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،رحميا الله واسكنيا فسيح جناتو  روح أمي الغاليةىدي ثمرة جيدنا ىدا  أ
 وجازاىا عنا افضل الجزاء

 

تاج فوق رؤوسنا  إلى ابي الغالي أطال الله في عمره وأدامو  

 

 إلى زوجتي العزيزة جازاىا الله خيرا على الدعم و المساندة
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العمل المتواضع    نجاز ىداإعاننا على  أالحمد و الشكر لله الذي    

" حمودة سامي  نا الكريم "ذونتقدم بالشكر الجزيل إلى استا  

ف ادنا بنصائحو  أ الذيذكرة و  الدي كان لنا عونا في انجاز ىده الم
يمة و توجيياتو السديدة جزاه الله خيراالق  

ة كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير و  ذلأساتكما نتقدم بالشكر  
التسويق السياحي و    تخصص  ة  ذكر أساتذنخص بال  العلوم التجارية و

 الفندقي  

نجاز ىدا العملإو كل من ساىم من قريب  أو من بعيد في    

مدير فندق الحماديين على التسييلات  إلى  كما نتوجو بالشكر الخاص  
.فندق  العمال و عاملات   التي قدميا لنا و إلى كل    
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 مقدمةال



 المقدمة 
 

 أ
 

 مقدمةال

من المتعارف عميو أن مصطمح العملاء أو الزبائن يطمق عمى أفراد المجتمع الذين يتعاممون مع المؤسسة ، 
غير انو حديثا ظير مفيوم جديد يصطمح عميو العملاء الداخميين أو الزبائن الداخميين لمتعبير عن الموارد 

يور المتعاممين معيا وتدرس اتجاىاتيم البشرية العاممة داخل المؤسسة، فقبل أن تيتم المؤسسة الخدمية بجم
كثر أىمية، ويتم ذلك من الأأولا أن تعنى بجيازىا العامل باعتباره العنصر عمييا يجب فوعاداتيم وسموكاتيم، 

خلال اختيار أفضل الكفاءات لمعمل بالمؤسسة وتطوير مياراتيم باستمرار والعمل عمى تمبية حاجاتيم 
لخدمات المقدمة لمزبائن الخارجيين، وذلك بسبب العلاقة التفاعمية بين مقدم ورغباتيم من أجل تحسين جودة ا

عمى حالة مقدميا، فالعامل الذي يشعر بالرضا  أساساالخدمة ومتمقييا، كون جودة الخدمة المقدمة تتوقف 
 والارتياح عن ظروف العمل يقدم خدمات ذات جودة عالية تنعكس عمى رضا الزبون الخارجي.

سسات الخدمية أدركت ىذا التوجو الحديث الذي اصطمح عميو التسويق الداخمي ، وأصبحت تسعى لذلك فالمؤ 
جاىدة لتطبيقو من أجل تحقيق درجات عالية من الرضا لدى العاممين والذي من شأنو أن ينعكس مستقبلا 

 عمى رضا العملاء الخارجيين.

تسويق الداخمي عمى الرضا الوظيفي لمعاممين من ىذا المنطمق جاءت دراستنا ىذه بعنوان: أثر ممارسات ال
بالمؤسسة الفندقية  والتي تسعى من خلاليا لمتعرف عمى مدى تطبيق ىذا المفيوم الحديث)التسويق الداخمي( 
في قطاع خدمي ىو قطاع الفندقة، ومدى تأثيره عمى الرضا الوظيفي لمعاممين، وقمنا من خلاليا بدراسة حالة 

 حمادين" ببجاية.المؤسسة الفندقية "ال

 إشكالية الدراسة : -أولا

 حيث قمنا بصياغة التساؤل الرئيسي لمدراسة:
إلى أي مدى يمكن لممارسات التسويق الداخمي أن تؤثر عمى الرضا الوظيفي لمعاممين بالمؤسسة  -

 الفندقية "الحماديين" ؟

 تساؤلات الأتية: لمويتفرع عن ىذا التساؤل الرئيسي 

 ما ىو واقع تطبيق التسويق الداخمي بالمؤسسة الفندقية الحماديين؟ -
 ما مستوى الرضا الوظيفي لدى العاممين بالمؤسسة الفندقية الحماديين؟ -



 المقدمة 
 

ب  
 

 ما ىو أثر التسويق الداخمي بأبعاده عمى الرضا الوظيفي لمعاممين بالمؤسسة الفندقية الحماديين؟ -

 فرضيات الدراسة -ثانيا

 من مشكمة الدراسة ومراجعة الدراسات السابقة فقد تم صياغة فرضيات الدراسة كما يمي: انطلاقا

الفرضية الأولى: تولي المؤسسة الفندقية "الحماديين" إىتمام كبير لتطبيق التسويق الداخمي بأبعاده  -
 الخمسة .

 ضية الثانية: يوجد رضا وظيفي لدى عمال المؤسسة الفندقية " الحماديين" .الفر  -
αالفرضية الثالثة: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  - لممارسات التسويق       

 الداخمي عمى الرضا الوظيفي لمعاممين بالمؤسسة الفندقية "الحماديين"

 وتتفرع عن ىذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية:

αمعنوية  الفرضية الفرعية الأولى: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى -1 لإختيار       
 العاممين عمى الرضا الوظيفي لمعاممين بالمؤسسة الفندقية "الحماديين".

αالفرضية الفرعية الثانية: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  -2 لمتدريب عمى       
 الرضا الوظيفي لمعاممين بالمؤسسة الفندقية "الحماديين"

αوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية الفرضية الفرعية الثالثة: ي -3 لمتحفيز عمى       
 الرضا الوظيفي لمعاممين بالمؤسسة الفندقية "الحماديين".

αالفرضية الفرعية الرابعة: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  -4 لتفويض       
 ماديين".الصلاحيات عمى الرضا الوظيفي لمعاممين بالمؤسسة الفندقية "الح

αالفرضية الفرعية الخامسة: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  -5 لنشر       
 المعمومات التسويقية عمى الرضا الوظيفي لمعاممين بالمؤسسة الفندقية "الحماديين"

 أهمية الدراسة -ثالثا

الأىمية النظرية: تكمن أىمية ىذا البحث من الناحية النظرية في أنو يقدم إسيام ىام عمى صعيد  -1
التسويق الداخمي بكل أبعاده وتأثيره عمى الرضا الوظيفي لمعاممين في الفندق، تأتي أىميتيا أيضا من 

الذي يمكن أن  أىمية الرضا الوظيفي كونو يشكل أحد الاسباب أو الدوافع الميمة للأداء المتميز



 المقدمة 
 

ت  
 

يؤديو العامل في الفندق فالرضا الوظيفي ىو أساس التفوق النفسي والاجتماعي لمعامل في الفندق 
 ومؤشر لنجاحو في وظيفتو.

الأىمية العممية: تكمن أىمية الدراسة العممية في تقديم معمومات ميمة لإدارة التسويق فيما يتعمق  -2
ا الوظيفي لمعاممين من أجل تحقيق جودة أفضل في تقديم بضرورة الاىتمام بالتسويق الداخمي والرض

 الخدمات الفندقية والذي يؤدي بدوره إلى تحقيق أىداف الفندق المسطرة.

 أهداف الدراسة -رابعا

 تقديم توصيات لمتخذي القرار في مجال التسويق الداخمي وأثره عمى الرضا الوظيفي في الفنادق. -
ستقمة تساعد في تطوير أداء المؤسسات الفندقية من خلال تأثير أبعاد إفادة الباحثين لمقيام بدراسات م -

 التسويق الداخمي عمى الرضا الوظيفي لمعاممين فييا.
التعرف عمى أبعاد التسويق الداخمي الأكثر تأثيرا عمى الرضا الوظيفي لعمال المؤسسة الفندقية محل  -

 الدراسة .

 أسباب اختيار الموضوع -خامسا

 واقع التسويق الداخمي في الفندق محل الدراسة و الإشارة إلى أىميتيا.محاولة معرفة  -
 كون الموضوع ضمن التخصص العممي الذي نزاول الدراسة فيو. -
 معرفة مدى أىمية التسويق الداخمي وأثره عمى الرضا الوظيفي لمعاممين في المؤسسة الفندقية.  -
 لى الرغبة لمتعمق فيو أكثر.تعرض الكثير من الباحثين لمتسويق الداخمي مما أدى إ -
 معرفة علاقة كل بعد من أبعاد التسويق الداخمي بالرضا الوظيفي لدى موظفي فندق الحماديين. -

 الدراسات السابقة -سادسا

بعنوان: "أثر ممارسات التسويق  (2114) -جامعة أبو ظبي–عبد الله محمد أبو بكر  أيمندراسة:  -1
:  -العين–فرع مدينة  -الامارات–دراسة حالة بنك ابوظبي الاسلامي –الداخمي عمى رضا العاممين 

ىدفت ىذه الدراسة إلى إختبار أثر ممارسات التسويق الداخمي عمى رضا العاممين ببنك أبو ظبي 
لتمكين، البرامج التدريبية، الحوافز )االإسلامي فرع مدينة العين، وتمثمت ممارسات التسويق الداخمي بـ 

استبانة،  85استبانة، تم استرداد  111، تم أخذ عينة عشوائية مقدارىا (الاتصال الداخميوالمكافآت و 
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توصل الباحث إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية لممارسات: التمكين، البرامج  .صالحة لمتحميل الإحصائي
 لامية.التدريبية، الاتصال الداخمي وممارسة الحوافز والمكافآت في رضا العاممين بالبنوك الاس

أوصى الباحث بضرورة العمل عمى تحقيق مستويات عالية من الرضا الوظيفي بين أفراد التنظيم من      
خلال ممارسة القيادة المناسبة، وينبغي عمييم كذلك أن يؤثروا في الإلتزامالإنفعالي لتحسين إحساس العاممين 

 بالرضا الوظيفي.

( 2116بشة، ىاني محمد المجالي، الجامعة الأردنية )دراسة مالك محمد المجالي، أمين عابد البشا -2
بعنوان: تأثير أبعاد التسويق الداخمي عمى رضا العاممين وأثره عمى أدائيم في البنوك التجارية العاممة في 
محافظة الكرك: ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى تأثير أبعاد التسويق الداخمي )الثقافة التنظيمية، التفاعل 

لتحفيز والتدريب( عمى الرضا الوظيفي لمعاممين في محافظة الكرك، تكون مجتمع الدراسة من الداخمي، ا
عاملا في البنوك التجارية العاممة في محافظة الكرك والبالغ عددىا  255جميع العاممين والبالغ عددىم 

يرت النتائج استبيان بشكل عشوائي عمى مجتمع الدراسة، بعد جمع الاستبيانات أظ 211بنكا، وزعت 11
استبانة كانت صالحة لمتحميل الإحصائي النيائي، أظيرت نتائج اختبار فرضيات الدراسة  184بأنو فقط 

إلى قبول الفرضية الرئيسة بوجود أثر إيجابي لأبعاد التسويق الداخمي كمتغيرات مستقمة )الثقافة التنظيمية، 
 بع )الرضا الوظيفي(.التفاعل الداخمي، التحفيز والتدريب( عمى المتغير التا

كما أشارت النتائج إلى قبول جميع الفرضيات الفرعية الأربعة بوجود أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية      
لممتغيرات التابعة منفردة عمى الرضا الوظيفي، لمعاممين في قطاع البنوك، حيث احتل عامل التحفيز 

ثم التدريب، والتفاعل الداخمي عمى التوالي، كما أشارت المرتبة الاولى في التأثير يميو الثقافة التنظيمية 
النتائج إلى قبول الفرضية الرئيسية الثانية، بوجود أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لمتغير الرضا الوظيفي 
لمعاممين عمى أدائيم، وأخيرا مجموعة من التوصيات الميمة لكل من المطبقين في القطاع المصرفي 

 ة في حقول التسويق والإدارة قدمت في ىذه الدراسة.وللأبحاث المستقبمي

 (واقع وممارسات التسويق الداخمي وأثرىا عمى الرضا الوظيفي)( بعنوان 2119دراسة: دربالي ) -3
يدف الدراسة إلى معرفة واقع ت دراسة حالة الكادر الطبي والتمريض في مستشفى الممك عبد الله الجامعي

وى الرضا الوظيفي في القطاع الصحي في الأردن ممثلا في مستشفى التسويق الداخمي وأثره عمى مست
% من 31عبد الله الجامعي،  وتم تطوير استبانة كأداة قياس ووزعت عمى عينة ملائمة بمغت حوالي 

استبانة صالحة لمتحميل  181ادر في المستشفى، واستخدمت و مجموع الأطباء والممرضات العاممين والك
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راسة إلى وجود علاقة إيجابية بين ممارسات التسويق الداخمي والمتمثمة في ) الإحصائي، توصمت الد
 التدريب، التمكين، التحفيز، الإتصال الداخمي، التنسيق والتكامل الداخمي( و الرضا الوظيفي .

( بعنوان أثر تطبيق التسويق الداخمي 2111دراسة: أمل ابراىيم أحمد الحاج وىاني حامد الضمور ) -4
ه الدراسة إلى التعرف ذالوظيفي لموظفي المبيعات في مجموعة الإتصالات  الأردنية: ىدفت ىفي الرضا 

عمى أثر تطبيق التسويق الداخمي عمى الرضا الوظيفي لموظفي المبيعات في مجموعة الإتصالات 
لات الأردنية، بالإضافة إلى تحديد وقياس تأثير مكونات التسويق الداخمي: التعيين، التطوير، الإتصا

الداخمية والحوافز، وتيدف أيضا إلى معرفة أثر عدد من العوامل الديمغرافية )الجنس، السن، الخبرة، 
والتعمم( في العلاقة بين التسويق الداخمي والرضا عن العمل، ولتحقيق ىذه الأىداف تم تصميم وتطوير 

، وتم استخدام أسموب الحصر الشامل استبانة لجمع البيانات الأولية فيما يتعمق بالمتغيرات المذكورة أعلاه
استبانة، فيما  211موظف مبيعات، حيث تم استعادة ما مجموعو  231لكافة أفراد المجتمع المقدر بـ: 

 استبانة. 197يبمغ عدد الإستبانات التي تم إخضاعيا لمتحميل الإحصائي ىو:

ا عن العمل، وفي مقدمتيا وقد خمصت الدراسة إلى وجود تأثير لمتسويق الداخمي في متغيرات الرض
الحوافز وخمصت أيضا إلى أن العوامل الديمغرافية مثل العمر، وسنوات الخبرة والمستوى التعميمي كان 
ليا تأثير في العلاقة بين المتغيرات المستقمة والرضا الوظيفي، بينما لم يكن لمتغير الجنس أي تأثير في 

 أكثر العوامل تأثيرا في الرضا الوظيفي. ىذه العلاقة، كما وجد أن متغير الحوافز كان

وأوصت الدراسة بإعطاء اىتمام كبير لمحوافز المعنوية والمادية، وضرورة تطبيق التسويق الداخمي     
دارة التسويق و  من منظور التسويق، كما ينبغي أن يكون ىذا الجيد مشتركا من جانب الموارد البشرية وا 

ي البيع، وأخيرا أكدت الإدارة، كما أوصت بدراسة الأسباب الحقيقية لصفة الأمن الوظيفي بين موظف
الدراسة الإىتمام بالعوامل الديموغرافية مثل: العمر، سنوات الخبرة والمستوى التعميمي، التي ليا تأثير 

 عمى مبيعات الموظفين ومدى رضاىم عن العمل.
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 ما يميز دراستنا عن الدراسات السابقة -سابعا

الدراسات السابقة تطرقت إلى تأثير التسويق الداخمي بأبعاده عمى الرضا الوظيفي في قطاعات خدمية      
 الإتصالات، أما دراستنا فقد تطرقت إلى قطاع خدمي مختمف وىو-الصحة-متمثمة في  قطاعات البنوك

 قطاع الفندقة.

ب ، المتمثمة في: إختيار العاممين ، التدريدراستنا ركزت عمى تأثير التسويق الداخمي بأبعاده الخمسة     
وىذا خلافا لمدراسات السابقة التي تطرقت لبعض نشر المعمومات التسويقية التحفيز ، تفويض الصلاحيات و 

تتطرق إلى أبعاد  تمعة، فكل من الدراسات السابقة لمأبعاد التسويق الداخمي المذكورة دون التطرق ليا مج
 التسويق الداخمي الخمسة مجتمعة.

اختلاف بيئة العمل في الجزائر عن بيئة العمل في الدول العربية المتأثرة بالثقافة الأنجموسكسونية في إدارة 
 الأعمال.

 الدراسةمنهج  -ثامنا 

ج الوصفي التحميمي اختيار المنيالتحقق من صحة الفرضيات، قمنا بأجل الإجابة عمى إشكالية البحث و من 
ف خصائصو عن ىذا لملائمتو لطبيعة الدراسة، وذلك من خلال الإحاطة بمختمف جوانب الموضوع ووصو 

 .عمى ذلك استخلاص النتائج بناءو والقيام بتحميميا و تفسيرىا و المعمومات الخاصة بطريق جمع البيانات و 

 حدود الدراسة -اتاسع

 بتيشي ولاية بجاية. "الحماديين"المكانية لمدراسة في فندقالحدود المكانية: تتمثل الحدود  -
 .2118الحدود الزمنية: المدة الزمنية لإجراء البحث كانت من شير فيفري إلى شير ماي  -
 . "الحماديين"الحدود البشرية: وتتمثل في جميع العاممين في فندق -
خمي بمختمف أبعاده، وكذلك الرضا الحدود الموضوعية: تتناول ىذه الدراسة موضوع التسويق الدا -

 الوظيفي ومعرفة العلاقة التي تربط بينيما، ىذا من الجانب النظري.

أما من الجانب التطبيقي فركزنا عمى تحميل مدى تأثير التسويق الداخمي بمختمف أبعاده عمى الرضا الوظيفي 
 ."الحمادين"لدى العاممين في فندق 
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 صعوبات الدراسة -عاشرا

 المراجع التي تناولت التسويق الداخمي باعتباره مفيوم حديث._  قمة 
 _ بعد المسافة في الدراسة الميدانية.

 _ قصر المدة الزمنية المحددة لإنجاز البحث.

 خطة الدراسة -حادي عشر

من خلال ىذه الدراسة قمنا بتقسيم البحث إلى ثلاث فصول، فصمين لمجانب النظري و فصل لمجانب 
 التطبيقي 

 انب النظري الج -
الفصل الأول بعنوان الإطار النظري لمتسويق الداخمي و يتضمن ثلاثة  مباحث، المبحث الأول 
ه ذبعنوان مدخل إلى التسويق الداخمي وذلك لمتعرف عمى ماىيتو، مراحل تطوره، نماذج تنفي

 كيفية تطبيق التسويقاسترتجياتو، و تطرقنا في المبحث الثاني إلى التسويق الداخمي الفندقي لمعرفة و 
و مزيجو التسويقي، فيما تمحور المبحث الثالث حول أبعاد  أىدافوو الداخمي في المؤسسات الفندقية 

 التسويق الداخمي.
علاقتو بالتسويق الداخمي، و تضمن ثلاث مباحث، المبحث بعنوان الرضا الوظيفي و  الفصل الثاني -

نا من خلالو إلى مفيوم الرضا الوظيفي، الأول بعنوان أساسيات حول الرضا الوظيفي تطرق
 حول الرضا الوظيفي بين المحددات خصائصو و النظريات المفسرة لو أما المبحث الثاني فتمحور 

النتائج لعوامل المؤثرة فيو، طرق قياسو و افيو إلى محددات الرضا الوظيفي و  النتائج وتم التطرقو 
ثالث فخصصناه لعلاقة الرضا الوظيفي بأبعاد التسويق المبحث ال اتحسينو، أم وأساليب المترتبة عميو

 الداخمي.
 الجانب التطبيقي -

وقد تطرقنا فيو لمدراسة الميدانية في المؤسسة الفندقية "الحماديين" وذلك من خلال توزيع استمارة 
الاستبيان عمى العاممين بالفندق وقد احتوى ىذا الفصل عمى ثلاثة مباحث، المبحث الأول تضمن 

الييكل التنظيمي ليا، فيما تضمن المبحث الثاني سسة الفندقية بتقديم نبذة عنيا و تقديم عام لممؤ 
 لو  عرض وتحميل بيانات الدراسة يجي لمدراسة الميدانية ،أما البحث الثالث فتم من خلانالإطار الم

 الاقتراحات.تم الدراسة بمجموعة من النتائج و اختبار الفرضيات لتختو 



 

 

 

 

الإطار النظري للتسويق الداخليالفصل الأول:   

 تمهيد

 المبحث الأول: مدخل إلي التسويق الداخلي

 المبحث الثاني: التسويق الداخلي الفندقي

 الثالث: أبعاد التسويق الداخلي المبحث

 خلاصة الفصل 
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 تمييد

، تتجو كميا نحو ةعتعتمد المؤسسات الخدمية في سبيل تحقيق أىدافيا عمي خطط واستراتيجيات تسويقية ناج
تطوير المزيج التسويقي بالشكل الذي يتلاءم مع حاجات و رغبات الزبائن، إلا أن ىذه الجيود يجب أن 

، ىذه الجيود وىذا الاىتمام يُعني ارجيةالمؤسسة  بسوقيا الداخمية عمي غرار سوقيا الخ ىتمامإيسبقيا 
بالعاممين داخل المؤسسة بصفتيم العنصر الأكثر أىمية في نجاح خطط واستراتيجيات المؤسسة . فالعمال 

وم حديث ، وقد تم جمع ىذه الجيود تحت مفيالزبائن وىم عمي اتصال دائم معيمىم من يقومون بخدمة 
 .التسويق الداخمييسمي: 

إليو في ىذا الفصل بالتعرف عمي الإطار المفاىيم لو وكيفية تطبيقو في المؤسسات  لذلك سنحاول التطرق
 الفندقية والتعرف عمي أىم الأبعاد التي ينطوي عمييا.
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 المبحث الأول: مدخل إلي التسويق الداخمي 

 الخصائص( المطمب الأول: ماىية التسويق الداخمي )المفيوم، والأىمية،

، وىو ينظر للأنشطة التي ت بواسطة مديري الجودة اليابانيةالتسويق الداخمي في بداية الخمسينياظير مفيوم 
تحاول العاممين و  اىتمامات، وأن المنظمة يجب أن تركز عمي العاممين عمي أنيا منتجات داخميةيؤدييا 

ل يلك إشباع العمعالية وكذقوى عاممة ذات كفاءة  تضمنإشباعيا من خلال الأنشطة التي يؤدييا لكي 
 1الخارجي.

آخرين، كأحد الحمول من طرف "بيري" و  6976ول مرة سنة غير أنو تم تقديم مفيوم التسوق الداخمي لأ
لممشاكل المتعمقة بتقديم خدمات ذات جودة مرتفعة وتتصف بالتماثل والتناسق في نفس الوقت، وعمي  الرغم 

بتطبيق ذلك  الداخمي، إلا أن القميل من المنظمات التي قامتمن النمو السريع لمكتابات في مجال  التسويق 
عمي مفيوم موحد لمتسويق بصورة عامة  اتفاق، ويعود السبب في  ذلك إلي عدم وجود  المفيوم في ممارستيا

 2الداخمي.

 مفيوم التسويق الداخمي:أولا

ديم المحاولات والأفكار لتقمتفق عميو لمتسويق الداخمي، ولكن ىناك العديد من س ىناك تعريف موحد و لي
 3تعريف واضح لمتسويق الداخمي.

إن التعريف الأساسي من بين الكتابات التي تناولت مفيوم التسوق الداخمي ىو التعريف الذي قدمو "بيري 
، المنافسة من خلال الجودة " في كتاب تسويق الخدمات 6996سنة (Parasuraman-Berry)وبارشورامان

واستبقاء الموظفين ،، تحفيزيمة التي تعمل عمي تنميةأنو" تمك الوس ىالتسويق الداخمي إلحيث ينظران إلي 
 ."من خلال إشباع حاجاتيم ورغباتيم المؤىمين للأداء الجيد

                                                           
، أثر التسويق الداخمي عمى الولاء التنظيمي من خلال الرضا الوظيفي لدى موظفي شركة جوال في قطاع غزةإياد فتحي العالول،  -1

، 6166الفمسفة في إدارة الأعمال، كمية الدراسات العميا جامعة السودان لمعموم والتكنولوجيا، السودان،  رسالة مقدمة لنيل درجة دكتوراة
 .66ص

 .649، ص6118، الدار الجامعية، الاسكندرية، مصر، التسويق المتقدممحمد عبد العظيم أبو النجا،  -2
 651-656:ص محمد عبد العظيم أبو النجا ، المرجع السابق، ص -3
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كن القول بأن التسويق الداخمي ىو "فمسفة قائمة عمي التعامل مع الموظفين عمي ىذا يم وبناء     
 حاجاتيم ورغباتيم ".كمستيمكين ينبغي التعرف عمي 

التي تقوم عمي تشكيل وتكوين  الاستراتيجيةويمكن  كذلك الإشارة ىنا إلي أنّ التسويق الداخمي ىو تمك 
الإنسانية للأفراد  الذين سيقومون بشغميا وأداء الميام التي  الاحتياجاتالوظيفة كمنتج يجب أن يتوافق مع 

 تنطوي عمييا.

بالتأكيد عمي  6991رفيق وأحمد" سنة ة لمتسوق الداخمي بصورة أكبر قام "غة التسويقيبظيار الصلإو      
، حيث يتم النظر إلي التسويق لتعامل مع الموظفين داخل المنظمةوجية النظر التسويقية عند ا استخدام
ادلة ، وتتعمق تمك المبومجموعة  الموظفين العاممين بيا عممية مبادلة داخمية بين المنظمة باعتبارهالداخمي 
لنجاح في تحقيق أىدافيا الرضا لمعاممين حتي قبل أن تتمكن المنظمة  من اة إيجاد الكفاءة لمعمميات و بضرور 

ل مع ، ويعني ىذا ضرورة تبني المفيوم التسويقي الذي يركز عمي عنصر المبادلة سواء كنا نتعامالخارجية
تطمب بالضرورة تحريك المنظمة كحل من ، ومما لا شك فيو أن تفعيل ذلك يموظفين أو مستيمكين خارجيين

 خلال الوظيفة التسويقية.

جيود التي يجب عمي الشركة ال":بتعريف التسويق الداخمي عمي أنو(Johnson)كما قام جونسون وآخرون
ذلك من  ، عمي أن يتمم الكامل لرسالة الشركة وأىدافيابيا تجاه جميع أعضائيا بغرض إيجاد الفي القيام

 التقييم بغرض إنجاز وتحقيق الأىداف المرغوبة". خلال التدريب والتحفيز و 

" الفمسفة الخاصة بكيفية إدارة الموارد عمي أنو 6991الداخمي سنة  التسويقفقد عرّف (Georg)أما جورج  
 البشرية داخل المنظمة من خلال رؤية تسويقية ".

الذي و  ،6986سنة (Gronroos)التعريف الذي قدمو "جرونروز" كن القول بأن أصل  تمك التعريفات ىو ويم
أشار إلي التسويق الداخمي بأنو "بيع الشركة إلي الموظفين والذين يجب أن يتم تحفيزىم بطريقة تمكنيم من 

" ويشير ىذا التعريف إلي أىمية التركيز عمي غرس ين وفقا لمفيوم التوجو بالمستيمكالتعامل مع المستيمك
اد شركة موجية بالكامل ثل التوجيو بالمستيمك لدى الموظف بشكل يمكن أن يؤدي إلي إيجمفاىيم م
 .، وموجو كذلك بالكامل بالسوقبالمستيمك

بتوضيح العناصر الأساسية لمفيوم التسويق الداخمي، حيث  6994سنة ( Gronroos)كما حاول جرونروز
افترض بأن التسويق الداخمي لمموظفين يمكن تحقيقو بشكل جيد من خلال تقديم خدمات مميزة ليم والتعامل 
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معيم بنفس آلية التعامل التي ينطوي عمييا مفيوم التوجيو بالمستيمك، ويعني ىذا أن تفعيل ممارسة فمسفة 
سويق الداخمي يتطمب استخدام الأنشطة التسويقية المتعارف عمييا داخل منظمات الأعمال مع الموظفين الت

 ين بيا.مالعام

ى من خلال استعراض مختمف التعاريف التي تناولت التسويق الداخمي نجد أن بعضيا ينطوي في طياتو عم
البعض الآخر يركز عمي إرضاء التسوق و  الآخر عمي كتابات إدارةكتابات إدارة الموارد البشرية، والبعض 

 الزبائن الخارجيين والجدول الموالي يوضح أىم مقاربات  مفيوم التسويق الداخمي.

 ( : أىم مقاربات مفيوم التسويق الداخمي.1جدول رقم )

 ة بالمقار  الباحث  التعريف

فمسفة الإدارة التي تقوم الفيم والتقدير لأدوار الموظفين في 
 المؤسسة.

التسويق الداخمي  6991جرنروز 
لإدارة كمرادف 
التدريب المستمر لموظفي الخط الأمامي من أجل تطوير قدراتيم  الموارد البشرية

 الفرص التسويقية.  استغلالالتسويقية في 
   6116فاري 

وتدريب وتحفيز الموظفين من اجل خدمة  استقطابالعمل عمي 
 الزبائن عمي أحسن وجو.

 6111كوتمر 
  

تقنيات  باستعمالىو تطوير برامج تسويقية موجية نحو الداخل 
 التسويق الخارجي.

بيرسي و مورقان 
6996 

التسويقالداخمي 
التقنيات  كاستعمال

العمل عمي نشر مسؤولية النشاط التسويقي إلي كل وظائف  التسويقية داخميا
المؤسسة وبيع مسؤولية إرضاء الزبائن إلي الموظفين في إطار 

 بيئة تنظيمية مساعدة.

 ويممر و
 كارسون
6995 

من أجل توجيو موافق وسموكيات الموظفين  استراتيجيةبةىو مقار 
 نحو تبني التوجو بالمستيمك.

 بالونتين
6111 

 
التسوق الداخمي 
كأداة لإرضاء 

ىو العمل عمي تحفيز وتمكين كل أعضاء المؤسسة من أجل  الزبائن الخارجيين
 وتبني التوجو بالخدمة.الوعي بالزبون 

 بالونتين
 ووأخرون
6116 

، تخصص ييرتس في تطوير جودة الخدمات الفندقية، مذكرة ماجستير عموم ، دور التسويق الداخميبوبكر عباسي :المصدر
 .19:ص ،6119، تسويق، جامعة قاصدي مرباح _ ورقمة
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 ثانيا:أىمية التسويق الداخمي

 1:نظمة والموظفين ويتجمي ذلك فيالتسويق الداخمي أىمية كبيرة بالنسبة لمم ييكتس

و الممارسين ، كونو وسيمة لتحسين رضا  الأكاديميينكبيرا عند  ىتماماإكسب التسويق الداخمي  -
 الزبون ورضا الموظفين في الوقت نفسو.

فمسفة التسويق الداخمي في ، وأن غياب يم من التغيير والتطوير التنظيميالتسويق الداخمي جزء م -
 المنظمة يؤدي إلي مواجية المنظمة مقاومة من طرف الموظفين تجاه أي عممية تغيير أو تجديد.

، استراتيجيأنو سلاح  ىإن العديد من المنظمات العالمية أصبحت تنظر إلي التسويق الداخمي عم -
 .نيق رضا الزبو يساعد عمي تحقيق جودة عالية في تقديم الخدمات وتحق

 يساعد التسويق الداخمي عمي فيم قدرات الموظفين، مواقفيم، معارضيم، ومياراتيم. -
، وىذا استراتيجية وأىداف المنظمةيجعل التسويق الداخمي كل الموظفين يعممون وفق رسالة   -

 مايجعميم  يقدمون تمثيلا أفضل لممنظمة وينجحون في التفاعل مع الزبون النيائي.
منيج التسويق  استخداميعد التسويق الداخمي مصدرا تنافسيا لتطوير الميزة التنافسية من خلال  -

التنظيمية الخاصة بالتوجو نحو الزبون، وتؤكد  الاستراتيجياتالشبيو، لتحفيز الموظفين عمي تطبيق 
، ويعتبر مةنافسية ىو فقط التوجو نحو الخدالأدبيات السابقة عمي أن المصدر الرئيسي لمميزة الت

 التسويق الداخمي وسيمة لتحقيق ذلك.
ب، يرضي، ويبقي أفضل الأفراد لتحسين يق الداخمي في توفير محيط عمل يجذتساىم فمسفة التسو  -

 التسويق الخارجي.
، والذي يمكن المنظمة من تحسين معارفيا حول سويق الداخمي عمي أنو مصدر تدريبينظر إلي الت -

دراكيا لمفرص تيالخدمات، وكذاتحسين قدرا  التسويقية والميارات التسويقية.ا وا 
، فمن خلال برامج التسويق الداخمي تتغير نظرة العامل لزميمو، سواء تحسين العلاقات بين العاممين -

 بالانتماءري وبالتالي يصبح الشعور ، بشكل جذن في نفس المستوى الإداري أو أعمى أو أقلكا
 2أو الموظف. لمعامللممنظمة أمر إيجابي بالنسبة 

                                                           
، دراسة حالة مجموعة فنادق جزائرية، رسالة دكتوراه عموم التسيير، أثر القيادة الاستراتيجية عمى التشارك في المعرفةأقطي جوىرة،  -1

 .85، 84، ص ص 6164، 6164جامعة محمد خيضر، بسكرة، 
 .655، ص6111، ترجمة عمرو الملاح، مكتبة العبيكان، الرياض، إدارة الخدماتريتشارد نورمان،  -2
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 اخميثالثا:خصائص التسويق الد

 :1سويق الداخمي بعدة خصائص أىميايتصف الت

  فالتسويق الداخمي يطبق داخل المنظمة لإدارة عممية التبادل : اجتماعيةالتسويق الداخمي عممية
نما والتفاعل بين المنظمة والعاممين بيا . فالعاممين لا تقتصر حاجاتيم عل الحاجات المادية فقط، وا 

الصداقة، يريدون إشباعيا، وىذا ما يتحقق من خلال اجتماعية مثل الأمن والانتماء و ىناك حاجات 
 التسويق  الداخمي.

 :تعمل عمي تكامل الوظائف المختمفة داخل المنظمة من خلال: التسويق الداخمي عممية إدارية 
o  ي يقومون بيا، وأن ىذه الأنشطة أن كل العاممين لدييم دراية وخبرة كافية عن الأنشطة التالتأكد

 ؤدي إلي إشباع حاجات العملاء الخارجين.ت
o .التأكد من أن كل العاممين تم إعدادىم وتحفيزىم لأداء أعماليم بكفاءة 

 راحل تطور مفيوم التسويق الداخميالمطمب الثاني:م

المراحل المختمفة التي  استخلاصالمختمفة التي تناولت مفيوم التسويق الداخمي، يمكن  من خلال التعاريف
مر بو مفيوم التسويق ترصد تطور ىذا المفيوم، بحيث تم رصد ثلاثة أشكال مختمفة ليذا التطور الذي 

 استراتيجية، وأخيرا مرحمة تنفيذ ، ثم مرحمة التوجو بالمستيمكمرحمة دافعية ورضا الموظف :الداخمي وىي
دارة التغيير بيا وفي ما ي  :2مي عرض ليذه المراحل بالتفصيل المنظمة وا 

 رحمة الأولي: دافعية ورضا الموظفالم .1

ركزت الكتابات الأولي من مراحل تطور مفيوم التسويق الداخمي وخاصة كتابات )بيري وزملائو( عمي قضية 
بيا داخميا، وترى ىذه الكتابات أن جدور مفيوم  دافعية الموظف ورضاه عن المنظمة والأعمال التي يقوم

بتحفيز العاممين والحصول عمي رضاىم بالصورة التي  الاىتمامالتسويق الداخمي تنبع من القناعة بضرورة 
 لبذل مزيد من الجيود بغرض تحسين جودة الخدمة التي تقدميا شركاتيم. استعدادتجعميم عمي 

                                                           
 .66، مرجع سبق ذكره، صإياد فتحي العالول -1
 .659-654، ص ، مرجع سبق ذكره، صالعظيم أبو النجامحمد عبد  -2
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بالأداء غير المتماثل وغير المتناسق الذي قد  الاىتمامفي العمميات دون فقط عمي زيادة الألية  الاعتمادإن 
يبديو الأفراد العاممين أثناء تقديم الخدمات لممستيمكين من شأنو أن يسبب تباين في مستوي جودة تمك 

المستيمكين، وقد ساىمت مشكمة التباين في أداء الخدمة إلي تركيز الجيود  ىؤلاءالخدمات المقدمة إلي 
بالموظفين والعاممين بغرض الوصول إلي تقديم خدمة ذات مستوي مرتفع من  الاىتمامالتنظيمية عمي 

بتحقيق الإشباع والرضا لمموظف، حيث يمكن  الاىتماممن الكتابات إلي ضرورة  الاتجاهالجودة، ويرتكز ىذا 
ىذا الرضا بمثابة الترمومتر الذي نستطيع من خلالو قياس رضا المستيمك الخارجي في الأسواق التي  عتبارا

 تستيدفيا منظمات الأعمال.

 مرحمة الثانية: التوجو بالمستيمكال .2

 لعملاء أثناء تقديم وأداءبالتواصل والتفاعل الذي يتم بين الموظفين وا الاىتمامتشير ىذه الخطوة إلي ضرورة 
الأمر الذي يجعمو في حالة تفاعل ، ويعني ىذا تغمغل الموظف بشكل كبير في الخدمة التي يؤدييا، الخدمة

عمي ما أطمق عميو التسويق التفاعمي، (Gronroos)مع العميل حيال تقديمو ليا، ومن ىنا ركز جرونروز
والذي يؤكد فيو عمي مسؤولية الموظف الأساسية تجاه إشباع حاجات ورغبات العملاء والمستيمكين، كما 
عادة  أشار إلى أن العلاقة التفاعمية التي تتم بين المشتري والبائع لن يقتصر تأثيرىا فقط عمي قرارات الشراء وا 

نما سيمتد  تأث  استغلاليايرىا بشكل قوي عمي  توفير الفرص التسويقية التي يمكن لممنظمة الشراء، وا 
، وتوجو بالسوق، وأفاد عاممين لدييم اقتناص ىذه الفرص وجود توجو بالمستيمكمنيا، ويتطمب  والاستفادة

 عقمية بيعية مميزة.

عي بحاجات المستيمك، وأن ومن ىنا يركز مفيوم التسويق الداخمي عمي موظفين تتوافر لدييم الدافعية  والو 
ل بين كل من مقدميا تفاعا تحتاج الخدمة إلي وجود تعاون و يتصف ىؤلاء الموظفين بعقميات بيعية جيدة، كم

 يتم الوصول إلي تقديم خدمة جيدة. ىومستيمكيا حت

عمى أىمية خمف فمسفة التوجو "جرونروز"المفاىيمي لمتسويق الداخمي حسب  ويمكن تمخيص التعريف
ثارة  لممستيمك الخارجي بين الموظفين  عكس "بيري" وزملاءه الذين يركزون عمي مجرد إرضاء الموظفين وا 
 دوافعيم لكل خدمة يقومون بأدائيا.
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دارة التغيير الاستراتيجيةالمرحمة الثالثة: توسيع مفيوم التسويق الداخمي تنفيذ  .3  وا 

 لتنفيذعدد من الكتاب إلي توضيح دور التسويق الداخمي كوسيمة  اتجاهبدأت ىذه المرحمة من خلال 
بالدور المحتمل لمتسويق الداخمي  نادوامن أوائل الكتاب الذين  (Winter)الشركة، وقد كان وينتر استراتيجية

التسويق الداخمي:"بأنو تخطيط، (Winter)حو تحقيق الأىداف التنظيمية، وقد عرف كوسيمة لإدارة الموظفين ن
ثارة دافعية العاممين تجاه تحقيق الأىداف المؤسس ة، عمي أن يتم ذلك من خلال العممية التي تمكن يتعميم، وا 

دراك ليس فقط قيمة البرنامج الذي تقدمو الشركة ولكن أيضا معرفة دورىم في ىذا  الأفراد العاممين من فيم، وا 
 البرنامج"

إلي دور التسويق الداخمي في تحقيق (Glassman et Mcfee)ومكافي جلاسمان كما يشير كل من:
بالمنظمة، بالشكل الذي يجعل من الأفراد العاممين  الأخرىالتكامل بين الوظائف التسويقية وباقي الوظائف 
 في أي وظيفة موارد تخص تمك الوظيفة التسويقية.

