

(.لنجتسوووا النجوووينخلنلظحووويخ للإ نةةلنجت ممووورلفووونلنجح سسووودتل2016احووورود)لسووودةة.ل  .10
ةسوووودج ل ظتوووواةن لغموووورلنجاي  وووو ال ةنسوووو لحدجوووو لالوووورلاماوووو ل وووو لنجح سسوووودتلنجاي  وووو .ل

ل د . لفرحدتلعيد )لسط  ..ل اشاةة
(.ل وةلنجتسوووووا النجوووووينخلنلفووووونلت.ا وووووالنجحددنووووو لنج شا ووووو ل2019احووووواةنت)لأاووووورنب.ل  .11

جلاوووي دتلنجلاك ووو ال ةنسووو ل مدةنووو لبوووم لب.وووجلنجلاووواتلنج ان ر ووو لونلأ ال ووو لفووونلنجسوووا ل
ل د . لفرحدتلعيد )لسط  .لةسدج ل د ستمرلغمرل اشاةة.نج ان ر  .ل

موووورلنجمووووانفالفوووونلتمممووووالنجر وووودلنجوووواح فنلفوووونل(.لأ2017نج.اووووايلبوووود دد)ل محووووي.ل  .12
نجح سسووو ال ةنسووو لحدجووو لنجح سسووو لنجح سسووو لنج.د ووو لجلت  ماووودتلنلا تحدع ووو لفووونل وجووو ل

ل د . لآ لنجلم )لنجكا  .ل.لةسدج ل د ستمرلغمرل اشاةة.نجكا  
(.لأموورلنجتسووا النجووينخلنلالوورلنجر وودلنجووواح فنل2010 محووي)ل م وواءنلنلأخضوور.ل  .13

ةسوووودج لنجاي  ووو ال ةنسوووو لحدجووو لنجمطووودعلنجلاكوووونلنج ان وووري.لونجحصوووينق  لفووونلنجح سسوووو ل
ل د . لأبالبدرلبلمداي)لتلحسدد. د ستمرلغمرل اشاةة.ل

(.لنجر دلنجاح فنلوالاقو لبق ورةلنلأ يود ل و لنجحستشوف دتل2017 .رو )لشانةي.ل  .14
دج ل د سوتمرلغمورلةسو.ل-وشورندل–نج د .نللنلاستشفد ننج ان ر  ال ةنس لحدج لنجحرظال

لد . ل محيلب لأححي)لوشرند..ل  اشاةة
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 قـــلاح ـــالم            



 (: قائمة الأساتذة المحكمين للاستبانة01)رقم الملحق 

 الجامعة الكلية اسم الأستاذ الرقم
 جامعة جيجل التسييركلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم  محمد البشير مبيروك 01
 جامعة جيجل كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير نسيم حمودة 02
 جامعة جيجل كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير مناد  إدر 03
 جامعة جيجل كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير فيصل بوميمز 04
 جامعة جيجل كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير عمر بلجازية 05

 



1 
 

 ئي ا النهافي شكله  ة نبا (: الاست 02)الملحق رقم

 وزارة التعلم العالي والبحث العلمي 

 -جيجل–ة محمد الصديق بن يحي جامع

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 

 قسم علوم التسيير 

 

 استبانة بحث 

 

 الأخ الفاضل، الأخت الفاضلة.

 .طيبة.تحية 

زء من دراسة علمية تكميلية لنيل شههادة الماسهتر جستبيان الذي جاء كهذا الا يديكميسرنا أن  نضع بين أ

 تخصص إدارة الموارد البشرية تحت عنوان:  التسييرفي علوم 

بولايةة  البنوك العموميةة دراسة حالة -بالمؤسسات الخدمية ضا الوظيفي" أثر التسويق الداخلي في الر

 " -جيجل

سهتبيان بدقهة وااجابهة عليهها بموضهوعية، حيهث أن صهحة ت الاعبهارايرجى من سيادتكم قراءة جميع 

 .بأن هذه البيانات لن تستخدم إلا لغرض البحث العلمي علما، النتائج تعتمد بدرجة كبيرة على صحة إجاباتكم.