 يمكنو تحقيق: زميميكانىو  الاتجاهإن التسويق الداخمي حسب ىذا 

  بين الأقسام و الإدارات المختمفة. الانعزاليةتخفيض درجة 
  التنظيميةتقميل الصراعات التي قد تحدث بين أو داخل الوظائف. 
 المقاومة لمتغيير. ىالمحافظة عم 

وىذا ما يساىم في توسيع نطاق تطبيق مفيوم التسويق الداخمي ليشمل كل المنظمات الخدمية وغير الخدمية، 
و الوعي  الاىتمامنطاق نشاطو بصورة أكبر من مجرد تحفيز موظفي الشركة تجاه  اتساعما يكشف عن ك

ثارة دافعية ليشمل أيضا تحفيز و بمصالح المستيمك،  الموظفين غير الدائمين )العمالة الموسمية( نحو  ىؤلاءا 
 التي تقدميا المؤسسة لممستيمك. القيام بالسموكيات التي قد يكون من شأنيا تعظيم جودة أداء الخدمة

حيث يعرفان التسوق الداخمي عمى أنو الاعتبار، ذلك النطاق الواسع في  بأخذأحمد" اىتم "رفيق و وقد     
تسعى إلى إثارة دافعية  وكذلك الجيود التي عمى المقاومة التنظيمية لمتغيير، "الجيود المخططة لمتغمب 

لاستراتيجية الشركة ككل غرض الوصول إلى تنفيد أكثر فعالية و تحقيق التكامل بينيم ب الموظفين،
 "لوظيفية لكل إدارة أو قسم داخمياا والاستراتيجيات

 إن ىذا التعريف يؤكد عمى: 
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  استراتيجية المنظمة، لمتغمب عمى الحاجة إلى جيود التسويق الداخمي عند إجراء أي تغيير في
 التنظيمية عمى حاليا.محاولات إبقاء الأوضاع المقاومة و 

  الجديدة . الاستراتيجيةتحفيز الموظفين تجاه السموك المرغوب الذي تنطوي عميو 
  نو يؤكد بصورة أكبر لكوم التعامل مع الموظف كمستيمك، و تفضيل مفي إلىلا يميل ىذا التعريف

أكثر فعالية لمتسويق  إلى تنفيدالأنشطة التي تحتاجيا المنظمة لموصول عمى الميام و 
الوظائف الأخرى بالشكل الذي يمكن في النياية من تحقيق الأىداف المتعمقة بإرضاء  والبرامج

 المستيمك .

 توااستراتيجيالمطمب الثالث: نماذج تنفيذ التسويق الداخمي و 

 لا: نماذج تنفيذ التسويق الداخميأو 

ق و تنفيد التسويق الداخمي نماذج أساسية توضح كيفية تطبير مؤلفات التسويق الداخمي إلى وجود ثلاثة يشت
 : 1وىي

  الموظفين مستيمكين.  اعتبارنموذج بيري الذي يرتكز عمى 
  .نموذج كرونروس والذي يرتكز عمى التسويق التفاعمي 
 .نموذج أحمد و رفيق و الذي يرتكز عمى الجمع بين النموذجين السابقين 

 النماذج : و في ما يمي أكثر تفصيل ليذه 

 نموذج "بيري" :  .1

 و يقوم ىدا النموذج عمى الفرضيات التالية :

 الموظفين كمستيمكين، و يتفرع عنو الفرضيتين التاليتين :  عتباراإالفرضية الأساسية 

 منتجات داخمية  الوظائفر عتباإ 
 . تبني التقنيات التسويقية داخميا 

                                                           
 مطبوعة مقدمة ضمن متطمبات الترشح التأىيمي الجامعي، قسم عموم التسيير والعموم الإقتصادية، التسويق الداخميجنادي كريم،  -1

 .55-54، ص ص: 6166، 11وعموم التسيير، جامعة الجزائر 
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التسويقية داخل المنظمة يعني أنو عمى المنظمة أن تعمل  التقنياتالموظفين كمستيمكين و تبني  عتبارإ إن
 عمى تصميم و تشكيل الوظائف بطريقة تساىم في: 

 رغبات الموظفين. حاجات و  إشباع -
 المؤسسة.و المشاركة في خطط و سياسات  الاندماجإعطاء فرص لمموظفين في  -
 بأفضل الموظفين.  الاحتفاظجدب و  -

بالموظفين  رضا الوظيفي( و يساعد عمى جذب والاحتفاظالرضا الأفراد ) مر يؤدي إلى تحقيقىذا الأو      
الأكثر توجيا بالمستيمك، والمنظمة التي تمتمك موظفين راضين وموجيين بالمستيمك ىي في الحقيقة تمتمك 

 ميزة تنافسية كبيرة تمكنيا من تقديم خدمات بجودة عالية و رفع حصصيا في السوق.

 (: نموذج بيري في التسويق الداخمي1الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  .55،ص مرجع سبق ذكره جنادي كريم، المصدر:

 

تيمكالموظف كمس معاممة  

 الوظيفة كمنتج داخمي

مساىمة و مشاركة 
 الموظف

 ميزة تنافسية

 رضا المستيمك

 الرضا الوظيفي

 التحمي بعقمية خدمة الزبون

 جودة الخدمة

تطبيق تقنيات التسويق 
 داخميا

جذب و الحفاظ عمي 
الموظفين الواعين 

 بالمستيمك



 الفصل الأول                                                                             الإطار النظري لمتسويق الداخمي
 

19 
 

 نموذج"كرونروس" .2

 الاستفادةيستند ىذا النموذج عمي أن التسويق التفاعمي يتيح لممنظمة فرصا تسويقية ىامة، ولا يمكن  ليا 
ووعي أو إدراك بخدمة الزبون، كما أنو لتنفيذ برامج التسويق الداخمي ينبغي أن تكون مدعومة من الإدارة 

 :1يا، التي عمييا أن تمتزم بدعم العم

  برامج التدريب و بالأخص التدريب عمي خدمة الزبائن لأنيا مرحمة حرجة في تحقيق التوجو
 بخدمة الزبون. بالمستيمك و استيعاب الموظفين لأىمية الوعي

  استقطابسياسات وبرامج التوظيف،بمعني مدي تطابق الوظائف المتوفرة مع الأفراد،أي ضرورة 
 الأفراد المناسبين، وتصميم الوظائف بما يلاءم الأفراد الذين سيشغمونيا.

  الإدارة التشاركية، أي نجاح برامج التسويق الداخمي يحتم عمي المنظمة أن تدعم مشاركة جميع
 .الاستراتيجياتوظفين والعاممين في مختمف المستويات في عممية التخطيط ووضع الم

  القرارات والتصرف، خاصة من ىم  اتخاذالقرارات،أي إعطائيم الحرية في  اتخاذدعم الموظفين في
 مباشر مع الزبائن. اتصالعمي 

  قبل  الاستراتيجياتيجب عمي الإدارة العميا أن تطمع الموظفين عمي كل التغيرات التي تحصل في
الشروع في تنفيذىا، من أجل أن يدرك الموظف الأدوار التي يجب أن يمعبيا في تأدية أو تسميم 

 الخدمة، وبالتالي يستطيع أن يؤديو عمي أحسن وجو.

الإدارة العميا بدعم ىذه الجيود والأنشطة، يعني وجود موظفين راضين ومحفزين، وواعين بخدمة  التزامإن 
دركين لأدوارىم وبالتالي تفاعل جيد مع الزبائن، وتقديم خدمات بجودة عالية، ومن ثمة تحقيق رضا الزبون وم

 الزبون و زيادة في الأرباح، والشكل الموالي يوضح ىذا النموذج بالتفصيل:

 

 

 

 

                                                           
 .56-55ص المرجع السابق، ص -1
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 (نموذج "كرونروس" في التسويق الداخمي2الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .57ص ،مرجع سبق ذكره،نادي كريمجالمصدر:

 

 

قبل  التكوين
إطلاق حملات 
 التسويق

برامج 

 التوظيف

 

 التدريب

 

 إدارة 

 تشاركية

حريةالموظ

 ف

لإدارة العمياادعم   

 رضا الموظف موظف محفز وواعي بالمستيمك قيام الموظفين بمياميم عمي أتم وجو

 تفاعل جيد

 جودة الخدمة

 رضا المستيمك

 تضاعف الأرباح

 تضاعف حجم البيع

 التسويق التفاعمي
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 "رفيق و أحمد"نموذج  .3

من  انطلاقاقام كل من " رفيق وأحمد" بتطوير نموذج يوضح كيفية تطبيق أو عمل التسويق الداخمي، 
الفعال  النموذج أن التنفيذ لداخمي، حيث يفترض ىذاالعلاقات المتبادلة والمتداخمة بين عناصر التسويق ا

 لمتسويق الداخمي، يكون من خلال العلاقات المتبادلة بين الأنشطة التالية:

 .تبني تقنيات تسويقية داخميا 
 .التحفيز 
 .التنسيق و التكامل بين الوظائف 
 .التمكين 

تسميم خدمات بجودة بالتالي نييم لمفيوم التوجو بالمستيمك، و وىذا ما يؤدي إلي تحقيق رضا الموظفين وتب
 .1تحقيق مكانة تنافسية في السوقعالية تساىم في رضا المستيمكين و 

 والشكل الموالي يوضح ىذا النموذج:
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .58-57ص  المرجع السابق، ص -1
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 نموذج "رفيق وأحمد" لمتسويق الداخمي(:3الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .661، ص مرجع سبق ذكره، محمد عبد العظيم أبو النجاالمصدر:

 التسويق الداخمي استراتيجياتثانيا: 

 : 1استراتيجيات التسويق الداخمي كالتاليالخطوات الأساسية التي يجب أن تشتمل عمييا  استعراضيمكن 

 

                                                           
 .96، صبوبكر عباسي، مرجع سبق ذكره -1

 دافعية الموضف

 

 الرضا الوظيفي

 

 التمكين

التعاون و التكامل 
 الوظيفي

 إتباع المدخل

 التسويقي

 التوجو بالمستيمك

 جودة الخدمة

رضاالمستيمك 
 النيائي
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 تحديد السوق .1

يجب تحديد السوق الداخمي بوضوح، وذلك من أجل التأكد من أن المقدمين والمستقبمين لمخدمات الداخمية  
يمكن تحديدىم بمفيوم العملاء الداخميين الذين تتطمب حاجاتيم إشباعيا، فكل شخص ىو مشارك و يقدم 

س العلاقات داخل الخدمة ىو بوضوح يقع ضمن ما يعرف بالسوق، وىذا قد يضمن كامل المنظمة ويعك
القسم وبين الأقسام والأنشطة والمسؤوليات، إن تركيبة السوق الداخمية تعد ميمة مع إعطاء أىمية كذلك 

 لخطوط  الاتصال الرسمية وغير الرسمية والسمطة.

 بحوث التسويق الداخمي .2

لمحاجات المتعمقة  واختيارىالممعمومات من كل المصادر المتاحة  والاستخدامتمكن بحوث التسويق في البحث 
 :1يميبالتسويق، أما بحوث التسويق الداخمي فإن مواضيعيا يجب أن، تشمل ما

 العاممين نحو المنظمة و رسالتيا الأساسية.اتجاىات -
 مستويات الرضا الوظيفي. -
 والحاجة لممعرفة والتعميم.  المياراتتقييم  -
 حاجات ورغبات العاممين. -
 تقسيم السوق .3

تقسيم السوق الخارجي إلي قطاعات، عند القيام بوضع برامج التسويق الداخمي،  يمكن تطبيق نفس مفاىيم
 :2السوق الداخمي إلي قطاعات وىيوبالتالي ىناك أربعة مداخل أساسية لتقسيم 

 التقسيم الجغرافي-أ

وخصائص الأفراد تختمف من مكان لأخر، فالأفراد العاممين في وظيفة  احتياجاتيفترض ىذا المدخل أن 
 ىمعينة داخل دولة ما قد تكون ليم حاجات متشابية، ولكنيا قد تختمف عن حاجات الأفراد في وظيفة أخر 

داخل نفس الدولة أو تختمف عن حاجات الأفراد الموجودين بنفس الوظيفة ولكن في دولة أخري، ويمكن 
 التقسيم بالنسبة لمشركات التي تممك فرعا أو وحدات أعمال في عدة مناطق جغرافية مختمفة.تطبيق ىذا 

                                                           
 .18، مرجع سبق ذكره، صجنادي كريم -1
 .674-671:ص ، مرجع سبق ذكره، صمحمد عبد العظيم أبو النجا -2
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 التقسيم الديمغرافي-ب

التي يتم التقسيم عمي أساسيا: السن، الجنس، الديانة والدخل، غير أن ىذا النوع  من الخصائص الديمغرافية
من التقسيم ىو أقل أىمية بالنسبة لمتسويق الداخمي مقارنة بالتسويق الخارجي، بحيث يؤدي في التسويق 

ئات عمرية الداخمي أحيانا إلي خمق المشاكل، وقد يحتاج إليو مثلا في إعداد خطة لتقاعد الموظفين عند ف
 مختمفة.

 السيكوغرافي)النفسي(التقسيم -ج

، والعديد من الخصائص الاتجاىاتبعض الأسس النفسية مثل: نمط الحياة، القيم و يستخدم ىذا التقسيم 
يعتقده، كما يركز أيضا عمي طريقة معيشة تقسيم عمي ما يفكر فيو الفرد و السيكولوجية الأخرى، ويركز ىذا ال

 إنفاقو لأموالو، وىو ما يطمق عميو :نمط الحياة التي يعيشيا الفرد.الفرد وكيفية 

 التقسيم السموكي-د

ىذا التقسيم في التسويق الداخمي في تقسيم الموظفين إلي قطاعات، وخاصة ما يتعمق بتحديد المكافآت  يفيد
والحوافز التي تناسب سموك الأفراد العاممين، أو عند تخصيص الأفراد عمي الأعمال المختمفة، أو عند القيام 

 و التعيين. الاختياربعمميات 

 الاتصال التسويقي-4

ضمن القيام بنشر المعمومات التسويقية الدقيقة و الحديثة: الداخمية والخارجية ويعرفو إن ىذه الخطوة تت
"كوتمر" "بأنو كل الاتصالات الرسمية وغير الرسمية في جميع مستويات المنظمة"، وبالتالي فالاتصال أمر 

كما لاتستطيع بواجباتيا بدون الاتصال الداخمي،  حيوي في المؤسسة، حيث لا يمكن تصور قيام الإدارة
المؤسسة تحقيق أىدافيا وتنفيد مختمف الاستراتيجيات والبرامج دون إسنادىا إلي ميام وواجبات يؤدييا 
الموظفين، ىذه الميام والواجبات لن يفمح الموظفين في أدائيا بفاعمية، إذلم تجتيد المؤسسة في إيصاليا 

مع أىداف المنظمة،  ىشاكيات الموظفين تتمبوضوح، و الاتصال  الداخمي ميم جدا في جعل مواقف و سمو 
، المحاضرات، والمقاءات الرسمية من أجل إيصال كافة ريرستخدام التقاإفالمؤسسة في ىذا الجانب عمييا 

 1عمومات التسويقية لكافة العاممينالم

                                                           
 .56-51، ص ص مرجع سبق ذكرهجنادي كريم،  -1
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 التوجو التسويقي-5

والتي ترسخ القيم  والاستجابةة الداخمية التي تتصف بالمرونة إن اليدف الكمي يجب أن يكون بناء البيئ
المشتركة والسموك الذي يعكس أىداف المنظمة، التي يجب أن تكون واضحة لجميع العاممين وأن تحدد 

 .1اىمتيم في تحقيق أىداف المنظمةأىداف وأدوار الأفراد بوضوح لكي تمكنيم من رؤية مس

 المبحث الثاني: التسويق الداخمي الفندقي

 الأول: تطبيق التسويق الداخمي في المؤسسات الفندقية المطمب

من المتعارف عميو في المنظمات الصناعية ىو أن وظيفة التسويق غالبا ما تقع مسؤوليتيا عمي كاىل      
نما  قسم التسويق، لأنو يوجد عدد لا بأس بو من العاممين ليسوا في تماس أو علاقة مباشرة مع المستيمك، وا 

ما في المنشآت الخدمية فإن العاممين يتحممون القسم الأكبر من وظيفة التسويق، بمعني أنو لا مع المنتج، أ
نما يجب أن تكون جزءا من فمسفة  تكون مسؤولية التسويق محصورة في قسم المبيعات أو التسويق، وا 

دراء المنشآت في المنظمة ويجب أن يتحمميا جميع العاممين في مختمف المستويات الإدارية، وبالتالي فإن م
ساحة السوق، أما المدراء الذين  باتجاهجيودىم التسويقية خارج المنشأة أي  توجوالقطاع الإنتاجي يجب أن 

ى لإيعممون في القطاع الخدمي فإن جيودىم التسويقية يجب أن تنصب أولا داخل منشآتيم و بشكل خاص 
 2العاممين فييا

لتسويق الذي تبرز أىميتو في المؤسسات الخدمية وخاصة صناعة الداخمي ىو من أنواع ان التسويق إ     
 الزبون والتي ركز عمييا التسويق منالناحية التقميدية لاة التبادل التي تتم بين الفندق و ن عمميالضيافة حيث أ

ن الدور الذي يؤديو العاممون في تحديد مستوي الجودة بالعاممين إذ أ الاىتمامتكفي لوحدىا بل لابد من 
خر من التبادل وىو ما يمكن أن يتم أالتسويقي قد وجو الأنظار إلى شكل ومدي رضا الزبون عن العرض 

 3.العاملبين الفندق و 

                                                           
 .96، مرجع سبق ذكره، صبوبكر عباسي -1
 .            141،146، ص ص: 6119، دار اليازوردي، الأردن، تسويق الخدماتحميد الطائي، بشير العلاق،   -2
التنظيمي لمعاممين في الفنادق العلاقة بين التسويق الداخمي والالتزام أسعد حماد موسى أبورمان، علاء الدين محمد خمف أحمد،   -3

 54-51، ص ص: 6166العراق،  -جامعة الموصل -، كمية الإدارة والاقتصاد619، عدد: 14، مجمة تنمية الرافدين، مجمد الأردنية
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ن أنيا منتجات داخمية وأن الفندق يجب أ ىيا العاممين عمالتي يؤدي للأنشطةن التسويق الداخمي ينظر إ     
عاممة ذات  ىلكي يضمن قو  يؤذونيانشطة التي من خلال الأ إشباعيااممين ويحاول يركز عمي اىتمامات الع

 .التسويق في المؤسسات الفندقية أنواعالعميل الخارجي والشكل الموالي يبين  إشباعكفاءة عالية وكذلك 

 نواع التسويق في المؤسسات الفندقية: أ(4)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 .54ذكره ص مرجع سبق،  ،د حمخمف أمحمد ، علاء الدين بو رمانأسعد حماد موسى أ المصدر:

ن يتفيموا جيدا حالة العلاقات التفاعمية مابين مقدم الخدمة أن مدراء المنشآت الفندقية يجب إ     
المطموب تكون  ىي يحصل عمي خدمات ليست بالمستو ذخاصة لان الزبون ال أىميةوالمستفيدين ويعطوىا 
ن الناس الذين يحصمون عمي أبيذا الصدد  أجريتالدراسات الميدانية التي  أظيرتردود فعمو سمبية وقد 

كمعدل   أشخاصخمسة  إلىك سوف يتحدثون عن ذل فإنيمة خدمية أو فرصة طيبة في منشأخدمات جيدة 
 كمعدل  أشخاصعشرة  إلىسوف يتحدثون  فإنيمذا كانت الخدمات التي يحصمون عمييا غير جيدة إبينما 

و رضا زبائنيم من خلال أبالتالي  فان الكممة المنطوقة من قبل الزبائن تمعب دورا ىاما في تكوين قناعة و 
فضل أموكياتيم في تقديم الاحترام وتزويدىم بالمعمومات الضرورية وكذلك اتجاىاتيم و سو الاستقبال المطيف 

و عناء ووفقا لذلك أحسن الخدمات التي يرغب المستفيد في الحصول عمييا في الوقت المناسب بدون جيد أو 

 الفندق

 التسويق الخارجي التسويق الداخل

 التسويق التفاعلي العامل الزبون
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ن معظم النشاط التسويقي في  قطاع الفنادق مات الفندقية ىم جزء من المنتج لأقدموا الخدكن القول أن ميم
 .1يققسم التسو  ىالعاممين وليس عم يعتمد كميا عمي

تنظر الي  أنفي قطاع الخدمات فان المؤسسة الفندقية عمييا  أكثرىمية أكون التسويق الداخمي تبرز 
بيدف تحقيق مستويات  إلييمالبرامج الموجية تصميم السياسات  و  ىين لدييا كزبائن داخميين تعمل عمالعامم

العاممين في تسويق الخدمة يستوجب من  دور بأىميةن الاعتراف أي أعالية من الرضا و الارتياح لدييم 
ن وظائفيم تمثل منتجات داخمية والتي يجب أول لمفندق و لأيمثمون السوق ا أنيمعمي  إلييمالنظر  الإدارة

 2غباتيم ومن ثم زيادة درجة رضاىمتصميميا وتطويرىا بما يتفق وحاجاتيم و ر 

 ف التسويق الداخمي الفندقيىداأالمطمب الثاني: 

ة وىو يشمل الاستثمار في بالسوق الداخمي الأولحيث يرتبط اليدف  أساسيةىداف أ 1لمتسويق الداخمي ثلاث 
انجاز ىذه  ستراتيجية  وكيفيةلإىدافيا اأة و أيشعروا بانتمائيم لممؤسسة من خلال فيم رؤية المنش ىحتالعمال 
 إليستثمار الموجو لإا إليويسيران   فيرتبطان بالسوق الخارجيو الثالث الثاني اليدف  أما،  الأىداف

 التسويق الداخمي  أىدافستراتيجي واليدف التكتيكي والجدول التالي يوضح لإالعملاء و يتمثل في اليدف ا

 ىداف السوق الداخميأ:(2)جدول رقم

 مستوى الأىداف التطبيقات
 اليدف العام جعل العاممين أكثر تفيما وتحفيزا واىتماما بالزبائن -
 البيئة الداخمية التي تدعم الشعور بالزبون.خمق  -
دارية، دعم سياسة الأفراد، دعم سياسة التدريب لإدعم الطرق ا -

 الداخمي، ترسيخ ثقافة الخدمة.

 اليدف الاستراتتيجي

العاممين يجب أن يفيموا لماذا يتوقع منيم أن يتصرفوا بطريقة  -
 معينة أو يجب عمييم دعم موقف معين.

الكاممة وأن تقبل داخميا في السوق  يجب تطوير الخدمة -
 .الداخمية

 اليدف التكتيكي

                                                           
 145-144ص ص ، مرجع سبق ذكره، حميد الطائي، بشير العلاق -1
 .54سبق ذكره، ص ، مرجعرمان، علاء الدين محمد خمف أحمدأسعد حماد موسى أبو  -2
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 .141، ص 6115الثالثة دار وائل لمنشر ،الاردن  الطبعةتسويق الخدمات ،مور، ض: ىاني حامد الالمصدر

 

، الثلاثة اليدف العام الأىدافقيق لتح ىما المؤسسات الفندقية كغيرىا من باقي المؤسسات الخدمية فتسعأ
تنظر  فإنياالداخمي  التسويق، فالمؤسسة الفندقية من خلال ممارسة الاستراتيجي، اليدف التكتيكيدف الي

كانت أىداف الفندق تنبع من  ذاا  و ة الفندقية ، أىداف المنشأنيم زبائن داخميين عمييم تحقيق ألمعاممين ب
ر الخارجي ، وكل منيم تسيم في ذلك من خلال الاستجابة لمجميو  الأفرادن وظائف إالتسويق الخارجي ف

 .1بون النيائي والميزة التنافسيةيرتبط بطريقة مباشرة أو غير مباشرة بالز 

 :التالية الأىدافتحقيق  إلىفندقي وبصفة عامة ييدف التسويق  الداخمي ال

  كفاءات العاممين في المؤسسة الفندقية.و تطوير قدرات 
 فييا بالوعي والحماس والعمل ضمن الفريق الواحد. خمق بيئة داخمية يتميز العاممين 
  تمكين العاممين من فيم رسالة المنشأة الفندقية و رؤيتيا و أىدافيا الاستراتيجية، وطريقة و أساليب

 العمل المطبقة بالفندق.
 ي التمييز في التعامل مع الزبون و ترسيخ ثقافة الجودة ف ىبناء ثقافة تنظيمية داخل الفندق ترتكز عم

 تقديم الخدمة.
 مامية الذين يتفاعمون  مباشرة مع الزبائن.لأختيار و انتقاء الافرادالاكفاء لمعمل في المكاتب اإ 
 .وضع قنوات اتصال فعالة، تضمن نشر المعمومات وتبادليا بين العاممين بالفندق 
 .تحفيز العاممين بالفندق وتشجيعيم من اجل تحسين الاداء 
 ضمان بقاءىم بالفندق وتسييل ظروف العمل وتزويدىم ي الميارات و العاممين ذو  ىحفاظ عمال

 بمستمزمات العمل المادية والمعنوية.
 الي تحسين جميع العمميات في المؤسسة  بالإضافةوتمبية احتياجاتيم،  زيادة الوعي والشعور بالزبائن

 .2ل العاممين في سبيل مصمحة الزبائنمن قب الفندقية لضمان تشغيل موارده
 

                                                           
 . 54، مرجع سبق ذكره، صء الدين محمد خمف أحمدأسعد حماد موسى أبو رمان، علا -1
، المجمة أثر التسويق الداخمي في الرضا الوظيفي لموظفي المبيعات في الاتصالات الأردنيةأمل إبراىيم الحاج وىاني حامد الضمور،  -2

 .46، ص6161، 6، العدد6الأردنية لإدارة الأعمال، المجمد
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 المطمب الثالث: مزيج التسويق الداخمي الفندقي 

 يمكن تنفيد مفيوم التسويق الداخمي بالمؤسسات الفندقية من خلال عناصر المزيج التسويقي كما يمي:

 أولا: المنتج الداخمي )الوظيفة( :

مسؤوليات ميام و  إلى إسنادىاأىداف المنظمة عمي أرض الواقع، دون من غير المعقول أن تترجم رسالة و 
الوظيفة أو المنتج الداخمي ىي نتاج لنظام معين، وبعبارة أدق  الموظفين،أو العاممين  أدائيا يتولىوواجبات 

 1ة:ىي محصمة لمخطوات التالي

 :تحميل الوظيفة من خلال تجزئتيا إلي مكوناتيا الأساسية وىي 
 .تحديد مواصفات الوظيفة ومواصفات شاغل الوظيفة 
 تعبر ىذه الخطوة عن الإنتاج لوظيفة ومواصفات شاغل الوظيفة، و ا الدمج بين مواصفات

 الفعمي لموظيفة أو المنتج الداخمي.

أنيا منتجات داخمية، وتقوم المنظمة بتصميم ىذه المنتجات لتتوافق  ىعم فالتسويق الداخمي ينظر لموظائف
مع حاجات الزبون الداخمي، لذلك فإن المنظمة الخدمية الناجحة ىي التي تبيع الوظيفة لمموظف قبل بيع 
الخدمة لمزبون، بمعني أن المنتج الداخمي يشير إلي أنواع الميام التي يؤدييا الزبون الداخمي، وعميو فإن 

 2الفندقي يتضمن أربعة عناصر ىي:مزيج المنتج )الوظيفة( في التسويق الداخمي 

 الفرد الصحيح. اريختإ -

 أثار التدريب ومظير لباس الموظفين. -

 التمكين. -

 أثار فرق العمل. -

 

                                                           
 .48-41: ص ، مدخل استراتيجي، عالم الكتاب الحديث، الأردن، صإدارة الموارد البشريةعادل حرحوش، مؤيد سعيد السالم،  -1
،دراسة حالة مجموعة فنادق جزائرية، رسالة دكتوراه عموم في عموم أثر القيادة الاستراتيجية عمى التشارك في المعرفةأقطي جوىرة،  -2

 .94، ص6164امعة محمد خيضر بسكرة، التسيير، ج
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 ثانيا: التسعير الداخمي

ذلك في سياسات التسعير  ويتجمىيرتبط التسعير في التسويق الداخمي بكل ما يمكن دفعو لمزبون الداخمي،  
المتمثمة في نظام تعويض الموظفين ومكافآت الموظفين، ويعبر التسعير في التسويق الداخمي عن تكمفة 

 الفرصة البديمة المرتبطة، حيث أن التسويق الداخمي يمكن المنظمة من:

  قيق رضاىم.بيم و تحقيق أفضل عمل من خلاليم عن طريق تح الاحتفاظجذب أفضل الموظفين و 
  تسعي المنظمة نحو تحقيق رضا الموظف يجعميا تيتم بالتغذية الراجعة، التي تحسن من سياسات

العمل وظروفو، لكن ىذا العنصر يصعب تعريفو في التسويق الداخمي، لأنو من الصعب حساب 
ين(، ومن بين تكاليف تقديم الخدمة من الموردين الداخميين )الموظفين(إلي الزبائن الداخميين )الموظف

الخدمات التي يقدميا الموظف للأخر المعمومات الضرورية لإكمال الميام ولذلك فإنو يمكن تقييم 
الخدمات المقدمة بين الموظفين بطريقة غير مباشرة من خلال تقييم عوائق الخدمات المتميزة نتيجة 

 .1مومات المتبادلة بين الموظفين المع

ي التسويق الداخمي الفندقي ىو التعويض الذي يحصل عميو العاممين بالفندق وعميو يمكن القول أن التسعير ف
 من أجور ومكافآت مادية نظير الجيود التي يبذلونيا من خلال عمميم بالفندق.

 ثالثا:التوزيع )مكان العمل(

يشير التوزيع في مزيج التسويق الداخمي إلي ظروف عمل الموظفين، وىذا يتطمب أخذ المحيط المادي ونظام 
، ىذا الجزء من المزيج تتكامل فيو الحاجات الداخمية والخارجية، حيث إن مكان الاعتبارتقديم الخدمات بعين 

يع إلي درجة السيولة أو الصعوبة تقديم الخدمات ىو نفسو مكان تسميم الخدمة لزبون، كما يشير التوز 
المتعمقة بسفر الموظفين إلي مكان عمميم، كما يتعمق بمكان أداء الوظائف وتقديم الخدمات، وىناك من يرى 
أن التوزيع في التسويق الداخمي ىو وضع الشخص المناسب في المكان المناسب، وأنو يمثل جميع أماكن 

الرسمية، وأماكن التدريب، وىناك من يرى أن مزيج التوزيع في  الاتصالاتالمقاءات، الممتقيات، أماكن 
التسويق الداخمي يشير إلي العمميات والإجراءات الممارسة من طرف الموظفين )الموردون الداخميين( لتسميم 

 2لموظفين ) الزبائن الداخميون(.المنتجات)الوظائف( ا

                                                           
 .95-94، مرجع سبق ذكره ص ص: أقطي جوىرة -1
 .95، صالسابق المرجع -2
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 العمل أو مقر العمل ويشمل: بصفة عامة يشير التوزيع إلي مكانو      

 .موقع الوظيفة في الييكل التنظيمي، بمعني القسم الذي يعمل بو الموظف 
  أين يتم عرض السياسات والمؤتمرات الاجتماعاتالبيئة المادية وتشمل بناية المنظمة، قاعات ،

رف وسيط مثل والإجراءات والميام الواجب تنفيذىا، وقد يتم ىذا الأمر من خلال ط والاستراتيجيات
المستشارين ووكالات التدريب من أجل تسميم البرامج التدريبية التي تساعد عمي تنفيذ الميام 

 والإجراءات المطموبة.
  التنسيق الداخمي بين الموظفين وخاصة بين موظفي الخط الأمامي والخط الخمفي، والتكامل بين

 مختمف الأقسام الإدارات.

ل( في المؤسسات الفندقية يكون مشترك بين الموظف والزبون، وبالتالي يكون وعميو فإن التوزيع )مكان العم
 العناصر التالية:خلال  لو تأثير مزدوج عمييما من

  )الخدمة يكون في نفس البيئة المادية،  واستلامالبيئة المادية)الدليل المادي(: عممية تسميم)الأداء
 من قبل الزبون تتمداخل المؤسسة الفندقية. واستلاميافعممية تسميم الخدمة من قبل الموظف 

 .العمميات:لأن الأداء ىو جوىر الوظيفة وىو جوىر الخدمة التي يتمقاىا الزبون 
  )1شترك فييا الموظف والزبون معا.الخدمة ي واستلامفي عممية تسميم  :الأفراد)المشاركون 

 (: تصالالإ )رابعا: الترويج الداخمي

أىم مكون لمزيج الترويج في التسويق الداخمي، كونو يربط العلاقة بين الزبائن الداخميين  الاتصاليعد 
الداخمية والتفاعلات  الاتصالوالموردين الداخمين، ويتحكم في طريقة تسميم الخدمات لمزبائن، فقنوات 

ات الزبائن يحتاج بين الأطراف السابقة يجب تصميميا والتعامل معيا بحذر، كما أن توقع حاج الاجتماعية
ردين الداخميين(، وتتم عممية الترويج موظفين )الزبائن الداخميين والمو بين ال واتصالإلي مناقشة وحوار 

والدورات التدريبية، وكذلك الإعلانات المرئية أو المسموعة  جتماعاتلإاعدة وسائل منيا: باستخدامالداخمي 
المناسبات كوسيمة لمترويج الداخمي، كما يمكن لمشاىير و الرموز و ا استخدامداخل المنظمات،وأيضا يمكن 

 المباشرةالشفوية  للاتصالاتمشاكل الموظفين، بالإضافة من وقت لأخر لمعرفة أداء و  الاستقصاء استخدام
بالموظفين لإزالة أي غموض حول بعض القرارات أو الإجراءات الإدارية المتعمقة بعمميم، فالتسويق الخارجي 

                                                           
 .51-49، مرجع سبق ذكره، ص ص جنادي كريم -1
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يستخدم أربع أدوات في المزيج الترويجي ىي : الدعاية، تنشيط المبيعات، الإعلان والبيع الشخصي، وفي 
الأفكار نفسيا، بالتطبيق عمي سير العمل في المنظمة، من خلال المجلات  استخدامالتسويق الداخمي يمكن 

ت يمكن أن يطبق داخميا من خلال والجرائد والفيديوىات الخاصة والممصقات  ...إلخ، كما أن تنشيط المبيعا
الإعلان داخميا لمتأثير  استخدامالمنافسة الداخمية وتقديم مكافآت لموصول إلي الأداء المرغوب، كما يمكن 

 1.موظفينمواقف ال ىعم

( في التسويق الداخمي الفندقي يعني أن يكون كافة عمال الفندق عمي الاتصالوعميو فإن الترويج الداخمي )
 بالفندق: الاتصالة بالخطط التي تنتيجيا المؤسسة الفندقية، ومن الوسائل المستخدمة في عممية دراية تام

  الدورية التي تعقدىا إدارة الفندق. والاجتماعاتالمقاءات 
 المباشرة بالعاممين بالفندق لإزالة الغموض حول بعض القرارات أو الإجراءات الإدارية  الاتصالات

 التعرف عمي المشاكل بشكل مباشر.المرتدة و  التغذيةتتيح فرصة  تصالاتالاالمتعمقة بعمميم، ىذه 
 العاممين بالفندق من وقت لأخر لمعرفة آرائيم ومشاكميم . استقصاء 
 مي عمم إخبار العاممين بالفندق بكافة الأمور المتعمقة بعمميم عن طريق طبع نشرات دورية، تجعميم ع

 .2تام بما يحدث في الفندق

 :3يميإضافة إلي العناصر التقميدية يمكن إضافة عناصر المزيج التسويقي الموسع لمخدمات كما

 الأفراد )المشاركون( -1

ىم مجموع المشاركين في تقديم الخدمة لمزبون وليم تأثير بالغ في مدى تقبل الزبائن لمخدمة، ويمعبون دورا 
ميما في تجسيد الوعود التسويقية ومن ثم يؤثرون عمى درجة رضا الزبائن، ولكن درجة التأثير تختمف بحسب 

دراك الأفراد لأدوارىم في التفا الاتصالمستوى درجة  عل والتعامل مع الزبائن، وىنا ينبغي وبحسب وعي وا 
مباشر،  اتصال ىبائن والأفراد الذين ىم ليسوا عممباشر مع الز  اتصال ىالتفريق بين الأفراد الذين ىم عم

ويق ببرامج التسويق الخارجي وليم تأثير عمى المستفيدين من الخدمة . وىنا تظير أىمية التس يرتبطونولكن 
 دفعيم إلى تقديم خدمات بجودة عالية توافق توقعات الزبائن.و الداخمي في إرضاء الموظفين 

                                                           
 .96-95مرجع سبق ذكره، صأقطي جوىرة، -1
، ص 6166، جامعة دمشق، كمية الاقتصاد، قسم التسويق، أثر التسويق الداخمي عمى الصورة الذىنية لممنظمةطارق الحكواتي،  -2

 .61، 66ص: 
 .65-61، مرجع سبق ذكره، ص ص جنادي كريم  -3
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 الدليل المادي )البيئة المادية( -2

إن البيئة المادية تشمل كل المكونات الممموسة في المحيط الداخمي لممنظمة، والتي تحيط بالعاممين و الزبائن 
أثناء عمميات إنتاج وتسميم الخدمة، فيي توفر الدعم لمموظف في سبيل أداء ميامو عمى أكمل وجو وفي 

ي جذب الزبائن و تساىم في التسويق الخارجي إذ تمثل عنصر ميم ف اىتماماتنفس الوقت تدخل ضمن 
ملائمتيا الزبائن لمخدمة من حيث جودتيا و  إرضائيم أثناء تمقييم الخدمة، و لذلك تعد عاملا مؤثرا في إدراك

لمتطمباتيم، وعميو فالبيئة المادية عنصر بالغ الأىمية في التأثير عمى درجة الرضا و ولاء الزبون لممنظمة، و 
المادية تساىم في تقديم وطريقة أداء الموظف. إذ يمكن القول أن البيئة  عمى السموك تؤثرفي نفس الوقت 

جذب الزبائن و تساعد الموظف في الوفاء بتمك الوعود، وعميو ينبغي عمى المنظمة إدارة عنصر الوعود و 
في نفس الوقت بما يخدم متطمبات الموظفين من أجل ضمن عناصر مزيج السوق الخارجي و  البيئة المادية

 اء الجيد. الأد

 العمميات)التسميم( -3

التي يتم  الاستراتيجياتوتشير إلى طرق تسميم المنتج الداخمي، و تمثل مختمف الميام وطرق العمل و 
الداخمي، وتبدأ عممية التسميم من لحظة دخول  الاتصالتسميميا بطريقة كتابية أو شفوية بواسطة أدوات 
بالزبائن من خلال حسن  الاىتمامذلك يجب عمى المنظمة الزبون إلى المنظمة إلى غاية خروجو منيا. ل

جراءات  الاستقبال وىنا تظير الحاجة إلى التطوير النوعي للأفراد العاممين  نتظارلإاوالتوجيو، دقة المواعيد وا 
فين وتوجيو الزبائن تعد أمرا حاسما في يقة تصرف الموظفي المنظمة، لأن الكيفية التي تقدم بيا الخدمة وطر 

دراكات الزبائن لمخدمات المستممة بالمقارنة مع ما كان متوقعا، لذلك عممية التسميم ىي عنصر  تصورات وا 
في درجة التكامل والتوافق بين الخطط التسويقية)تقديم الوعود( والوفاء بيا أو تجسيد تمك الوعود، ولن يتم 

ضمن مكونات عناصر المناخ الداخمي لممنظمة و  الفعالة ليذا المتغير ضمن ذلك إلا من خلال الإدارة
 عناصر الجذب أو المزيج الخارجي.