 بقبول فائق الاحترام والتقدير. وتفضلوا

 يرجى التأكد من ااجابة على كافة العبارات. ملاحظة:

 

 

 تحت إشراف:                                                                             إعداد الطالبتين:     

 د.سالمي سمير                                                                       باخة نور الهدى ▪

 عيشونة أحلام ▪

 

 

 اسم البنك:



2 
 

 جابة التي تناسبك وضع علامة )×( أمام ال يرجى 

 الخصائص الشخصية والوظيفية:الأولالمحور 

 الجنس: -1

  أنثى                              ذكر

 العمر: -2

 سنة50 من إلى أقٌل 40 من                                            سنة  30أقل من  

 سنة  50أكثر من                                            سنة  40ى أقل من  إل  30من         

 المستوى التعليمي: -3

 مابعد التدرج              ثانوي                                         جامعي)مستوى التدرج(       

 عدد سنوات الخدمة: -5     

   15سنوات إلى أقل من 10من                 سنوات                                   5أقل من  

 سنة  15أكثر من                              سنوات10أقل من لى إ سنوات 5من            

 الراتب الشهري:-6

 40.000إلى أقل من   30.000من                                        30.000إلى أقل    20.000من

 60.000إلى أقل من   50.000من                                       50.000إلى أقل   40000من 

 فأكثر  70.000من                                   70.000إلى أقل من   60.000من     

 

 

  

 



3 
 

 التسويق الداخلي :ولالمحور الأ

 البعد 
ترقم 

 العبارة 
 العبارات 

غير  

موافق 

 بشدة 

غير  

 موافق
 موافق محايد 

موافق 

 بشدة 

يب
تدر

ال
 

      .بنك برامج تدريبية لجميع الموظفين بهيقدم ال 01

      .لأداء مهامك تعتبر البرامج التدريبية المتاحة كافية 02

      يوفر البنك كافة مستلزمات التدريب. 03

تتناسب الدورات التدريبية التي يقدمها البنك مع طريقة  04
 عملك.

     

يستخدم البنك معايير واضحة لقياس درجة استفادة   05
 .المتدربين من التدريب

     

وليس تكلفة  استثمارك تدريبمصاريف تعتبر إدارة البنك أن  06
. 

     

      .الاستفادة من برنامج تدريبي سبق لك 07

فيز
لتح

ا
 

  

 . المبذولالأجر الذي تحصل عليه يتناسب مع حجم الجهد  08
     

      . وافز مع متطلبات المعيشة المقبولةتتناسب المكفآت والح 09

      تقوم إدارة البنك بدفع الأجر والمكفآت في الوقت المحدد.  10

      مساواة.بالعدل وال يتسم نظام الحوافز في البنك 11

الأداء والمكافآت بالبنك على العمل أنظمة قياس  كتشجع 12
 . فيه

     

      .على البقاء في البنك يتم تشجيع الموظفين 13

الذين يقدمون خدمة ممتازة على   تتم مكافئة الموظفين 14
 جهودهم.

     

كين
لتم

 
                       

ا  ّ
كين

لتم
 

في حدود   القرارات لاتخاذ الفرصة ك البنك يمنح 15
 .صلاحياتك

     

      في حل المشكلات. البنك  بإبداء رأيكإدارة لك   سمحت  16

من طرف إدارة   ضغوط رقابةتقوم بتأدية مهامك دون  17
 البنك.

     

مشاكل  بالمشاركة في ايجاد حلول للالبنك  ةإدار  تسمح لك  18
 واجهها البنك العمل.التي قد ت 
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 .تتمتع بسلطة اتخاذ قرارات مستقلة في وظيفتك 19
 

     

      .ارة البنك وتدعم مبادرات الموظفينتشجع إد 20

بكل حرية أثناء الاجتماعات مع  يتحدث الموظفين  21
 مسؤولين في البنك.ال

     

خلي
الدا

ال 
تص

الا
 

مع الايجابي  لتواصل أهمية كبيرة  لإدارة البنك  تولي 22
 .الموظفين

     

تجد سهولة في إيصال الانشغالات  التي تواجهها في  23
 العمل لإدارة البنك.

     

في البنك هي  لاتصالات بين المسؤولين والموظفينا 24
 اتصالات ثنائية الاتجاه.

     

يتلقى الموظفين تشجيعات من طرف المشرفين بغرض  25
 .التعبير عن تنوع الآراء

     

      جد سهولة في الحصول على المعلومات داخل البنكت  26

      توفر لك إدارة البنك معلومات كافية عن الخدمة الجديدة.  27

ناقشة  تشجع إدارة البنك المشرفين لدينا على الاجتماع وم 28
 فيما بينهم. القضايا المتعلقة بالموظفين

     

 
 : الرضا الوظيفي المحور الثالث

رقم 
غير موافق   العبارات  العبارة 

 بشدة 
غير  
 موافق

موافق بدرجة 
 موافق بشدة  موافق متوسطة

      .بالرضا عن الوظيفة تشعر  29
      تفتخر بعملك في هذا البنك. 30
      تفضل العمل في هذا البنك عن غيره من البنوك الأخرى. 31
      تشعر بالرضا عن العمل الذي تقوم به. 32
 )الأخر المكافآت المادية ..(تشعر بالرضا عن الظروف المادية 33

 للعمل التي توفرها لك إدارة البنك.
     

      .مستوى البنك تشعر بالرضا عن سياسة الترقية على 34
      .تشعر بالرضا عن هامش الحرية المتاح لك في أداء عملك 35
الفيزيقية)الضوضاء، التهوية، تشعر بالرضا عن ظروف العمل  36

 الإضاءة...(.
     

      .دالة في التعامل مع جميع العاملينتوجد ع 37
      .يتم منح الأولوية في الترقية للعمال ذوو الأداء المتميز 38
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 (: الصدق الداخلي لأبعاد الدراسة03الملحق رقم )
 

 لداخلي لبعد التدريب الصدق ا
Correlations 

سبب لك ببسكفاسببمن بركابب ك   بب ا ك 
 مب ي ي

  عب_ف مب يب

 يقبمكف   سك  فا كمب ي يةك جايعكف اوظني ك ه

Pearson Correlation ,223 ,757** 

Sig. (2-tailed) ,040 ,000 

N 85 85 

 معم  كف   فا كف مب  يةكف ام حةكك فيةكلأبفءكاه اس
Pearson Correlation ,051** ,780 
Sig. (2-tailed) ,640 ,000 
N 85 85 

 يوف كف   سكك فةكاسملزا تكف مب يب
Pearson Correlation ,327** ,853** 
Sig. (2-tailed) ,002 ,000 
N 85 85 

مم  سبكف بو فتكف مب ي يةكف ميكيقببباه كف   ببسكاببعك  يقببةك
 عالس

Pearson Correlation ,242** ,736** 
Sig. (2-tailed) ,026 ,000 
N 85 85 

يسببممبمكف   ببسكاعبب يي كوفيببحةك قيبب فكب جببةك سببمن برك
 ف امب  ي كا كف مب يب

Pearson Correlation -,063** ,678** 
Sig. (2-tailed) ,565 ,000 
N 85 85 

و ببيفككمعم  ك بف ركف   ببسك  كاربب  يركمببب ي سك سببم ا  
 مكلنة

Pearson Correlation ,182** ,600** 
Sig. (2-tailed) ,096 ,000 
N 85 85 

 س لك سكفاسمن بركا ك    ا كمب ي ي

Pearson Correlation 1* ,379 

Sig. (2-tailed)  ,000 

N 85 85 

  عب_ف مب يب

Pearson Correlation ,379** 1** 

Sig. (2-tailed) ,000  
N 85 85 

 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 
 

 