 الثالث: أبعاد التسويق الداخمي المبحث

لمتمثمة في تعد إجراءات التسويق الداخمي الركيزة الأساسية لنجاح المؤسسات الخدمية في تحقيق أىدافيا ا
جراءات التسويق الداخمي ىي الطرق المتبعة من عملائيا من جية أخرى، و رضا عاممييا من جية ورضا  ا 
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ين وتدريبيم وتحفيزىم العامم اختيارقبل المؤسسة الخدمية والمبنية عمى أسس عممية و موضوعية في كيفية 
 .1إدارات ىذه المؤسسات وعاممييا مكافئتيم، وكل ما يتعمق ببناء علاقات جيدة بينوترقيتيم و 

العاممين،تدريب العاممين،تحفيز  اختيارومن ىذا المنطمق يمكن توضيح أبعاد التسويق الداخمي المتمثمة في 
العاممين،تفويض الصلاحيات لمعاممين، نشر المعمومات التسويقية لمعاممين،حيث أن التطبيق الإيجابي ليذه 

 لمعاممين داخل المنظمة. منةأو الأبعاد يوفر بيئة عمل مستقرة 

 ختيار العاممينإ طمب الأول:الم

البشري الجية الأساسية في إنتاج وتقديم الخدمات بشكل عام، وبيم تنعكس جودة الخدمة  يمثل العنصر
والصورة الذىنية ليا عند الزبون، كما أن قدرة وكفاءة العنصر البشري تتأثر بعوامل عديدة )مستوى الذكاء، 

السريعة، فيم حاجة المستفيد، الولاء لممنظمة التي يعمل بيا...إلخ( ولكون الخدمات  الاستجابةالقدرة عمى 
بين مقدميا والمستفيد منيا أصبحت عمى درجة عالية  والاحتكاك الاتصالتتصف بكثافة العمل فإن عممية 

 .2الكفاءةمن 

 العاممين ختيارإ أولا: تعريف

 العاممين: ختيارإيمكن تعريف عممية 

  جراءات من شأنيا ضمان الأفراد وفق مبدأ الجدارة من خلال  اختيار" بأنيا عبارة عن سياسات وا 
 .3م سيحقق النجاح إذا تم تعيينو"التنبؤ بأفضمية المتقدمين لمعمل و أي مني

  الضرورية والمناسبة لشغل وظائف في  المؤىلاتالأفراد الذين تتوفر لدييم  انتقاءبأنيا عممية
 .4المنظمة"

  بأنيا إجراءات تتبع من قبل المنظمة يتم من خلاليا جمع المعمومات عن المتقدم لشغل وظيفة شاغرة 

 
                                                           

، عمان، 6، صناعة الفنادق من وجية نظر العاممين، الطبعةقياس تقنيات واجراءات التسويق الداخميالطائي حميد عبد النبي،  -1
 .651، ص6116

 .65سبق ذكره، ص إياد فتحي العالول، مرجع -2
، 6118مدخل استراتيجي متكامل، الطبعة الأولى، مؤسسة الوراق، عمان، الموارد البشرية، إدارة  وأخرون، الطائي حجيميوسف  -3

 .611ص
 .611المرجع السابق، ص -4



 الفصل الأول                                                                             الإطار النظري لمتسويق الداخمي
 

35 
 

 .1قرار أو رفض المرشح" اتخاذىذه المعمومات دليل المؤسسة في تكون 

 ثانيا: أىمية اختيار العاممين

عطائيا الأىمية ا الاختيارينبغي أن تركز المنظمة جيودىا عمى عممية   :2لمناسبة، وذلك للأسباب التاليةوا 

  الاستقطابالخاطئ للأفراد يؤدي إلي ضياع الوقت والمال الذي تم صرفو في عممية  الاختيارإن 
 .والاختباراتوفي إجراءات المقابلات 

 الشخص غير المناسب من شأنو إلحاق الضرر بمصالح المنظمة المتمثمة في عدم قدرة  اختيار إن
 الموظف الجديد عمي مقابمة معايير الأداء المطموب.

  قدرة المنظمة وتحقيق  ىيا توفير فريق عمل مميز ينعكس عمفاعمة من شأن اختيارإن إتباع أساليب
 إنجازات مميزة.

  ىم الأفراد الأكثر تأىيلا من حيث الميارات والقدرات والمعارف.بتحديد من  الاختيارتسمح عممية 
  يمكن تحديد مسارات الأنشطة اللاحقة لإدارة الموارد البشرية كالتدريب  الاختيارمن خلال عممية

 والتقييم وغيرىا.

 العاممين: ختيارإثالثا: المعايير الميمة في عممية 

 :3العاممين ىي اختيارعند  الاعتبارإن أىم المعايير التي يجب أخذىا بعين 

 .الصفات الشخصية 
 .الصفات الجسمية والصحية 
 .مستوي التعميم 
  الدورات التدريبية التي خضع ليا العامل 
 .الخبرات السابقة 

 

                                                           
 .689، ص6161، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، تسيير الموارد البشريةنوري منير،  -1
 .614، مرجع سبق ذكره، صوأخرون الطائي حجيميوسف  -2
 .76، ص6118، دار الراية لمنشر والتوزيع، الأردن، 6، طالتسويق والترويج السياحي والفندقيعصام حسن السعدي،  -3
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 ختيار العاممينإرابعا:مراحل عممية 

بعدد من المراحل والخطوات، وكل مرحمة تزود الإدارة بالمعمومات اللازمة والضرورية  الاختيارتمر عممية 
لمعمل وتتمثل ىذه  الشخص المناسب اختيارسميما لابد من  الاختيارالأفراد. ولكي يكون  ىؤلاءحول 

 1:الخطوات في

 :الإعلان عن الوظيفة 

لإعلان مقدمي الطمب الناشطين بفتح التوظيف، وجذب العمال الأكفاء، وىناك طرق  الإعلان ىو ألية
إلا أن المفتاح الرئيسي ىو أن تعمن المنظمة في وسط يصل ويجذب ، متعددة للإعلان عن الوظيفة 

العديد من الأشخاص المؤىمين بالمميزات التي تحتاجيا المنظمة، وتتمثل ىذه الطرق المختمفة للإعلان 
الخاصة، والنشرات المينية، الحكومية و  فتح التوظيف في المنظمة: الصحف، وكالات التشغيل عن

 التمفاز...إلخ( -نداءات ىاتفية-الرسالة الإخبارية المينية،شبكة المعمومات )الأنترنت

 :تمقي طمبات التوظيف 
تعد قبل صيغة طمب التوظيف، ىذه القضية يجب أن  ئلمممقدم طمب التوظيف ينبغي أن يطمب 

المرشحين غير الأكفاء  استبعادالإعلان عن فتح باب التوظيف، حيث أنيا يجب أن تساعد في 
 وتكون متوفرة لمقدمي الطمبات حينما يستجيبون للإعلان.

 :تعبئة طمبات التوظيف الرسمية 
جراءات بحوث حول  يصمم طمب التوظيف ليخدم أغراض عديدة، كمرجع معمومات عن المتقدم وا 

ليا  لا علاقةوالتعيين، فعندما يمتمك طالب الوظيفة خبرة عمل فإن المراجعات التي  الاختيارعممية 
ذا كانت خبرة العمل لدى طالب الوظيفة محدودة فيمكن الحصول  بالعمل تكون غير ميمة جداّ. وا 

 عمي معمومات عرضية من الجيات المرجعية السابقة.
 الاختبارات  : 

لممنظمة لقياس المميزات الفردية كالنزاىة، البراعة اليدوية،  كآليةل التوظيف تعم اختبارات     
وفي ىذا  ،عمال الشاقةلأالكتابية، ميارات الحاسوب، الذكاء، النضج العقمي والقدرة عمي أداء ا

 الاختبارات منيا:الصدد نذكر العديد من أنواع 

                                                           
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                          .                                                                                                                            661-616صص  ، مرجع سبق ذكره، وأخرون  الطائي حجيميوسف   -1
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رات، االمي ختباراتإالمينية،  الاىتمامات ختباراتإالشخصية، اختباراتالأداء،ختبار إ :الاختبارات أنواع
 الصدق. ختباراتإالقدرات،  ختباراتإالمعرفة،  ختباراتإ
 :المقابلات 

تساعد في  الموظفين الجدد، وىي وسيمة ميمة بحيث لاختيار الاستخدام المقابمة ىي وسيمة شائعة
 العمل مناسبة ليم. في تحديد ما إذا كانت بيئة تشغيل الشخص المناسب، وتساعد العاممين أيضا

وفي ىذا الصدد نذكر العديد من أنواع المقابلات منيا؛ المقابلات المركبة، المقابلات غير المركبة،  
 السموك،  مقابلات التوتر ...إلخ.مقابلات الكشف عن 

 المطمب الثاني: التدريب
عمى كادرىا مة لمحفاظ يعد تدريب العاممين من السياسات الناجحة في التسويق الداخمي بالنسبة لممنظ

الوظيفي المتميز ذو المستوى الجيد، من خلال إتاحة الفرصة ليؤلاء العاممين في تمقي الميارات 
تقان، مما ينعكس عم تحقيق  ىالتدريبية التي تسيم في تحسين أدائيم والقيام بواجباتيم بجودة وا 

 .1عالية من الرضا الوظيفي لدييم درجات
 ف التدريباولا: تعري

 يوجد العديد من التعاريف التي تطرقت إلي مفيوم التدريب، فيناك من يعرفو بأنو:
 2موبة لإنجاز ميام وظيفة معينة"المعرفة والميارات والقدرات المط ى"الحصول عم-
داد العناصر البشرية المؤىمة في مختمف المجالات الإدارية عالتدريب عممية نظامية ىادفة إلي إ-

تطويرىا ورفع  ىمال عموتزويد القطاعات الإنتاجية لحاجاتيا من ىذه العناصر والعوالمينيةوالفنية، 
 .3كفاءتيا"

 .4عرفة وميارة الفرد لأداء عممو"وزيادة م باكتسابالتدريب ىو النشاط الخاص -
ي تجعمو صالحا الت الاتجاىاتالتدريب ىو ذلك النشاط المستمر لتزويد الفرد بالميام والإنجازات و  -

 5لمزاولة عمل ما".

                                                           
تأثير أبعاد التسويق الداخمي عمى رضا العاممين وأثره عمى أدائيم في البنوك التجارية العاممة في ، وأخرون اليمالك محمد المج -1

 .616، ص6166، 11، العدد66، المجمة الأردنية في إدارة الأعمال، المجمدمحافظة الكرك
 .676، مرجع سبق ذكره، صوأخرون يالطائ حجيميوسف  -2
 .647، ص 6995، الطبعة الثانية، مركز أحمد ياسين لمنشر والتوزيع، عمان، ، تطوير المنظماتلمةنائل عبد الحافظ العوا -3
 .676، ص6116، الطبيعة الأولى، ديبونو لمطباعة والنشر والتوزيع، عمان، ، التدريب الأسس والمبادئصلاح صالح معمار -4
 .14، ص6986، دار المجلاوي لمنشر والتوزيع، عممن، حالات وبحث في الإدارة النظرية والتطبيقزويمف ميدي،   -5
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التعاريف السابقة يمكن القول أن التدريب ىو العممية المنظمة التي يتم من خلاليا تحسين  لخلا من
 مواكبة العصر. ىقدرات الفرد وتنمية مياراتو، وىو أحد صفات المنظمات الحديثة التي تحرس عم

 ثانيا:أىمية التدريب

الأفراد العاممين، كما لو أىمية كبيرة في تطوير العلاقات و الفائدة لكل من المنظمة  يحقق التدريب     
 :1الإنسانية، ويتجمى ذلك في

 أىمية التدريب لممنظمة -1
ومعالجة نقاط الضعف للأداء سواء كان ذلك للأداء الحالي أو الأداء المستقبمي المتوقع، فمن  إزالة-

 عمي المنظمة. إيجابيةخلال معالجة نقاط ضعف الأداء يمكن أن يتحسن الأداء، مما ينعكس بنتائج 
 قراراتيا بفاعمية أكثر. واتخاذيمكن المنظمة من حل مشاكميا -
 اممين بأىداف المنظمة.يساعد في ربط أىداف الع-
 يؤدي إلي تطوير أساليب القيادة وترشيد القرارات الإدارية.-
 داخمية وخارجية والعمل عمي تنميتيا نحو تحقيق الربح إيجابية اتجاىاتيساىم في خمق -
مكانياتيا. نفتاحإيساىم في -  المنظمة عمي المجتمع الخارجي وذلك بيدف تطوير برامجيا وا 
 الداخمية.  والاستثمارات للاتصالاتيساعد في بناء قاعدة فعالة -

 أىمية التدريب للأفراد العاممين -2

يزود التدريب الأفراد العاممين بميارات ومعارف قد لا تكون موجودة لدييم تمكنيم من أداء واجبات -
 عمميم بالكفاءة المطموبة.

 والتفاعلات بما يحقق الأداء الفاعل. الاتصالاتيساعد الأفراد في تطوير ميارات -

ومياراتيم في حل المشاكل التي  قابميتيمالقرارات الأحسن، كما يزيد من  اتخاذيساعد الأفراد عمى  -
 تواجييم في بيئة العمل.

 يطور سموكيات الأفراد العاممين بما يتناسب وطبيعة الأعمال التي يؤدونيا.-

 حوادث العمل.يقمل من أخطاء الأفراد العاممين و -
                                                           

 .674-676ص ، مرجع سبق ذكره، صوأخرون  الطائي حجيمف يوس -1



 الفصل الأول                                                                             الإطار النظري لمتسويق الداخمي
 

39 
 

 يساعد في تقميل القمق الناجم عن عدم المعرفة بالعمل أو قمة الميارات التي ينجم عنيا ضغف الأداء.-

والاتصالات يزود التدريب الأفراد العاممين بالمعمومات التي تعمل عمي تحسين مياراتيم القيادية -
 .والاتجاىات

 دريب في تطوير العلاقات الإنسانةأىمية الت -3

 ذلك في : ويتجمىيساىم التدريب في تطوير العلاقات الإنسانية 

 بين الأفراد العاممين. الاجتماعيتطوير أساليب التفاعل -

توفير القيادات الإدارية، ىذه القيادات الإدارية تساىم بشكل واضح في توجيو موارد المجتمع وتحقيق -
 الأفضل ليا. الاستخدام

 ل التكيف مع التغييرات الحاصمة في المنظمة.تطوير إمكانيات الأفراد لقبو -

 الأفراد العاممين لدييا.العلاقة وتوثيقيا بين الإدارة و  تقوية-

 يساىم في تنمية وتطوير عممية التوجيو الذاتي لخدمة المنظمة.-

 ثالثا: أساليب التدريب

 :1ساليب التدريب في ثلاثة أساليبيمكن حصر أ

 :ما يميويشمل  المباشرالإلقاء : الأسموب الأول-

 المفاىيمىي حديث شبو رسمي، يقوم فيو المدرب بتقديم سمسمة من الوقائع أو الحقائق أو  المحاضرة: .6
 مشكمة أو شرح علاقات. باستطلاعأو المبادئ، أو يقوم 

ىي عبارة عن حوار بين خبير ومجموعة من المتدربين، حيث تطرح عمي الخبير مجموعة  الندوة: .6
الجوانب المختمفة لمموضوع، ويتم إخطار الشخصيات التي سيتم مقابمتيا  لاستطلاع من الأسئمة

 مقدما بأنواع الأسئمة التي سيتم طرحيا.
                                                           

ربك، بحث تكميمي  -، فرع: توستيدراسة حمة بنك فيصل الإسلامي السوداني-دور التدريب في أداء العاممينعوض الله محمد عمى،  -1
، ص 6167ل، قسم إدارة الأعمال، كمية الاقتصاد والعموم الإدارية، جامعة الإمام الميدي، السودان، لنيل درجة الماجستير في إدارة الأعما

 .41-11ص: 
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في ىذا الأسموب يقوم المدرب بإعداد مجموعة من الأسئمة الموجية لخدمة البرنامج النقاش الموجو:  .1
لممتدربين الإجابة عمييا، ومن ثم يصل  التدريبي، ثم يثير ىذه الأسئمة بتسمسل منطقي منظم ويترك

لي إجابة عنيا، وعندىا ينتقل إلي سؤال أخر، وىكذا يتم إيصال المعمومات والمعارف وتنمية إمعيم 
والتفاعلات بأسموب السؤال والنقاش الموجو، وىو أسموب شائع ومثير، غير أنو يحتاج  الاتجاىات

 إلي ميارة وكفاءة فائقة في إدارة النقاش وتوجييو ليخدم اليدف بصورة جيدة.
تستخدم طريقة المؤتمر وأساليب النقاش الجماعية لموصول لأىداف التدريب، و تتضمن المؤتمرات:  .4

ن الأسئمة والإجابات والتعميقات من قبل المدرب، و الإجابات والتعميقات ىذه الأساليب مزيجا م
 والأسئمة من قبل المتدربين، حيث يوجو كل ذلك لتحقيق الأىداف التدريبية.

 سموب الثاني: الحوار والمناقشاتالأ

 ويتمثل في ما يمي: 

يث تقدم ليم مشكمة أو المتدربين في العممية التدريبية ح إشراكارة عن بوىي ع دراسة الحالات: .6
ظاىرة واقعية، ويطمب من الجماعة تحميميا والوصول فييا إلي حل ملائم مع ذكر الإيجابيات 

 والتوصيات. والاقتراحاتوالسمبيات 
فراد( تحت توجيو منسق فريق أ61 ىإل11فراد ) من في ىذه الطريقة يقوم عدد من الأ فرق الحوار: .6

 موضوع أو مشكمة أو في نقاط معينة من موضوع واسع.الحوار بتقديم وجيات نظرىم في 
ت صغيرة ويتم في ىذه الطريقة تقسيم مجموعة  كبيرة من المتدربين إلي مجموعا جمسات الأزيز: .1

 لمناقشتيا، وتعطي كل مجموعة مشكمة ويسمح ليا ببضعة دقائق أفراد6يتكون كل منيا من 
 ئج لممجموعة الكبيرة.لتقديم تقرير عما توصمت إليو من نتا والاستعداد

( أفراد تكميف خاص في 7و1بعة)سيعطي مجموعة من المتدربين يتراوح عددىا بين ثلاثة و  المجان: .4
حمول مقترحة أو مجموعة  دراسة المشكمة والوصول إلي نتائجشكل مشكمة، ويطمب من المجموعة 

 مجموعة الكبرى.لم شفييامن الخطوات التنفيذية، وقد تعد المجنة تقريرا تقوم بتقديمو 
تسمي أيضا طريقة تيييج الأفكار ، وفييا يعطي لمجموعة صغيرة مختارة بعناية  العصف الذىني: .5

سؤال عن كيفية التصرف في موقف أو مشكمة، ثم يطمب من أفراد المجموعة توليد اكبر عدد ممكن 
حر بين أفكار أفراد ال التضافرمن الأفكار أو الحمول التي يولدىا الموقف أو المشكمة، مع تشجيع 

 المجموعة
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:ىي طريقة عممية لمتدريب، تتضمن التمثيل التمقائي لموقف بواسطة فردين أو أكثر تمثيل الأدوار .6
بتوجيو من المدرب، وينمو الحوار من واقع الموقف الذي رتبو المتدربون الذين يقومون بالتمثيل، 

أما المتدربون الذين لا يقومون بالتمثيل  ويقوم كل شخص من الممثمين بأداء الدور طبقا لما يشعر،
 فإنيم يقومون بدور الملاحظين والناقدين وبعد التمثيمية فإن المجموعة تقوم بالمناقشة.

يقوم المدرب في ىذه الطريقة بالأداء الفعمي لعممية أو عمل، حيث يعرض لممتدربين البيان العممي: .7
 ما يجب القيام بو.

قة التمرين العممي ىي الطريقة التي يتطمب فييا من المتدرب تحت ظروف معيارية أداء يطر  الأداء: .8
 والأداء عبارة عن تعمم بالممارسةالعمميات أو الميارات التي يتم تدريبو عمييا، 

 الأسموب الثالث: الدراسة

 :الآتيوتتكون من  

ين بقراءات في كتب أو دوريات، يقوم المدرب في ىذه الطريقة بتكميف المتدرب الواجبات الدراسية: .1
 ة.ينميارة مع ىأو يكمفيم بإعداد مشروع بحث، أو يحدد ليم مشكلات أو تمارين لمتدريب عم

وىو أسموب تقميدي، يستفيد فييا المتدرب من الكتب والمراجع و الدوريات  المراجع والكتب: .2
 مصدرًا من مصادر العمم والمعرفة وىي في متناول جميع المتدربين. باعتبارىا

التدريبية المنتشرة في جميع معاىد التدريب في  وىي من الاساليب التقنيات السمعية و البصرية: .3
العالم،حيث تجمع المادة التدريبية في فيديو أو شريط أو توضع عمي شرائح أو شفافات، ثم تعرض 

المتدربين، إلا فإن ىذه  انتباهلممتدربين، وينبغي أن تعد الأفلام والأشرطة إعداد جيدا ومشوقا ليثير 
 ن.الأساليب ستكون مممة لممتدربي

 المطمب الثالث: التحفيز

 ىسموك معين من أجل إشباعيا و الوصول إل اتخاذمن المعموم أن لكل إنسان حاجات متعددة ، تدفعو إلي 
بيم و  الاىتمام، وبما أن كفاءة أفراد المنشأة تتحكم في كفاءة المنشأة ككل ، وجب ة الرضا والاستقرارحال

نشأة، وممالا شك فيو أن التحفيز أكبر مفي ال سموكيمالعمل وتوجيو  ىتحث الموارد البشرية عم ليةآإيجاد 
إدارة  اىتمامات ىباعث ومحرك ليذا المجيود. فالحافز من أىم محددات سموك العمل، لذلك كان من أول
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مردودية  ىينعكس ككل عمالموارد البشرية تحفيز العمال والذي لو علاقة طردية مع إنتاجية العامل، وىذا 
 .1ةالمؤسس

 أولا: تعريف التحفيز

مكافأة العاممين عن تميزىم في : "الحوافز: حيث عرفت الحوافز بأنيا فحوىلقد تعددت التعاريف التي أبرزت 
لي تعويض إضافي العاممين إ استحقاقالأداء، وأن الأداء الذي يستحق الحافز ىو أداء غير عادي، وىي 

 .2يزيد عن الأجر"

 3بمثابة المقابل للأداء المتميز".كما تعرف الحوافز أنيا 

"المجيود الذي تبدلو الإدارة لحث العاممين عمي زيادة إنتاجيتيم، وذلك من أنو  ىالتحفيز عم ىوأشير إل     
 نالسعي نحو إشباع تمك الحاجات، شريطة أمن و  خلال إشباع حاجاتيم الحالية، وخمق حاجات جديدة لديو

 .4والتجديدميز ذلك بالاستمرارية يت

من  استنتاجورؤيتو أو سماعو أو الشعور بو، لكن يمكن  لا يمكنوعرف التحفيز أيضا "بأنو متغير وسيط 
الاستنتاج فيما إذا كان محفزا السموك ، فعن طريق ملاحظة سموك او أداء الفرد أثناء قيامو بعمل ما، يمكن 

 .5ل"الذي يبدلو في أداء ذلك العم ، وذلك بملاحظة الجيدأم لا

كل الوسائل المتاحة في البيئة المحيطة بالفرد والتي تمكن من توجيو سموكو :"بأنوويعرف التحفيز      
عن فعل معين، وذلك بغرض إشباع حاجتو أو تجنب ضرر  الابتعادارة رغبتو نحو القيام بعمل محدد أو ثواست
 .6يا"ف المؤسسة، ورفع مستوى أدائيتم تحقيق اىداى حت

 
                                                           

، مجمة -دراسة ميدانية بالمؤسسة الوطنية لمدىن لوحدة وىران– علاقة التحفيز بمستوى أداء العاممينبمقايد ابراىيم، بوري شوقي،  -1
 .656، ص6167، 67، العدد16راناقتصاديات شمال إفريقيا، جامعة وى

 .65، ص6117، دار كنوز المعرفة العممية لمنشر والتوزيع، عمان، 6، طالإدارة بالحوافزي، ثىيثم العا -2
 .65المرجع السابق، ص  -3
استكمال ، رسالة أثر الحوافز في تحسين الأداء لدى العاممين في مؤسسات القطاع العام في الأردنغازي حسن عودة الحلايبة،  -4

 .19، ص6161لمتطمبات الحصول عمى درجة الماجستير في إدارة الأعمال، كمية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، 
 .61المرجع السابق، ص -5
 .656بمقايد ابراىيم، بوري شوقي، مرجع سبق ذكره، ص  -6
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 أىمية التحفيزثانيا: 

لعممية التحفيز أىمية مزدوجة ، فيي تسعى من جية إلي تحقيق أىداف المؤسسة ومن جية أخرى تيدف  
 :1ن تمخيص ىذه الأىمية فيما يمي إلي إشباع حاجات الفرد المختمفة، ويمك

 .زيادة كمية الإنتاج و سرعتو وخفض التكاليف 
  المقدمة.تحسين جودة الإنتاج وجود الأداء والخدمة 
 .وضع أساس متين لمتحكم في الإنتاج و العمالة 
 .مراقبة العمال و ذلك من خلال قياس كفاءتيم ومستوى أداءىم 
 .ربط الأجر بالإنتاج وتحفيز العمال كل قدر جيده 
  والاجتماعيةتحقيق رضا العامل و إشباع حاجاتو الضرورية والنفسية. 
 شعار العاممين داخل المنظمة بروح العدالة، وتنمية روح  تحسين صورة المؤسسة أمام المجتمع، وا 

 التعاون بينيم، وتنمية روح الفريق والتضامن، مما يساىم في جذب العاممين لممنظمة ورفع روح الولاء 
 .2والانتماء

 ثالثا: أنواع الحوافز  

 :3كالآتيتقسم الحوافز إلي حوافز إيجابية وحوافز سمبية    

 وتتكون من: والتجديدوىي الحوافز التي تنمي روح الإبداع : الحوافز الإيجابية -1

ات السنوية والزيادات في الأجر لمقابمة و تتمثل الحوافز المادية في الأجور والعلا :الحوافز المادية -أ
مكافآت والمشاركة في الأرباح وتتشكل من الأجر عمى أساس الساعة أو الزيادة في نفقات المعيشة ، وال

الأسبوع، أو اليوم، أو السنة، إضافة لمزيادات التي يتم دفعيا عمي أساس الأداء، وكذلك المزايا مثل 
 التأمين الصحي والتعويضات، و المزايا العينية ذات القيمة المادية.

العاممين في  واشتراكالمعنوية في الترقية وتقدير جيود العاممين، تتمثل الحوافز  الحوافز المعنوية: -ب
 العمل، وتفويض الصلاحيات. استقرارالإدارة، وضمان و 

                                                           
 .657المرجع السابق، ص -1
 .66، مرجع سبق ذكره، صيثىيثم العا -2
 .66-61المرجع السابق، ص ص:  -3



 الفصل الأول                                                                             الإطار النظري لمتسويق الداخمي
 

44 
 

 ىيقصد بيا عقوبات مختمفة يتم إيقاعيا عمى المرؤوسين، قد تؤدي في النتيجة إلالحوافز السمبية:   -2
عنو، و بالتالي تكون دافعا يعمل  المأخوذةتغيير الموظف لمسموك الذي عوقب عميو، أو تحسين الصورة 

 عمي شحن الموظف لتحسين أدائو وتصرفاتو، وتقسم إلي حوافز مادية وحوافز معنوية.
 توقيف علاوتو الدورية أو ىمعالموظف،أو العمل  ةوتتمثل في تنزيل درج الحوافز المادية: - أ

 المستحقة، و العزل المؤقت لمموظف.   

عمى لوحة الشرف في  اسموتتمثل بالعمل عمي حرمان الشخص من نشر  عنوية:مالحوافز ال - ب
 المنظمة، أو توجيو تنبيو لممقصر في عممو و نشره عمى لوحة الإعلانات.

 رابعا: شروط نجاح تطبيق نظام الحوافز
 لحوافز، تحديدىا لنظام الحوافز، أن تمتزم بشروط أساسية لوضع نظام ىذه ا دمن الميم والمفيد للإدارة عن
 1وتتمثل ىذه الشروط في: 

 ن يكون نظام الحوافز مختصرا وواضحا ومفيوما.أالبساطة: ويعني ىذا  -
 ي الحصول عمي حافز معين.إتؤدي  جيودهن أ: شعور الفرد ببالأداءربط الحوافز   -

 اختلاف الحافز الممنوح. إلىسيؤدي  الأداءاختلاف التفاوت: معناه -
 فكار العمال  في وضع نظام الحوافز.أو  بآراءالمشاركة: أي عمي الادارة  اخذ -
 التنويع: ىو أن تطبق المؤسسة انواعا مختمفة من الحوافز.-
 يكون لمحافز ىدفا معنيا كموقع الانتاج. أناليدف: -

 كافة العاممين. ىعلان الجزاء ايجابيا كان ام سمبيا عمإالعلانية: وىو 
 جراءات نظام الحوافز.إتدريب المشرفين: وذلك بتدريب المسؤولين عمي  -

 الشمولية: بمعني أن تشمل نظام الحوافز كل عمال المؤسسة و ذلك حسب وظيفتيم.
 فراد.سبا مع حاجات كل فئة من الأيكون الحافز متنا أنيكون مناسبا: بمعني أن

 المطمب الرابع: تفويض الصلاحيات 

يعد تفويض الصلاحيات أحد عوامل نجاح المنظمة، وىذا التفويض يجب أن يتم وفق ضوابط ومعايير محددة 
 كالمستوى التعميمي والخبرة والكفاءة.

                                                           
 .658مرجع سبق ذكره، صبمقايد ابراىيم، بوري شوقي، -1
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 أولا: تعريف تفويض الصلاحيات
 قدم الباحثون عدة تعاريف لمفيوم تفويض الصلاحيات:

مساعديو دون أن  ىمنح الرئيس بعض سمطاتو  إل بأنيا" ( تفويض السمطة6999-عرفو )شمتوت-
يتدخل تحت ىذه السمطات، بل يصبح المساعد في ىذه الحالة الرئيس المخول لمتصرف فيما يتعمق 

 .1"ذ القرارات وىو الذي يصدر الأوامربيذه الأعمال فيو الذي يتخ
ىي إعطاء السمطة من إداري إلي أخر،أو "(بأن عممية التفويض 611وجاد الله) عرفو الجيوسي كما-

بغرض تحقيق واجبات معينة و في نفس الوقت عدم التخمص من السمطة  ىمن وحدة تنظيمية لأخر 
أو التنازل عنيا فالمدير الذي يقوم بالتفويض يحتفظ دائما بسمطتو ولكنو يمنح الأخرين السمطة في 

 2."اق محدد ويستعيدىا في أي وقتل نطالعمل داخ
عممية إعادة توزيع الأعمال بين الرئيس والعاممين معو "( فيعرف التفويض بأنو 6111أما )ىلال -

الخبرات والميارات ويعطي الرئيس الوقت الكافي لممارسة الميام  لاكتساببشكل يعطييم الفرصة 
 .3"المنظمةشكل فعال ينعكس عمي نجاح الإدارية و القيادية ب

تفويض السمطة يعني أن يعيد الرئيس المختص بجزء من سمطاتو " (أن 6117ويرى )حمادات    
، وىذا التفويض لا يعني ةفإشراالمخولة لو أصلا بموجب  النظام إلي أحد مرؤوسيو ليباشرىا تحت 

 :4"إذ تستمر مسؤوليات الرئيس كما ىيالمسؤولية إلي المرؤوس الذي فوضو  انتقال

بمن يثق فيو من مرؤوسيو، وذلك بمنحو  بالاستعانةقيام المدير  "وبالتالي يمكن تعريف التفويض عمي أنو  
بعض الصلاحيات لمقيام ببعض ميام المدير، عن طريق تعميمات محددة ومكتوبة، ويكون المفوض مسؤولا 

 5."وارستو لمصلاحيات الممنوحة لمي ممأمام رئيسو المباشر مسؤولية أخلاقية ونظامية عن النتائج المترتبة ع

 

                                                           
، أثر تفويض السمطة عمى فعالية الأداء لدى العاممين بمؤسسات القطاع الحكومي بمدينة الكويتممدوح سودي منوخ الظفيري،   -1

الأعمال، قسم إدارة الأعمال، كمية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، رسالة استكمال متطمبات الحصول عمى درجة الماجستير في إدارة 
 .66، ص6166الأردن، 

 .61المرجع السابق، ص -2
، رسالة استكمال علاقة تفويض الصلاحيات بالابداع الإداري لدى وكلاء مدارس منطقة تبوك التعميميةمبارك عبد الله العنزي،  -3

 .61، ص6119ي الإدارة التربوية، قسم الأصول والإدارة التربوية، جامعة مؤتة، الأردن، متطمبات الحصول عمى درجة الماجستير ف
 .61المرجع السابق، ص -4
 .61المرجع السابق، ص -5
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 تفويضثانيا: مستويات ال

 :1توجد ثلاثة مستويات لمتفويض، ىي      

أساس ما يجب عممو وكيفية أداء ىذا العمل وترك بعض الحرية لممفوض إليو  ىتفويض عم المستوى الأول:
فيما يتعمق بمعدل العمل والرقابة عمي الجودة، ويناسب ىذا المستوى الموظفين ذوي النضج الوظيفي 

القرارات  المتعمقة بمعدلات الأداء ومستويات الجودة  ىالمنخفض نسبيا، ويقتصر التفويض الحقيقي ىنا عم
 مقبولة.ال

أسموب الأداء  اختيارالتفويض عمي أساس ما يجب عممو وترك الحرية لممرؤوس في  المستوي الثاني:
الجودة التي يتم بيا العمل. وىذا المستوى يوفر مزيدا من الحرية، والفرص لمموظف،  ىومعدل الأداء و مد

 ويناسب ذوي النضج الوظيفي المرتفع نسبيا.

 المستوى الثالث:

أساس ما يجب تحقيقو من أىداف، وترك الحرية لمموظفين في تحديد ما يجب عممو وأسموب  ىالتفويض عم 
تحمل  ىالأداء و معدلو، وكذلك مدى الجودة التي يتم بيا العمل وىذا النوع من التفويض يصل بالمرؤوسين إل

الموظفين دوي المستوى العالي  مسؤولياتيم كاممة بدون تدخل من المفوض، ويلائم ىذا المستوى من التفويض
 من النضج الوظيفي، حيث يمنح الموظف جانبا من المسؤولية والحرية لصنع القرارات.

 ثالثا: شروط التفويض

 2:يشترط التفويض لاتخاذ مجموعة من الشروط ىي

ة تمك السمطة بالمسؤولية، حيث لا يمكن إعطاء المرؤوس سمطة دون تحميمو بالمسؤولية عن ممارس رتباطإ-
 السمطة.

السمطة المفوضة بقدرات المرؤوس وخبرتو، حيث لا يمكن تحميل المرؤوس أعباء ممارسة السمطة  رتباطإ -
 في أمور غير مدرب عمييا، ولا تتوفر لو الخبرة فييا.

                                                           
 .64مرجع سبق ذكره، صممدوح سودي منوخ الظفري، -1
 .66-65المرجع السابق، ص ص:  -2
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ىن المدير الماىر لتنمية مرؤوسيو، ولإعدادىم لممسؤوليات درتباط التفويض بخطة متكاممة وواضحة في إ -
تقييم موضوعي  لقدرات  ىغير مبني عم ن التفويض يجب أن لا يكون قرارا انفعالياوالوظائف الأكبر، كما أ

مكانياتو، وتصور خط التقدم الوظيفي المناسب لو.  المرؤوس وا 

المدير الذي فوض سمطتو إلي بعض مرؤوسو، فلا يزال ىو المسؤول الأول والأخير عن  يةمسؤول ستمرارإ-
 لصلاحيات، وما يترتب عنيا من نتائج.مباشرة تمك ا

التفويض ىو إجراء مؤقت، ومن ثم لابد من تحديد المدة الزمنية التي يفوض فييا المرؤوس بعض -
صلاحيات رئيسو، وفي حالة الرغبة في استمرار التفويض يكون الإجراء السميم ىو نقل السمطة من المرؤوس 

 لتصبح مرتبطة بوظيفتو وليس بوظيفة رئيسة.

يجب أن يكون التفويض تصريحا مفتوحا لممرؤوس باستخدام الصلاحية المفوضة بلا قيد أو حد بل ىو -
 محدد بالمجالات والقواعد التي ينص عمييا في قرار التفويض.

 رابعا: فوائد تفويض الصلاحيات

وتفعيميا،   لمتفويض دور كبير في تحسين الممارسات الإدارية حيث يعتبر الوسيمة المثمى لترشد الجيود
تصالات فعالة تساعد عمي التصرف بصورة حسنة، ويتيح المشاركة في وضع القرار و إوكذلك إيجاد بيئة 

الاستفادة من جميع الطاقات البشرية في المؤسسة لخدمة أىدافيا، ويمكن إبراز فوائد ومزايا التفويض في و 
 1قاط التالية:الن

المدير بعض صلاحيات إلي أحد مرؤوسو، فانو يوفر المزيد من إدارة الوقت و استغلالو: فعندما يفوض -
 الوقت لمقيام بالأعمال الميمة، وكذلك يساىم بسرعة القضاء عمي المشكلات الروتينية.

زيادة الإنتاج، يتفرغ كل موظف للانشغال في الميام المفوضة لو، فيتم الانجاز باقل جيد واقل تكمفة، -
 العمل والإنتاج.وبالتالي يكون ىناك مزيد من 

يحقق لممدير سيطرة اكبر عمي بيئة العمل فعندما يقوم المدير بالتفويض سيكون لديو الوقت الكافي لممراقبة -
 والتوجيو والتركيز عمي النتائج والنظر إلييا بموضوعية فيكون الحكم أفضل والسيطرة اكبر.

                                                           
 .66-69، مرجع سبق ذكره، ص ص مبارك عبد الله العنزي -1
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شباع الحاجات النفسية لدييم لإا- كالأمان والثقة والعدالة والأمل في شغل عتراف بقدرات المرؤوسين وا 
 المناصب القيادية مستقبلا.

إعطاء الفرصة لظيور الأفكار المبدعة سواء من قبل المدير الذي فوضت إليو الميام، حيث يجتيد في -
 إثبات مقدرتو عمي القيام بالميمة عمي الوجو الأكمل.

اعتماد مبدأ التفويض، وتحقيق التطور والتقدم  ىعمفي المستقبل و  الإدارةى تدريب المساعدين والوكلاء عم-
 الوظيفي والنمو الميني.

عند غياب المدير أو المسؤول، بحكم أن ىناك من يقوم بدوره  اضطرابوحسن تنظيم العمل وضمان عدم -
 عند الضرورة .

مسؤولية تحفيز زيادة التحفيز والدافعية والإحساس بالمسؤولية، فعن طريق التفويض يتحمل العاممون -
 نجاز الأعمال بطريقتيم مع تشجيعيم عمي الشعور بالقوة والثقة بالنفس.ا  أنفسيم، و 

 نتماء الموظفين لممنظمة، ويشعرىم بأنيم جزء منيا، وأن أىدافيم مشتركة مع أىداف المنظمة.إيزيد -

 لخامس: نشر المعمومات التسويقيةالمطمب ا

 أولا: مفيوم نشر المعمومات التسويقية

تصال ذات الفعالية الأكثر والتأثير الأكبر بالزبائن  ىم العاممون أنفسيم الذين يقومون إن وسيمة الإ     
المباشر بالزبون، لذلك يتطمب من المنظمة أن تزود  الاتصالبتقديم الخدمات إلي الزبائن مباشرة، أي 

التي حصمت أو ستحصل في  لتغيراتالعاممين بجميع المعمومات الضرورية المتعمقة بالخدمات الجديدة وا
والوسائل الخاصة بتوفير الخدمة إيصال  بالإجراءاتدمات والحملات التسويقية والتطورات المتعمقة طبيعة الخ

المعمومات الضرورية وتقديم شرح واضح لممنافع التي يستفيد منيا الزبون عند شرائو لمخدمة، وبيذه الطريقة 
 .1ل مورج الخدمةتصبح عممية إقناعو سيمة من قب

تفاعمي متبادل لممعمومات بين الإدارة والعاممين يتوجب وضع إليو يتم فييا نشر المعمومات  تصالإإن وجود 
المتمثمة بالتنفيذ الرديء  الاتصالبين العاممين من دون تغيير في طبيعة تمك المعمومات، وتجاوز معوقات 

                                                           
 .159-158حميد الطائي، بشير العلاق ، مرجع سبق ذكره، ص ص  -1
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غمب ىذه المعوقات يمكن حميا بسيولة بواسطة التعميم الرديئة بين النشاطات التسويقية، وأ تصالاتوالإ
دخال العاممين الذين  الاتصال، وتحسين ميارات نوالتثقيف الجيد لمعاممي و التعامل مع الزبائن الخارجيين، وا 

، فضلا عمي أن ىناك ضرورة الاتجاهمباشر مع الزبائن في برامج تدريبية مكثفة في ىذا  اتصالىم في حالة 
والتركيز عمي الحديث منيا بين كل أطراف المنظمة الذين ليم دور في الأعمال  الاتصاللتحسين تقنيات 

بالعاممين الجانب المحسوس والأكثر أىمية في  الاتصالالتي تقوم بيا المنظمة، وتعد أدوات  التسويقية
الداخمي من أجل تزويد  الاتصالفي  برامج  ستثماربالإات أغمب المنظم اىتمامالتسويق الداخمي، إذ نلاحظ 

يضاح تاريخ وخمفية المنظمة لدى العاممين، وىناك العديد من  العاممين بالمعمومات الضرورية عن العمل، وا 
لإيصال ما يريد إيصالو من المعمومات إلي العاممين وىي النشرات  استخدامياالتي يمكن   الاتصالوسائل 

، المؤتمرات، البريد الاجتماعاتالمتبادلة،  الاستجابةار المنظمة، التقرير السنوية، نظم الخاصة بأخب
 1الإلكتروني، تمفزيون المنظمات، وشبكات الأنترنت...إلخ.