 الصدق الداخلي لبعد التحفيز
 

مبببممكاك فبببوركف ابببوظني كف ببب ي ك 
 يقباو كمباةكامايزر

  عب_ف محنيز

ف  يكمحرلكعليهكيم  سبكاعكحجمكف جهبكف ا  ولفلأج ك  

Pearson Correlation ,083 ,560** 

Sig. (2-tailed) ,450 ,000 

N 85 85 

مم  سبببكف اك فبباتكوف حببوففزكف مببيكمحرببلكعليهبب كاببعك
 ام ل  تكف اعيشة

Pearson Correlation ,092** ,652 
Sig. (2-tailed) ,401 ,000 
N 85 85 

ف   سك بفعكفلاج كوف اك فاتكفيكف وقتكف احببكمقومك بف ر  
Pearson Correlation -,069 ,305 
Sig. (2-tailed) ,529 ,005 
N 85 85 

 يمسمك ظ مكف حوففزكفيكف   سك   عبلكوف اس وفر
Pearson Correlation ,203 ,662** 
Sig. (2-tailed) ,062 ,000 
N 85 85 

 Pearson Correlation ,408 ,614 اك فاتك     سكعلىكف عاببلكمشجعسك  ظاةكقي فكفلأبفءكوف
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 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 فيه
N 85 85 

 يممكمشجيعكف اوظني كا ك جلكفاسما ف ك   عالكفيكف   س
Pearson Correlation ,569 ,611 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 
N 85 85 

ةكامايزرمممكاك فوركف اوظني كف  ي كيقباو كمبا  

Pearson Correlation 1 ,575 

Sig. (2-tailed)  ,000 

N 85 85 

  عب_ف محنيز

Pearson Correlation ,575** 1** 

Sig. (2-tailed) ,000  
N 85 85 

 
 
 

 
 
 

 الصدق الداخلي لبعد الاتصال الداخلي
مشجعكغبببف ركف   ببسكف اشبب في ك 

جمابب وكوا  قشببةك بببي  كعلببىكفا

ف قيببب ي كف امعلقبببةك ببب  اوظني ك

 فيا ك ي هم

  عب_فلامر ل_ف بفملي

 الصدق الداخلي لبعد التمكين
 
يمحببباكف اوظنببو ك كببلكح يببةك 

ف   ءكفلاجما ع تكاعكف اسببلو ي ك
 فيكف   س

  عب_فف ماكي 

ي احببسكف   ببسكف ن رببةكاممبب بكف قبب ف فتكفببيكحبببوبك
 رلاحي مس

Pearson Correlation ,120 ,653** 

Sig. (2-tailed) ,274 ,000 

N 85 85 

 مساحك سك بف ركف   سك إ بفءك  يسكفيكحلكف اشكلات
Pearson Correlation ,355** ,680 
Sig. (2-tailed) ,001 ,000 
N 85 85 

اه اسكبو كيغو ك ق  يببةكابب ك بب رك بف ركمقومك موبيةك
 ف   س

Pearson Correlation ,092 ,457 
Sig. (2-tailed) ,402 ,000 
N 85 85 

مساحك سك بف ركف   سك   اش كةكفيك يجبب بكحلببولك لاشبب كلك
 ف ميكقبكموفجهه كفيكف عال

Pearson Correlation ,520** ,755** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 
N 85 85 

 ممامعك سل ةكفمم بكق ف فتكفيكوظينمس
Pearson Correlation ,281** ,720** 
Sig. (2-tailed) ,009 ,000 
N 85 85 

 مشجعك بف ركف   سكومبعمكا  ب فتكف اوظني 
Pearson Correlation ,303** ,597 
Sig. (2-tailed) ,005 ,000 
N 85 85 

جما عبب تكاببعكيمحببباكف اوظنببو ك كببلكح يببةكف  بب ءكفلا
 ف اسلو ي كفيكف   س

Pearson Correlation 1 ,565** 

Sig. (2-tailed)  ,000 

N 85 85 

  عب_فف ماكي 

Pearson Correlation ,565** 1** 

Sig. (2-tailed) ,000  
N 85 85 
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مو يكفبف ركف   سكفهايةكك ي رك لموفرلكفلايجبب  يكاببعك