 واستراتيجياتيمكن القول أن نشر المعمومات التسويقية ىو تعريف العاممين بخطط وسياسات وأىداف 
 كاممة بتوجيات المنظمة من خلال تعامميم مع الزبائن.المنظمة حتى يكونوا عمى دراية 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

أثر التسويق الداخمي في أداء العاممين دراسة ميدانية في عينة من المصاريف التجارية درمان سميمان صادق، حسان ثابت جاسم،  -1
، ص ص 6117، العراق، 85، العدد 69، جامعة الموصل، المجمد: ، مجمة تنمية الرافدين، كمية الإدارة والإقتصادفي محافظة نينوي

54-55. 
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 خلاصة الفصل

خدمة  ىالتسويق الداخمي ىو مفيوم تسويقي حديث، وىو أحد أبعاد التسويق بالعلاقات، يرتكز بالأساس عم
أفضل المرشحين لشغل  اختياركزبائن داخميين، ويتم ذلك من خلال  عتبارىما  و العاممين داخل المؤسسة 

 الوظيفة، وتدريبيم وتحفيزىم وتفويضيم الصلاحيات ونشر المعمومات التسويقية لدييم.

كما أن التسويق الداخمي يصمح تطبيقو أكثر في المؤسسات الخدمية وبالخصوص المؤسسات الفندقية، وذلك 
خدمة عماليا  ىالفندقية جيودىا عمنتيجة لمعلاقة التفاعمية بين مقدم الخدمة ومتمقييا، فتركيز المؤسسة 

 عكس إيجابيا عمي خدمتيم لمزبائن.نوتوفير المناخ المناسب ليم ، فإن ذلك سي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

علاقته بالتسويق الداخليالفصل الثاني: الرضا الوظيفي و  

 تمهيد

 المبحث الأول: أساسيات حول الرضا الوظيفي

والنتائجحدداتالمبحث الثاني: الرضا الوظيفي بين الم  

 المبحث الثالث: علاقة الرضا الوظيفي بأبعاد التسويق الداخلي

 خلاصة الفصل
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 تمييد
تج بأف الإجابة عمى أسئمة مثؿ ير مف طرؼ الباحثيف فقد كاف يحبأصبح الرضا الكظيفي يحظى باىتماـ ك

الفرد، "كيؼ يشعر الناس اتجاه أعماليـ" بلا معنى، لكف في الكاقع فيي تحمؿ معمكمات مفيدة عف سمكؾ 
 كترؾ العمؿ، التغيب، كالإنتاجية.

نتيجة لذلؾ تزايد عدد الدراسات التي تناكلت الرضا الكظيفي كمكضكع لمبحث كتعددت مكاضيعو كمفاىيمو 
، الاجتماع، النفس أك ميداف بحثيـ سكاء في عمـ الإدارةكنظرياتو كالعكامؿ المسببة لو، كفقا لإدراؾ الباحثيف ك 

 الاقتصاد.
المفاىيـ الأساسية المتعمقة بالرضا الكظيفي كأبعاده  كقياس علاقتو بالتسكيؽ الداخمي سنقكـ  بغرض تكضيح

مف  خلاؿ التطرؽ إلى  لتعريفو  كأىميتو الكظيفي  مف خلاؿ الجزء الأكؿ ليذا الفصؿ بعرض  مفيكـ الرضا
كطرؽ قياسو كالنتائج المترتبة ثـ نيتـ بخصائصو كالنظريات المفسرة لو أما الجزء الثاني سنتعرض إلى أبعاده 

عف الرضا الكظيفي كنحاكؿ في الجزء الثالث التطرؽ إلى علاقة كؿ بعد مف أبعاد التسكيؽ الداخمي في 
 تحقيؽ الرضا الكظيفي.
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 لأوؿ: أساسيات حوؿ الرضا الوظيفيالمبحث ا
 مطمب الأوؿ: مفيوـ الرضا الوظيفيال

  » « Job Satis Factionأولا: تعريؼ الرضا الوظيفي: 
 1أف الرضا عف العمؿ ىك إشباع حاجات الفرد نتيجة العمؿ.يرل بعض الباحثكن

 
  كيرل البعض الآخر أف الرضا عف العمؿ ىك محصمة عناصر الرضا الذم يتصكر الفرد أف يحصؿ

 2العمؿ بالمعادلة التالية:عمييا مف عممو في صكرة أكثر تحديدا كيعبر عف الرضا عف 
الرضا عف العمؿ= الرضا عف الأجر+ الرضا عف محتكل العمؿ+ الرضا عف فرص الترقية+الرضا عف 

 الإشراؼ+ الرضا عف حماية العمؿ+ الرضا عف ساعات العمؿ+ الرضا عف ظركؼ العمؿ.
 
  كقد( عرفو ركبينزRobins سنة )لدل الفرد اتجاه عممو كىذا  بأنو "مجمكعة المشاعر الكجدانية 2005

 يعني أف الشخص الذم لديو مستكل عالي مف الرضا الكظيفي سيحمؿ مشاعر إيجابية اتجاه العمؿ كالشخص 
 .3"غير الراضي سيحمؿ مشاعر سمبية اتجاه العمؿ

 
 ( كعرفو فركـFroom.بأف الرضا الكظيفي ىك اتجاه إيجابي مف الفرد إلى عممو الذم يمارسو )4 

التعاريؼ الثلاثة الأخيرة أمثمة عف الرضا الكظيفي الكمي أك الإجمالي كالذم يعتبر مؤشرا لاتجاىات الفرد إف 
"بصفة  :نحك كظيفتو بصكرة إجمالية، كذلؾ اتجاىاتو نحك العكامؿ المختمفة الخاصة بيا، فالعبارة التالية

ما أنا تحتاج إلى تحسيف" كالعبارة "عمك عامة، أنا حقيقة أحب كظيفتي، بالرغـ مف كجكد بعض الجكانب التي 
بر كمييما عف الرضا الكظيفي الإجمالي،كالذم يمثؿ متكسط اتجاىات الفرد نحك سعيد بكظيفتي الحالية" تع
      5الأكجو المختمفة لمكظيفة.

                                                           
، ص ص 2003، دار الجامعة الجديدة، الإسكندرية، السموؾ التنظيمي مدخؿ تطبيقي معاصرصلاح الديف أحمد عبد الباقي،  1

229،230 . 
 . 23، 14، ص ص2005، دار المعرفة الجامعية، الإسكندرية، طبعة، السموؾ الإنساني في المنظماتأحمد صقر عاشكر،  2
، دراسة حالة مستشفى بشير متكم بالميمية، مذكرة قياس مستوى الرضا الوظيفي في المؤسسة العمومية الإستشفائيةشريؼ،  ةعمار  3

 .03، ص 2010مقدمة ضمف متطمبات نيؿ شيادة الماجستير، جامعة جيجؿ، 
 .195، ص 2003، دار الجامعة الجديدة، الإسكندرية، السموؾ التنظيميمحمد سعيد أنكر سمطاف، 4
 . 91، دار أسامة لمنشر كالتكزيع، صالسموؾ التنظيمي النظريات الإدارية الحديثةسامر جمدة،  5
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ذىب )الشماع( إلى القكؿ بأف الرضا الكظيفي ىك مفيكـ متعدد الأبعاد يتضمف اتجاىات الفرد نحك كما  
أبعاد ميمة مثؿ المنظمة، الإشراؼ، المكافآت المالية، زملاء العمؿ أك تصميـ الكظيفة كليس بالضركرة أف 

 .1تككف جميعيا سمبية أك إيجابية
 شباع الحاجات كالتكقعات كقد عرفو )ناصر محمد العديمي( بأنو الشعكر بالقناعة كالارتياح أك السعادة لإ

مع الثقة كالكلاء، كمع العكامؿ كمؤثؤاتالبيئة الداخمية كالخارجية  الداخمية كالخارجية كبيئة العمؿ وؿ نفسفي العم
 2.ذات العلاقة

ف يككف راضيا أأما الرضا المكضح في التعريفيف الأخيريف ىك الرضا الجزئي، كىك تمؾ النزعة لدل الفرد ب
جد أحد العامميف في المنظمة يقكؿ "أنا بدرجة ما عف العكامؿ المختمفة لمكظيفة كتتجسد ىذه العكامؿ عندما ن

أشعر بالراحة مع الأفراد  أحب عممي لكف أكره رئيسي المباشر" أك "ىذا المكاف يدفع لي راتبا منخفضا كلكف
إف مثؿ ىذه الأمثمة تعكس اتجاىات مختمفة لأحد الأفراد نحك جكانب متعددة كمنفصمة  عمؿ معيـ"الذيف أ

 3حكؿ الكظيفة.
 الرضا الوظيفيثانيا: أىمية 

تظير أىمية الرضا الكظيفي في ارتباطو بالعنصر البشرم الذم يعد الثركة الحقيقية كالمحكر الرئيسي للإنتاج 
 ،ميما كاف نكعيا إلى العقؿ البشرم الذم يديرىا كيحركيا تحتاجلمؤسسات التي اكتقديـ الخدمات في 

 4العديد مف الأمكر الإيجابية منيا:كعمكما فإف تكفر الرضا الكظيفي لدل العامميف يؤدم 
الرضا الكظيفي غالبا ما يزيد مف الإنتاجية كيقمؿ مف معدؿ دكراف العمؿ كيخفض نسبة الغياب كيرفع  -

 معنكيات العامميف.
 ل العامميف في المؤسسات المختمفةدم إلى ارتفاع درجة الطمكح لدالرضا الكظيفي يؤ  -
أكثر رضا عف كقت فراغو خاصة مع عائمتو كيككف راضيا عف  إف الفرد ذك درجات الرضا المرتفعة يككف -

 الحياة بصفة عامة.
 العامميف الأكثر رضا يككنكف أقؿ عرضة لحكادث العمؿ. -

                                                           
كمية بشير م، دراسة حالة المؤسسة الع، قياس مستوى الرضا الوظيفي لدى الممرضيف في المؤسسة العمومية الإستشفائيةعمار شريؼ 1
 .09كريالميمية جيجؿ، المرجع السابؽ، صنتم
 . 04، صالمرجع السابؽ 2
 . 96-95، ص مرجع سبؽ ذكرهسامر جمدة،  3
الرضا الوظيفي وعلبقتو بالالتزاـ التنظيمي لدى المشرفيف التربوييف والمشرفات التربويات بإدارة التربية إيناس فؤاد نكاكم فممباف،  4

الفصؿ الدراسي الثاني  ،التربكية كالتخطيط بجامعة أـ القرل ، متطمب تكميمي لنيؿ درجة الماجستير في قسـ الإدارةوالتعميـ بمكة المكرمة
 .46-45، ص ص 2007السعكدية، ،ق1429ق/ 1428لعاـ 
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يعتبر الرضا الكظيفي أحد العناصر الميمة في تحقيؽ الأمف كالاستقرار النفسي كالفكرم كالكظيفي للإفراد  -
 العامميف بمختمؼ المستكيات الإدارية.

 طمب الثاني: خصائص الرضا الوظيفيمال
 1يمكف أف نحدد أىـ خصائص الرضا الكظيفي فيما يمي.

: أشار الكثير مف الباحثيف في ميداف الرضا الكظيفي إلى تعدد التعريفات كتباينيا تعدد مفاىيـ طرؽ القياس
 .عمماءحكؿ الرضا الكظيفي كذلؾ لاختلاؼ كجيات النظر بيف ال

: عمى سبيؿ المثاؿ ما يمكف أف يككف رضا لشخص يمكف الوظيفي عمى انو موضوع فرديالنظر إلى الرضا 
أف يككف عدـ رضا لشخص آخر فالإنساف مخمكؽ معقد لديو حاجات كدكافع متعددة كمختمفة مف كقت لآخر 

 كقد ينعكس ىذا كمو عمى طرؽ القياس المستخدمة.
كنظرا ليذا تتبايف أنماطو مف مكقؼ :لمسموؾ الإنساني لوظيفي يتعمؽ بالعديد مف الجوانب المتداخمةالرضا ا

لآخر كمف دراسة لأخرل كبالتالي تظير نتائج متناقضة كمتضاربة لمدراسات التي تناكلت الرضا لأنيا تصكر 
 الظركؼ المتباينة التي أجريت في ظميا تمؾ الدراسات.

: يتميز الرضا الكظيفي بأنو حالة مف القناعة كالقبكؿ ناشئة عف الرضا الوظيفي حالة مف القناعة والقبوؿ
بيئة العمؿ كعف إشباع الحاجات كالرغبات كالطمكحات، كيؤدم ىذا الشعكر تفاعؿ الفرد مع العمؿ نفسو كمع 

 ؿ كغاياتو.عمبالثقة في العمؿ كالكلاء كالانتماء لو ك زيادة الفاعمية في الأداء كالإنتاج لتحقيؽ أىداؼ ال
: حيث يعد الرضا الكظيفي محصمة لمعديد مف الرضا الوظيفي ارتباط بسياؽ تنظيـ العمؿ والنظاـ الاجتماعي

دارتو كيستند  الخبرات المحبكبة كغير المحبكبة المرتبطة بالعمؿ فيكشؼ عف نفسو في تقدير الفرد لمعمؿ كا 
 ىداؼ الشخصية.ىذا التقدير بدرجة كبيرة عمى النجاح الشخصي أك الفشؿ في تحقيؽ الأ

 رضا الفرد عف عنصر معيف لأف: عنصر ليس دليلب عمى رضاه عمى العناصر الأخرى عمى الرضا الوظيفي
 الأخرل. لا يمثؿ دليلا كافيا عف العناصر

 نظريات المفسرة عف الرضا الوظيفيالمطمب الثالث: ال
في مجمميا الإجابة عف سؤاليف  تعددت النظريات التي تناكلت الرضا الكظيفي، حيث حاكلت ىذه النظريات

ىاميف ىما: ما الذم يجعؿ الأشخاص راضيف عف عمميـ أكثر مف الآخريف؟، ما الذم يؤدم إلى شعكر 
 الفرد بالرضا الكظيفي؟.

                                                           
 http://m.bayt.com/or/specialtion/q/2003.34:33  , 20/02/2018, 14كيؼ يحصؿ المكظؼ عمى تحقيؽ عالي مف الرضا الكظيفي1

http://m.bayt.com/or/specialtion/q/2003.34
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جرائية، تتبع ىذه النظريات نجدىا مقسمة إلى مجمكعتيف ىما: نظريات المحتكل، كالنظريات الإكمف خلاؿ 
للأفراد، فيي تشرح الأسباب التي تجعؿ الفرد محفزا في عممو كقد  المختمفة حاجاتمفالأكلى تقترح تحميلا ل

ذا فيي تشير إلى العناصر الممكف إ" content théoriesظريات المحتكل" "ن"بػعرفت نظريات ىذا الاتجاه 
المنظمة  منحيا لشرائح مختمفة مف الأفراد مف أجؿ دفعيـ كتحفيزىـ كمثاؿ عف ذلؾ، المكافآت التي تمنحيا

 1لمعماؿ، ىذه النظريات تـ تجميعيا مع بعضيا لأنيا تيتـ بمستكل الفرد أم تتعامؿ مع أىدافو كمف أشيرىا:
 (.A. Maslow)نظرية التدرج اليرمي لمحاجات لأبراىاـ ماسمك -
 (.Herzberg) نظرية ذات العامميف ليرزبرغ -

التي تحدث عمى المستكل كانيزماتيأما المجمكعة الثانية فتحاكؿ تفسير كيفية حدكث الدافعية أم معرفة الم
 ( كمف أشيرىا:process theoriesالإدراكي كسميت ىذه النظريات بالنظريات الإجرائية )

 (.Adamsنظرية العدالة لآدمز ) -
 (.Porter andLolerكلر )ل(، ثـ نمكذج بكرتر vroomنظرية التكقع ؿ فركـ ) -
 (.A. Maslowبراىاـ ماسمو  نظرية التدرج اليرمي لمحاجات لأ -1

سمكؾ الإنساف عمى أساس حاجاتو الإنسانية كطبقا  فسير( بتA. Maslowقاـ عالـ النفس أبراىاـ ماسمك )
تؤدم سمكؾ الفردم لحيف إشباعيا، فيي مالمحدد الرئيسي ل حليذه النظرية فإف الحاجات غير المشبعة تصب

عادة حالة التكازف  خفضلإتياف بسمكؾ يؤدم إلى ف الفرد كتدفعو إلى ااز اتعدـ  إلى حالة التكتر ىذه كا 
كالحاجات الميمة في أم كقت مف الأكقات تككف ،يزكؿ التكتر إلا بإشباع الحاجة الداخمي ك الفسيكلكجية كلا

تمؾ الحاجات غير المشبعة كلا يستطيع أحد أف يرتقي لإشباع حاجة مف الحاجات الأخرل إلا عف طريؽ 
إشباع الحاجات الأىـ، ثـ الأقؿ أىمية كفقا لمتسمسؿ اليرمي فمثلا عند لإشباع الحاجات الدنيا الفسيكلكجية 

العميا حتى يتـ لإشباعيا ثـ يرتقي الفرد عمى درجات سمـ الحاجات ليشبع يجعميا الأىـ مف الحاجات 
 2الحاجات تبعا لتسمسميا كقسـ ماسمك الحاجات الإنسانية إلى خمسة مستكيات ككزعيا عمى النحك التالي:

أحيانا الفسيكلكجية أك الطبيعية العضكية  (: كتسمىphysiology, needs  :الحاجات الأساسية (1
 كحاجات الأكؿ كالمشرب كالسكف كالراحة كىي أدنى تنظيـ لمحاجات الإنسانية. 

 

                                                           
 . 18شريؼ، مرجع سبؽ ذكره، ص ةعمار 1
 .47إيناس فؤاد نكاكم فممباف، مرجع سبؽ ذكره، ص2
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كىي الحاجات التي تتعمؽ بحماية الفرد مف الأذل  (Saftyneeds  :والضماف الحاجة إلى الأمف (2
 .الجسدم كالنفسي أك ضماف الدخؿ عمى مستكل معيشي لائؽ

 
 البعض أف ىناؾ ثلاث دعامات يقكـ عمييا شعكر العامميف بالأمف ىي:كيرل 

 
مكقؼ الرؤساء مف العامميف كاتجاىاتيـ النفسية نحكه فالفرد لا يشعر بالأمف إف لـ تقابؿ جيكده، نشاطو  . أ

 يو.عمبالاستحساف مف رؤسائو كالمشرفيف 
، درجة والمنظمة كمعرفة فرص التقدـ في عمممعرفة الفرد لما يراد منو، كمعرفتو للأنشطة كالمكائح التي  . ب

 قبكؿ عممو بدلا مف أف يترؾ لمغمكض ك الإيياـ.
 كالعقاب.الثبات  ثبات نظـ . ت
كتمثؿ الحاجة لمشاركة  :(belonginneedsالاحتياجات الاجتماعية أو الحاجة إلى الانتماء:   (3

الآخريف كالتفاعؿ الاجتماعي كالحاجة إلى الصداقة كالحب كالعطؼ كالقبكؿ مف الآخريف كتعتبر الحاجات 
 حك حاجات أعمى مف الحاجات الأكلية.نالاجتماعية نقطة الانطلاؽ 

ف الآخريف كالحاجة إلى الاحتراـ كالتقدير م :(Esteemneeds)الحاجة إلى الاحتراـ وتقدير الذات:  (4
 كالتميز عنيـ كيقكؿ ماسمك بأف ىذه الحاجة تأتي عقب الثلاث حاجات السابقة.

كتمثؿ الحاجة إلى تحقيؽ الأىداؼ  :((Self-Actualisation needsالحاجة إلى تحقيؽ الذات:  (5
اليرمي  كالطمكحات، التي يرغبيا الفرد في الحياة، كتعد ىذه الحاجة أعمى مستكل في تصنيؼ ماسمك

 لمحاجات.
 1ف أساسييف ىما:رمية أك التدرج لمحاجات لافتراضيكتستند ىذه الي

 أف الحاجة غير المشبعة ىي التي تدفع السمكؾ. -
تعكد دافعة لمسمكؾ، كليذا فإف الحاجات العميا عند غالبية الناس تككف ىي  لف كعندما يتـ إشباعيا فإنيا -

 الأقؿ إشباعا بالمقارنة مع الحاجات الدنيا.
 
 
 

                                                           
 .48باف، المرجع  السابؽ، صممفإيناس فؤاد نكاكم 1
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 (: ىرـ الحاجات الإنسانية.55شكؿ رقـ:  
 حاجات تحقيؽ  الذات

 لتقديرحاجات ا
 جتماعيةحاجات الا

 حاجات الأماف
 الحاجات الفسيكلكجية

 
Source :Bob Kimball, the book on management, best business, New York, 2004,p : 192.  

 
مما سبؽ يتضح لنا أف الفرد يشبع حاجاتو بشكؿ متسمسؿ كلا يمكف لو أف يحقؽ الإشباع الكمي ليا كصعكبة 

 1تحقيؽ الإشباع تزداد كمما صعدنا في ىرـ تدرج الحاجات الإنسانية.
 (:Factor théorie)نظرية ذات العامميف  -2

"نظرية ذات العامميف" كالتي  ػنظريتو المعركفة ب 1959عاـ ( Frédéric Herzbergقدـ فريدريؾ ىرزبرغ )
 الاعتقادفصؿ فييا بيف العكامؿ المسببة لمرضا الكظيفي كالعكامؿ المسببة لعدـ الرضا الكظيفي، حيث كاف 

لنظريتو ىك أف الرضا الكظيفي ذا بعد كاحد، أم أف العكامؿ التي  السائد عند الباحثيف قبؿ طرح ىرزبرغ
 2تؤدم لمرضا الكظيفي ىي نفسيا العكامؿ التي يمكف أف تؤدم إلى عدـ الرضا الكظيفي.

طر عمييـ يسيمحاسب كميندس طمب منيـ تذكر الفترات التي كاف  200كبعد دراسة أجراىا ىرزبرغ عمى 
عدـ رضا المكظفيف، كما ىي الأسباب التي إلى ىذا الشعكر، تكصؿ إلى فييا الشعكر بالرضا الكظيفي ك 

تحديد مجمكعتيف مستقمتيف مف العكامؿ سميت المجمكعة الأكلى بمجمكعة العكامؿ الدافعة، كالتي تؤدم في 
حالة تكفرىا إلى الشعكر بالرضا الكظيفي، كىي مرتبطة بمحتكل الكظيفة، كتضـ عدة عكامؿ منيا الانجاز،  

مسؤكلية، التقدير، التقدـ كالنمك، أىمية الكظيفة، أما المجمكعة الثانية فسميت بمجمكعة العكامؿ الكقائية ال
ظركؼ  )مجمكعة عدـ الرضا(، كالتي ترجع إلى الظركؼ المحيطة بالكظيفة، كتضـ عدة عكامؿ نذكر منيا

 3العمؿ، الإشراؼ، سياسات المؤسسة، الأجر كالعلاقة مع الآخريف.

                                                           
 .21شريؼ، مرجع سبؽ ذكره، ص ةعمار 1
، مذكرة تندرج ضمف متطمبات نيؿ شيادة البشرية بالمؤسسة الصناعيةأثر ضغوط العمؿ عمى الرضا الوظيفي لمموارد شاطر شفيؽ، 2

 (. 23، ص)2009الماجستير في عمكـ التسيير فرع إدارة الأعماؿ كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير، جامعة بكمرداس، 
 .24المرجع السابؽ، ص3



 الفصؿ الثاني                                                                  الرضا الوظيفي وعلبقتو بالتسويؽ الداخمي

 

60 
 

 التالي يمخص أفكار نظرية ىرزبرغ كالشكؿ
 (: نظرية ذات العامميف ليرزبرغ56 الشكؿ رقـ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

، 2003، الطبعة السابعة، الدار الجامعية، الإسكندرية، السموؾ التنظيمي، مدخؿ بناء المياراتأحمد ماىر، المصدر: 
 .225ص

 رزبرغ تحتكم عمى مجمكعتيف مف العكامؿ ىما:ييبيف الشكؿ السابؽ، أف نظرية ى
 
دافع العكامؿ الدافعة: كىي المسؤكلة عف الشعكر بحالة الرضا عف العمؿ كالتي تكلد ال المجموعة الأولى: .1

 لمعمؿ كتتمثؿ في الانجاز، المسؤكلية، الاعتراؼ، التقدـ كالنمك.
إف العكامؿ الدافعة عمى عكس العكامؿ الصحية أك الكقائية فيي غير قابمة للإشباع كبالتالي كمما أنفقت 

ك ىذه العكامؿ فإف درجة الرضا العاـ تزداد  كأالمنظمة كزادت مف الجيد المبذكؿ بغرض إشباع الحاجات، 
بالمقابؿ تزداد دافعية الأفراد لمعمؿ كيمكننا أف نعتبر العلاقة بيف العكامؿ الدافعة كالشعكر بحالة الرضا التاـ 

 العوامؿ الوقائية                                                                      العوامؿ الدافعة

 

 

 

 

 

 ظروؼ العمؿ -الإنجاز                                                  -

 الإشراؼ  -المسؤولية                                               -

 سياسة المؤسسة -التقدـ والنمو                                             -

 الأجر -أىمية الوظيفة                                            -

 العلبقات مع الآخريف -                                                                   

 

 

 

 

تكفرىا يؤدم 

إلى الرضا 

 الكظيفي

عدـ تكفرىا 

يؤدم إلى 

عدـ الرضا 

 الكظيفي

تكفرىا يؤدم 

إلى حياد 

الرضا 

 الكظيفي

عدـ تكافرىا 

يؤدم إلى 

حياد الرضا 

 الكظيفي
 أمثمة أمثمػػة
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في العمؿ أنيا النيائية كذلؾ راجع لككف الحاجات الإنسانية المكجكدة في قمة ىرـ التدرج غير قابمة 
 1للإشباع.

كىي العكامؿ التي ترتبط ببيئة الكظيفة كالتي تحكؿ دكف  (:المجموعة الثانية: العوامؿ الصحية  الوقائية-2
لرضا بذاتيا، كتتمثؿ ىذه اتحقيؽ عدـ الرضا لدل الأفراد فيي تحجب مشاعر عدـ الرضا لكنيا لا تحقؽ 

كؿ ىذه ك العكامؿ في ظركؼ العمؿ، الركاتب كالأجكر، سياسات المنظمة،  العلاقة بالمشرفيف كالرؤساء 
زكاؿ حالة عدـ الرضا كبالمقابؿ فيي ليست مسؤكلة عف الشعكر بحالة الرضا، كما تعد  العكامؿ مسؤكلة عف

 2ذات أثر في منع الدكافع السمبية في العمؿ، كيمكف اعتبارىا بمثابة حد أماف في ىذا الخصكص.
كانب ىـ جأنقد مف طرؼ العديد مف الباحثيف ك م: تعرضت ىذه النظرية لرزبرغيالانتقادات الموجية لنظرية ى

 في ما يمي: االنقد نكجزى
اص العامة لمفرد دكف تحديد تأثيرىا كانعكاساتيا، فمثلا عند فشؿ ك رزبرغ قد أظير الخيأسمكب تحميؿ ى -

ضعؼ العمؿ الإدارم قد يفسر بقمة تعكيض مالي أك  أف الفرد في عمؿ نجده يمكـ الأشياء كلا يمكـ نفسو أك
 3بعدـ حداثة الأجيزة كالمعدات...الخ.

رزبرغ بتجارب ميدانية كافية تثبت عدـ دقة النتائج التي تكصمت إلييا نظريتو كبالخصكص ما يعدـ قياـ ى -
 4يتعمؽ منيا بالأداء.

محاسب كميندس كىذا  200رزبرغ في بحكثو حيث أنيا لا تتجاكز يصغر حجـ العينة التي استخدميا ى -
 5ظريتو.يفتح الباب كاسعا أماـ الشككؾ حكؿ إمكانية تعميـ بحكث ن

 EquityTheoryنظرية العدالة  المساواة(  -3
كالذم قاـ بتطكير كاختبار نظرية  (Adams Staceyىذه النظرية في الدافعية إلى الكاتب آدمز ) تنتسب

المساكاة في الدافعية أثناء عممو كباحث نفسي في شركة الكيرباء العامة في نيكيكرؾ بالكلايات المتحدة 
 الأمريكية.

                                                           
، جامعة منتكرم، قسنطينة، 15، مجمة العمكـ الإنسانية، العدد سموؾ التنظيميمفيوـ الدافعية في مختمؼ نظريات الد الفتاح بكخمخـ، بع1

 .121، ص 2001جكاف، 
 .121نفس المرجع ، ص 2
 .101، ص2010، عماف، 01، دار الحامد لمنشر كالتكزيع، الطبعةالسموؾ التنظيمي في المنظمات الأعماؿشكقي ناجي جكاد، 3
 . 25، صسبؽ ذكرهشاطر شفيؽ، مرجع 4
 . 25، صالسابؽ المرجع 5
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لية لتحقيؽ التكازف بيف جيكدىـ النظرية عمى افتراض أساسي كىك أف الناس لدييـ دافعية عا زتكترك
سياميـ كبيف العكائد التي يحققكنيا، كيتمثؿ جكىر النظرية في اف الأفراد في المنظمات يقارنكف بيف ك  ا 

اقتنع بأنو يعامؿ جيكدىـ كعكائدىـ مف جية كجيكد كعكائد الآخريف مف جية أخرل، فإذا ما أدرؾ الفرد ك 
بطريقة غير مساكية كغير عادلة بالمقارنة مع غيره، فسيتكلد داخمو تكتر كباعث يدفعو لتقميص التكتر 

 1كتصكيب عدـ المساكاة.
 2:كيمكف تكضيح ذلؾ بالرسـ التالي

يتضمف قياس المدخلات المتمثمة في الجيد كالميارات، كالأداء كقياس المخرجات المتمثمة في  التقييـ: . أ
مرجعييف في نفس المنظمة أك خارجيا الالنتائج، كالمكافآت، التقدير....، كيككف بالنسبة لمفرد ككذلؾ الأفراد 

 بميف مماثمة كظركؼ عمؿ مشابية. يقكمكف
 .لمخرجات إلى المدخلات بالنسبة لمفرد كالفرد المرجعي: حيث يتـ المقارنة نسب االمقارنة . ب

 معادلة العدالة(:57الشكؿ رقـ:  
 
 
 
 
 

 .29ذكره، صعمار شريؼ، مرجع سبؽ المصدر: 
 

كحسب العلاقة فإف العدالة تتحقؽ بتساكم بيف المعدليف كتتحقؽ عدـ العدالة في حالة عدـ التساكم بيف 
 >(2( ينتج مشاعر الشعكر بالذنب أما عندما )2) >(1النسبتيف، فعدـ العدالة الناتجة عندما المعدؿ )

 كمف ثـ الرضا. (ينتج مشاعر الغبف كالظمـ أما عند التساكم يشعر بالعدالة1)
كىك سمكؾ الفرد الذم ييدؼ إلى التحقؽ مف شعكر عدـ العدالة كالشكؿ المكالي يكضح مختمؼ  السموؾ: . ت

مف الشعكر بعدـ العدالة كما  التحقؽالاستنتاجات التي اقترحيا "آدمز" كالتي يستخدميا الأفراد مف أجؿ 
 .يكضح الاستجابة المرتبطة بإدراؾ العدالة

 
                                                           

 .125ص ،2004، دار حامد لمنشر كالتكزيع، عماف، السموؾ التنظيمي، سموؾ الأفراد والجماعات في منظمات الأعماؿحسيف حريـ، 1
 . 29عمارة شريؼ، مرجع سبؽ ذكره، ص2

 1)                                     2) 

 عوائد الفردعوائد الآخريف

 مقارنة

 مدخلبت الأفراد                           مدخلبت الآخريف  
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  ة.ة بإدراؾ العدالة أو عدـ العدال(: الاستجابات المرتبط58 الشكؿ رقـ: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .130، ص2002، الدار الجامعية، الإسكندرية، السموؾ التنظيمي المعاصرراكية حسيف، المصدر: 

 1يكضح الشكؿ السابؽ أنماط للاستجابات الناتجة عف عدـ العدالة تتمثؿ في:
 المدخلات )الجيد( الفرد مثؿ ، مجيكد أقؿ. في تغير 
 مياـ جديدة. إسناد تغير في العكائد: طمب زيادة في الراتب أك 
 ر في مدخلات )جيد الشخص( الآخر الذم تمت المقارنة بو.يتغيال 
 ر في عكائد الشخص الآخر الذم تمت المقارنة بو.يتغيال 
 لانتقاؿ إلى عمؿ آخر.فرد بترؾ العمؿ أك الر المكقؼ مثؿ أف يقكـ ايتغيال 

 الانتقادات الموجية ليذه النظرية:
 2مف الانتقادات التي كجيت ليذه النظرية ما يمي:

                                                           
 .126المرجع السابؽ، ص1
 . 126 صنفس المرجع، 2

 مقارنة الفرد نفسو مع الآخريف

 عدـ العدالة لعدالةا

دافعية ورضا وحماس 

الفرد للئبقاء عمى ىذا 

 الموقؼ

 الدافعية والحماس لتحقيؽ عدـ العدالة

 تغيير المدخلبت. -1

 تغيير المخرجات. -2

 نفسو.تغيير إدراؾ الفرد  -3

 تغيير إدراؾ الفرد للآخريف. -4

 تغيير المقارنات -5

 ترؾ الموقؼ -6
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تقدير جيكدىـ كيبالغكف في تقدير العكائد التي يحققيا  يأف الناس يميمكف في العادة إلى المبالغة ف -
 الآخركف مما ينشأ ميؿ لمشعكر بعدـ المساكاة.

 عمى المقارنات في الأمد القصير كالمطمكب دراسات مقارنة لفترة طكيمة.تركز معظـ الدراسات  -
القرار فمف الممكف أف يككف رد فعؿ مف  خاذتغفؿ النظرية ردكد الفعؿ اتجاه عدـ المساكاة فيما يتعمؽ بات -

 المساكاة. ـقبؿ المكظفيف مختمؼ اتجاه نفس القدر مف عد
 :(vroom)نظرية التوقع لفروـ  -4

بنظريتو المسماة "نظرية التكقع" كالفكرة الأساسية في ىذه النظرية ىي  (Victor Vroom)جاء "فيكتكر فركـ" 
 1أف الأفراد يبدلكف الجيد لإنجاز تمؾ الأعماؿ التي تؤدم إلى النكاتج )العكائد( التي يرغبكف فييا.

"التكقع" ىك التقدير الذم يتكصؿ إليو الفرد أك حكمو بشأف احتماؿ تحقيؽ نتيجة )أك حدث( ما  ػكالمقصكد ب
 (.1ك 0في المستقبؿ )كىك يراكح ما بيف 

كقبؿ شرح أىـ عناصرىا لابد مف التطرؽ لمفيكـ الأداء حيث تعرفو ىذه النظرية عمى كبمكجب نظرية التكقع 
 2مية أم )الأداء= الدافعية *القابمية(.الدافعية كالقابىي  انو دالة العامميف

4 .1.:  المقومات الأساسية لنظرية فروـ
 3ترتكز نظرية التكقع لفركـ عمى ثلاث عناصر أساسية سنكجزىا فيما يمي:

كتعني قكة ميؿ الفرد اتجاه نتيجة معينة، أك جاذبية النتيجة أك عائد مرغكب مف  :valanceالتكافؤ .1. 1.4
 قبؿ الفرد، كيعطيو أىمية كبيرة.

كما يفضؿ كيفضؿ الفرد ىذه العكائد أك النتيجة عمى غيرىا، كيككف التكافؤ سالبا إذا لـ يفضؿ مكافأة أك عائد 
العائد لا قيمة لو بالنسبة  ذاحياديا بالنسبة لعائد معيف كىعدـ تحقيقو، كيككف التكافؤ )صفرا( إذا كاف الفرد 

 لمفرد كلا ييمو تحقيقو.
قناعة الفرد كاعتقاده بأف تحقيؽ نتيجة أك عائد مف  لشير إلى مدتك  :(Instrumentality) الوسيمة.2.1. 4

المستكل الأكؿ )الأداء كالانجاز المحقؽ( سيؤدم إلى تحقيؽ نتيجة أك عائد مف المستكل الثاني، فمثلا يككف 
لدل الفرد دافعية إذا كاف مقتنعا كيتكقع بأف الأداء كالانجاز المتميز )نتيجة مستكل أكؿ( سينظر إليو ككسيمة 

 ة في تحقيؽ الترقية )نتيجة مستكل ثاني(.مساعد

                                                           
 . 32شريؼ، مرجع سبؽ ذكره، ص ةعمار  1
 . 32نفس المرجع، ص 2
 . 121،  120، ص ص سبؽ ذكرهحسف حريـ، مرجع  3
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 أم بمعنى أف المكظؼ ينظر إلى الأداء كالانجاز إذا ما كاف يشكؿ كسيمة لتحقيؽ العائد.
كىك يختمؼ عف الكسيمة المساعدة كيشير إلى مدل تكقع الفرد بأف يؤدم : (expectancy)التوقع  .3..1 4

الأداء )نتيجة مستكل أكؿ(، مدل قناعة الفرد كاعتقاده بأف الإقداـ عمى سمكؾ معيف  كجيده إلى الانجاز 
 سيؤدم إلى تحقيؽ نتيجة معينة فالتكقع يربط الجيد بنتيجة الدرجة الأكلى )الأداء كالانجاز(.

 التوقع:  ريةالانتقادات الموجية لنظ .2. 4
 1كؿ ىذه النظرية في ما يمي:حتركز أكجو الانتقاد 

صعكبات تتعمؽ بمفاىيـ النظرية )الجيد، التكقع، الكسيمة، الجاذبية( كعدـ تعريفيا كتكضيحيا بشكؿ ىناؾ  -
 دقيؽ.

 ابصكرة كاعية كأف الأفراد يفترض أف يقكمك تتـ ظرية افتراضا ضمنيا بأف جميع أشكاؿ الدافعية نتتضمف ال -
 ختبار.لاابشكؿ عقلاني كبصكرة كاعية احتساب المتعة أك الألـ الذم يتكقعكنو أك يتجنبكنو كمف ثـ القياـ ب

 إف غالبية الدراسات التي أجريت لاختبار النظرية اعتمد فييا عمى مكظفيف مف نفس المنظمة. -
 ( Porter- and Lowlerنموذج بورتر   -5

" سنة  ، تكسيعا1968يعد نمكذج "بكرتركلكلر" في  ، فيذا 1964كاستكمالا لنظرية التكقع التي قدميا "فركـ
 2النمكذج استكمؿ مف أجؿ إعطاء رؤية أكثر شمكلا لعممية الدافعية.

 3إف نظرية "لكلركبكرتر" تجيب عمى الأسئمة التالية:
لماذا يعمؿ الناس؟ ىؿ يدرؾ الأفراد بأف جيكدىـ ستؤدم إلى أداء؟ ىؿ يدرؾ الأفراد بأف ىناؾ سمككيات 

 محددة تؤدم إلى مخرجات محددة؟ ماىي القيـ التي يرغب بيا الأفرادإزاء ىذه المخرجات؟.
تعتمد إلى حد كبير كتقكـ نظرية "بكرتركلكلر" عمى أساس أف استمرار أداء العامميف كفعالية الدكافع لدييـ 

عمييا كبيف ما يدرككه أنيـ  اعمى مدل رضاىـ كقناعتيـ كمدل إدراكيـ الإيجابي بيف المكافأة التي حصمك 
 عميو كنتيجة لعمميـ. اأف يحصمك  ايستحقك 

، حيث افترضا بأف الأداء كالانجاز تنتج عكائد كمكافآت العامميف أداءكاعتمد "لكلركبكرتر" نمكذجا لتفسير 
، فالعكائد الداخمية )الذاتية( كخارجية، كىذه العكائد الداخمية كالخارجية تعكد عمى الرضا عف  العمؿ داخمية

 ىي تمؾ العكائد الناجمة عف شعكر الفرد بالفخر عندما يؤدم عممو بكفاءة.
                                                           

 .123المرجع السابؽ، ص 1
 .35ص ، شريؼ، مرجع سبؽ ذكره ةعمار 2
حالة دراسية عمى البنكؾ العامة  وبورتر(، الرضا الوظيفي لدى موظفي الإدارات المختمفة وفؽ نموذج  لولرىبة سلامة، سالـ غكاش،  3

 . 34، ص2008غزة،  ،الجامعة الإسلامية ،لة ماجستير في إدارة الأعماؿرسا ،في قطاع غزة
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لأماف حاجاتو الدنيا كتتمثؿ بالأجر كا لإشباعأما العكائد الخارجية فيي تمؾ التي تمنحيا المنظمة لمفرد 
 دراؾ الفرد لعدالة العكائد التي يتسمميا مف المنظمة.إكالحاجات الاجتماعية، كما تضمف عنصرا آخر كىك 

 
 لمدافعية. وبورتر" (: نموذج "لولر59الشكؿ رقـ  

 
 

 
 
 
 
 
 

 .124حسيف حريـ، المرجع السابؽ، صالمصدر: 
 

 1كلقد اجتيد "لكلركبكرتر" في تفسير العلاقة بيف الجيد كالأداء كالنتائج كما يمي:
حيث يتجو لجاذبية المكافأة مف ناحية ككيفية إدراؾ الفرد لمعلاقة بيف  العلبقة بيف الجيد والدافعية: -1

 الجيد كالمكافأة.
حيث في بعض الأحياف لا ترتبط المكافأة الخارجية مثؿ الأجكر كالمكافآت العلبقة بيف الأداء والمكافأة:  -2

 ؿ.( فيي شعكر ذاتي كترتبط بأداء العمبأداء العمؿ بصكرة مباشرة، أما المكافآت الداخمية )المعنكية
كترتبط بشعكر العامميف بأف المكافآت تكزع عمى أساس عادؿ كبذلؾ يككف "لكلركبكرتر" قد  العدالة: -3

حيث قاما بتطكير المفاىيـ المحددة لأفراد كمدل رضاىـ اتجاه العمؿ، أضافا عامؿ عدالة المنافع كما يراىا ا
" كالمتمثمة بالعائد كالعلاقة بيف الجيد داء، بينما بقيت كالأ العائد ك كالكاردة في نظرية التكقعات لدل "فركـ

النتائج قكاسـ مشتركة بيف نماذج نظرية التكقعات المختمفة، بمعنى أنيما أكدا أف استمرارية الأداء كقكة الدافع 
المنفعة أك الفائدة التي يحصؿ بإيجابية العلاقة بيف  إدراكوتعتمد عمى قناعة العامؿ كرضاه المستمر مف 

 قو كيتكقعو )عدالة العائد(.عمييا كما يعتقد أنو يستح

                                                           
 .36-35، ص ص سبؽ ذكره ىبة سلامة، سالـ غكاش، مرجع 1

 عدالة العكائد كما يدركيا الفرد

 عكائد ذاتية

 الانجاز الرضا

 عكائد خارجية
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 والنتائج. حدداتالمبحث الثاني: الرضا الوظيفي بيف الم
 المطمب الأوؿ: محددات الرضا الوظيفي والعوامؿ المؤثرة فيو.

 محددات الرضا الوظيفي : :أولا
كبنفس عادة ما نجد اختلافا في درجة الرضا الكظيفي لدل العامميف رغـ تأديتيـ لنفس المياـ الكظيفية 

المؤسسة، كعمى ىذا الأساس تظير أىمية معرفة محددات ىذا الاختلاؼ في درجة الرضا بيف العماؿ كتتمثؿ 
 1ىذه المحددات فيما يمي:

د بو أف الرضا عف العمؿ يتحقؽ مف التقارب بيف النكاتج التي يرغب الفرد في تحقيقيا، صكيق التباعد: -1
 .كتمؾ التي يحصؿ عمييا فعلا في مجاؿ العمؿ

 أم شعكر الفرد بالعدالة عندما يحصؿ عمى ما يعتقد أنو يستحقو مف العمؿ. العدالة: -2
(: قد تؤثر شخصية الفرد عمى مدل شعكره بالرضا عف العمؿ فع الشخصي المسبؽ لمفرد  الميوؿدال -3

المسبؽ ير بيئة العمؿ، إلا أف المكقؼ الشخصي ف خلاؿ تغيفبالرغـ مف إمكانية التأثير عمى مستكل الرضا م
 لمفرد قد يؤثر عمى مستكل شعكره بالرضا بالرغـ مف التغيرات الإيجابية في بيئة العمؿ.

 كيمخص الشكؿ التالي النتائج التي تكصمت إلييا الأبحاث فيما يتعمؽ بمحددات الرضا الكظيفي.
 .الشخصي المسبؽ عمى الرضاكيؼ يؤثر التباعد والعدالة والموقؼ (: 15الشكؿ رقـ:  

 
 
 
 
 
 
 

 .174، الدار الجامعية لمنشر كالتكزيع، الإسكندرية، ص، السموؾ التنظيمي المعاصرراكية حسفالمصدر: 
 2الرضا الكظيفي عندما يتحقؽ ما يمي:إذف يشعر الفرد بدرجة عالية مف 

 تفكؽ النتائج التي يرغبيا. أكعندما يحقؽ نتائج العمؿ التي يريدىا  -

                                                           
  173-172، مرجع سبؽ ذكره، ص راكية حسف1
 . 173المرجع السابؽ، ص2

 العدالة         
 القيـ  نكاتج العمؿ المرغكب فييا

 
 التباعد                              الرضا عف العمؿ   

 الفرد                    المكقؼ الشخصي     التي يدرؾنكاتج العمؿ 
 الحصكؿ عمييا مف المنظمة                           المسبؽ لمفرد                                                  
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 عندما يدرؾ أف النتائج الكظيفية التي يحصؿ عمييا عادلة مقارنة بالنتائج التي يحصؿ عمييا الآخركف. -
 العمؿ.الإجراءات التي يتـ عمى أساسيا تحديد نتائج عندما يدرؾ عدالة  -

 ثانيا: العوامؿ المؤثرة عمى الرضا الوظيفي: 
 يمكف تصنيؼ العكامؿ المؤثرة في الرضا الكظيفي في مجمكعتيف رئيسيتيف كذلؾ حسب الشكؿ التالي:

 (: العوامؿ المؤثرة في الرضا الوظيفي.11الشكؿ رقـ:  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .204-202عمى محمد سعيد أنكر سمطاف )بتصرؼ(، مرجع سبؽ ذكره، ص ص بالاعتمادالمصدر: 
 عمى الرضا الوظيفي: وأثرىاأولا: العوامؿ الشخصية 

تشير الأبحاث إلى أف الرضا الكظيفي تؤثر عميو العديد مف العكامؿ المرتبطة بشخصية المكرد البشرم نذكر 
 1منيا ما يمي:

بالنفس كتقدير  الاعتزازإلى  تميؿمف المتكقع أنو كمما كاف المكرد البشرم يمتمؾ شخصية  احتراـ الذات: -1
، كالعكس صحيح بالنسبة لممكرد البشرم الذم لا يممؾ خاصية الاعتزاز بالنفس الذات، كمما كاف أكثر رضا

 كتقدير الذات.

                                                           
 . 204-203محمد سعيد سمطاف، مرجع سبؽ ذكره، ص ص 1

 مجمكعة العكامؿ

 العكامؿ الشخصية العكامؿ التنظيمية

 نظاـ العكائد -

 الإشراؼ -

 سياسة المؤسسة -

 الكظيفة تصميـ -

 ظركؼ العمؿ -

 الترقية -

 جماعات العمؿ -

 احتراـ الذات -

 تحمؿ الضغكط -

 المكانة الاجتماعية -

 الرضا عف الحياة -
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ضغكط عالية عمى تحمؿ مف المتكقع أف المكارد البشرية التي تتميز بأف لدييا قدرة  تحمؿ ضغوط العمؿ: -2
تمؾ التي تتميز بأف لدييا قدرة ضعيفة عمى تحمؿ الضغكط حيث العمؿ كالتكيؼ معيا، تككف أكثر رضا مف 

 تنيار بسرعة فكر كجكد عقبات أماميا.
مف المتكقع أف المكارد البشرية الراضية عف حياتيا الاجتماعية عمكما كحياتيا العائمية الرضا عف الحياة: -3

بة لممكارد غير الراضية عف الشعكر إلى عمميا، كالعكس صحيح بالنس ىذاتنقؿ ما كالزكجية خصكصا عادة 
 حياتيا الاجتماعية حيث تنقؿ مشاعر الاستياء إلى عمميا.

مف المتكقع أف المكارد البشرية التي ترتفع لدييا المكانة الاجتماعية تككف أقؿ رضا  المكانة الاجتماعية: -4
ة اجتماعية عالية مف تمؾ التي تحظى بمكانة اجتماعية متكاضعة، فعندما تككف أماـ مكارد بشرية مف مكان

 الخ، كىك ما يعني انخفاض رضاىا الكظيفي.... فإف ذلؾ يخمؽ لدييا ترقية أكبر
 ثانيا: العوامؿ التنظيمية وأثرىا عمى الرضا الوظيفي. 

 1شعكر المكرد البشرم بالرضا الكظيفي نذكر منيا ما يمي: عمى تؤثرىناؾ العديد مف العكامؿ التنظيمية التي 
تشير العكائد إلى مختمؼ القيـ المادية )الأجكر، العلاكات....الخ( كغير المادية )التقدير،  العوائد: -1

 لمياـ كظيفتو. توالاحتراـ، التكريمات....الخ( التي يحصؿ عمييا الفرد مف خلاؿ تأدي
مبدأ  كيزداد شعكر المكرد البشرم بالرضا الكظيفي كمما أدرؾ بأف ىذه العكائد تمبي تطمعاتو كيراع فييا

 العدالة.
كمما كاف المشرؼ ميتما بحاجات كمشاعر مرؤكسيو كيتيح ليـ فرصة التعبير عف آرائيـ  نمط الإشراؼ: -2

كمقترحاتيـ بكؿ حرية، كمما ارتفع لدييـ مستكل الشعكر بالرضا الكظيفي، كالعكس صحيح في حالة كجكد 
 مشرؼ استبدادم.

التي تنظـ العمؿ، ككمما كانت ىذه  الإجراءاتتشير سياسات المؤسسة إلى تمؾ سياسات المؤسسة: -3
الإجراءات كاضحة كمبسطة كمرنة، كمما ازدادت قدرة المكارد البشرية عمى التحكـ في عمميا كىك ما يؤدم 

 إلى زيادة مستكل رضاىا الكظيفي، كالعكس صحيح في حالة كجكد إجراءات جامدة كمعقدة.
كبر في العمؿ ألذم يعطي المكرد البشرم فرصة كحرية كمما كاف العمؿ مصمـ بالشكؿ ا تصميـ العمؿ: -4

كالاستقلالية في تخطيطو كتنفيذه كمراقبتو، كمما أدل ذلؾ إلى زيادة مستكل رضاه الكظيفي كالعكس صحيح 
 في حالة كجكد تصميـ سيء لمعمؿ.

                                                           
   203-202المرجع السابؽ، ص ص 1
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الخ ...كمما كانت الظركؼ المادية لمعمؿ مف تيكية، إضاءة، ترتيب المكاتب ظروؼ العمؿ المادية: -5
لبيئة عممو، كىك ما ينعكس عمى مستكل رضاه  البشرم ظركؼ مناسبة كمما ازدادت درجة تقبؿ المكرد

 الكظيفي كالعكس صحيح في حالة كجكد تصميـ سيء لمعمؿ.
تشير الدراسات إلى أف ىناؾ علاقة طردية بيف تكفر فرص الترقية كبيف الرضا الكظيفي،  فرص الترقية: -6

( أف العامؿ المحدد لأثر فرص الترقية عمى الرضا الكظيفي ىك Victor Vroomحيث يرل فيكتكر فركـ )
ما ىك تكقعات المكرد البشرم عف ىذه الفرص، فكمما كاف تكقع أك طمكح المكرد البشرم لمترقية أكبر مف 

 1متاح فعلا، كمما قؿ مستكل رضاه الكظيفي كالعكس صحيح.
أعضاء تشير الدراسات إلى أنو في الحالة التي يككف فييا ىناؾ تماسؾ كتضامف ما بيف  جماعة العمؿ: -7

الجماعة فإف ذلؾ يؤدم إلى زيادة مستكل شعكر أعضائيا بالرضا الكظيفي، كالعكس صحيح في حالة كجكد 
 2صراع كعدـ ثقة كتعاكف بيف أعضاء الجماعة.

الكظيفي ىك عامؿ عاـ تؤثر فيو العديد مف  االرضفي ىذا العنصر نستنتج أف  ذكره مف خلاؿ ما تقدـ
العكامؿ المرتبطة بالمكرد البشرم كالتنظيـ، ككمما كانت ىذه العكامؿ مصدر إشباع لحاجات كتكقعات الفرد 

 سكاء المادية أك غير المادية، كمما أدل إلى زيادة مستكل الرضا الكظيفي كالعكس صحيح.
 الوظيفيالمطمب الثاني: طرؽ قياس الرضا 

كفر لنا معمكمات مفيدة في تستخدميا كأساليب لقياس الرضا الكظيفي نالطرؽ التي يمكف أف مف ىناؾ العديد 
تتفاكت الفائدة الممكف التعرؼ عمى أثر كجكد جكانب العمؿ كبرامجو المختمفة عمى مشاعر العامميف، ك 

 3تفضيؿ الذم تحتكيو ىذه الطرؽ:الحصكؿ عمييا مف البيانات التي تتيحيا مقاييس الرضا بتفاكت ال
 اييس الذاتية لمرضاػػالمقأولا: 

لقد تعددت المقاييس الذاتية لمرضا نظرا لتعدد النظريات التي فسرت مكضكع الرضا الكظيفي كمف أىـ ىذه 
 المقاييس ما يمي:

 معدلات القياس والرد عمى الأسئمة: -1
كفييا يقكـ الأفراد بالإجابة عف الأسئمة التي تسمح كىي مف أكثر الطرؽ المستخدمة لقياس الرضا عف العمؿ 

 مؿ كمف أشير المعادلات:ميـ عف العبتسجيؿ ردكد فع

                                                           
 .146، مرجع سبؽ ذكره، ص أحمد صقر عاشكر1
 . 148-147المرجع السابؽ، ص ص، 2
 .148محمد سعيد، أنكر سمطاف، مرجع سبؽ ذكره، ص3
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كالأسئمة بيا تناكلت خمسة جكانب مختمفة ىي )العمؿ نفسو، الأجر، :(JDI)الأجندة الوصفية لمعمؿ  -
 فرص الترقية، الإشراؼ، الناس كالزملاء(.

كىي تستخدـ طرؽ مختمفة حيث يكمؿ لقياس الرضا: مينسوتاقائمة استقصاء جامعة  (MSQ)طريقة -
الذم يككنكا إما راضيف أك غير راضيف عف جكانب مختمفة عف عمميـ الأفراد معدؿ القياس ىذا إلى الحد 

 )أجرىـ، فرص التقدـ فيو(.
ييتـ الذم ،لعمؿ مثؿ استقصاء الرضا عف الأجرجانب أك عدد مف جكانب اكىناؾ مقاييس أخرل تركز عمى 

 حالات النفسية اتجاه العكامؿ المختمفة لجكانب أنظمة الأجكر.ب
ملاحظة لبسؤاؿ العماؿ مباشرة عف مدل رضاىـ أك عدمو كذلؾ استخداـ االمقابلبت الشخصية:  -

كميا بالصكرة المطمكبة إذ أنو مف الكارد أف يخفي  ثرالمباشرة لسمككيات المكظفيف، إلا أف ىذه الطريقة لا تؤ 
 1ف ذلؾ سيمحؽ بو الأذل.الحقيقية اتجاه كظيفتو إذا تبيف أشاعره المكظؼ م

ث مف خلاؿ طرح ر يتـ قياس مستكل الرضا الكظيفي كفقا لطريقة ليك ث:ر طريقة التدرج التجميعي لميك -
مكافقتو بالنسبة  درجةمطمكبا مف المكرد البشرم أف يقرر مجمكعة مف العبارات عمى المكرد البشرم، كيككف 

لكؿ عبارة مف العبارات المطركحة: مثاؿ ذلؾ إنني أستمتع بعممي أكثر مف استمتاعي بكقت الفراغ، كتعطى 
كما ىك في الشكؿ المكالي، كبتجميع الدرجات التي  5ك1 بيفالإجابات التي يقدميا المكرد البشرم درجات 

 2حساب القيمة الكمية لدرجة رضاه الكظيفي. حصؿ عمييا المكرد البشرم في العبارات المختمفة يمكف
 ث.ر ك(: نموذج التدرج التجميعي لمي12الشكؿ رقـ:  

 
 
 
 
العربية،                                ، الطبعة الأكلى، دار النيضة إدارة القوى العاممةأحمد صقر عاشكر،  لمصدر:ا 

 .411،  ص1983بيركت، 
يتـ قياس محتكل الرضا الكظيفي كفؽ لطريقة طريقة الفروؽ الفردية ذات الدلالة ؿ"روجر وزملبئو": -

الفركؽ الفردية مف خلاؿ تقديـ مجمكعة مف المقاييس الجزئية لكؿ جانب مف الجكانب التي تحتكييا الكظيفة، 

                                                           
 .22ىبة سلامة غكاش، مرجع سبؽ ذكره، ص 1
 .11شاطر شفيؽ، مرجع سبؽ ذكره، ص 2

 

 

 أكافؽ بشدة      أكافؽ           غير متأكد         لا أكافؽ      لا أكافؽ بشدة
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قطبيف متعارضيف بينيما عدد مف الدرجات، كيطمب مف المكرد البشرم قياس  عمى م كؿ مقياسبحيث يحتك 
 مستكل رضاه الكظيفي كىذا باختياره لمدرجة التي تمثؿ مشاعره، مثاؿ ذلؾ:

 ما رأيؾ في العمؿ الذم تؤديو؟
 ممؿ مثير

ثلا مالمقاييس الجزئية يككف ىذا المجمكع مكيجمع الدرجات التي أعطاىا المكرد البشرم لكؿ مجمكعة مف 
 1لدرجة رضاه الكظيفي العاـ، كعف جانب مف جكانبو.

 : المقاييس الموضوعية لمرضا. ثانيا
يعتبر متغير الغياب، ترؾ الخدمة مؤشر عف رضا العامميف في المنظمة كسنتطرؽ لتكضيح كيفية قياس كؿ 

 2مف ىذيف المتغيريف كما يمي:
تعتبر درجة انتظاـ الفرد في عممو أك بعبارة أخرل معدؿ أك نسبة غيابو مؤشرا يمكف استخدامو  الغياب: -1

لمتعرؼ عمى درجة الرضا العاـ لمفرد عف عممو، فلا شؾ أف الفرد الراضي عف عممو يككف أكثر ارتباطا 
 خر يشعر بالاستياء اتجاه عممو.آبيذا العمؿ كأكثر حرصا عمى الحضكر إلى عممو عف 

فيناؾ حالات غياب لا يمكف تجنبيا لرجكعيا إلى ظركؼ طارئة لا يمكف لمفرد التحكـ فييا مثؿ: المرض 
كالحكادث كالظركؼ العائمية القاىرة كغيرىا، لكف ىناؾ حالات غياب لا ترجع إلى ظركؼ طارئة بقدر ما 

 تعكس مشاعر الفرد اتجاه عممو كحرصو عمى التكاجد بمكاف العمؿ.
تكجد طريقة مكحدة كمتفؽ عمييا لقياس معدؿ الغياب إلا أنو يمكننا الاسترشاد بالطريقة التي كرغـ أنو لا 

 اقترحتيا كزارة العمؿ الأمريكية كيحسب معدؿ الغياب كفؽ الصيغة التالية:

           =معدؿ الغياب خلاؿ فترة معينة
                 مجموع الغياب للؤفراد

*100  
 متوسط عدد الأفراد العامميف *عدد أياـ العمؿ                                                   

مجمكع أياـ الغياب للأفراد بجمع أياـ الغياب لجميع الأفراد العامميف، أما متكسط عدد الأفراد الغائبيف كبحسب 
فترة كتمثؿ عدد أياـ العمؿ في المعادلة العامميف فيمكف الحصكؿ عميو بأخذ متكسط عدد العامميف في أكؿ 

أم استبعاد أياـ العطؿ الأسبكعية كالعطلات الرسمية التي تعمؿ فييا  عدد الأياـ التي عممت فييا المنظمة
 المنظمة.

                                                           
 .11، ص المرجع السابؽ1
، ص ص 1983، دار النيضة العربية، بيركت، السموكية وأدوات البحث التطبيقيأدارة القوى العاممة الأسس أحمد صقر عاشكر، 2

404-407 . 
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التي تحدث بمبادرة الفرد باستقالتو كمؤشر لدرجة الرضا  الخدمةيمكف استخداـ حالات ترؾ  :خدمةترؾ ال -2
بيف الأفراد، فلا شؾ أف بقاء الفرد في كظيفتو تعتبر مؤشرا ىاما لارتباطو بيذه  دالعاـ عف العمؿ  التي تسك 

الكظيفة ككلائو ليا، أم رضاه عف عممو كعميو فإف البيانات الخاصة بترؾ الخدمة الاختيارم يمكف استخداميا 
 ييـ فعالية مختمؼ البرامج مف زاكية تأثير ىذه البرامج عمى الرضا، كيحسب معدؿ الخدمة كالآتي:لتق

     =فترة معينة معدؿ ترؾ الخدمة خلاؿ
        عدد حالات ترؾ الخدمة خلبؿ الفترة

*155 
 منتصؼ الفترةإجمالي عدد العامميف في                                                            

ف بيانات معدلات الغياب تقتصر كظيفتيا عمى التنبيو أإف البيانات الخاصة بمعدلات ترؾ الخدمة شأنيا ش
علاجيا، لذلؾ فإنو عادة ما ينصح بجمع بيانات أكثر تفصيلا  بكجكد مشكلات دكف تحميؿ أسبابيا أك كسائؿ

لمتعرؼ  ء مقابمة مع الفرد عقب إعلانو الاستقالةعف أسباب ترؾ الخدمة الاختيارم، كيمكف أف يتـ ذلؾ بإجرا
 عمى الدكافع كالظركؼ التي دعتو لاتخاذ ىذا القرار.

 المطمب الثالث: النتائج المترتبة عف الرضا وعدـ الرضا وطرؽ زيادتو
 أولا: نتائج الرضا الوظيفي:

 1ف نتائج الرضا الكظيفي يظير تأثيرىا كاضحا عمى المعدلات التالية:إ
 عف العمؿ ومعدؿ دورانو: الرضا -1

قؿ احتماؿ تركو لمعمؿ بطريقة ك زاد الرضا الفرد عف عممو، زاد الدافع لديو لمبقاء في ىذا العمؿ،  كمما
اختيارية، كلقد أظيرت الدراسات بدرجات متفاكتة أف ىناؾ علاقة سمبية بيف الرضا عف العمؿ كمعدؿ دكراف 

 العمؿ يميؿ دكراف العمؿ إلى الانخفاض.العمؿ، بمعنى أنو كمما ارتفع الرضا عف 
 الرضا عف العمؿ ومعدؿ الغياب: -2

مف العكامؿ الأساسية التي يمكف الاعتماد عمييا في عممية التنبؤ بحالات الغياب بيف العماؿ كالرضا عف 
عممو أكثر مف الرضا في ىنا أنو إذا كاف العامؿ يحصؿ عمى درجة مف الرضا أثناء كجكده  غرضالعمؿ، كال

ستطيع أف نتنبأ بأنو سكؼ يحضر إلى العمؿ كالعكس نالذم يمكنو مف الحصكؿ عميو إذا تغيب عف العمؿ، ف
 صحيح، كمف ىذا التحميؿ نستطيع افتراض كجكد علاقة سمبية بيف معدلات الغياب كالرضا الكظيفي.

الغياب كزاد معدؿ خر يمكف القكؿ أنو كمما زادت درجة رضا العامميف عف العمؿ كمما قمت نسبة آكبشكؿ 
جباريا، كربما كاف السبب في إالحضكر كخاصة إذا كاف لا يكجد عقاب عف الغياب أك أف الحضكر ليس 

تكابع ىذا السمكؾ إيجابية مثؿ حب العمؿ أك الرضا ف الحضكر لمعمؿ يمثؿ سمكؾ معيف، فإذا كانت أذلؾ 
                                                           

 .205-204محمد سعيد أنكر سمطاف، مرجع سبؽ ذكره، ص ص 1
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الحضكر إلى العمؿ، لأف حضكره يتبعو  عنو سكؼ يكرر العامؿ ذلؾ السمكؾ أك يككف لديو رغبة في تكرار
حصكلو عمى شيء إيجابي كىك ككنو سعيدا في جك العمؿ، أما إذا كاف ىذا العامؿ غير سعيد ىك غير 

 عكاقب سمبية. تتبعوراض عف العمؿ، كبالتالي فحضكره إلى العمؿ 
 الإصابات: لعمؿ و الرضا عف ا -3

أك ترؾ العمؿ، فيي تعبير جزئي عف عدـ الرضا لمفرد إف الحكادث الصناعية كالإصابات شأنيا شأف التغيب 
عف عممو كبالتالي انعداـ الدافع عمى أداء العمؿ بكفاءة كعدـ الرغبة في العمؿ بذاتو، كعمى ىذا يميؿ 
الباحثكف إلى افتراض علاقة سمبية بيف الرضا عف العمؿ كبيف معدلات الحكادث كالإصابات في العمؿ، 

العامؿ الذم لا يشعر بدرجة عالية مف الرضا عف عممو، تجده أقرب للإصابة، إذ  كتفسير ىذه الظاىرة بأف
غير مقبكؿ مف بعض الكتاب لذا نجد  عف جك العمؿ الذم لا يحبو، كىذا التفسير بتعادللاؾ ىك كسيمة أف ذل

 كأم ،الإصابات ىي مصدر مف مصادر عدـ الرضا عف العمؿ كليس العكس ففركـ يرجح الرأم القائؿ بأ
كاف التفسير فإف البحكث تدؿ عمى كجكد علاقة سمبية بيف نسبة الحكادث كالإصابات كبيف درجة الشعكر 

 بالرضا عف العمؿ.
 الرضا عف العمؿ ومعدؿ الأداء: -4

لقد كانت العلاقة الفعمية بيف الرضا الكظيفي كالأداء مكضكعا لكثير مف أعماؿ البحث كالجدؿ عمى مر 
خرل أف العامؿ السعيد أإلى الأداء، كبعارة  يفضي المديريف كالعمماء أف الرضا الكظيفيالسنيف، كيعتقد بعض 

ؽ عمى ك الأداء المتفك ذحيث يحصؿ العامؿ سبب الرضا، يبعممو عامؿ منتج، فيما يرل آخركف أف الأداء 
فالعامؿ الراضي ا البعض، مأف الأداء كالرضا يسبباف بعضي يركف رضا مف أدائو الجيد لكظيفتو كىنا آخريفال

ر معرفة العلاقة الحقيقية يكبذلؾ يككف مف العس ،أكثر إنتاجية كالعامؿ الأكثر إنتاجية يصبح أكثر رضا
السائدة بيف الرضا الكظيفي كالأداء معرفة تامة، كقد تككف المسألة أف العلاقة بينيما تختمؼ عند كؿ فرد، 

 1فالحقيقة أف الأداء كالرضا الكظيفي يتمازجاف.
 ثانيا: طرؽ لزيادة الرضا عف العمؿ:

ة النكاتج السمبية لعدـ الرضا فإنو مف المنطقي أف تحاكؿ المنظمة الاىتماـ بزيادة رضا الأفراد عف شبعد مناق
 2ما يمي: منيا نذكر عمميـ متخذة في ذلؾ بعض الطرؽ كالأساليب

                                                           
 .206-205المرجع السابؽ، ص ص1
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ت كمزايا كعدالة آيو مف مكافبعدالة ما يحصؿ عمفعندما يشعر الفرد  الدفع للؤفراد بصورة عادلة: -1
الإجراءات التي طبقت لتحديد ما يستحقو، كعندما نترؾ لو بعض الحرية في تحديد ما يرغبو مف نكعية 

 المزايا فإف الفرد يشعر بالرضا عف عممو. كأالمكافآت 
فعندما تككف العلاقة بيف المشرؼ كالأفراد علاقة طيبة، يسكدىا تحسيف نوعية وجودة الإشراؼ:  -2

الاحتراـ، كيراعى فييا المصالح المشتركة، كتككف ىناؾ حظكظ اتصاؿ مفتكحة بيف المشرؼ كمرؤكسيو يزيد 
 رضا الأفراد عف العمؿ.

كتعني اللامركزية، إعطاء الحؽ لأفراد متعدديف تحقيؽ اللبمركزية في سيطرة القوة التنظيمية:  -3
ف إمح للأفراد بالمشاركة بحرية في اتخاذ القرارات، فلاتخاذ القرارات، فعندما تكزع سمطة اتخاذ القرارات، كيس
 يستطيعكف التأثير عمى المنظمة.ىذا يزيد مف شعكرىـ بالرضا، كيرجع ىذا لشعكرىـ بأنيـ 

فكمما شعر الفرد بأنو يستطيع د واىتماماتيـ: افر تحقيؽ التوافؽ بيف الوظائؼ التي يقوـ بيا الأ -4
 شعر بالرضا عف عممو.إشباع اىتماماتو مف خلاؿ عممو كمما 

 المبحث الثالث: علبقة الرضا الوظيفي بأبعاد التسويؽ الداخمي
 المطمب الأوؿ: علبقة اختيار العامميف بالرضا الوظيفي:

أكثر مف اللازـ )أكثر مف الطمب( أك غير مؤىميف بشكؿ كبير يقكد ىـ إف اختيار المرشحيف لمتكظيؼ الذيف 
الاختيار كجعميا أكثر نجاعة  عممية كظفيف كالابتكار كالإنتاجية كلتعزيزإلى منحدر زلؽ مف تراجع رضا الم

 1كجب إتباع بعض الخطكات:
لممديريف المباشريف لمعرفة ما ىك متكقع مف  ثكذلؾ بالتحد إجراءات تحميؿ كظيفي معمؽ لكؿ منصبولا: أ

ذا المكقؼ في السنكات ىذا المكقؼ، كالتحدث إلى المديريف ذكم المستكل الأعمى لفحص كيفية تغيير ى
 القادمة.
معتمد لجميع المرشحيف الذيف ينظر إلييـ لإضافة جزء مف المعرفة حكؿ تكظيؼ استخداـ تقييـ ثانيا: 

 المرشحيف الذيف قد يككنكف راغبيف أك قادريف عمى شرحو عف أنفسيـ في المقابمة.
لتكجيو المقابمة السمككية لمتأكد مف تطابؽ نتائج يؿ أسئمة المقابمة السمككية كفحص نتائج التقييـ كتشثالثا: 

، ىؿ يظير ىذا الشخص الدافع كالقدرة ؟نطقيةالتقييـ مع الشخص الذم تجرل معو المقابمة، ىؿ النتائج م
 . عمى أداء العمؿ الذم سيطمب منو القياـ بو؟

                                                           
1 hhps:/www.emergenetics.com/blog/selection-process-improve-employee-satesfaction/29-03-2018-
11 :33. 
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ذا لـ يكف أم مف ؼ أف يتخذ قرار التكظيؼ، ك اتخاذ ىذه الخطكات يجب عمى متخذ قرار التكظي بعدف ا 
سبا ليذا المنصب، يجب أف لا يكؼ عف مكاصمة البحث، كبالتأكيد لا يجب أف يرضى المرشحيف لديو منا
كف أف يؤدم بذؿ المزيد مف الجيد في عممية الاختيار إلى تعيينات أفضؿ، مما يعني مبأقؿ مف حاجتو، ي

 الكظيفي.تحسيف في الإنتاجية كالابتكار كمنو تحقيؽ الرضا زيادة ك 
مكقؼ )كظيفة( كمفتاح العثكر كؿ فالمفتاح لتحقيؽ الرضا الكظيفي ىك العثكر عمى الشخص المناسب لمؿء 

 قكل كدقيؽ بقدر الإمكاف باستخداـ جميع الأدكات المتاحة ؾعمى الشخص المناسب ىك التأكد مف أف اختيار 
 1بالرضا الكظيفي منيا: ، كلقد أجريت العديد مف الدراسات حكؿ علاقة اختيار العامميفلؾ

سماعيؿ يحي، كعرفو جبريؿ أبك نصيب مكسى بعنكاف "سياسة الاختيار كالتعييف إدراسة مصطفى الباقي 
 " كقد تكصمت الدراسة إلى النتائج التالية:كأثرىا عمى الرضا الكظيفي بالتطبيؽ عمى البنؾ الزراعي السكداني

راضيف عمكما عف السياسات المطبقة في عممية الاختيار أف المكظفيف العامميف في البنؾ الزراعي غير 
 كالتعييف كأف ىناؾ العديد مف السمبيات المطبقة مثؿ عدـ العدالة في الاختيار كالتعييف

 عدـ كجكد معايير ثابتة لتقييـ أداء المكظفيف ككجكد عكامؿ شخصية كأسرية في عممية الاختيار كالتعييف.
 :بالرضا الوظيفي المطمب الثاني: علبقة التدريب

 2لمعرفة العلاقة بيف التدريب كالرضا الكظيفي لابد مف الإجابة عف سؤاليف رئيسييف ىما:
 أولا: لماذا التدريب ىو المفتاح لقوة عاممة راضية؟.

الرؤساء التنفيذييف في بعض أكبر  تى، حلا يحتاج إلى شيء آخرثـ و المثالية، لا أحد يصؿ إلى كظيفت
 فضؿ.بمغك سقؼ ما يمكف تحقيقو في مينتيـ أك كظيفتيـ فيـ يرغبكف في الأالشركات، الذيف 

ك غير ذلؾ أك شخصيا أك مينيا أك فكريا أفالمكظفكف يحبكف التقدـ كيتكقكف لمنمك كالتطكر سكاء كاف ركحيا 
 فيـ يحبكف التقدـ كالنمك ىذه ىي الطريقة التي يؤمنكف بيا فيـ يفضمكف التطكير كالتدريب الدائميف

الامر ىنا لا يتعمؽ بالكسب المادم فقط بؿ عف ك  كالمستمريف لتحقيؽ التفكؽ كالتقدـ في مسارىـ الميني
بو ىذا ىك السبب في أف التدريب لممكظفيف محكرم لمغاية في الحفاظ عمى قكة  الشعكر الجيد لما يقكمكف 

 عاممة راضية كسعيدة.
 

                                                           
1Repository.sustech. edu/hundl/123456789/11700-29-03-2018-12 :15. 
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22:56. 



 الفصؿ الثاني                                                                  الرضا الوظيفي وعلبقتو بالتسويؽ الداخمي

 

77 
 

 ثانيا: كيؼ يؤدي التدريب إلى الرضا الوظيفي؟.
دائما الإجياد كالقمؽ، كلا يشعركف  مناسب سيكاجيكفمناسب  ف الأشخاص الذيف يبدؤكف العمؿ دكف تدريب إ

 بالثقة في ما يجب عمييـ القياـ بو في العمؿ، إذف ىي تجربة مؤلمة حقا.
فمف خلاؿ تكفير فرص التدريب كمساعدة المكظفيف عمى التقدـ في عمميـ يؤدم ذلؾ إلى شعكرىـ بأنيـ 

عطائيـ أقصى ما  ميمكف كيحظكف بالاحتراـ كالتقدير، كىذا ما يؤدم بيـ إلى بذؿ قصارل جيدىـ كا 
 يستطيعكف في عمميـ.

فالدكرات التدريبية لممكظفيف كفرص التدريب المستمر، بالإضافة إلى فرص التطكير الميني الأخرل، ليا 
ية أكبر، كسعادة أكثر لممكظؼ كعلاقة تأثير كبير عمى القكل العاممة في المؤسسة، لأنيا تؤدم إلى إنتاج

أفضؿ بيف المكظؼ كالشركة، كؿ ىذا يغذم الصكرة الأكبر لمرضا الكظيفي فعندما يشعر المكظؼ أف لو 
علاقة عاطفية فعمية كمشارؾ في عممو كمتمكف مف زماـ كظيفتو كالمياـ المتعمقة بيا كذلؾ عف طريؽ 

 .تحقيؽ أشياء عظيمة مف ؾالتدريب ىذا ما يشعره بالرضا كيمكنو عند ذل
 المطمب الثالث: علبقة التحفيز بالرضا الوظيفي 

يعتبر التحفيز مف أىـ العكامؿ التي تعتمدىا المؤسسة ككسيمة لتحقيؽ الرضا الكظيفي لمعامميف فييا، كالتي 
لتحقيؽ أىدافيا التي تريدىا المنظمة  مف أجؿ القياـ بو بالطرؽ الصحيحةتؤثر عمى دافعية الفرد اتجاه عممو 

 كأىداؼ عاممييا.
 لا: علبقة الحوافز المادية بالرضا الوظيفي:و أ

 إف الحكافز المادية ىي الحكافز ذات الطبيعة المالية كتأخذ عدة أشكاؿ كالأجكر الترقية كالمكافآت التشجيعية.
ده في نظر لقد تعددت كجيات النظر حكؿ مدل تأثير الأجر عمى الرضا الكظيفي لمعامؿ، فنجالأجر:  -

بعض المفكريف أنو لا يمثؿ مصدر إشباع إلا لمحاجات الدنيا، فتكفره يحد مف مشاعر الاستياء دكف تحقيؽ 
الرضا، كبالمقابؿ أشارت الدراسات التي أجريت بالكلايات المتحدة الأمريكية  إلى كجكد علاقة طردية بيف 

 1زاد الدخؿ كينقص بنقصانو.مستكل الدخؿ كالرضا عف العمؿ، كأقرت أف الرضا يزيد كمما 
زيادة ي فد ت التشجيعية عمى العمكـ أكثر العكامؿ إثارة لدكافع الأفراتعد المكافآكافآت التشجيعية: الم -

 2كمف ثـ رضاىـ عف عمميـ، يرجع السبب في ذلؾ إلى المزايا التالية: نشاطيـ

                                                           
 .143، مرجع سبؽ ذكره، ص أحمد صقر عاشكر1
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لا تفقد فعاليتيا في إحداث الرضا المكافآت المباشرة فيي مرتبطة بالأداء كالإنتاج مباشرة )أم أنيا  -
 الكظيفي لمفرد(.

 .المكافآت تتفؽ مع رغبة الفرد في زيادة دخمو بزيادة إنتاجيتو أك اختراعو -
 زيادة الإنتاج يعد ضمانا لمحصكؿ عمى المكافأة. -
يذه الفرصة يتـ إشباع حاجات الفرد بتحقيؽ الذات، بتعد الترقية أحد أىـ العكامؿ المحفزة لمعمؿ، : الترقية -

كبر مما ىك فعلا كمما أالترقية لديو فكؿ عامؿ يطمح لشغؿ منصب أعمى فكمما كاف طمكح الفرد أك تكقعات 
 1قؿ رضاه عف العمؿ ككمما كاف طمكح الترقية أؽ مما ىك متاح فعلا كمما زاد رضاه عف العمؿ.

 بالرضا الوظيفي: المعنوية علبقة الحوافز :ثانيا
كىي حكافز غير مادية ترتبط بشكؿ مباشر بالحاجات الاجتماعية كالذاتية للإنساف فيي لا تعتمد عمى الماؿ 

 تحفيز العامميف عمى العمؿ بؿ تعتمد عمى كسائؿ معنكية مف شانيا تحقيؽ رضا الفرد عف عممو.ك في إثارة 
 2كيمكف تكضيح ىذه العلاقة كالآتي:

الإدارة حافزا معنكيا إيجابيا حيث يتيح الفرصة  يعتبر إشراؾ العامميف فيفي الإدارة:  إشراؾ الموظفيف -
 ما يشعرىـ بالرضا كالانتماء.ملمعامميف بالمشاركة بآرائيـ كأفكارىـ في تخطيط كتطكير المنتج 

بيا لما لو مف كىك يعتبر مف الحكافز المعنكية اليامة التي يجب عمى الإدارة الاىتماـ الشعور بالاستقرار:  -
 تأثير مباشر عمى أداء العامميف.

البعض يؤدم إلى  ببعضيـإف الشعكر بالحب كالترابط بيف المكظفيف التوافؽ الاجتماعي وحب الزملبء:  -
 التعاكف كتحقيؽ إنتاجية مرتفعة كالشعكر بالرضا كبالتالي العمؿ بركح الفريؽ.