 ف اوظني 

Pearson Correlation ,298 ,521** 

Sig. (2-tailed) ,006 ,000 

N 85 85 

مجبكسهو ةكفيكفير لكفلا شغ لاتكف مببيكموفجههبب كفببيك

بف ركف   سف عالكلا  

Pearson Correlation ,215** ,587 

Sig. (2-tailed) ,048 ,000 

N 85 85 

فلامر لاتك ي كف اسلو ي كوف اوظني كفيكف   ببسكهببيك

 فمر لاتك   ئيةكفلامج ه

Pearson Correlation ,281 ,630** 

Sig. (2-tailed) ,009 ,000 

N 85 85 

اشبب في كيملقببىكف اوظنببو كمشببجيع تكابب ك بب ركف 

  غ ضكف مع ي كع كم ووكفلآ فء

Pearson Correlation ,352 ,569 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000 

N 85 85 

 مجبكسهو هكفيكف حرولكعلىكف اعلوا تكبفملكف  س

Pearson Correlation ,453 ,660 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 

N 85 85 

 مباببةكمببوف ك ببسك بف ركف   ببسكاعلوابب تكك فيببةكعبب كف

 ف جبيبر

Pearson Correlation ,501 ,690* 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 

N 85 85 

مشببجعكغبببف ركف   ببسكف اشبب في ك بببي  كعلببىكفاجمابب وك

 وا  قشةكف قي ي كف امعلقةك   اوظني كفيا ك ي هم

Pearson Correlation 1** ,708* 

Sig. (2-tailed)  ,000 

N 85 85 

فملي عب_فلامر ل_ف ب  

Pearson Correlation ,708** 1** 

Sig. (2-tailed) ,000  

N 85 85 

 

 للصدق الداخلي لأبعاد المحور الأو ا
 

Correlations 

 احو _ف مسويل_ف بفملي 

  عب_ف مب يب

Pearson Correlation ,806 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 85 

  عب_ف محنيز

Pearson Correlation ,772** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 85 

  عب_فف ماكي 

Pearson Correlation ,785** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 85 

 **Pearson Correlation ,790  عب_فلامر ل_ف بفملي
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Sig. (2-tailed) ,000 

N 85 

 احو _ف مسويل_ف بفملي

Pearson Correlation 1** 

Sig. (2-tailed)  

N 85 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
 
 

 ف  ي   احو  ف بفملي ف ربل

يببممكابب حكفلأو ويببةكفببيكف م قيببةكك 

  لاوظني ك وكفلأبفءكف امايز

 احو _ف  ي 

 مشع ك    ي كع كوظينمس

Pearson Correlation ,287 ,664** 

Sig. (2-tailed) ,008 ,000 

N 85 85 

 منمم ك عالسكفيكه فكف   س

Pearson Correlation ,206** ,640 

Sig. (2-tailed) ,058 ,000 

N 85 85 

 منيلكف عالكفيكه فكف   سكع كغي هكا كف   وسكفلآم ى

Pearson Correlation ,305** ,612** 

Sig. (2-tailed) ,005 ,000 

N 85 85 

 مشع ك    ي كع كف عالكف  يكمقومك ه

Pearson Correlation ,188** ,554** 

Sig. (2-tailed) ,085 ,000 

N 85 85 

مشع ك    ي كع كف ظبب وركف ا بيببةكرفلأجبب اكف اك فبباتك

 ف ا بية...(ك لعالكف ميكموف ه ك سك بف ركف   س

Pearson Correlation ,399** ,577** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 

N 85 85 

مشع ك    يبب كعبب كسي سببةكف م قيببةكعلببىكاسببموىكف   ببسك

  موففقه كاعك اوح مس

Pearson Correlation ,556** ,693 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 