 حاجة التعبير عف النفس، كتقدير الآخريف، عمى شرط عتبر نظـ الاقتراحات حافزا يشبعتالاقتراحات: نظـ  -
تككف اقتراحات المكظفيف كآرائيـ محؿ اىتماـ مف جانب الإدارة كرؤسائيـ المباشريف فسيدرسكنيا كينقمكنيا أف 

لممعنييف كيناقشكف العامميف فييا كيقدمكف الجزاء المناسب في مقابميا سكاء كاف ماديا أك معنكيا كىذا يحقؽ 
 م إلى الرضا.أك يؤد

: كتعرؼ رسالة الإطراء بأنيا تقدير كتابي للاعتراؼ بعمؿ معيف أك خدمة جديرة رسائؿ التقدير والإطراء -
 راء تقدير كتابي عف عمؿ يتجاكز المتطمبات العادية لمكاجبات الرسمية كلإنساف طبالتقدير ككذلؾ رسالة الا

 

                                                           
 . 147، مرجع سبؽ ذكره، صأحمد صقر عاشكر1
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 1.الإحساس بالتقديرراء أك طبطبعو مياؿ إلى الشعكر بالرضا عند الإ
 سمطة  الصلبحيات( بالرضا الوظيفيالمطمب الرابع: علبقة تفويض ال

نظيـ، كيعني إف التفكيض ىك مشاركة المرؤكسيف في اتخاذ كرسـ السياسات اللازمة لاستمرارية نشاط  الت
بالإضافة إلى شعكرىـ بالرضا كالحماس، كمف ثـ  كلية ما ىـ مقدمكف عمى القياـ بومسؤ ذلؾ إعدادىـ لتحمؿ 

الكلاء كالانتماء لمتنظيـ، فالتفكيض بيذا المفيكـ يساعد المرؤكسيف عمى تنمية مياراتيـ عف طريؽ الخبرة 
لمسؤكلية كتحافظ عمى بشؤكف الأفراد كشؤكف التنظيـ، مما يترتب عميو إعداد قيادات إدارية مستقمة تتحمؿ ا

 2لتنظيمي.اء ابناستمرار ال
عمى المدير  س" أف تفكيض السمطة يؤدم إلى التطكر الميني لممرؤكسيف كينعكhugherحيث يؤكد "ىكجر" "

بصكرة إيجابية كيكفر لو الكقت لأجؿ طكيؿ، كما أف التفكيض يؤدم إلى تنمية قدرات المرؤكسيف مف خلاؿ 
الكظيفي كالترقي كيييئ شعكرا بالرضا  التعمـ بممارسة ميمات أكبر كفرص إثبات القدرات كيؤدم إلى النمك

عف تكاؤـ السمطة مع المسؤكلية كيشبع حاجة المرؤكسيف لممشاركة في مكاقؼ العمؿ كصنع القرار، كما 
شباع حاجاتيـ الإنسانية مثؿ حاجات الأمف، كالاحتراـ كالتقدير، كتحقيؽ  :يساىـ في حفز المرؤكسيف كا 

 3(.Hughers, ecreالذات، مما يرفع الإنتاجية في العمؿ )
 كما أجريت العديد مف الدراسات حكؿ تفكيض الصلاحيات كالرضا الكظيفي، مف بينيا:

معممي المدرسة العميا ل( بعنكاف "العلاقة بيف تفكيض الصلاحيات كالرضا 2006" )Huny.Jدراسة " -
 بمنطقة كاك ىسينت في تايكاف" 

نة الدراسة مف الكظيفي تككنت عيلاحيات كالرضا ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى العلاقة بيف تفكض الص
 ة.( معمـ كمعمم410)

 كمف أىـ النتائج التي تكصمت إلييا الدراسة ىي:
كجكد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف درجة الكمية في مقياس تفكيض الصلاحيات، كالدرجة الكمية في  -

 مقياس الرضا الكظيفي. 

                                                           
1https : mawdoo3.com/ أنكاع الحكافز    16-03-2018, 18 :41. 

 .147، ص1999، الطبعة الأكلى، دار كائؿ لمنشر، عماف، التطوير التنظيمي أساسيات ومفاىيـ حديثةمكسى المكزم،  2
التمكيف الإداري وعلبقتو بالأداء الوظيفي لدى معممي المدارس الحكومية في محافظة الوجيو المممكة العربية محمد سميماف البمكم،  3

، رسالة مقدمة استكمالا لمتطمبات الحصكؿ عمى درجة الماجستير في الإدارة التربكية في قسـ الأصكؿ الإدارية السعودية مف وحية نظرىـ
 .18، ص 2008بية السعكدية، التربكية جامعة مؤتة، المممكة العر 
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السمطة لدل مدراء المدارس الحككمية في محافظة رفح كعلاقتو ( بعنكاف تفكيض 2007دراسة "تسلايؿ" ) -
 بالرضا الكظيفي لدل العامميف"

ىدفت ىذه الدراسة لمتعرؼ عمى العلاقة بيف تفكيض السمطة لدل مدراء المدارس الحككمية بمحافظة رفح 
مدل تفكيض كمستكل الرضا الكظيفي لدل العامميف، كالكشؼ عف درجة استجابة المعمميف فيما يتعمؽ ب

غيرات الدراسة، الجنس، التخصص، الخبرة كنكع المدرسة، كالكشؼ عف مدل الاختلافات في تالسمطة تبعا لم
 مستكل الرضا الكظيفي عند المعمميف تبعا لمتغيرات الدراسة.

( كتكصمت الدراسة إلى عدة نتائج مف %92.5)ػ( معمما كمعممة بنسبة تقدر ب324ككاف عدد المسجميف ) 
 1أىميا:

مدل تفكيض السمطة لدل معممي المدارس الحككمية بمحافظة رفح مف كجية نظر المعمميف كاف  -
 متكسطا.

 .ةالمعمميف متكسط مستكل الرضا الكظيفي لدل معممي المدارس الحككمية بمحافظة رفح مف كجية نظر -
 ية لمرضا الكظيفي.كجكد علاقة ارتباط إيجابية بيف الدراسة الكمية لتفكيض السمطة كالدرجة الكم -

 2كيمكننا تكضيح علاقة تفكيض السمطة في تحقيؽ الرضا الكظيفي لمعامميف مف خلاؿ ما يمي:
زيادة الرضا الكظيفي حيث يساعد التفكيض الفاعؿ في تعزيزات الأثر الإيجابي بالنسبة لمعنكيات العامؿ  -

 يف.بزيادة  المسؤكلية كالمشاركة كؿ ذلؾ مف شأنو رفع معنكيات العامم
 يؤكد عمى أف الكظائؼ العميا مفتكحة لمعامميف.الذم  تحقيؽ المبدأ -
إلييـ إلى رضا كظيفي عاؿ تؤدم مشاركة العامميف في اتخاذ القرارات مثلا عف طريؽ تفكيض السمطة  -

يحس بثقة كقيمة كبيرة فيو مف قبؿ الإدارة كتساعد المشاركة مف قبؿ العامميف بصكرة إيجابية  لأف العامؿ
 كجيدة عمى تحقيؽ أىداؼ التنظيـ.

يحقؽ التفكيض أكبر عائد لممؤسسة، فالعمؿ الإدارم مع التفكيض يتـ تحقيقو بأقؿ تكمفة ممكنة فيك مف  -
ي يفكض إلييا مف خلاؿ أنو يحقؽ سرعة أداء العمؿ، ناحية يكفر كقتا عمى كؿ المستكيات الإدارية الت

 كيحقؽ المركنة الإدارية كالتكيؼ مع الظركؼ المختمفة كينمي ركح المبادرة لدل العامميف.

                                                           
درجة ممارسة القيادات الإدارية في الجامعات الفمسطينية لمحافظات غزة لتفويض السمطة وسبيؿ كصفية سميماف، محسف أبك سير،  1

لجامعة ، رسالة استكمالا لمتطمبات الحصكؿ عمى درجة الماجستير في أصكؿ التربية، قسـ الإدارة التربكية، بكمية التربية، اتفعيميا
 .16 15، ص ص2009الإسلامية غزة، 

، المجمة الأردنية في إدارة أثر التمكيف الإداري في تحقيؽ الرضا الوظيفي لدى العامميفمحمد الطاىر قريشي، لطيفة أجمد السبتي، 2
 .70، ص 2015، جامعة محمد خيضر، بسكرة،1، العدد11الأعماؿ، المجمد



 الفصؿ الثاني                                                                  الرضا الوظيفي وعلبقتو بالتسويؽ الداخمي

 

81 
 

 المطمب الخامس: علبقة نشر المعمومات التسويقية بالرضا الوظيفي
ظمة مف كسياسات أىداؼ كاستراتيجيات المن ططبما أف نشر المعمكمات التسكيقية ىك تعريؼ العامميف بخ

خلاؿ تعامميـ مع الزبائف، إذف فالعماؿ أك المكظفيف يحتاجكف إلى المعمكمات التسكيقية لتنفيذ أعماليـ أك 
أكثر  االمياـ المككمة إلييـ عمى أكمؿ كجو كقد أثبتت الدراسات أف المكظفيف الديف يتقنكف عمميـ جيدا يككنك 

 ارتياحا كثقة كمف تـ يككنكا راضيف عف عمميـ أكثر مف الذيف لا يتقنكف عمميـ.
مياميـ، حيث تمكنيـ مف  لأداء إف سيكلة الحصكؿ عمى المعمكمات التسكيقية ككضكحيا يحتاجيا العماؿ

كيرفع فرص المياـ المككمة إلييـ في الأكقات المحددة ليا مما يؤثر إيجابا عمى نفسيتيـ مف جية،  ـماتإ
الترقية لدييـ مف جية أخرل، فعدـ كصكؿ المعمكمات بسرعة يؤدم إلى تراكـ الأعماؿ كعدـ انجازىا في 

 1الكظيفي. ـثر سمبا عمى مستكل رضاىؤ كقتيا يخمؽ ضغكطات عمى العماؿ مما ي
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
مديتيرانيف MFGGؽ الرضا الوظيفي في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية دراسة حالة مؤسسة الاتصاؿ ودوره في تحقيكرامك ليمى،  1

 . 178-177، ص ص 2017جامعة البميدة،  08، العدد07، مجمة الإبداع، المجمدفموت قلبص"بالأربعاء
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 خلبصة الفصؿ
ذلؾ أف رضا الفرد الكظيفي يعد أساسا لاستقراره  ت،ـ في حياة الأفراد كالجماعاالرضا الكظيفي عامؿ مي

كتكافقو النفسي كالاجتماعي، كيرتبط ذلؾ بالنجاح كالتفكؽ في العمؿ كيعكس مكانة الفرد داخؿ المجتمع الذم 
ينتمي إليو، كتحقيؽ الرضا الكظيفي أمر ميـ أيضا بالنسبة لممنظمة نظرا لتأثيره الكاضح عمى مستكل الطمكح 

الأداء كمعدؿ الغياب كالحكادث كعميو فالمنظمة تنتيج سياسات ككسائؿ لتحقيؽ الرضا  الكظيفي كالإنتاجية ك 
التحفيز، التفكيض، نشر  ،لمكظفييا كذلؾ مف خلاؿ تطبيؽ أبعاد التسكيؽ الداخمي، )الاختيار، التدريب

، كتبيف أف التسكيؽ المعمكمات التسكيقية(، حيث اتضح مدل الترابط بيف الرضا الكظيفي كالتسكيؽ الداخمي
الداخمي أحد الأساليب الإدارية التي تحقؽ الرضا الكظيفي، كتساىـ في تحسينو مف خلاؿ العلاقة بيف 

 مختمؼ الإدارات كالعماؿ.



 

 

 

 الفصل الثالث: دراسة حالة المؤسسة الفندقية الحماديين

 تمهيد

"الحماديين" المبحث الأول: تقديم عام للمؤسسة الفندقية  

 المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة

 المبحث الثالث: عرض وتحليل بيانات الدراسة

 خلاصة الفصل
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 تمهيد

سنتطرق  بالتسويق الداخمي والرضا الوظيفيالثاني لمجانب النظري المتعمق  الأول و بعد ما تطرقنا في الفصل
، لمعرفة مستوى تطبيق ن"الحماديي" ة المؤسسة الفندقيةخلال ىذا الفصل لمجانب التطبيقي المتعمق بدراسة حال

، تقسيم ىذا الفصل إلى ثلاث مباحث وأثره عمى الرضا الوظيفي لمعاممين، حيث تم بيا أبعاد التسويق الداخمي
، ثم الإطار المنيجي لمدراسة وأخيرا عرض "الحماديين"ام لممؤسسة الفندقية تقديم ع إلى  أين تطرقنا أولا

 وتحميل البيانات واختبار فرضيات الدراسة.
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 "الحماديين" لممؤسسة الفندقيةم : تقديم عاالمبحث الأول

 "الحماديين"عن المؤسسة الفندقية  نبذة: طمب الأولالم

ل ىواري حفي عيد الرئيس الرا 1972أسس سنة طابع حكومي ت ذاتمؤسسة فندقية  "الحماديين"فندق 
 بويون(قام الميندس المعماري ) حيث ،الذي قام بتشييد العديد من الفنادق عمى المستوى الوطني ،بومدين
 .و تقاليدىا ولايةكل لكل فندق حسب  طابع تقميدي بإعطاء

ىكتار غير  06.30مستغمة و ىكتار 03ىكتار منيا  09.30عمى مساحة قدرىا  "الحماديين"يتربع فندق 
مية الأطفال وموقف شاسع عمى مساحات خضراء شاسعة وممعب لمتنس ومساحة لتس ويحتوي، مستغمة
عاب كبيرة من حيث الغرف يستتوي الفندق عمى طاقة ا، ويحالذىبيتيشي ، ويطل عمى شاطئ لمسيارات
 والإطعام.

السياحي لمشرق، يقدر  التسييرتابع لمجمع الفندقة والسياحة والحمامات المعدنية مؤسسة  "الحماديين"فندق
غرفة  100، منيا غرفة 137نجوم يحتوي عمى  03دج وىو ذو تصنيف  3460.000.000رأس مالو بـ: 

فرد، ومقيى بطاقة استيعاب  250، ومطعم بطاقة استيعاب (SUITES)غرف مزدوجة  04مستغمة بما فييا 
 فرد. 60فرد، إضافة إلى حانة بطاقة استيعاب 100

 .لو زائرينالموالي يوضح إحصائيات سنوية لم ، والجدولمدار السنة العديد من الزبائن ىيستقبل الفندق عم

 4307-4302فندق الحماديين بين سنتي نزلاء عدد : (30)جدول رقم 

 عدد الزوار السنة
2014 17990 
2015 19701 
2016 16790 
2017 18968 
 من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى الإحصائيات المقدمة من طرف إدارة الفندق.: المصدر
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، ىائل من النزلاء عمى مدار السنة تستقبل عدد ن"لحماديية"ا( يتضح أن المؤسسة الفندقي03)من الجدول رقم 
نزيل وىو عدد ىائل يعكس الصورة الحسنة التي يتمتع  19701بـ 2015حيث قدر عدد زبائن الفندق سنة 

 بيا الفندق.

 " الحماديين" المطمب الثاني : الهيكل التنظيمي لممؤسسة الفندقية

 ل في :يتكون فندق الحماديين من مجموعة أقسام ومصالح تتمث

 يتكون من المدير الذي يتولى إدارة شؤون الفندق ويساعده في ميامو المراقب العام.قسم الإدارة العميا: -0

 :أقسام 03بيا :الاستغلالمصمحة -4

 قسم الإيواء  - أ
 قسم الإطعام - ب
 قسم المطبخ - ج
 :ةويقوم أساسا عمى الميام التاليقسم الإيواء: - أ

يعممون بالتناوب ميمتيم استقبال الزبائن الوافدين إلى عمال دائمين  05يعمل بو  :الاستقبالخدمة  -
الفندق والتكفل بالحجوزات وتوزيع الغرف والإجابة عمى الاستفسارات بالإضافة إلى السير عمى ممئ 

 .الاستقبالاليوية الكاممة لمنزيل والمسك الجيد لسجل  تتضمنبطاقة النزيل والتي 
مؤقتين يحرصون عمى نظافة الغرف والطوابق  03دائمين و 03، عمال 06يعمل بو  :خدمة الطوابق -

 والأثاث وتبديل أفرشة النوم ونظافتيا.
، يسيرون عمى تقديم الأغذية عمال دائمين وعامل مؤقت 06بو قسم الإطعام )المطعم(: - ب

 والمشروبات لضيوف الفندق.
مؤقتين ، يقومون بإعداد الوجبات من مختمف  04دائمين و 03عمال ،  07 بوقسم المطبخ: -ج

 الأطعمة والحمويات.

 .المصمحة ، يسير عمى تسيير ىذهواحد وىو رئيس مصمحة المستخدمين :بيا عاملمصمحة الموظفين-0

الشؤون ، تتمثل مياميم في إدارة دائم 01مؤقتين و 03،عمال 04يعمل بيذه المصمحة مصمحة المالية:-2
 المالية والمحاسبة لمفندق.
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 .رئيس المصمحة وعاممين مؤقتينوىم لماع03بيا المصمحة الاقتصادية :-5

، ميمتيم مؤقتين 06عمال دائمين و 07منيم  عامل 13يعمل بيذه المصمحة  مصمحة الأمن والنظافة: -6
 السير عمى أمن ونظافة الفندق كل حسب الميام الموكمة إليو.

مؤقتين  يتكفمون بالأعمال  03دائمين و 03عمال منيم  06يشتغل بيذه المصمحة المصمحة التقنية :  -7
عمى مستوى الفندق كأشغال الكيرباء والسمكرة والدىن، والشكل الموالي يوضح الييكل التنظيمي التقنية 
 لمفندق.

 ( الهيكل التنظيمي لممؤسسة الفندقية "الحماديين"02لشكل رقم)

 
 .عمى الوثائق المقدمة من طرف ادارة الفندق عتمادبالإعداد الطالبين إمن المصدر: 
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 : الإطار المنهجي لمدراسةلثانيالمبحث ا

 : المجتمع، العينة،وأداة الدراسةالمطمب الأول

نتطرق إلى  ثم ،لعينة التي شممتيا الدراسةتعريف المجتمع وا، نبدأ أولا بمحاور الدراسة تطرق إلى تحميللقبلا
 شرح طبيعة بناء أداة الدراسة. 

 55المقدر عددىم بـ: "الحماديين" ين بالمؤسسة الفندقيةيتكون مجتمع الدراسة من العامممجتمع الدراسة:: أولا
 عامل مؤقت. 22عامل دائم و 33عامل منيم: 

، "ديينالحما"الفندقيةعامل من مجموع العاممين بالمؤسسة  46تكونت عينة الدراسة من ثانيا:عينة الدراسة:
بعدما قمنا باستبعاد موظفو الإدارة العميا )المدير ومساعده ورئيس ،استمارة استبيان 52قمنا بتوزيع  حيث

 .استمارة صالحة لمدراسة والتحميل 46استرجعنا منيا ،مصمحة الموظفين(

استخداما لجمع  اعتمدنا في ىذه الدراسة عمى الاستبيان باعتباره من أكثر الوسائل:الدراسة: أداة ثالثا
 ينزئج، وتكونت من لمحاور الدراسة متضمنةسؤال  35، حيث قمنا بتطوير استبانو تحتوي عمى البيانات
 ىما:

المتمثمة في )الجنس، تضمن ىذا الجزء البيانات الشخصية والديمغرافية لأفراد العينة الجزء الأول:
 .الخبرة( سنواتو  السن،المؤىل العممي

عبارة تخص المتغير المستقل وىو التسويق الداخمي  25عبارة منيا  35تكون ىذا الجزء من الجزء الثاني:
 10نشر المعمومات التسويقية(، وو  الصلاحيات تفويض،يزختيار العاممين، التدريب، التحفبأبعاده الخمسة )ا

 بتوزيع عبارات الاستبيان كما يمي: اوقمن، لمتغير التابع وىو الرضا الوظيفيا تخصعبارات 

 *العبارات التي تقيس مستوى تطبيق التسويق الداخمي:

 .05إلى  01العبارات منبعد اختيار العاممين: -

 .10إلى  06بعد التدريب: العبارات من -

 .15إلى  11: العبارات من بعد التحفيز -

 .20إلى  16صلاحيات: العبارات من بعد تفويض ال -



 الفصل الثالث                                                                   دراسة حالة المؤسسة الفندقية الحماديين

 

89 
 

 .25إلى  21بعد نشر المعمومات التسويقية: العبارات من  -

 .35إلى  26: تشمل العبارات من ت التي تقيس مستوى الرضا الوظيفي*العبارا

 ، كما يوضحو الجدول التالي:ماسي لتحميل إجابات أفراد العينةالخ ثوقد قمنا باستخدام مقياس ليكر 

 الخماسي ث: درجات مقياس ليكر  32جدول رقم 

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما الإجابة

 5 4 3 2 1 درجة المقياس
 من إعداد الطالبينالمصدر: 

( تم تقسيم 4=1-5أقل درجة:  –، تم حساب المدى )أعمى درجة الخماسي ثيد طول فئات مقياس ليكر ولتحد
( 1رة إلى أقل درجة في المقياس )القيمة الأخي إضافة( ويتم0.8=4/5المدى عمى عدد خلايا المقياس)

 فتصبح طول الفئة كما ىو مبين في الجدول التالي:

 الخماسي. ثتحديد طول الفئات حسب مقياس ليكر (:5الجدول رقم )

 الحكم المتوسط الحسابي الرمز عمى الأسئمةالإجابة 
 منخفضة جدا 1.80إلى  1من  1 غير موافق تماما

 منخفضة 2.60لى 1.81من  2 غير موافق
 متوسطة 3.40إلى 2.61من  3 محايد
 عالية 4.20إلى 3.41من  4 موافق

 عالية جدا 5إلى 4.21من  5 موافق تماما
 من إعداد الطالبينالمصدر:

 أداة الدراسة ثباتو  الثاني: صدق المطمب

، قمنا بعرض الاستبيان عمى د من صدق أداة الدراسةتأكملو الصدق الخارجي ويسمى بأولا: صدق الاستبيان:
لجامعة جيجل  التسييرعموم و من كمية العموم الاقتصادية والتجارية  الأساتذةالمشرف ومجموعة من  الأستاذ

ضافةالدين قاموا بتعديل   .لاستبيان ليتم صياغتو في شكمو النيائيلفقرات  وا 
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، أي أنو يعطى نفس رار المقياس وعدم تناقضو مع نفسوالاستبيان استق بثباتيقصد :الاستبيان ثباتثانيا:
وقصد إجراء اختبار الثبات لأسئمة الاستبيان  ،ا أعيد توزيعو عمى نفس العينة في نفس الظروفذالنتائج إ

( والواحد 0قيم تتراوح بين الصفر) يأخذ،حيث معامل الثبات (كرونباخااستخدمنا معامل الثبات )ألف
ثبات  كانكان ىاذمساوية لمصفر وعمى العكس إ لم يكن ىناك ثبات فإن قيمة المعامل تكون فإذا( 1الصحيح)

( 1، وكمما اقتربت قيمة معامل الثبات من الواحد الصحيح)يمة المعامل تساوي الواحد الصحيحتام تكون ق
كأدنى قيمة ( 0.6الثبات مرتفعا وكمما اقتربت من الصفر كان معامل الثبات منخفضا، وتعد قيمة )كان 
 ة لمعامل الثبات.بولمق

 اخً  كما ىو موضح في الجدول التالي:نبكرو اوقد قمنا بالتحقق من ثبات استبيان الدراسة من خلال معاملً ألف

 لقياس ثبات الاستبيان. اخبكرونا( معامل ألف36الجدول رقم :)

 خابكرونامعامل ألف عنوان المحور المحاور
 0.913 التسويق الداخمي المحور الأول
 0.891 الرضا الوظيفي المحور الثاني

 0.940 لجمع فقرات الاستبيان خابكرونامعامل ألف
 spssالطالبين بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان المستخرجة من برنامج  من إعدادالمصدر: 

من الجدول يتضح أن معامل الثبات لمحوري الدراسة وجميع فقرات الاستبيان قريب جدا من الواحد الصحيح 
 ستبيان الدراسة مرتفع.إوبالتالي فإن ثبات 

 المطمب الثالث: أدوات المعالجة الإحصائية

في المعالجات الإحصائية عمى أساليب الإحصاء الوصفي والتحميمي وذلك باستخدام برنامج الحزم  عتمدناإ
 في:( وتتمثل ىذه الأساليب الإحصائية  SPSS) الاجتماعيةلمعموم  الإحصائية

 ستخدام التكرارات والنسب المئوية لمتعرف عمى الصفات الشخصية لمفردات عينة الدراسة.إ -
 الحسابي والانحراف المعياري لتحميل إجابات عينة الدراسة. تم استخدام المتوسط -
 باخ( لمتأكد من ثبات أداة الدراسة.روناكمعامل )ألف -
 ( لاختبار التوزيع الطبيعي لمبيانات.KOLM OGOROV-SMIRNOVاختبار ) -
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 ودنت( لمعينة الواحدة من أجل اختبار الفرضية الأولى والثانية.ي)ست T testاختبار -
 .قة عنيانبثت الفرعية الخمسة المخطي البسيط من أجل اختبار الفرضية الثالثة والفرضياالانحدار ال -

 ثالث: عرض وتحميل بيانات الدراسةالمبحث ال

 غرافيةو : عرض وتحميل البيانات الشخصية والديمالمطمب الأول

، إلى متغيرات )الجنسة تم توزيعيا غرافية لأفراد عينة الدراسو ميلتعرف عمى البيانات الشخصية والدقصد ا
 سنوات الخبرة(.، المؤىل العمميالسن،

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس :أولا

(: توزيع أفراد العينة حسب الجنس05الشكل رقم )   توزيع أفراد العينة حسب الجنس :(37الجدول رقم )  

 
 

 spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى إجابات مفردات العينة ومخرجاتالمصدر:

 .%( تمثل الإناث17.4تمثل الذكور و) المبحوثين(من 82.6)% نسبة يتضح من الجدول والشكل أن

 

 

 

 

 أنثى ذكر

 النسبة المئوية التكرار الجنس
 %82.6 38 ذكر

 %17.4 08 أنثى

 %100 46 المجموع
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 ثانيا: توزيع أفراد العينة حسب السن

(:  توزيع أفراد العينة حسب السن06رقم ) الشكلن     (:توزيع أفراد العينة حسب الس38رقم ) الجدول  

 
 spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى إجابات مفردات العينة ومخرجات برنامجالمصدر:

 30الجدول والشكل أن توزيع أفراد العينة حسب الفئة العمرية كانت لصالح الفئة العمرية ما بين )يتضح من 
لمفئة العمرية ( %10.9)ونسبة  ،سنة 30لمفئة العمرية أقل من  (%15.2)%(و73.9سنة( بنسبة ) 50إلى 

 سنة. 50أكثر من 

 أفراد العينة حسب المؤهل العممي ثالثا : توزيع

     (: توزيع أفراد العينة حسب 06الشكل رقم )  لعينة حسب المؤهل العمميا أفراد توزيع: (39)الجدول رقم 

 المؤهل العممي .                                                                        

 
 spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى إجابات مفردات العينة ومخرجات برنامج  المصدر:

ثم تأتي فئة الجامعيين  ،%(41.3نلاحظ من الجدول والشكل أن غالبية أفراد العينة ىم الثانويين بنسبة )
المستوى الابتدائي بالاستناد إلى إجابات أفراد  %( أما21.7ثم فئة التعميم المتوسط بنسبة ) ،%(37بنسبة )

 .يوجد عمال بالفندق بيذا المستوى العينة فإنو لا

أقل من 
 سنة30

إلى  30من 
 سنه  50

 50أكثر من 
 سنة

 ابتدائً

 متوسط

 ثانوي

 جامعً

 النسبة المئوية التكرار السن
 %15.2 7 سنة 03أقل من 

 %73.9 34 سنة 53إلى  03من 
 %10.9 5 سنة 53أكثر من 
 %100 46 المجموع

 النسبة المؤوية التكرار المؤهل العممي
 %0 0 ابتدائي
 %21.7 10 متوسط
 %41.3 19 ثانوي

 %37 17 جامعي
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 ةع أفراد العينة حسب سنوات الخبر رابعا: توزي

(: توزيع أفراد العينة حسب 07الشكل رقم) توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة :(03الجدول رقم )
 الخبرة

 
 .spssعمى إجابات مفردات العينة ومخرجات برنامج  الطالبينبالاعتمادداد من إعالمصدر: 

والتي سنوات تمثل أكبر نسبة 5من خلال الجدول والشكل نلاحظ أن الأفراد الدين مدة خبرتيم أقل من 
ثم يمييا الأفراد أو العاممين (، %26.1)سنوات ب 10إلى  5خبرتيم ما بين والذين تتراوح (، %28.3)بـتقدر 
فئة الأفراد الذين مدة خبرتيم أكثر من  وتأتي(، %23.9)سنة بنسبة 15إلى  10تمتد مدة خبرتيم من  ذينال

 (.%21.7)سنة في المرتبة الأخيرة بنسبة 15

 

 المطمب الثاني: عرض وتحميل بيانات متغيرات الدراسة

سوف نتطرق في ىذا المطمب إلى تحميل إجابات أفراد العينة لمتغيري الدراسة )التسويق الداخمي والرضا 
 وسط الحسابيوالانحراف المعياريالوظيفي( وذلك بالاعتماد عمى المت

 أولا : عرض وتحميل البيانات المتعمقة بمتغير التسويق الداخمي

 ميل البيانات المتعمقة بأبعاد التسويق الداخمي كما يمي:حنقوم أولا بعرض وت

 

 

 الأقدمية

 سنوات 5أقل من 

 10إلى  5من 
 سنوات

 15إلى  10من 
 سنة

 سنة 15أكثر من 

 النسبة المئوية التكرار الأقدمية
 %28.3 13 سنوات 5أقل من 

 %26.1 12 سنوات 03إلى  5من 
 %23.9 11 سنة 05إلى  03من 

 %21.7 10 سنة  05أكثر من 
 %100 46 المجموع
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 ر العاممينياختإعرض وتحميل البيانات المتعمقة ببعد  -1

 :ار العاممينيارية لبعد اختيوالانحرافات المع ( المتوسطات الحسابية00الجدول رقم)

المتوسط  ارةـــــــــــــــــــــــــــــالعب العنصر
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

مستوى 
 الإجابة

تعتبر الخبرة المينية شرط أساسي لمتوظيف في  30
 الفندق

 متوسطة 1.36 3.08

 عالية 1.05 3.69 تم اختياري لمعمل في الفندق عمى أساس الكفاءة 34
تسعى إدارة الفندق لوضع الشخص المناسب في  30

 الوظيفة المناسبة
 متوسطة 0.99 3.34

 عالية 0.82 3.73 قبل توظيفي بالفندق تم إخضاعي للاختبارات 32
الوظيفة التي أمارسيا بالفندق تتناسب مع مؤىلاتي  35

 العممية
 عالية 1.02 3.71

 عالية 0.73 3.51 العاممين المتوسط العام لبعد اختبار 
 .spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى إجابات مفردات العينة ومخرجات برنامج  المصدر:

ث ( حي3.73-3.08ممين تتراوح بين )اار العيأن المتوسطات الحسابية لبعد اخت (11يتضح من الجدول رقم)
( وىو بدرجة تقدير عالية وذلك لوقوعو ضمن الفئة 03.51) ــبـعاممين ار اليقدر المتوسط الإجمالي لبعد اخت

(من سمم ليكرت الخماسي بمعنى أن أفراد العينة يوافقون عمى أن المؤسسة الفندقية 4.20إلى  3.41الرابعة )
( 3.73( عمى أعمى متوسط حسابي الذي بمغ )04) رقمر العاممين وقد حازت الفقرة ياتطبق بعد اخت

( أقل من الواحد الصحيح وىو ما يبين توافق في إجابات أفراد العينة حول ىذه 0.82راف معياري )بانحو 
جاءت في المرتبة الأخيرة الفقرة و ، "لاختباراتلقبل توظيفي بالفندق ثم إخضاعي  "الفقرة التي نصت عمى

والتي  في الدرجة المتوسطة ( ىذه الفقرة جاءت0.99( وانحراف معياري )3.34( بمتوسط حسابي )03رقم )
 ."ةالمناسب في الوظيفة المناسب خصتسعى إدارة الفندق لوضع الشنصت عمى "
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 بعد التدريبب ةانات المتعمقيعرض وتحميل الب-4

 نحرافات المعيارية لبعد التدريب( المتوسطات الحسابية والإ 04الجدول رقم )

المتوسط  ارةـــــــــــــــــــــــــــــالعب العنصر
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الاستجابة

 عالية 0.99 03.76 تيماتيتم إدارة الفندق بتدريب وتنمية ميار  30
وخطط تدريبية برامج تقوم إدارة الفندق بتسطير 34

 باستمرار
 عالية 0.85 03.63

سبق وأن استفدت من دورات تدريبية برمجيا  30
 لصالح العاممين الفندق

 عالية 1.07 03.89

 عالية 0.94 03.84 التدريب يتناسب مع الوظيفة التي أشغميا 32
 عالية 1.01 03.82 الدورات التدريبية زادت من كفاءتي في العمل 35
 عالية 0.76 03.79 المتوسط العام لبعد التدريب 

 .spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى إجابات مفردات العينة ومخرجات برنامج  المصدر:

( حيث 03.89-03.63حت بين )( أن المتوسطات الحسابية لبعد التدريب تراو 12يتضح من الجدول رقم )
-3.41( وىو بدرجة تقدير عالية لوقوعو ضمن الفئة الرابعة )3.79قدر المتوسط الإجمالي لبعد التدريب بـ )

مؤسسة الفندقية عمى أن ال يمإجابات( من سمم ليكرت الخماسي وىو ما يؤكد أن أفراد العينة يتفقون في 4.20
( وبانحراف 3.89( عمى أعمى متوسط حسابي الذي بمغ )03، وقد حازت الفقرة رقم )تطبق بعد التدريب

قرة التي أفراد العينة حول ىذه الف إجاباتتشتت في  يؤكد( أكبر من الواحد الصحيح وىو ما 1.07معياري )
وىو ما يؤكد أن المؤسسة  "جيا الفندق لصالح العاممينبرم تدريبيةمن دورات  استفدتسبق وأن "عمى  نصت

متوسط ب( في المرتبة الأخيرة 2) رقم ، في جين جاءت الفقرةوم بإخضاع عماليا لدورات تدريبيةالفندقية تق
ير تقوم إدارة الفندق بتسط"تي تنص عمىعالية وال موافقةدرجة ب( 0.85( وانحراف معياري)3.63حسابي )

 . "برامج وخطط تدريبية باستمرار
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 عرض وتحميل البيانات المتعمقة ببعد التحفيز. -0

 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد التحفيز00الجدول رقم )

المتوسط  ارةــــــــــــــــــــــــــــــالعب العنصر
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الاستجابة

 إدارة الفندق عمى منح حوافز تشجيعية لمعاممينتحرص  30
 المتميزين

 متوسطة 1.22 2.97

 متوسطة 1.01 2.67 تقدم إدارة الفندق حوافز مادية لمعاممين  34
 متوسطة 0.88 2.73 الفندقب الترقية متاحة لجميع العاممين فرص 30
 متوسطة 1.01 2.82 ن قامت إدارة الفندق بمنحي شيادة تقديرأسبق و  32
 متوسطة 1.05 2.78 حة ومحفزةيتوفر إدارة الفندق ظروف عمل مر  35
 متوسطة 0.81 2.80 المتوسط العام لبعد التحفيز 

 .spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى إجابات مفردات العينة ومخرجات برنامج  المصدر:

(حيث قدر 2.97-2.67تراوحت بين )ية لبعد التحفيز ( أن المتوسطات الحساب13يتضح من الجدول رقم )
( 3.40-2.61ثة )ل( بدرجة تقدير متوسطة لوقوعو ضمن الفئة الثا2.80لبعد التحفيز بـ) الإجماليالمتوسط 

حازت عمى أكبر متوسط حسابي الذي يقدر ( 01لجدول يتبين أن الفقرة رقم )الخماسي ومن ا ثمن سمم ليكر 
أفراد  إجاباتن الواحد الصحيح وىو ما يبين وجود تشتت في ( أكبر م1.22بانحراف معياري )و (2.97بـ )

 "الفندق عمى منح حوافز تشجيعية لمعاممين المتميزين إدارةتحرص  ى "العينة حول ىذه الفقرة التي نصت عم
( 1.01( وانحراف معياري )2.67متوسط حسابي )ب( 02في حين جاءت في المرتبة الأخيرة الفقرة رقم )

أفراد العينة جاءت في  إجاباتأن  يؤكدوىو ما  ن"ق حوافز مادية لمعامميدقدم إدارة الفنت ي نصت عمى"والت
 الدرجة المتوسطة تجاه بعد التحفيز.
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 عرض وتحميل البيانات المتعمقة ببعد تفويض الصلاحيات -2

 نحرافات المعيارية لبعد تفويض الصلاحيات.( المتوسطات الحسابية والإ 02الجدول رقم )

المتوسط  ارةــــــــــــــــــــــــالعب العنصر
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الاستجابة

دي ميامي دون رقابة مستمرة من طرف رؤسائي في ؤ أ 30
 العمل

 متوسطة  1.01 3.10

يفوض مسؤولو الفندق جزء من صلاحياتيم لمعاممين حسب  34
 رةرو ضال

 متوسطة 1.06 3.28

القرارات  اتخاذبعض الصلاحيات في  الإدارةتفوض لي  30
 عمميالمناسبة في مجال 

 عالية 0.86 3.71

 عالية 0.99 3.65 بي المنوطةأتصرف بحرية كاممة في أداء الميام  32
يف الخدمة المقدمة لمزبائن مع يرف في تكصلتأممك حرية ا 35

 طمباتيم
 متوسطة 1.02 3.26

 متوسطة 0.73 3.40 الصلاحياتالمتوسط العام لبعد تفويض  
 .spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى إجابات مفردات العينة ومخرجات برنامج  المصدر:

-3.10لصلاحيات تراوحت بين )( أن المتوسطات الحسابية لبعد تفويض ا14يتضح من الجدول رقم )
بدرجة تقدير متوسطة لوقوعو ( 3.40)بـلبعد تفويض الصلاحيات  الإجماليحيث قدر المتوسط ، (3.71

متوسط حسابي ( بأعمى 03قد جاءت الفقرة رقم )و ، الخماسي ث( لسمم ليكر 3.40-2.61) ضمن الفئة الثالثة
 إجاباتن وجود توافق في يبي( أقل من الواحد الصحيح وىو ما 0.86راف معياري)ح( وبان3.71الذي بمغ)

القرارات  اتخاذبعض الصلاحيات في  الإدارةوض لي تف"  أفراد العينة حول ىذه الفقرة والتي تنص عمى
 ويتيحونبالفندق يفوضون جزء من الصلاحيات لمعمال  نن أن المسؤوليبييوىذا ما " المناسبة في مجال عممي

 ليم بعض الحرية في أداء الميام الموكمة إلييم .

( وانحراف معياري قدره 3.10( في المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي قدر بـ )01وقد جاءت الفقرة رقم )
ىو ما " و  أؤدي ميامي دون رقابة مستمرة من طرف رؤسائي في العمل"  و التي نصت عمى( والتي 1.01)

 عمال الفندق لا يتصرفون بحرية تامة في تأدية مياميم ويخضعون لرقابة رؤساءىم في العمل. نيؤكد أ
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 التسويقيةقة ببعد نشر المعمومات انات المتعميعرض وتحميل الب-5

 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد نشر المعمومات التسويقية.05الجدول رقم )

المتوسط  ارةـــــــــــــــــــــــــــــالعب العنصر
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الاستجابة

المعمومات المتعمقة بالعمل  إيصالإدارة الفندق عمى حرصت 30
 لكل العمال

 عالية 0.86 3.84

المتعمقة الفندق باطلاعنا عمى المعمومات الجديدة  إدارةتقوم  34
 بالعمل

 عالية 0.96 3.84

المعمومات التي أحتاجيا من  مىأحصل بكل سيولة ع 30
 الإدارة

 عالية 1.00 3.91

تساعدني في أداء المعمومات المقدمة من إدارة الفندق  32
 ميامي

 عالية 0.98 3.71

 عالية 0.68 3.97 ـواصل باستمرار مع إدارة الفندقتأ 35
 عالية 0.80 3.86 المتوسط العام لبعد نشر المعمومات التسويقية 

 .spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى إجابات مفردات العينة ومخرجات برنامج  المصدر:

( أن المتوسطات الحسابية لبعد نشر المعمومات التسويقية تراوحت بين 15من الجدول رقم ) يتضح
( بدرجة تقدير 03.86( حيث قدر المتوسط الإجمالي لبعد نشر المعمومات التسويقية بـ)03.71-03.97)

أفراد العينة بين أن ي، وىو ما ( من سمم ليكرت الخماسي4.20-3.41عالية لوقوعو ضمن الفئة الرابعة )
تطبق بعد نشر المعمومات التسويقية حيث يتبين " الحماديين" تيم عمى أن المؤسسة الفندقيةايتفقون في إجاب

( 0.68( وبانحراف معياري )3.97)بـ أعمى متوسط حسابي قدر  عمى تحوز(05)من الجدول أن الفقرة رقم 
عمى "  د العينة حول ىذه الفقرة التي تنصأصغر من الواحد الصحيح وىو ما يؤكد توافق في إجابات أفرا

( في المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي قدره 4) رقم وقد جاءت الفقرة "تواصل باستمرار مع إدارة الفندقأ
المعمومات المقدمة من إدارة الفندق " ( ضمن الدرجة العالية وتنص عمى0.98( وانحراف معياري )03.71)

 ."ساعدتني في أداء ميامي
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 المتوسط العام لمتغير التسويق الداخمي-6

 ( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمتغير التسويق الداخمي.06جدول رقم )

 مستوى الاستجابة راف المعياريحالان المتوسط الحسابي المحور 
 عالية 0.57 03.47 التسويق الداخمي

 .spssبالاعتماد عمى إجابات مفردات العينة ومخرجات برنامج  من إعداد الطالبين المصدر:

( يقع في 03.47( أن المتوسط الحسابي العام لمحور التسويق الداخمي بمغ )16يتضح من الجدول رقم )
، وىو ما يؤكد أن سمم ليكرت الخماسي (من04.20-03.41الدرجة العالية لوقوعو في الفئة الرابعة )

حيث جاء بعد نشر  ،ق التسويق الداخمي بدرجات متفاوتة حسب الأبعاد المكونة لوالمؤسسة الفندقية تطب
 (03.79)بمتوسط حسابي قدره التدريب، يميو بعد (03.86)ـالمعمومات التسويقية بأكبر متوسط حسابي قدر ب

الأبعاد الثلاثة جاءت ضمن الدرجة العالية  ىذه(،3.51يميو بعد اختيار العاممين بمتوسط حسابي قدره )
 .حسب إجابات أفراد العينة وىو ما يبين أن المؤسسة الفندقية محل الدراسة تطبق ىذه الأبعاد الثلاثة

ما الحسابية في الدرجة المتوسطة عمى التوالي اتيصلاحيات والتحفيز فقد جاءت متوسطأما بعدي تفويض ال
 .( 02.80(و)03.40)

 

 ات المتعمقة بمحور الرضا الوظيفيعرض وتحميل البيانثانيا : 

نتطرق إلى عرض وتحميل البيانات  (بعد عرض وتحميل البيانات المتعمقة بالمحور الأول )التسويق الداخمي
 الرضا الوظيفي( كما يبينو الجدول التالي:)المتعمقة بالمحور الثاني 
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 لمعيارية لمحور الرضا الوظيفي( المتوسطات الحسابية والانحرافات ا07) جدول رقم

المتوسط  العبــــــــــــــــــــــــارة  العنصر
 الحسابي

ف االانحر 
 المعياري

مستوى 
 الاستجابة

 عالية 0.93 4.08 أنا راض عمى الميام التي أقوم بيا بالفندق 30
 منخفضة 0.93 2.54 أنا راض عن الأجر الذي أتقاضاه 34
 متوسطة 1.16 2.71 الإدارةأنا راض عمى نظام الحوافز الذي تطبقو  30
 منخفضة 1.20 2.58 يط المادي الذي أؤدي فيو عمميأنا راض عن المح 32
 عالية 1.07 3.69 ئم معي أنا سعيد لأن إدارة الفندق عمى اتصال دا 35
 عالية 1.06 3.56 مياميلراحة النفسية أثناء تأدية واأشعر بالسعادة  36
 عالية 0.71 3.71 أشعر أن رؤسائي في العمل يثقون في قدراتي 37
 عالية 1.02 3.50 البرامج التدريبية التي تسطرىا إدارة الفندق نأنا راض ع 38
 عالية 0.95 3.43 سياسة التوظيف التي يطبقيا الفندق نأنا راض ع 39
 متوسطة 1.09 3.21 بيذا الفندق  أرغب في إكمال باقي مشواري الميني 03
 متوسطة 0.72 3.30 المتوسط الحسابي العام لمحور الرضا الوظيفي 

 .spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى إجابات مفردات العينة ومخرجات برنامج  المصدر:

( بدرجة تقدير 3.30العام لمحور الرضا الوظيفي ىو) بي( أن المتوسط الحسا17لجدول رقم )يتضح من ا
( 4،)(2لخماسي حيث جاءت العبارات رقم)( لسمم ليكيرت ا3.40-2.61متوسطة لوقوعو في الفئة الثالثة )

عمى"  (2) رقم حيث نصت العبارة( عمى التوالي 2.58(، )2.54بدرجة تقدير منخفضة بمتوسطات حسابية )
لمحيط المادي الذي أؤدي أناراض عمى اعمى " (04العبارة رقم)" و نصت  اضاهأنا راض عن الأجر الذي أتق

وىو ما يؤكد أن أفراد العينة يتفقون في إجاباتيم بأنيم غير راضيين عن نظام الحوافز والمحيط "  فيو عممي
 المادي الذي يمارسون فيو مياميم.

( بدرجة تقدير متوسطة بمتوسط حسابي عمى التوالي 10(،)03) رقم كما جاءت العبارتين
(02.71(،)03.21.) 
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( عمى درجة تقدير عالية بمتوسطات حسابية عمى 09()08()07()06()05()01: )رقمازت الفقراتحفيما 
عن أنا راض عمى " (01العبارة رقم ) تنصحيث( 3.43()3.50()3.71()3.56()3.69()4.08التوالي )

العبارة رقم "،دائم معي أنا سعيد لأن إدارة الفندق عمى اتصال"  (5العبارة رقم) ،"أقوم بيا بالفندق الميام التي
أشعر أن رؤسائي في العمل يثقون " (7العبارة رقم ) "،اميأشعر بالسعادة والراحة النفسية أثناء تأدية مي" ( 6)

" ( 09العبارة رقم )" و  التي تسطرىا إدارة الفندق أنا راض عن البرامج التدريبية" ( 08العبارة رقم )"،في قدراتي
وىو ما يبين أن إجابات أفراد عينة الدراسة تتجو نحو  "أنا راض عن سياسة التوظيف التي يطبقيا الفندق

 رضاىم حول أبعاد: اختبار العاممين، التدريب،تعويض الصلاحيات ونشر المعمومات التسويقية.

 الثالث: اختبار فرضيات الدراسة  المطمب

 قبل الخوض في اختبار فرضيات الدراسة وجب التأكد إن كانت بيانات الدراسة تخضع لمتوزيع الطبيعي 

 توزيع الطبيعيأولا : اختبار ال

– kolmogoroveلا قمنا بإجراء اختبار التوزيع الطبيعي لـ)طبيعيا أم  تبع توزيعاتلمعرفة ىل بيانات الدراسة 
smirnoveالتوزيع الطبيعي كما  اختبار، ويتم ختبارات المستعممة في ىذا الجانبمن أشير الا يعد ( الذي

 يمي:

HO لا يوجد فرق بين التوزيع الطبيعي والبيانات(: البيانات تخضع لمتوزيع الطبيعي( 

H1 متوزيع الطبيعي )يوجد فرق بين التوزيع الطبيعي والبيانات(ل:البيانات لا تخضع 

 رنوفيمروفسموجكولالطبيعي اختبار التوزيع  :(08دول رقم)ج

kolmogorovesmirnove 
0.200 sig 
 spssبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  من إعداد الطالبين: المصدر

( أكبر من 0.200(ىي )رنوفيسم-جروفو كولم)لاختبارحتمالية ( نلاحظ أن القيمة الا18من الجدول رقم )
بأن البيانات تخضع : H0قبل الفرضية الصفرية ن، وعميو 0.05مستوى المعنوية المستخدم في الدراسة 

 معممية.لمتوزيع الطبيعي وعميو يمكن استخدام الاختبارات ال



 الفصل الثالث                                                                   دراسة حالة المؤسسة الفندقية الحماديين

 

102 
 

 ثانيا: اختبار الفرضيات:

 :ميي نقوم في ىذا الجزء باختبار الفرضيات المتعمقة بموضوع الدراسة كما

 : لمعينة الواحدةT-testاختبار  -

تم عمى أساسيا يالتي  03 ارية المساويةبالاختوذلك لاختبار الفرصتين الأولى والثانية واعتمدنا عمى القيمة 
ة البديمة ضي، وتكون قاعدة القرار لقبول الفر متوسط درجات مقياس ليكرت الخماسيتحميل ىذا الاختبار وىي 

 كما يمي:

 .H0الجدولية نقبل الفرضية البديمة و نرفض فرضية العدم  tالمحسوبة أكبر من  tكانت  إذا-

 ضية( نقبل الفر 0.05المعتمد ) المعنويةمستوى  من ( أقل أو يساويsigإذا كان مستوى الدلالة المحسوبة )-
 .H0العدم  ضيةونرفض فر  H1البديمة 

، ات الفرعية الخمسة المتفرعة عنياالثالثة والفرضي ضيةنستخدمو لاختبار الفر الانحدار الخطي البسيط: -
، "الرضا الوظيفي"عمى المتغير التابع  "التسويق الداخمي"وذلك لغرض التعرف عمى تأثير المتغير المستقل 

 وكذا تأثير كل بعد من أبعاد التسويق الداخمي عمى الرضا الوظيفي.

 لمعينة الواحدة: T-testاختبار -0
 الفرضية الأولى: اختبار -1-1

H0 إىتمام كبير لتطبيق التسويق الداخمي بأبعاده الخمسة  "الحماديين"المؤسسة الفندقية تولي : لا. 

H1 :. تولي المؤسسة الفندقية "الحماديين" إىتمام كبير لتطبيق التسويق الداخمي بأبعاده الخمسة 

 

 لمعينة الواحدة لاختبار الفرضية الأولى. T-testوالجدول الموالي يوضح نتائج اختبار 
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 لاختبار الفرضية الأولى: T-test( نتائج اختبار09الجدول رقم)

 t ةقيم الفرضية
 المحسوبة 

 tقيمة 
 الجدولية

 ماليةحتالاالقيمة
((sig 

 القرار ةير درجة الح

الفرضية 
 الأولى

 H1قبل ن 45 0.00 1.96 5.64

 .spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 

،كما أن القيمة (1.96الجدولية ) t( أكبر من 5.64المحسوبة ) t( يتضح أن19من الجدول رقم )
رفض نو  H1( وعميو فإننا نقبل 0.05( وىي أقل من مستوى المعنوية المعتمد )0.00قدرت بـ ) sigماليةحتالا
H0  إىتمام كبير لتطبيق التسويق الداخمي بأبعاده الخمسة . "الحماديين"المؤسسة الفندقية  توليبمعنى 

 إختبار الفرضية الثانية:-0-4

H0 الحماديين": لا يوجد رضا وظيفي لدى العاممين بالمؤسسة الفندقية." 

H1 الحماديين": يوجد رضا وظيفي لدى العاممين بالمؤسسة الفندقية". 

 ة الثانية:ضيلمعينة الواحدة لاختبار الفر  t-TESTوالجدول الموالي يوضح نتائج اختبار 

 ة الثانيةضيلاختبار الفر  T-test( نتائج اختبار 43جدول رقم )

 tقيمة الفرضية 
 المحسوبة

 tقيمة 
 الجدولية

 القرار ةيدرجة الحر  (sigالقيمة الاحتمالية)

 H1قبل ن 45 0.007 1.96 2.85 الفرضية الثانية
 SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 

( ، كما أن 1.96)الجدولية  t( أكبر من 2.85)بـ المحسوبة تقدر  t( يتضح أن قيمة 20من الجدول رقم )
( وعميو نقبل 0.05( أقل من مستوى المعنوية المعتمد في الدراسة )0.007) بـتقدر  sigالقيمة الاجتماعية 

H1 ونرفضH0 ينالحمادي"ا لدى العاممين بالمؤسسة الفندقية بمعنى يوجد رض". 
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 البسيط الانحدار الخطي-4

 :اختبار الفرضية الثالثة-4-0

ستخدام أسموب الانحدار الخطي البسيط لمعرفة تأثير المتغير المستقل )التسويق بإلاختبار ىذه الفرضية نقوم 
ويتم صياغة الفرضية " الحماديين" لعمال المؤسسة الفندقية (الرضا الوظيفيالمتغير التابع) الداخمي( عمى

 كمايمي:

H0 0.05عنوية معند مستوى ال إحصائيةدلالة و ذ: لا يوجد أثر=α  لمتسويق الداخمي عمى الرضا الوظيفي
 ."الحماديين" بالمؤسسة الفندقية لمعاممين

H1 0.05و دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية ذ: يوجد أثر=α  لمتسويق الداخمي عمى الرضا الوظيفي
 ."الحماديين" لمعاممين بالمؤسسة الفندقية

والجدول الموالي يوضح نتائج تحميل الانحدار الخطي البسيط لتأثير التسويق الداخمي عمى الرضا الوظيفي 
 ".الحماديين" لعمال المؤسسة الفندقية

 ط بين التسويق الداخمي والرضا الوظيفيالبسي الخطي نتائج تحميل الانحدار: (40الجدول رقم )

 r :3.705معامل الارتباط
 R2 :3.520معامل التحديد 

 3.33مستوى المعنوية:  F :50.854قيمة 
 :t  معنوية tقيمة: معاملات موحدة معاملات غير موحدة المتغير

B SEb  بيثاB 
 constantالثابت 

 التسويق الداخمي
 

0.39 
0.940 

0.460 
0.131 

 
0.735 

 

0.085 
7.201 

0.953 
0.00 

 . SPSSالطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج إعدادمن المصدر: 

ل عمى أن ىناك علاقة ارتباط قوية دا يذ( وىr=0.735يتضح من الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط )
، مما يدل عمى أن تطبيق (R2=0.541، كما بمغ معامل التحديد )التسويق الداخمي والرضا الوظيفي بين
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و الباقي يعود لعوامل  من التغير في الرضا الوظيفي) % 54.1(التسويق الداخمي لو قدرة عمى تفسير 
و أقل من ( وىsig=0.00) دلالة( بمستوى 51.852)بـ تقدر F  يتضح من الجدول أيضا أن قيمة ، و أخرى

ئم لمعلاقة بين المتغير خط الانحدار ملا نموذج( وعميو يمكن الحكم بأن α=0.05)مستوى المعنوية المعتمد
أن المتغير المستقل) التسويق الداخمي( بمعنى ، المتغير التابع ) الرضا الوظيفي()التسويق الداخمي( و المستقل
 في توقعو لممتغير التابع )الرضا الوظيفي( إحصائيادال 

 (لمتغير المستقل ) التسويق الداخمي( إلى أن العلاقة بين اB=0.940شير قيمة معامل الانحدار )تكما
ىي علاقة طردية أي أن زيادة التسويق الداخمي بوحدة واحدة يؤدي إلى زيادة الرضا الوظيفي() والمتغير التابع

وىو أقل من مستوى  (0.00)مستوى المعنوية يساويكما أن ،(0.940وى الرضا الوظيفي بمقدار )في مست
بوجود  H1قبل نعمى قاعدة القرار  وبناء،لييدل عمى معنوية معممة الم وىو ما( α=0.05)المعنوية المعتمد 

لممارسات التسويق الداخمي عمى الرضا الوظيفي لمعاممين بالمؤسسة الفندقية  إحصائيةو دلالة ذأثر 
 "الحماديين".

ى عدم (وىو ما يدل عم0.953( بمستوى معنوية )0.39)ـفي حين معممة التقاطع )الحد الثابت( قدرت بـ
 إحصائيا غير أن ذلك لا يؤثر عمى صلاحية النموذج.معنويتيا 

يمكن الحكم عمى الفرضية  Bومعنوية معممة الميل  Fبناءا عمى الدلالة الإحصائية ل  ومن التحميل السابق 
 α=0.05و دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذيوجد أثر " والتي تنص عمى H1ذلك بقبول و  ،الثالثة

 ".لممارسات التسويق الداخمي عمى الرضا الوظيفي لمعاممين بالمؤسسة الفندقية الحماديين

 :عنيا كما يمي نبثقةنقوم باختبار الفرضيات الفرعية المسمن صحة ىذه الفرضية  متأكدلو 

 اختبار الفرضية الفرعية الأولى:4-0-0

 الرضا الوظيفي لعمال المؤسسة الفندقيةد اختيار العاممين عمى عالاختبار لمعرفة تأثير بقوم بيذا ن
 ة الفرضية كما يمي:غثم صيا "لحماديين"ا

H0 0.05و دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية ذ: لا يوجد أثر=α  لاختيار العاممين عمى الرضا الوظيفي
 .مين بالمؤسسة الفندقية الحماديينلمعام
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H1 0.05و دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية ذ: يوجد أثر=αختيار العاممين عمى الرضا الوظيفي لإ
 بالمؤسسة الفندقية الحماديين.

 والجدول الموالي يوضح نتائج الانحدار الخطي البسيط لأثر بعد اختيار العاممين عمى الرضا الوظيفي.

 يار العاممين عمى الرضا الوظيفينتائج الانحدار الخطي البسيط لتأثير اخت :(44الجدول رقم )

 spssبرنامج  رجاتخمعمى  بالاعتمادالطالبين  إعدادمن المصدر: 

( وىذا يدل عمى أن ىناك علاقة ارتباط r=0.439يتضح من الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط بمغت )
( أن بعد اختيار R2=0.192ضعيفة بين اختيار العاممين والرضا الوظيفي كما تدل قيمة معامل التحديد )

 من التغير في الرضا الوظيفي . )%19.2 (العاممين يفسر

وعميو α=0.05( أقل من مستوى المعنوية المعتمد sig=0.002بمستوى دلالة ) (F=10.484) كما أن قيمة
 يمكن الحكم بأن نموذج خط الانحدار ملائم لمعلاقة بين بعد اختيار العاممين والرضا الوظيفي.

( أقل من مستوى المعنوية sig=0.002لة )بمستوى دلاB)= 0.434 (كما تشير قيمة معامل الانحدار
 بـفي حين معممة التقاطع )الحد الثابت( قدرت ،معنوية معممة الميلوىذا يدل عمى  α=0.05المعتمد 

وىو ما يدل عمى معنوية  α=0.05أقل من مستوى المعنوية المعتمد  sig=0.001( بمستوى دلالة 1.781)
 معممة التقاطع.

 r :0.439الارتباط معامل
 R2:0.192معامل التحديد

 0.002مستوى المعنوية: 03.282(:Fقيمة)
 :t  معنوية tقيمة: معاملات موحدة معاملات غير موحدة المتغير

B SEb  بيثاB 
 constantالثابت 

 اختيار العاممين
 

1.781 
0.434 

0.481 
0.134 

 
0.439 

3.700 
3.238 

0.001 
0.002 
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يمكن الحكم عمى الفرضية الفرعية الأولى وذلك  Bومعنوية معممة الميل  إحصائياFبناء عمى دلالة 
لبعد اختيار العاممين α=0.05عند مستوى المعنوية  إحصائيةو دلالة ذيوجد أثر "والتي تنص عمى H1بقبول

 ".الحماديين عمى الرضا الوظيفي لمعاممين بالمؤسسة الفندقية

 :اختبار الفرضية الفرعية الثانية4-0-4

ة غة الفندقية الحماديين حيث ثم صيافي لعمال المؤسستأثير بعد التدريب عمى الرضا الوظي ذلك لاختبار
 الفرضية كما يمي:

H0 0.05عند مستوى المعنوية   إحصائيةو دلالة ذ: لا يوجد أثر=α  لمتدريب عمى الرضا الوظيفي لمعاممين
 بالمؤسسة الفندقية الحماديين.

H1 0.05عند مستوى المعنوية  إحصائيةو دلالة ذ: يوجد أثر=α  لمتدريب عمى الرضا الوظيفي بالمؤسسة
 الفندقية الحماديين.

 عمى الرضا الوظيفي .التدريب  والجدول الموالي يوضح نتائج الانحدار الخطي البسيط لأثر بعد

 نتائج الانحدار الخطي البسيط لتأثير التدريب عمى الرضا الوظيفي. :(40الجدول رقم)

 spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى خارجات برنامج المصدر:

 r: 0.478معامل الارتباط
 R2:0.228معامل التحديد

 3.330مستوى المعنوية: 00.300(:Fقيمة)

 :t  معنوية tقيمة: معاملات موحدة معاملات غير موحدة المتغير
B SEb  بيثاB 

 constantالثابت 
 التدريب

 

1.590 
0.453 

0.485 
0.125 

 
0.478 

3.277 
3.610 

0.002 
0.001 
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يدل عمى أن ىناك علاقة ارتباط  وىذا)r=0.478 (يتضح من الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط بمغت
( وىو ما يدل عمى أن بعد R2=0.228ضعيفة بين التدريب والرضا الوظيفي كما قدر معامل التحديد )

 من التغير في الرضا الوظيفي.) % 22.8 (التدريب يفسر

 α=0.05( أقل من مستوى المعنوية المعتمدsig=0.001( بمستوى دلالة )F=13.031) كما جاءت قيمة
 ميو فإن نموذج الانحدار ملائم لمعلاقة بين بعد التدريب والرضا الوظيفي.وع

أقل من مستوى المعنوية المعتمد  (sig=0.001)بمستوى دلالة )B=0.453 (كما قدر معامل الانحدار
0.05=αبمستوى ) 1.590 (د الثابت قدر بحيدل عمى معنوية معممة الميل، أما معممة التقاطع لمما وىذا
 إحصائيا.  معنوياتياوىو ما يدل عمى  α=0.05أقل من مستوى المعنوية المعتمد (sig=0.002)دلالة 

الفرضية الفرعية الثانية بقبول  عمىيمكن الحكم  Bومعنوية معممة الميل  الإحصائيةFبناءا عمى دلالة 
H1 0.05مستوى المعنوية  عمى إحصائيةو دلالة ذيوجد أثر "والتي تنص عمى=α  لمتدريب عمى الرضا

 ".الحماديين"الوظيفي لمعاممين بالمؤسسة الفندقية 

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة 4-0-0

 :وتم صياغة الفرضية كما يميلمعاممين  يتم في ىذه الفرضية اختبار تأثير بعد التحفيز عمى الرضا الوظيفي

H0 0.05و دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية ذ:لا يوجد أثر=α  لبعد التحفيز عمى الرضا الوظيفي
 ." الحماديين"مين بالمؤسسة الفندقية لمعام

H1 0.05و دلالة إحصائية عند مستوى المعنويةذ: يوجد أثر=α  لبعد التحفيز عمى الرضا الوظيفي لمعاممين
 ."الحماديين" بالمؤسسة الفندقية

 

 لأثر بعد التحفيز عمى الرضا الوظيفي.والجدول الموالي يوضح نتائج الانحدار الخطي البسيط 
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 لتأثير التحفيز عمى الرضا الوظيفي.نتائج الانحدار الخطي البسيط ( 42الجدول رقم )

 spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر :

وىذا يدل عمى أن ىناك علاقة ارتباط قوية ( r=0.772 )من الجدول يتضح أن قيمة معامل الارتباط بمغت
أن بعد التحفيز يفسر ما قيمة (2R=0.596)، كما تدل قيمة معامل التحديد الوظيفيبين التحفيز والرضا 

 % من التغيير في الرضا الوظيفي والباقي يعود لعوامل أخرى .59.6

 α=0.05المعنوية المعتمد ( أقل من مستوى =0.000sigمستوى معنوية)ب( F=64.788)كما أن قيمة
ل ضا الوظيفي أي أن المتغير المستقوعميو فإن نموذج خط الانحدار ملائم لمعلاقة بين بعد التحفيز والر 

 "الرضا الوظيفي". متغير التابعمدال إحصائيا في توقعو ل"التحفيز"  

ى المعنوية المعتمد ( أقل من مستو =0.000sigبمستوى دلالة )(B=0.690)كما تشير قيمة معامل الانحدار
0.05=α ( 1.375)ـبـابت( ، كما قدرت معممة التقاطع )الحد الثيدل عمى معنوية معممة الميلما وىذا

وىو ما يدل عمى معنوياتيا  α=0.05أقل من مستوى المعنوية المعتمد (sig=0.000)بمستوى دلالة
 إحصائيا.

التي نصت  H1عمى الفرضية الفرعية الثالثة بقبول  يمكن الحكم B ومعنوية معممة الميل Fعمى دلالة  ءبنا
لمتحفيز عمى الرضا الوظيفي لمعاممين  α=0.05و دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية ذيوجد أثر " عمى

 ."بالمؤسسة الفندقية الحماديين

 r: 0.772 معامل الارتباط
 R2:0.596معامل التحديد 

 3.333مستوى المعنوية: 62.788(:fقيمة)

 :t  معنوية tقيمة: معاملات موحدة معاملات غير موحدة المتغير
B SEb  بيثاB 

 constantالثابت 
 التحفيز

 

1.375 
0.690 

0.250 
0.086 

 
0.772 

5.506 
8.049 

0.000 
0.000 



 الفصل الثالث                                                                   دراسة حالة المؤسسة الفندقية الحماديين

 

110 
 

 ية الفرعية الرابعة ضاختبار الفر 4-0-2

الرضا الوظيفي لعمال المؤسسة عمى نقوم باختبار ىذه الفرضية لمعرفة تأثير بعد تفويض الصلاحيات 
 الفندقية الحماديين وتم صياغة الفرضية كما يمي :

H0 0.05و دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية ذ: لا يوجد أثر=α  عمى الرضا لتفويض الصلاحيات
 ".الحماديين"الوظيفي لمعاممين بالمؤسسة الفندقية  

H1 0.05: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية=α  لتفويض الصلاحيات  عمى الرضا
 ".الحماديين"ن بالمؤسسة الفندقية الوظيفي لمعاممي

 لاحيات عمى الرضا الوظيفييض الصوالجدول الموالي يوضح نتائج الانحدار الخطي البسيط لتأثير تفو 

 ويض الصلاحيات عمى الرضا الوظيفي( نتائج الانحدار الخطي البسيط  لتأثير تف45الجدول رقم )

 spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر:

ما يدل عمى أن ىناك علاقة  وىو( r= 0.492)يتضح من الجدول أدناه أن قيمة معامل الارتباط بمغت
وىو ما يدل ) R2=0.242 (معامل التحديد ما قدرض الصلاحيات والرضا الوظيفي كارتباط ضعيفة بين تفوي

من التغير في الرضا الوظيفي والباقي يعود لعوامل )% 24.2 (يفسر ما قيمتو "تفويض الصلاحيات"عمى أن 
 أخرى.

 r :3.294معامل الارتباط
 R2 :3.424معامل التحديد 

 3.330مستوى المعنوية: 02.367(:Fقيمة)

 :t  معنوية tقيمة: معاملات موحدة معاملات غير موحدة المتغير
B SEb  بيثاB 

 constantالثابت 
 تفويض الصلاحيات

 

1.641 
0.489 

0.454 
0.130 

 
0.492 

3.614 
3.751 

0.001 
0.001 



 الفصل الثالث                                                                   دراسة حالة المؤسسة الفندقية الحماديين

 

111 
 

( α=0.05( أقل من مستوى المعنوية المعتمد )sig=0.001معنوية ) ( بمستوىF=14.067) قيمة أنكما
 "الرضا الوظيفي" لممتغير التابع دال إحصائيا في توقعو ن المتغير المستقلً تفويض الصلاحيات ً إوعميو ف

( أقل من مستوى المعنوية sig=0.001( بمستوى دلالة )B=0.489كما بمغت قيمة معامل الانحدار )
بـ الحد الثابت( )ة الميل، كما قدرت معممة التقاطع( وىذا ما يدل عمى معنوية معممα=0.05المعتمد )

وىو ما يدل عمى  α=0.05أقل من مستوى المعنوية المعتمد )sig=0.001 (( بمستوى دلالة1.641)
 معنوياتيا إحصائيا.

التي نصت H1، وذلك بقبول يمكن الحكم عمى الفرضية الرابعة Bومعنوية معممة الميل  Fبناء عمى دلالة 
لبعد تفويض الصلاحيات عمى الرضا α=0.05و دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية ذيوجد أثر " عمى

 ."الحماديين" الوظيفي لمعاممين بالمؤسسة الفندقية

 :اختبار الفرضية الفرعية الخامسة4-0-5

نقوم باختبار ىذه الفرضية لمعرفة تأثير بعد نشر المعمومات التسويقية عمى الرضا الوظيفي لعمال المؤسسة 
 وتم صياغة الفرضية كما يمي: ن" الحماديي"الفندقية

H0 0.05عند مستوى المعنوية إحصائيةو دلالة ذ: لا يوجد أثر=α لبعد نشر المعمومات التسويقية عمى
 ".الحماديين" المؤسسة الفندقيةالرضا الوظيفي لعمال 

H1 0.05و دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية ذ: يوجد أثر=α  لبعد نشر المعمومات التسويقية عمى الرضا
 ".الحماديين" ال المؤسسة الفندقيةالوظيفي لعم

 

الرضا الوظيفي يقية عمى والجدول التالي يوضح نتائج الانحدار الخطي البسيط لتأثير نشر المعمومات التسو 
 ."الحماديين"عمال المؤسسة الفندقية ل
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 ات التسويقية عمى الرضا الوظيفيأثير نشر المعموملتنتائج الانحدار الخطي البسيط :(46الجدول رقم ) 

 .spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  :المصدر

ىو ما يدل عمى وجود علاقة ارتباط متوسطة (r=0.517)الارتباط معامل من الجدول أعلاه يتضح أن قيمة
أي أن بعد نشر ( R2=0.267) ا الوظيفي كما بمغ معامل التحديدبين بعد نشر المعمومات التسويقية والرض
 التغير في الرضا الوظيفي .( % 26.7)المعمومات التسويقية يفسر ما قيمتو من

أقل من مستوى المعنوية المعتمد ( sig=0.000)بمستوى دلالة ( F=16.056)كما بمغت قيمة 
0.05=α وىو ما يدل عمى دلالةFدال " نشر المعمومات التسويقية"بمعنى أن المتغير المستقل إحصائيا

، وكذا ملائمة خط الانحدار لمعلاقة بين بعد نشر عو لممتغير التابع الرضا الوظيفيإحصائيا في توق
 المعمومات التسويقية والرضا الوظيفي.

( أقل من مستوى المعنوية sig=0.000بمستوى دلالة )( B=0.469)تشير قيمة معامل الانحدار  كما
مة التقاطع )الحد الثابت( قدر وىذا ما يدل عمى معنوية معممة الميل في حين معمα=0.05المعتمد 

وىو ما يدل عمى  α=0.05( أقل من مستوى المعنوية المعتمد sig=0.002بمستوى دلالة ) (1.495)بـ
 معنوياتيا إحصائيا.

 r :3.507معامل الارتباط
 R2:3.467معامل التحديد 

 3.333مستوى المعنوية: 06.356(:Fقيمة)
 :t  معنوية tقيمة: معاملات موحدة معاملات غير موحدة المتغير

B SEb  بيثاB 
 constantالثابت 

نشرالمعمومات 
 التسويقية

 

1.495 
0.469 

0.462 
0.117 

 
0.517 

3.238 
4.007 

0.002 
0.000 
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 H1الخامسة بقبول الفرعية  يمكن الحكم عمى الفرضية Bالميل معممة ومعنوية  إحصائياFعمى دلالة  بناء
لبعد نشر المعمومات  α=0.05و دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية ذيوجد أثر "والتي نصت عمى 

 ."التسويقية عمى الرضا الوظيفي لمعاممين بالمؤسسة الفندقية الحماديين
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 خلاصة الفصل

تطرقنا في ىذا الفصل إلى الجانب التطبيقي لمعرفة أثر ممارسات التسويق الداخمي عمى الرضا الوظيفي   
توصمنا إلى وجود ممارسات فعمية لمتسويق الداخمي بالمؤسسة ، حيث "الحماديين"عمال المؤسسة الفندقية ل

، كما توصمنا في اختبار و من خلال اختبار الفرضية الأولىوىو ما تم التأكد من ن" الحماديي"  الفندقية
من خلال الدراسة التطبيقية ، "ماديينالح" ي لدى عمال المؤسسة الفندقيةالفرضية الثانية إلى وجود رضا وظيف

ن ، التدريب، ار العاممييسويق الداخمي بأبعاده الخمسة)اختتلم إحصائيةو دلالة ذا أيضا إلى وجود أثر توصمن
" ، نشر المعمومات التسويقية ( عمى الرضا الوظيفي لعمال المؤسسة الفندقية التحفيز ،تفويض الصلاحيات

 عنيا. نبثقةالخمسة المالفرضيات الفرعية ختبار الفرضية الثالثة و إوىو ما دعمو  " الحماديين
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                                                                                                الخاتمة

أثر ممارسات التسويق الداخمي عمى الرضا الوظيفي "بعنوانوالتي ىي  خلال الدراسة التي قمنا بيامن 
، يمكن القول أن المورد البشري ىو العنصر الأكثر أىمية داخل الحماديين"لمعاممين بالمؤسسة الفندقية

المؤسسة الخدمية، فنجاح المؤسسة يتوقف عمى طبيعة العنصر البشري العامل بيا ولذلك يتوجب توجيو 
ختيار أفضل الكفاءات السياسات والجيود نحو العام مين داخل المؤسسة ، ويتم ذلك عن طريق توظيف وا 

وتدريبيم وتحفيزىم وتفويض ليم الصلاحيات وتزويدىم بالمعمومات الكافية عن العمل ، وذلك من أجل 
الوصول إلى درجات عالية من الرضا لدييم، واليدف من وراء ذلك ىو تحقيق رضا الزبون الخارجي لأن 

لخارجي لن يتحقق إلا برضا العاممين خاصة في قطاع الخدمات إذ تتطمب عممية تقديم الخدمة رضا العميل ا
 تفاعل كبير بين طالبيا ومقدميا وقد خمص دراستنا إلى جممة من النتائج نوجزىا فيما يمي :

 النتائج النظرية  -10

التسويق الداخمي ىو مفيوم حديث، ظير في سنوات السبعينات من القرن الماضي وىو أحد أبعاد  أن -
 التسويق بالعلاقات. 

جراءات المؤسسة نحو العاممين بيا من أجل تحقيق حاجي - تيم اأن التسويق الداخمي ىو توجيو إستراتجيات وا 
 ورغباتيم وزيادة  الرضا الوظيفي لدييم . 

لى الوظائف بأنيا منتجات داخمية .أن التسويق ا -  لداخمي ينظر إلى العاممين بأنيم زبائن داخميين وا 

أكثر في المؤسسات الخدمية وخاصة صناعة الضيافة مقارنة  أن التسويق الداخمي تبرز أىميتو -
 بالمؤسسات الإنتاجية 

التحفيز،  ،عاممين، التدريبأن ممارسة التسويق الداخمي تتم من خلال مجموعة من الأبعاد ىي إختيار ال -
 تفويض الصلاحيات ونشر المعمومات التسويقية .

أن المزيج التسويقي الداخمي يتمثل في المنتج وىو الوظيفة التسعير وىو التعويضات والأجور والمكافآت -
افة إلى التي يحصل عمييا العاممين ، التوزيع ويتمثل في مكان العمل ، الترويج وىو الإتصال الداخمي بالإض

 عناصر المزيج التسويقي الموسع لمخدمات: الأفراد ، الدليل المادي والعمميات .
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في قطاع الخدمات يمعب رضا العاممين دورا كبيرا في رضا العملاء نظرا للإحتكاك الكبيربين مقدم الخدمة  -
 والمستفيد منيا .

 مو. أن الرضا الوظيفي ىو الشعور الإيجابي الذي  يحممو الفرد لعم -

أن التسويق الداخمي ىو أحد أىم الأساليب الإدارية التي تحقق الرضا الوظيفي وتساىم في زيادة مستوياتو  -
 لدى الموظفين. 

 أن أبعاد التسويق الداخمي تؤثر عمى الرضا الوظيفي . -

 النتائج التطبيقية   -10

" مفيوم التسويق الداخمي غير أن ىذا التطبيق غير مخطط لو وغير تطبق المؤسسة الفندقية "الحماديين
دارة الموارد البشرية ، يتمدروس، ذلك أن تطبيق التسويق الداخمي  طمب تضافر جيود مصمحتي التسويق وا 

غير أن ما وقعنا عميو ىو أنو لا توجد مصمحة أو قسم خاص بالتسويق بالفندق محل الدراسة ، في حين 
اصة بالموظفين يعمل بيا موظف واحد تيتم بشؤون المستخدمين ولا ترقى إلى ميام إدارة توجد مصمحة خ
 الموارد البشرية .

بعد نشر المعمومات التسويقية ىو أكثر أبعاد التسويق الداخمي فعالية بالمؤسسة الفندقية " الحماديين" وىو  -
كافة المعمومات المتعمقة بالعمل لكل  دليل عمى أن إدارة الفندق تبذل مجيودات معتبرة من أجل إيصال

 الموظفين .

تقوم إدارة الفندق بإخضاع عماليا لدورات تدريبية، حيث جاءت معظم إجابات أفراد عينة الدراسة إيجابية  -
في ىذا الجانب ، بإستثناء الموظفين الجدد الذين لم يتم إلحاقيم بدورات تدريبية بعد، غير أن ما لمسناه ىو 

 رامج وخطط تدريبية واضحة مسطرة في ىذا المجال. عدم وجود ب

 ت من بين المتقدمين لطمب الوظائف .تسعى إدارة الفندق إلى إختيار أفضل الكفاءا-

التحفيز ىو أقل أبعاد التسويق الداخمي تطبيقا بالمؤسسة الفندقية " الحماديين" حيث جاء متوسط إجابات  -
 الدرجة المتوسطة .أفراد العينية حول ىذا البعد في 

تفوض إدارة الفندق جزء من الصلاحيات لعماليا ، غير أن ىذا التفويض غير تام ، وأن أعمال الفندق لا  -
 يتصرفون بحرية تامة في ممارسة مياميم بسبب وجود رقابة أثناء العمل من طرف المسؤولين بالفندق .
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لعاممين بالمؤسسة الفندقية " الحماديين" جاء في من نتائج تحميل بيانات الدراسة أتضح أن مستوى رضا ا -
الدرجة المتوسطة وما أثر عمى مستوى الرضا لدييم ىو عدم رضاىم عن نظام الحوافز الذي تطبقو إدارة 

 .الفندق وعدم رضاىم عن المحيط المادي الذي يؤدون فيو مياميم

إختيار العاممين ، التدريب ، التحفيز ،  وجود أثر ذو دلالة إحصائية لمتسويق الداخمي بأبعاده الخمسة ) -
تفويض الصلاحيات ونشر المعمومات التسويقية ( عمى الرضا الوظيفي لمعاممين بالمؤسسة الفندقية " 
الحماديين" حيث كانت العلاقة بين المتغيرين علاقة طردية ، أي كمما زاد التسويق الداخمي زاد رضا الوظيفي 

الداخمي الخمسة المذكورين زاد الرضا الوظيفي وىو مايدل عمى أنو كمما اىتمت  وكمما زاد أحد أبعاد التسويق
واجتيدت المؤسسة الفندقية " الحماديين " في تطبيق أبعاد التسويق الداخمي كمما زاد مستوى الرضا الوظيفي 

 لدى عماليا.  

 التوصيات  -10

لاقتراحات و التوصيات، نوجزىا في النقاط عمى ضوء ما خمصت إليو الدراسة ، يمكن التأكيد عمى بعض ا   
 التالية:

يجب عمى المؤسسة الفندقية " الحماديين" أن تتبنى مفيوم التسويق الداخمي بشكل واضح لما لو من نتائج  -
و إنعكاسات عمى نجاح و فعالية التسويق الخارجي، ويكون ذلك بإنشاء مصمحة أو قسم خاص بالتسويق، 

محة الموظفين لممارسة ميام إدارة الموارد البشرية ، لأن نجاح التسويق الداخمي بالإضافة إلى تفعيل مص
 يتطمب جيود مشتركة بين إدارتي التسويق و الموارد البشرية.