N 85 85 

كمشع ك    ي ك شو كهبب ااكف ح يببةكف امبب يك ببسكفببيك بفء

 عالس

Pearson Correlation ,202 ,519 

Sig. (2-tailed) ,064 ,000 

N 85 85 

مشع ك    ي كع كظ وركف عالكف نيزيقيةكركف يوي ءاك

 (...ف مهويةاكفاي ءر

Pearson Correlation ,092* ,484 

Sig. (2-tailed) ,402 ,000 

N 85 85 

 موجبكعبف ةكفيكف مع الكاعكجايعكف اوظني 

Pearson Correlation ,489 ,652* 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 

N 85 85 
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 يممكا حكفلأو ويةكفيكف م قيةكك لاوظني ك وكفلأبفءكف امايز

Pearson Correlation 1** ,634 

Sig. (2-tailed)  ,000 

N 85 85 

 

 عبارات الاستبيانل (: نتائج المتوسطات الحسابية 04الملحق رقم )
 عبارات بعد التدريب توسطات الحسابية لالم

 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

يقبمكف   سك  فا كمب ي يةك جايعكف اوظني ك

  ه
85 1 5 3,48 1,130 

معم  كف   فا كف مب  يةكف ام حةكك فيةكلأبفءك

 اه اس
85 1 5 3,29 1,078 

 1,041 3,45 5 1 85 يوف كف   سكك فةكاسملزا تكف مب يب

مم  سبببكف بببو فتكف مب ي يببةكف مببيكيقببباه ك

 ف   سكاعك  يقةكعالس
85 1 5 3,44 1,063 

يسببممبمكف   ببسكاعبب يي كوفيببحةك قيبب فك

 ب جةك سمن بركف امب  ي كا كف مب يب
85 1 5 2,80 1,021 

معم بب ك بف ركف   ببسك  كاربب  يركمببب ي سك

  سم ا  كو يفكمكلنة
85 1 5 3,59 ,979 

ركا ك    ا كمب ي يس لك سكفاسمن ب  85 1 5 3,84 ,884 

Valid N (listwise) 85     

 
 

 
 

 زالتحفي لعبارات بعدالمتوسطات الحسابية 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

فلأج كف  يكمحرلكعليهكيم  سبكاعكحجمك

 ف جهبكف ا  ول
85 1 5 2,73 1,189 

وف حببوففزكف مببيكمحرببلككمم  سبكف اك فات

 عليه كاعكام ل  تكف اعيشة
85 1 5 2,60 1,104 

مقومك بف ركف   ببسك بببفعكفلاجبب كوف اك فبباتك

 فيكف وقتكف احبب
85 1 5 3,95 ,950 

يمسببمك ظبب مكف حببوففزكفببيكف   ببسك   عبببلك

 وف اس وفر
85 1 5 2,67 1,095 
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مشببجعسك  ظاببةكقيبب فكفلأبفءكوف اك فبباتك

      سكعلىكف عالكفيه
85 1 5 2,80 ,961 

يممكمشجيعكف اوظني كا ك جببلكفاسببما ف ك

    عالكفيكف   س
85 1 5 2,79 1,081 

مممكاك فوركف اوظني كف  ي كيقببباو كمباببةك

 امايزر
85 1 5 2,48 1,098 

Valid N (listwise) 85     

 

 المتوسطات الحسابية لعبارات بعد التمكين

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

ي احسكف   سكف ن رةكامم بكف ق ف فتكفيك

 حبوبكرلاحي مس
85 1 5 3,12 1,085 

مساحك سك بف ركف   سك إ بفءك  يسكفيكحببلك

 ف اشكلات
85 1 5 3,14 1,025 

مقببومك موبيببةكاه اببسكبو كيببغو ك ق  يببةك

 ا ك  رك بف ركف   س
85 1 5 3,24 1,054 

مساحك سك بف ركف   سك   اش كةكفببيك يجبب بك

 حلولك لاش كلكف ميكقبكموفجهه كفيكف عال
85 1 5 3,19 1,029 

 1,064 2,85 5 1 85 ممامعك سل ةكفمم بكق ف فتكفيكوظينمس

مشبببجعك بف ركف   بببسكومببببعمكا بببب ب فتك

 ف اوظني 
85 1 4 2,87 ,923 

كيمحبببباكف اوظنبببو ك كبببلكح يبببةكف  ببب ء

 فلاجما ع تكاعكف اسلو ي كفيكف   س
85 2 5 3,62 ,801 

Valid N (listwise) 85     

 