عمى المؤسسة الفندقية " الحماديين" أن تحافظ عمى إىتماميا ببعد نشر المعمومات التسويقية بإعتباره أكثر  -
 ل مجيودات أكبر من أجل إيصال المعمومات المتعمقة بالعمل لكافة العمال.الأبعاد فعالية، و أن تبذ

   يجب تسطير برامج و خطط تدريبية باستمرار، يتم من خلاليا إلحاق كل عمال الفندق ببرامج تدريبية،  -
ج أن ىذه البرامج يجب أن تواكب الطرق الحديثة في التدريب، و أن تتم الدورات التدريبية داخل و خار و 

المؤسسة الفندقية، و أن يكون اليدف من ىذه البرامج ىو تفعيل التواصل مع العميل و خدمتو عمى أحسن 
 حال.

التركيز في ىذا ددة للإلتحاق بالوظائف بالفندق و معايير محز إجراءات التوظيف مع وضع شروط و تعزي -
 الجانب عمى الخبرة المينية و المؤىل العممي و الميارات الشخصية.
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عمال الفندق من أجل معنوية ل، وذلك بتقديم حوافز مادية و يجب عمى إدارة الفندق أن تعتمد سياسة التحفيز -
الرضا الوظيفي لدييم، بالإضافة الى تقديم مكافآت تشجيعية لمعمال المتميزين في خدمة زيادة مستوى 

 الزبائن.

تاحة ليم الفرصة من أجل اتخاذ يض الصلاحيات لدى عمال الفندق، و العمل عمى توسيع نطاق تفو  - ا 
تقميلا خدمة الزبون بأكبر سرعة ممكنة وبفعالية و  ذلك لموصول الىو إبداء الأراء في مجال عمميم و  القرارات

 لمتكاليف، وتفاديا لضياع الفرص التسويقية.

عمى ميم، وتفعيل سبل التواصل معيم  والتعرف توفير المناخ الملائم لمعمال من أجل ممارسة ميا -
العمل عمى حل مشاكميم المتعمقة بالعمل لتفادي انعكاس أجواء العمل السيئة عمى علاقتيم إنشغالاتيم و 

 بزبائن المؤسسة.

 أفاق الدراسة -10

خلال إنجاز ىذا البحث لفت انتباىنا بعض المواضيع ذات الصمة ، يمكن التطرق  إلييا مستقبلا من طرف 
 :الباحثين، تتمثل ىذه المواضيع في 

 دور التسويق الداخمي في نجاح و فعالية التسويق الخارجي. -

 أثر التسويق الداخمي عمى ولاء العملاء من خلال الرضا الوظيفي لمعاممين. -

 دور التسويق الداخمي في تحقيق رضا العملاء من خلال رضا العاممين. -

 .أثره عمى رضا العملاءويق الداخمي بالمؤسسة الفندقية و واقع التس -
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، مذكرة ماجستير عموم التسيير جودة الخدمات الفندقيةدور التسويق الداخمي في تطوير ،بوبكر عباسي -2
 .2009 ،ورقمة ،جامعة قاصدي مرباح ،تخصص تسويق ، كمية العموم التجارية، الاقتصادية وعموم التسيير

، مذكرة تندرج أثر ضغوط العمل عمى الرضا الوظيفي لمموارد البشرية بالمؤسسة الصناعية،شاطر شفيق -3
كمية العموم الإقتصادية التجارية  ،فرع إدراة الأعمال ،ة الماجستير في عموم التسييرضمن متطمبات نيل شهاد

 2009 ،جامعة بومرداس، و عموم التسيير

،  قياس مستوى الرضا الوظيفي لدى الممرضين في المؤسسة العمومية الاستشفائيةعمارة شريف، -4
جامعة  ،متطمبات نيل شهادة الماجستير دراسة حالة ، مستشفى بشير منتوريالميمية،مذكرة مقدمة ضمن

 .2010جيجل، 

، دراسة حالة بنك فيصل الإسلامي، دور التدريب في أداء العاممينعوض الله احمد عمي محمد  -5
ربك، بحث تكميمي لنيل درجة الماجستير في إدارة الأعمال، قسم إدارة الأعمال   -السوداني، فرع كوستي

 .2017 ،جامعة الإمام المهدي، السودان ،يةكمية الاقتصاد والعموم الإدار 

، أثر الحوافز في تحسين الأداء لدى العاممين في مؤسسات القطاع العام لايبةجغازي حسن عودة ال -6
كمية الأعمال  ،، رسالة استكمال المتطمبات الحصول عمى درجة الماجستير في إدارة الأعمالفي الأردن

 .2013 ،الأردن ،جامعة الشرق الأوسط

علاقة تفويض الصلاحيات بالإبداع الإداري لدى وكلاء مدارس منطقة تبوك مبارك عبد الله العنيزي ،  -7
         ، رسالة إستكمال متطمبات الحصول عمى درجة ماجستير في الإدارة التربوية قسم الأصول  التعميمية

 .  2009 ،الإدارة التربوية ، جامعة مؤتة ، الأردنو 
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التمكين الإداري وعلاقتو بالأداء الوظيفي لدى معممي المدارس الحكومية في البموي ،  محمد سميمان -8
، رسالة مقدمة لإستكمال متطمبات الحصول المممكة العربية السعودية من وجية نظرىم -محافظة الوجو

 . 2008دن ، عمى درجة ماجستير في الإدارة التربوية في قسم الأصول و الإدارة التربوية،جامعة مؤتة ،الأر 

أثر تفويض السمطة عمى فعالية الأداء لدى العاممين بمؤسسات القطاع ممدوح سودي منوخ الظفيري ، -9
فيإدارة الأعمال، قسم  ، رسالة إستكمال متطمبات الحصول عمى درجة ماجستير الحكومي بمدينة الكويت

 .2012إدارة الأعمال، كمية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن،

لنموذج "بورتر و لولر"  االرضا الوظيفي لدى موظفي الإدارة المختمفة وفقهبة سلامة، سالم غواش، -10
، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال ، الجامعة الإسلامية، حالة دراسية عمى البنوك العاممة في قطاع غزة

 .2008غزة ، 

الجامعات الفمسطينية بمحافظة غزة  ممارسة القيادات الإدارية فيوصفية سميمان،محسنأبومعمر،-11
، رسالة إستكمال لمتطمبات الحصول عمى درجة الماجستير في أصول التربية، تفويض السمطة وسبل تفعيمو

 .2009غزة،  ،كمية التربية، الجامعة الإسلامية ،قسم الإدارة التربوية

 مذكرات الماستر

، دراسة حالة الحوافز في تحقيق الرضا الوظيفيمساىمة نظام عبد النور بوحبيمة، أحمد بوحرود،  -1
الشركة الجزائرية لإنتاج الكهرباء بجيجل،مذكرة لنيل شهادة الماستر في عموم التسيير تخصص تسيير موارد 

 .  2017، بشرية،جامعة جيجل

 المجلات العممية  -ج

العلاقة بين التسويق الداخمي أسعد حماد موسى أبو رمان ، علاء الدين محمد خمف أحمد ،  -1
، كمية 109عدد  ،34، مجمة تنمية الرافدين ، مجمد الإلتزام التنظيمي لمعاممين في الفنادق الأردنيةو 

 . 2012 ،العراق ،جامعة الموصل ،الإدارة و الإقتصاد
أثر التسويق الداخمي في الرضا الوظيفي لموظفي هاني حامد الضمور، أمل ابراهيم الحاج و  -2

 . 2010، الأردن 1، العدد6، المجمة الأردنية لإدارة الأعمال، المجمدالمبيعات في الإتصالات الأردنية
علاقة التحفيز بمستوى أداء العاممين، دراسة ميدانية بالمؤسسة بمقايد إبراهيم، بوري شوقي،  -3

  2017، 17، العدد 02إقتصاديات شمال إفريقيا، جامعة وهران ، مجمة الوطنية لمدىن وحدة وىران
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أثر إجراءات التسويق الداخمي في أداء العاممين، درمان سميمان صادق، حسان ثابت جاسم،  -4
تنمية الرافدين، كمية الإدارة  ، مجمةدراسة ميدانية في عينة من المصارف التجارية في محافظة نينوى

 2007، العراق 85، العدد 29لمجمد الإقتصاد، جامعة الموصل، او 
، مجمة العموم ، مفيوم الواقعية في مختمف نظريات السموك التنظيميعبد الفتاح بوخمخم -5

 . 2001جامعة منتوري قسنطينة،  ،15الإنسانية، العدد 
دوره في تحقيق الرضا الوظيفي في المؤسسة الإقتصادية الإتصال الداخمي و كرامو ليمة،  -6

، مجمة الإبداع، المجمد ) ميديترانين فموت قلاص( بالأربعاءM.F.Gحالة مؤسسة  الجزائرية، دراسة
 . 2017، 02، جامعة البميدة 08، العدد 7
سويق الداخمي تأثير أبعاد التمالك محمد المجالي، أمين عايد البشابشة ، هاني محمد المجالي،  -7

، المجمة الأردنية العاممة في محافظة الكركثره عمى أدائيم في البنوك التجارية أعمى رضا العاممين و 
 .  2016، الأردن 3، العدد 12المجمد  ،عمالفي إدارة الأ

حقيق الرضا الوظيفي لدى أثر التمكين الإداري في تمحمد الطاهر قريشي، لطيفة أحمد السبتي،  -8
 ،بسكرة ،ضر، جامعة محمد خي1، العدد 11، المجمد المجمة الأردنية في إدارة الأعمال، العاممين
2015 . 

 المطبوعات :   -د

، مطبوعة مقدمة ضمن متطمبات الترشح لمتأهيل الجامعي، قسم عموم التسويق الداخميجنادي كريم،  -1
 . 2016، 03التسيير، كمية العموم الإقتصادية و عموم التسيير، جامعة الجزائر 

، كمية الإقتصاد، قسم التسويق ، لممنظمة، اثر التسويق الداخمي عمى الصورة الذىنية طارق الحكواتي -2
 .  2011 ،جامعة دمشق

 المواقع الإلكترونية : -ه

-https //m.bayt.com/or/specialties/q/2023.34 

- https// www.emergenetics.com/blog/selection-process-improve-employee- 
satisfaction 

-Reposi tory-Sustech-edulhandl/123456789/11700 
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- https//www.tallentms.com/blog/how-why-ongaing-training-lead job satisfaction 

- httpsHrdiscussion.com/hr76203.html 

 Mawdoo3.com /:- httpsأنواع الحوافز 

 الأجنبيةقائم المراجع بالمغة  -ثانيا

  الكتب -أ

- Bop. Kimball. The book on managementbest busenissnew york 2004. 

 

 

http://www.tallentms.com/blog/how-why-ongaing-training-lead


 

 

 

 الملاحق 
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 الإستبيان ( : إستمارة1ملحق رقم )

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 -جيجل–جامعة محمد الصديق بن يحيى 

 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم: العلوم التجارية

 تخصص: تسويق سياحي وفندقي

 استمارة البحث

، بعنوان: " أثر وفندقيمذكرة تخرج لنيل شهادة الداستر في العلوم التجارية، تخصص تسويق سياحي  إطارإعدادفي      
بولاية  الحماديينالفندقيةدراسة حالة الدؤسسة –ية الوظيفي للعاملين بالدؤسسة الفندقممارسات التسويق الداخلي على الرضا 

 بجاية"

كم أن تتفضلوا بالإجابة على الأسئلة الواردة فيها بكل دقة واىتمام نتشرف بوضع تحت تصرفكم استمارة البحث، راجين من
لأن نتائج الدراسة تتوقف على مدى صحة إجاباتكم، ونحيطكم علما أن الإجابات ستعامل بسرية تامة وتستخدم لأغراض 

 البحث العلمي فقط. شاكرين لكم تعاونكم مسبقا.

 

 :الطالبان:                                                                                        إشراف الأستاذ إعدادمن

 كويحل مراد                                                                                          أ/ حمودة سامي 
 بولحديد سليمان 
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 ( في الخانة الدناسبةxيرجى وضع علامة )–البيانات الشخصية أولا:

 ذكر             أنثى   الجنس: -1
 سنة 30أقل من   السن: -2

 سنة 50إلى  30من 

 سنة  50أكثر من                 

 ابتدائي     متوسط   ثانوي         جامعي  المؤهل العلمي: -3
 سنوات 05أقل من  سنوات الخبرة: -4

 سنوات 10إلى  05من 

 سنة  15إلى  10من      

 سنة 15أكثر من       

 المحور الأول: العبارات التي تقيس مستوى تطبيق التسويق الداخلي

 ( أمام الإجابة الدناسبة:xالرجاء وضع العلامة ) -

درجة    العبارة الرقم 
 الموافقة

  

فق 
موا

ير 
غ

ماما
ت

افق 
 مو

غير
 

ايد
مح

 

 
افق

مو
ماما 

ق ت
ماف

 

  أولا: اختيار العاملين 
تعتبر الخبرة الدهنية شرط أساسي للتوظيف في  1

      الفندق

تم اختياري للعمل في الفندق على أساس  2
      الكفاءة
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تسعى إدارة الفندق لوضع الشخص الدناسب  3
      في الوظيفة الدناسبة

 قبل توظيفي بالفندق تم اخضاعي للاختبارات 4

     

التي أمارسها بالفندق تتناسب مع الوظيفة  5
      مؤىلاتي العلمية

      ثانيا: التدريب 

تهتم إدارة الفندق بتدريب العمال وتنمية  6
      مهاراتهم

تقوم إدارة الفندق بتسطير برامج وخطط تدريبية  7
      باستمرار

سبق وأن استفدت من دورات تدريبية برمجها  8
 الفندق لصالح العاملين

      

 التدريب يتناسب مع الوظيفة التي أشغلها 9

     
 الدورات التدريبية زادت من كفاءتي في العمل 10

     

      ثالثا: التحفيز 

تحرص إدارة الفندق على منح حوافز تشجيعية  11
      للعاملين الدتميزين

 تقدم إدارة الفندق حوافز مادية للعاملين 12

     

 متاحة لجميع العاملين في الفندقية قفرص التر  13
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سبق وأن قامت إدارة الفندق بمنحي شهادة  14
      تقدير

 توفر إدارة الفندق ظروف عمل مريحة ومحفزة 15

     

      رابعا: تفويض الصلاحيات 

أؤدي مهامي دون رقابة مستمرة من طرف  16
      رؤسائي في العمل

من صلاحياتهم يفوض مسؤولي الفندق جزء  17
      للعاملين حسب الظروف

تفوض لي الإدارة بعض الصلاحيات في اتخاذ  18
      القرارات الدناسبة في مجال عملي

 أتصرف بحرية كاملة في أداء الدهام الدنوطة بي 19

     

أملك حرية التصرف في تكييف الخدمة الدقدمة  20
      للزبائن مع طلباتهم

      المعلومات التسويقيةنشر خامسا:  

تحرص إدارة الفندق على إيصال الدعلومات  21
      الدتعلقة بالعمل لكل العمال باستمرار

تقوم إدارة الفندق باطلاعنا عن الدعلومات  22
      الجديدة الدتعلقة بالعمل

أحصل بكل سهولة عن الدعلومات التي  23
      أحتاجها من الإدارة

الدقدمة من إدارة الفندق تساعدني الدعلومات  24
      في أداء مهامي
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 أتواصل باستمرار مع إدارة الفندق 25

     

 

 المحور الثاني: العبارات التي تقيس مستوى الرضا الوظيفي

 ( أمام الإجابة الدناسبةxالرجاء وضع علامة ) -

 العبارة  الرقم 
فق 

موا
ير 

غ
ماما

ت
افق 
 مو

غير
 

ايد
مح

 

افق
مو

 

ماما
ق ت

مواف
 

 أنا راض عن الدهام التي أقوم بها بالفندق 26
     

 أنا راض عن الأجر الذي أتقاضاه 27

     

 أنا راض على نظام الحوافز الذي تطبقو الإدارة 28

     

أنا راض عن المحيط الدادي الذي أؤدي فيو  29
      عملي

أنا سعيد لأن إدارة الفندق على اتصال دائم  30
      معي

أشعر بالسعادة والراحة النفسية أثناء تأدية  31
      مهامي

 أشعر أن رؤسائي في العمل يثقون بقدراتي 32

     

أنا راض عن البرامج التدريبية التي تسطرىا إدارة  33
      الفندق
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أنا راض عن سياسة التوظيف التي يطبقها  34
      الفندق

الدهني)مساري أرغب في إكمال باقي مشواري  35
      الدهني( بهذا الفندق
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(:معامل الثبات للتسوٌق الداخل2ًالملحق )  

 

GET 

  FILE='C:\Users\user\Documents\مـــراد spss.sav'. 

DATASET NAME Jeu_de_données1 WINDOW=FRONT. 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=18ع 17ع 16ع 15ع 14ع 13ع 12ع 11ع 10ع 9ع 8ع 7ع 6ع 5ع 4ع 3ع 2ع 1ع 

 25ع 24ع 23ع 22ع 21ع 20ع 19ع

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 
Fiabilité 
 

 
 

[Jeu_de_données1] C:\Users\user\Documents\مـــراد spss.sav 

 

 
Echelle : ALL VARIABLES 
 

 

 

 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations 

Valide 46 100.0 

Exclue
a
 0 .0 

Total 46 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.913 25 
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(:معامل الثبات لجمٌع فقرات الدراسة3الملحق )  

 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=18ع 17ع 16ع 15ع 14ع 13ع 12ع 11ع 10ع 9ع 8ع 7ع 6ع 5ع 4ع 3ع 2ع 1ع 

 35ع 34ع 33ع 32ع 31ع 30ع 29ع 28ع 27ع 26ع 25ع 24ع 23ع 22ع 21ع 20ع 19ع

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 

 
Fiabilité 
 
 
Echelle : ALL VARIABLES 
 

 

 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations 

Valide 46 100.0 

Exclue
a
 0 .0 

Total 46 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.940 35 
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(:معامل الثبات للرضا الوظٌف4ًالملحق )  

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=35ع 34ع 33ع 32ع 31ع 30ع 29ع 28ع 27ع 26ع 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 
Fiabilité 
 
 
Echelle : ALL VARIABLES 
 

 

 

 

 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations 

Valide 46 100.0 

Exclue
a
 0 .0 

Total 46 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.891 10 
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توزٌع أفراد العٌٌنة حسب الجنس ( :5الملحق )  

 

FREQUENCIES VARIABLES=الجنس 

  /STATISTICS=MEAN 

  /PIECHART FREQ 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

 

 
Fréquences 
 

 

 

Statistiques 

 الجنس

N 
Valide 46 

Manquant 0 

Moyenne 1.1739 

 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 82.6 82.6 82.6 38 ذكر

 100.0 17.4 17.4 8 أنثى

Total 46 100.0 100.0  
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توزٌع أفراد العٌٌنة حسب السن( :6الملحق )  
 

FREQUENCIES VARIABLES=السن 

  /STATISTICS=MEAN 

  /PIECHART FREQ 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

 
Fréquences 
 

Statistiques 

 السن

N 
Valide 46 

Manquant 0 

Moyenne 1.9565 

 

 

 السن

 Fréquence Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 15.2 15.2 15.2 7 سنة30 من أقل

 89.1 73.9 73.9 34 سنة 50 إلى 30 من

 100.0 10.9 10.9 5 سنة 50 من أكثر

Total 46 100.0 100.0  
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توزٌع أفراد العٌٌنة حسب المؤهل العلمً( :7الملحق )  

  

FREQUENCIES VARIABLES=المؤهل 

  /STATISTICS=MEAN 

  /PIECHART FREQ 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

 

 
Fréquences 
 
 

Statistiques 

 العلمً المؤهل

N 
Valide 46 

Manquant 0 

Moyenne 3.1522 

 

 العلمً المؤهل

 Fréquence Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 21.7 21.7 21.7 10 متوسط

 63.0 41.3 41.3 19 ثانوي

 100.0 37.0 37.0 17 جامعً

Total 46 100.0 100.0  
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توزٌع أفراد العٌٌنة حسب سنوات الخبرة ( :8الملحق )  

  

FREQUENCIES VARIABLES=الخبرة 

  /STATISTICS=MEAN 

  /PIECHART FREQ 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 
Fréquences 
 
 

Statistiques 

 الخبرة سنوات

N 
Valide 46 

Manquant 0 

Moyenne 2.3913 

 

 الخبرة سنوات

 Fréquence Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 28.3 28.3 28.3 13 سنوات 05 من أقل

 54.3 26.1 26.1 12 سنوات 10 إلى 05 من

 78.3 23.9 23.9 11 سنة 15 إلى 10 من

 100.0 21.7 21.7 10 سنة 15 من أكثر

Total 46 100.0 100.0  
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المتوسط الحسابً و الانحراف المعٌاري و المتوسط العام لبعد اختٌار العاملٌن ( :01الملحق )  

 

DESCRIPTIVES VARIABLES=5ع 4ع 3ع 2ع 1ع 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 

 

 
Descriptives 
 
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 شرط المهنٌة الخبرة تعتبر

 الفندق فً للتوظٌف أساسً

46 3.0870 1.36343 

 بالفندق للعمل إختٌاري تم

 الكفاءة أساس على

46 3.6957 1.05134 

 لوضع الفندق إدارة تسعى

 الوظٌفة فً المناسب الشخص

 المناسبة

46 3.3478 .99370 

 تم بالفندق توظٌفً قبل

 للإختبارات إخضاعً

46 3.7391 .82825 

 بالفندق أمارسها التً الوظٌفة

 العلمٌة مؤهلاتً مع تتناسب

46 3.7174 1.02552 

N valide (liste) 46   

 

 
 

DESCRIPTIVES VARIABLES=إختيار 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 

 
Descriptives 
 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 73705. 3.5174 46 العاملٌن إختٌار

N valide (liste) 46   
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المتوسط الحسابً و الانحراف المعٌاري لعبارات بعد التدرٌب و المتوسط العام له ( :00الملحق )  

  
 

DESCRIPTIVES VARIABLES=10ع 9ع 8ع 7ع 6ع 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 

 
Descriptives 
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 بتدرٌب الفندق إدارة تهتم

 مهاراتهم تنمٌة و العمال

46 3.7609 .99297 

 بتسطٌر الفندق إدارة تقوم

 تدرٌبٌة خطط و برامج

 باستمرار

46 3.6304 .85267 

 من استفدت أن و سبق

 برمجها تدرٌبٌة دورات

 العاملٌن لصالح الفندق

46 3.8913 1.07968 

 الوظٌفة مع ٌتناسب التدرٌب

 أشغلها التً

46 3.8478 .94204 

 من زادت التدرٌبٌة الدورات

 العمل فً كفائتً

46 3.8261 1.01772 

N valide (liste) 46   

 

 
 

DESCRIPTIVES VARIABLES=تذريب 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 
Descriptives 
 
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 76937. 3.7913 46 التدرٌب

N valide (liste) 46   
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المتوسط الحسابً و الانحراف المعٌاري لعبارات بعد التحفٌز و المتوسط العام له ( :01الملحق )  

 

DESCRIPTIVES VARIABLES=15ع 14ع 13ع 12ع 11ع 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 
Descriptives 
 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 على الفندق إدارة تحرص

 للعاملٌن تشجٌعٌة حوافز منح

 المتمٌزٌن

46 2.9783 1.22000 

 مادٌة حوافز الفندق إدارة تقدم

 للعاملٌن

46 2.6739 1.01224 

 لجمٌع متاحة الترقٌة فرص

 بالفندق العمال

46 2.7391 .88027 

 الفندق إدارة قامت أن و سبق

 تقدٌر شهادة بمنحً

46 2.8261 1.01772 

 ظروف الفندق إدارة توفر

 محفزة و مرٌحة عمل

46 2.7826 1.05226 

N valide (liste) 46   

 
 

DESCRIPTIVES VARIABLES=تحفيز 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 
Descriptives 
 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 81541. 2.8000 46 التحفٌز

N valide (liste) 46   
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المتوسط الحسابً و الانحراف المعٌاري لعبارات بعد تفوٌض الصلاحٌات و المتوسط  ( :02الملحق )

 العام له

 

DESCRIPTIVES VARIABLES=20ع 19ع 18ع 17ع 16ع 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 
Descriptives 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 رقابة دون مهامً أؤدي

 رؤسائً طرف من مستمرة

 العمل فً

46 3.1087 1.01605 

 جزء الفندق مسؤولً ٌفوض

 للعاملٌن صلاحٌاتهم من

 الضرورة حسب

46 3.2826 1.06798 

 بعض الإدارة لً تفوض

 إتخاذ فً الصلاحٌات

 مجال فً المناسبة القرارات

 عملً

46 3.7174 .86057 

 أداء فً كاملة بحرٌة أتصرف

 بً المنوط المهام

46 3.6522 .99370 

 فً التصرف حرٌة أملك

 للزبائن المقدمة الخدمة تكٌٌف

 طلباتهم مع

46 3.2609 1.02056 

N valide (liste) 46   

 
 

DESCRIPTIVES VARIABLES=تفويض 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 
Descriptives 
 
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 73332. 3.4043 46 الصلاحٌات تفوٌض

N valide (liste) 46   
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 نشر المعلومات التسوٌقٌة و المتوسط الحسابً و الانحراف المعٌاري لعبارات بعد ( :03الملحق )

 المتوسط العام له

 

DESCRIPTIVES VARIABLES=25ع 24ع 23ع 22ع 21ع 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 
Descriptives 
 
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 على الفندق إدارة تحرص

 المتعلقة المعلومات إٌصال

 العمال لكل بالعمل

46 3.8478 .86839 

 بإطلاعنا الفندق إدارة تقوم

 الجدٌدة المعلومات عن

 بإستمرار بالعمل المتعلقة

46 3.8478 .96534 

 عن سهولة بكل أحصل

 من أحتاجها التً المعلومات

 الإدارة

46 3.9130 1.00722 

 من المقدمة المعلومات      

 أداء فً تساعدنً الفندق إدارة

 مهامً

46 3.7174 .98122 

 إدارة مع بإستمرار أتواصل

 الفندق

46 3.9783 .68278 

N valide (liste) 46   

 
 

DESCRIPTIVES VARIABLES=التسويقيت 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 

 
Descriptives 
 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 80318. 3.8609 46 التسوٌقٌة المعلومات نشر

N valide (liste) 46   
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المتوسط العام لمتغٌر التسوٌق الداخلً ( :04الملحق )   
 

DESCRIPTIVES VARIABLES=1محور 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 

 
Descriptives 
 
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 57011. 3.4748 46 الداخلً التسوٌق

N valide (liste) 46   
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المتوسط الحسابً و الانحراف المعٌاري لعبارات متغٌر الرضا الوظٌفً و المتوسط  ( :05الملحق )

 العام له

 

GET 

  FILE='C:\Users\user\Documents\مـــراد spss.sav'. 

DATASET NAME Jeu_de_données1 WINDOW=FRONT. 

DESCRIPTIVES VARIABLES=35ع 34ع 33ع 32ع 31ع 30ع 29ع 28ع 27ع 26ع 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 

 

 
Descriptives 
 
 

[Jeu_de_données1] C:\Users\user\Documents\مـــراد spss.sav 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 التً المهام عن راضً أنا

 بالفندق بها أقوم

46 4.0870 .93870 

 الذي الأجر عن راضً أنا

 أتقاضاه

46 2.5435 .93587 

 الحوافز نظام عن راضً أنا

 الإدارة تطبقه الذي

46 2.7174 1.16739 

 المادي المحٌط عن راضً أنا

 عملً فٌه أؤدي الذي

46 2.5870 1.20326 

 الفندق إدارة لأن سعٌد أنا

 معً دائم إتصال على

46 3.6957 1.07227 

 الراحة و بالسعادة أشعر

 مهامً تأدٌة أثناء النفسٌة

46 3.5652 1.06775 

 العمل فً رؤسائً أن أشعر

 بقدراتً ٌثقون

46 3.7174 .71997 

 البرامج عن راضً أنا

 إدارة تسطرها التً التدرٌبٌة

 الفندق

46 3.5000 1.02740 

 سٌاسة عن راضً أنا

 الفندق ٌطبقها التً التوظٌف

46 3.4348 .95806 

 باقً إكمال فً أرغب

 مساري) المهنً مشواري

 الفندق بهذا (المهنً

46 3.2174 1.09368 

N valide (liste) 46   
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DESCRIPTIVES VARIABLES=2محور 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 

 

 
Descriptives 
 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 72890. 3.3065 46 الوظٌفً الرضا

N valide (liste) 46   

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



150 
 

اختبار التوزٌع الطبٌعً كلومجروف سمٌرنوف ( :06الملحق )  

 

EXAMINE VARIABLES=كلي 

  /PLOT BOXPLOT STEMLEAF NPPLOT 

  /COMPARE GROUPS 

  /STATISTICS DESCRIPTIVES 

  /CINTERVAL 95 

  /MISSING LISTWISE 

  /NOTOTAL. 

 
Explorer 
 

 
 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 Observations 

Valide Manquant Total 

N Pourcentag

e 

N Pourcentag

e 

N Pourcentag

e 

 %100.0 46 %0.0 0 %100.0 46 الدراسة محوري

 

 

 

Descriptives 

 Statistiques Erreur 

standard 

 الدراسة محوري

Moyenne 3.3907 .08931 

Intervalle de 

confiance à 95 % 

pour la moyenne 

Borne inférieure 3.2108  

Borne supérieure 
3.5705  

Moyenne tronquée à 5 % 3.4298  

Médiane 3.5150  

Variance .367  

Ecart type .60572  

Minimum 1.49  

Maximum 4.23  

Plage 2.74  

Plage interquartile .81  

Asymétrie -.893 .350 

Kurtosis .848 .688 
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Tests de normalité 

 Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

200. 46 110. الدراسة محوري
*
 .939 46 .017 

*. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification. 

a. Correction de signification de Lilliefors 

 

 
  الدراسة محوري
 

 
 

 Stem-and-Leaf Plot الذراست محوري

 

 Frequency    Stem &  Leaf 

 

     1,00 Extremes    (=<1,5) 

     2,00        2 .  12 

     8,00        2 .  56677999 

    11,00        3 .  00012233334 

    15,00        3 .  555666777777889 

     9,00        4 .  000111112 

 

 Stem width:      1,00 

 Each leaf:       1 case(s) 
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اختبار الفرضٌة الأولى ( :07الملحق )   

  

T-TEST 

  /TESTVAL=3 

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=1محور 

  /CRITERIA=CI(.95). 

 

 

 
Test T 
 
 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type Moyenne 

erreur 

standard 

 08406. 57011. 3.4748 46 الداخلً التسوٌق

 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur de test = 3 

t ddl Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 

de la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 6441. 3055. 47478. 000. 45 5.648 الداخلً التسوٌق
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اختبار الفرضٌة الثانٌة ( :08الملحق )  

  

 

T-TEST 

  /TESTVAL=3 

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=2محور 

  /CRITERIA=CI(.95). 

 

 
Test T 
 
 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type Moyenne 

erreur 

standard 

 10747. 72890. 3.3065 46 الوظٌفً الرضا

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur de test = 3 

t ddl Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 

de la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 5230. 0901. 30652. 007. 45 2.852 الوظٌفً الرضا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



154 
 

 

 

 

اختبار الفرضٌة الثالثة ( :11الملحق )  

 

GET 

  FILE='C:\Users\user\Documents\مـــراد spss.sav'. 

DATASET NAME Jeu_de_données1 WINDOW=FRONT. 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT 2محور 

  /METHOD=ENTER 1محور. 

 
Régression 
 

 
 

 

[Jeu_de_données1] C:\Users\user\Documents\مـــراد spss.sav 

 

 

 

 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

éliminées 

Méthode 

1 
 التسوٌق

الداخلً
b
 

. Introduire 

a. Variable dépendante : الوظٌفً الرضا 

b. Toutes les variables demandées ont été 

introduites. 

 

 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard 

de 

l'estimation 
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1 .735
a
 .541 .531 .49943 

a. Prédicteurs : (Constante), الداخلً التسوٌق 

 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme 

des carrés 

ddl Carré 

moyen 

F Sig. 

1 

Régression 12.933 1 12.933 51.852 .000
b
 

Résidus 10.975 44 .249   

Total 23.908 45    

a. Variable dépendante : الوظٌفً الرضا 

b. Prédicteurs : (Constante), الداخلً التسوٌق 

 
 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisé

s 

t Sig. Intervalle de confiance à 

95,0% pour B 

B Ecart 

standard 

Bêta Borne 

inférieure 

Borne 

supérieure 

1 
(Constante) .039 .460  .085 .933 -.887 .965 

 1.204 677. 000. 7.201 735. 131. 940. الداخلً التسوٌق

a. Variable dépendante : الوظٌفً الرضا 
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اختبار الفرضٌة الفرعٌة الأولى ( :10الملحق )  

 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT 2محور 

  /METHOD=ENTER إختيار. 

 
Régression 

 

 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

éliminées 

Méthode 

العاملٌن إختٌار 1
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : الوظٌفً الرضا 

b. Toutes les variables demandées ont été 

introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard 

de 

l'estimation 

1 .439
a
 .192 .174 .66243 

a. Prédicteurs : (Constante), العاملٌن إختٌار 

 
 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme 

des carrés 

ddl Carré 

moyen 

F Sig. 

1 

Régression 4.600 1 4.600 10.484 .002
b
 

Résidus 19.308 44 .439   

Total 23.908 45    

a. Variable dépendante : الوظٌفً الرضا 
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b. Prédicteurs : (Constante), العاملٌن إختٌار 

 
 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisé

s 

t Sig. Intervalle de confiance à 

95,0% pour B 

B Ecart 

standard 

Bêta Borne 

inférieure 

Borne 

supérieure 

1 
(Constante) 1.781 .481  3.700 .001 .811 2.751 

 704. 164. 002. 3.238 439. 134. 434. العاملٌن إختٌار

a. Variable dépendante : الوظٌفً الرضا 
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اختبار الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة ( :11الملحق )  

 

 

GET 

  FILE='C:\Users\user\Documents\مـــراد spss.sav'. 

DATASET NAME Jeu_de_données1 WINDOW=FRONT. 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT 2محور 

  /METHOD=ENTER تذريب. 

 

 

 
Régression 
 
 

[Jeu_de_données1] C:\Users\user\Documents\مـــراد spss.sav 

 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

éliminées 

Méthode 

التدرٌب 1
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : الوظٌفً الرضا 

b. Toutes les variables demandées ont été 

introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard 

de 

l'estimation 

1 .478
a
 .228 .211 .64747 

a. Prédicteurs : (Constante), التدرٌب 
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ANOVA
a
 

Modèle Somme 

des carrés 

ddl Carré 

moyen 

F Sig. 

1 

Régression 5.463 1 5.463 13.031 .001
b
 

Résidus 18.445 44 .419   

Total 23.908 45    

a. Variable dépendante : الوظٌفً الرضا 

b. Prédicteurs : (Constante), التدرٌب 

 
 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisé

s 

t Sig. 

B Ecart 

standard 

Bêta 

1 
(Constante) 1.590 .485  3.277 .002 

 001. 3.610 478. 125. 453. التدرٌب

a. Variable dépendante : الوظٌفً الرضا 
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اختبار الفرضٌة الفرعٌة الثالثة ( :12الملحق )  

 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT 2محور 

  /METHOD=ENTER تحفيز. 

 

 
Régression 
 
 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

éliminées 

Méthode 

التحفٌز 1
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : الوظٌفً الرضا 

b. Toutes les variables demandées ont été 

introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard 

de 

l'estimation 

1 .772
a
 .596 .586 .46879 

a. Prédicteurs : (Constante), التحفٌز 

 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme 

des carrés 

ddl Carré 

moyen 

F Sig. 

1 

Régression 14.238 1 14.238 64.788 .000
b
 

Résidus 9.670 44 .220   

Total 23.908 45    

a. Variable dépendante : الوظٌفً الرضا 
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b. Prédicteurs : (Constante), التحفٌز 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisé

s 

t Sig. 

B Ecart 

standard 

Bêta 

1 
(Constante) 1.375 .250  5.506 .000 

 000. 8.049 772. 086. 690. التحفٌز

a. Variable dépendante : الوظٌفً الرضا 
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اختبار الفرضٌة الفرعٌة الرابعة ( :13الملحق )  

 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT 2محور 

  /METHOD=ENTER تفويض. 

 

 
Régression 

 

 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

éliminées 

Méthode 

1 
 تفوٌض

الصلاحٌات
b
 

. Introduire 

a. Variable dépendante : الوظٌفً الرضا 

b. Toutes les variables demandées ont été 

introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard 

de 

l'estimation 

1 .492
a
 .242 .225 .64167 

a. Prédicteurs : (Constante), الصلاحٌات تفوٌض 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme 

des carrés 

ddl Carré 

moyen 

F Sig. 

1 

Régression 5.792 1 5.792 14.067 .001
b
 

Résidus 18.116 44 .412   

Total 23.908 45    
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a. Variable dépendante : الوظٌفً الرضا 

b. Prédicteurs : (Constante), الصلاحٌات تفوٌض 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisé

s 

t Sig. 

B Ecart 

standard 

Bêta 

1 
(Constante) 1.641 .454  3.614 .001 

 001. 3.751 492. 130. 489. الصلاحٌات تفوٌض

a. Variable dépendante : الوظٌفً الرضا 
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الخامسة اختبار الفرضٌة الفرعٌة ( :14الملحق )  

 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT 2محور 

  /METHOD=ENTER التسويقيت. 

 

 
Régression 
 
 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

éliminées 

Méthode 

1 
 المعلومات نشر

التسوٌقٌة
b
 

. Introduire 

a. Variable dépendante : الوظٌفً الرضا 

b. Toutes les variables demandées ont été 

introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard 

de 

l'estimation 

1 .517
a
 .267 .251 .63095 

a. Prédicteurs : (Constante), التسوٌقٌة المعلومات نشر 

 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme 

des carrés 

ddl Carré 

moyen 

F Sig. 

1 

Régression 6.392 1 6.392 16.056 .000
b
 

Résidus 17.516 44 .398   

Total 23.908 45    

a. Variable dépendante : الوظٌفً الرضا 

b. Prédicteurs : (Constante), التسوٌقٌة المعلومات نشر 
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Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisé

s 

t Sig. 

B Ecart 

standard 

Bêta 

1 
(Constante) 1.495 .462  3.238 .002 

 000. 4.007 517. 117. 469. التسوٌقٌة المعلومات نشر

a. Variable dépendante : الوظٌفً الرضا 

 

 

 

 



 ملخص الدراسة:

التحفيز، التدريب ،ه الدراسة إلى التعرف عمى أثر التسويق الداخمي بأبعاده )اختيار العاممين، ذتهدف ه
تفويض الصلاحيات و نشر المعمومات التسويقية( عمى الرضا الوظيفي لمعاممين دراسة حالة المؤسسة 

 تمعامل  75 عبارة لعينة مكونة من 57تحتوي عمى  الفندقية "الحماديين" ببجاية، حيث تم توزيع استبانة
لتحميل و spss استمارة صالحة لمتحميل الإحصائي، وتم استخدام برنامج الحزمة الإحصائية  68استرجاع 

اختبار فرضيات الدراسة، وتوصمنا إلى وجود تطبيق لمفهوم التسويق الداخمي بالمؤسسة الفندقية " الحماديين" 
و دلالة احصائية لممارسات ) اختيار العاممين، التدريب، التحفيز، تفويض الصلاحيات و  نشر ذووجود أثر 

  ه المؤسسة.ذقية( عمى الرضا الوظيفي لمعمال بهالمعمومات التسوي

    التسويق الداخمي، الرضا الوظيفي. :الكممات المفتاحية

 

Abstrait 

Cette étude visait à identifier l’impact du marketing interne avec ses dimension 

(sélection d’employés, formation, motivation, délégation de pouvoir et diffusion 

d’information marketing ) sur la satisfaction du travail des employés de 

l’établissement hôtelier les hammadites à bejaia, questionnaire contenant 35 

déclarations distribuées a un  échantillon de 52 travailleurs à l’hôtel, 46 formes 

valide ont été récupérés pour l’analyse statistique et tester les hypothèses de 

l’étude, le program des paquets statistique pour les sciences sociales (spss) a été 

utilisé pour analyser et tester les hypothèses de l’étude , et nous avons atteint une 

application du concept du marketing interne à l’établissement hôtelier les  

hammadites et l’existence  d’une indication statistique des pratique  (sélection 

d’employés, formation, motivation, délégation de pouvoir et diffusion 

d’information marketing ) sur la satisfaction du travail des employés cette 

institution.  

Mots clé : marketing interne, satisfaction de travail    