 المتوسطات الحسابية لعبارات بعد الاتصال الداخلي

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

مو يكفبف ركف   ببسكفهايببةكك يبب رك لموفرببلك

 فلايج  يكاعكف اوظني 
85 1 5 3,24 ,868 

مجبكسهو ةكفيكفيربب لكفلا شببغ لاتكف مببيك

 موفجهه كفيكف عالكلابف ركف   س
85 1 5 3,29 ,949 

فلامر لاتك ي كف اسلو ي كوف اوظني كفيك

 ف   سكهيكفمر لاتك   ئيةكفلامج ه
85 1 5 3,26 ,915 
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يملقببىكف اوظنببو كمشببجيع تكابب ك بب رك

ف اشبب في ك غببب ضكف مع يبب كعببب كم بببووك

 فلآ فء

85 1 5 2,87 ,884 

مجبكسهو هكفيكف حرولكعلىكف اعلوابب تك

 بفملكف  س
85 1 5 3,59 ,955 

موف ك سك بف ركف   سكاعلوا تكك فيببةكعبب ك

 ف مباةكف جبيبر
85 1 5 3,55 ,919 

مشجعكغبف ركف   ببسكف اشبب في ك بببي  كعلببىك

فاجماببب وكوا  قشبببةكف قيببب ي كف امعلقبببةك

    اوظني كفيا ك ي هم

85 1 5 3,07 ,949 

Valid N (listwise) 85     

 

 

 لعبارات محور الرضا الوظيفي المتوسطات الحسابية

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 915, 3,60 5 1 85 مشع ك    ي كع كوظينمس

 944, 3,73 5 1 85 منمم ك عالسكفيكه فكف   س

 كمنيلكف عالكفيكه فكف   سكع كغيبب هكاببك

 ف   وسكفلآم ى
85 1 5 3,54 1,053 

 1,007 3,72 5 1 85 مشع ك    ي كع كف عالكف  يكمقومك ه

مشببع ك    يبب كعبب كف ظبب وركف ا بيبببةك

رفلأج اكف اك فاتكف ا بية...(ك لعاببلكف مببيك

 موف ه ك سك بف ركف   س

85 1 5 3,06 ,980 

مشع ك    يبب كعبب كسي سببةكف م قيببةكعلببىك

  اوح مساسموىكف   سك موففقه كاعك
85 1 5 2,69 1,035 

مشع ك    ي ك شو كه ااكف ح يةكف ام يك

  سكفيك بفءكعالس
85 1 5 3,07 1,033 

مشبببع ك    يببب كعببب كظببب وركف عابببلك

اكف مهويببببببةاكرف يويبببببب ءف نيزيقيببببببةك

 (...فاي ءر

85 1 5 2,95 1,022 

موجببببكعبف بببةكفبببيكف مع ابببلكابببعكجايبببعك

 ف اوظني 
85 1 5 2,55 1,029 

 وككف م قيةك لاببوظني ويةكفيكيممكا حكفلأو 

 فلأبفءكف امايز
85 1 5 2,51 1,140 

Valid N (listwise) 85     
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 (: نتائج معامل الثبات ألفا كرونباخ05رقم )الملحق 
       

لثبات لبعد التحفيزمعامل ا  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.742 8 

  

 معامل الثبات لبعد الاتصال الداخلي

Statistiques de fiabilité 

 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.804 8 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 معامل الثبات لبعد التدريب
Statistiques de fiabilité 

  

 Alpha deك

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.863 8 

 معامل الثبات لبعد التمكين

Statistiques de fiabilité 

Statistiques de fiabilité  

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

 

 

.813 8  

 معامل الثبات لمحور الرضا الوظيفي

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre 

d'éléments 

,804 10 

معاملللل الثبلللات لمحلللور الت لللوي  
 الداخلي
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.895 29 
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 (: نتائج توزيع الخصائص الشخصية والوظيفية  لعينة الدراسة06الملحق رقم)

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

س ةك30 قلكا ك  17 20.0 20.0 20.0 

س ةك40  ىك قلكا كك30ا   40 47.1 47.1 67.1 

س ةك50  ىكا كك40ا ك  17 20.0 20.0 87.1 

س ةك50 ك  كا ك  11 12.9 12.9 100.0 

Total 85 100.0 100.0  

 

 الشهادة العلمية

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 9.4 9.4 9.4 8 مق ي

 22.4 12.9 12.9 11 مق يكس اي

 65.9 43.5 43.5 37  يس  ف

 89.4 23.5 23.5 20 ا سم 

 90.6 1.2 1.2 1 ا جيسم 

 100.0 9.4 9.4 8 ف ب فس تكف ج اعيةكف م  يقية

Total 85 100.0 100.0  

 
 
 

 عدد  نوات الخدمة

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

س وفتكك5 قلكا ك  24 28.2 28.2 28.2 

س وفتك10س وفتك  ىك قلكا كك5ا ك  20 23.5 23.5 51.8 

س ةك15س وفتك  ىك قلكا كك10ا ك  17 20.0 20.0 71.8 

س ةك15 ك  كا ك  24 28.2 28.2 100.0 

Total 85 100.0 100.0  

 
 
 

 

 



 قائمة الملاحق                                                                   
 

 

 

 

 

(: نتائج اختبار الفرضيات 70رقم )الملحق   
 

ج اختبار التوزيع الطبيعي نتائ  
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 07733, 71293, 3,4134 85  عب_ف مب يب

 06634, 61167, 2,8605 85  عب_ف محنيز

 06872, 63352, 3,1462 85  عب_فف ماكي 

ي عب_فلامر ل_ف بفمل  85 3,2639 ,57966 ,06287 

 05432, 50077, 3,1704 85 احو _ف مسويل_ف بفملي

 

 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 5672, 2597, 41345, 000, 84 5,347  عب_ف مب يب

 0076,- 2714,- 13950,- 038, 84 2,103-  عب_ف محنيز

 2829, 0096, 14622, 036, 84 2,128  عب_فف ماكي 

 3889, 1388, 26387, 000, 84 4,197  عب_فلامر ل_ف بفملي

 2784, 0624, 17037, 002, 84 3,137 احو _ف مسويل_ف بفملي

 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الثانية

 الجنس

 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 48.2 48.2 48.2 41  ك 

 100.0 51.8 51.8 44    ى

Total 85 100.0 100.0  
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One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 06641, 61225, 3,1424 85 احو _ف  ي 

 

 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 2744, 0103, 14235, 035, 84 2,144 احو _ف  ي 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 17,563 4 4,391 25,225 ,000b 

Residual 13,925 80 ,174   

Total 31,488 84    

 

 

 الانحدار الخطي المتعدد لاختبار لمتغيرات الدراسة          
 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) ,259 ,296  ,875 ,384 

 153, 1,443 137, 081, 118,  عب_ف مب يب

 010, 2,625 245, 093, 245,  عب_ف محنيز

 751, 318, 031, 094, 030,  عب_فف ماكي 

عب_فلامر ل_ف بفملي   ,517 ,105 ,489 4,933 ,000 

 

a. Dependent Variable:  احو _ف  ي 
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 معامل تضخم التباين
 

 

Model 

Collinearity Statistics 

 

VIF 

1 

(Constant)  

 1,625 ف  عب_فلأول

 1,577 ف  عب_ف    ي

 1,703 ف  عب_ف    ا

 1,779 ف  عب_ف  ف ع

 

a. Dependent Variable:  عب_ف  ي  
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