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 ملخص 

تعااا الدراسةرماااإدهاااسمدرماااا تدهي ةمااا لدراي ااافع درااااسر الدظااالدراوجاااندهااا دراو ااا درااااف    دهااا د  ااااإد  اااود     

هعوجاإدثراودبيب تا لدراي افع درااسر الدرلمف  يندظلدرافك لالدرابنك إدبفلايإدهع كود يفذ  .د ب ات للدتهسفدرلىد

اي ااا  لالدرا وع اااإلدبااا درات ااا تدعااااىدة ااا درلمف اااق.د اتفت ااا دراااااسفدرلمو ااافد را  باااإدعااا درا ااا  ا إدراع هاااإد ر

(دجتااوكدكاا رركدةة  اا إدابيااندراب   اا لدهاا دثجااورردراع نااإدرلمبففرااإد66بسةرمااإده سر  ااإدهاا د اااندرماات   ند ااي د 

(دصا اةإد206(درمات     درماجع ندهاها د 280(دهف  ا  دي اتدبا دبف )اند 341 ي دهجتيندراسةرمإدراذيدقسةدبااد 

 داع نتاااايندTرا و اااا  لدب مااااتوسرتدثماااالفردبفل اااا درلم اااا ةلدر تباااا ةد السةرمااااإلدتعااااسدبفل اااا دراب   اااا لد ر تباااا ةد

 لصا دراسةرماإدرلاىد يلاإدها درانتا ةادثجياا د  افردب ا  لدظالدرة اإد. ه اتتلتينلد ذاذردر تبا ةدراتبا ي درييا ري

هي ةماا لدراي اافع دراااسر الدهاا دهن اافةدرلمااف  يندظاالدرافكاا لالدرابنك ااإدراعيفه ااإدافلايااإدهع ااكولد  ج اا دعاا د

ي دعااااىده اااتفمدثتعااا ردراو ااا درااااف    دي ااافه لدجياااادعااا دبجاااالدب ااا  لدظااالدثراااودهي ةمااا لدراي ااافع د اااافةدببااا 

دراسر الدعاىدثتع ردراو  دراف    داسيه .

دبنك اإرر اللدعي  درر اللدة ا د    ا لدقيا دد اسه للدبنافمدعيفه اإلد كا لالددت فع دالكلمات المفتاحية:

 .دبفلايإدهع كو
Abstract 

   The present study sheds light on the extent to which internal marketing practices are promising 

for raising employees’ job satisfaction in banking agencies. Here we present Mascara as a model. 

Another ultimate goal of the present research is to identify the impact of internal marketing 

applications on employee satisfaction. In an attempt to fulfill the primary goal of this research, 

and answer the general problem and subsidiary questions, a field study was carried out in which 

a questionnaire included (66) items as a main tool in data collection from the members of the 

investigated sample within the study community. This latter was estimated at (341) employees; 

Where (280) questionnaires were distributed, of which (206) valid for the study were retrieved. 

After that, the data were analyzed and the hypotheses were tested using the path analysis method, 

the “T” test for two independent samples, in addition to the one-way test of variance. Based on 

our findings, a disparity in the impact of internal marketing practices on the dimensions of job 

satisfaction was exhibited from employees’ perspectives. Moreover, an obvious difference was 

manifested at perspectives connected to job satisfaction. Furthermore, an emergence of a 

discrepancy in the dimensions of job satisfaction has emerged.  

  

Key-words: Internal marketing, Internal costumer, Job satisfaction, Service sector, Public banks, 

Banking agencies in Mascara state . 
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    ةـــــتوطئ

 لصدددددد   ، لفندددددد ضي   ل دددددد     ،خددددددعل ا لصددددددس  ية دددددد يا  ل دددددد       ل  دددددد     لقددددددع   دددددد                

،ح دددا  ددد  ت  ادددو  ددد     ل ددد ل لمخ  دددو ض   ح دددفي ادددو  لنتدددف  ي   ددد ضي   لخدددعل ا  ف دددد     دددع   

 ير لد  ققد    ث ثد   لففد يو ادو  لدع    لن ل د  أكثر لن ث ثد   ي دمصت   ا  ن نة د   فر  دده ك   دت  دن ةدف 

 لخ  ددو لناتدد ا ددي   فيدد  صددن    ةن   دد   أضى إلدد   ددف لدد  ،    1 أ ب دد  أختدد ه لفيدد  اددو  لددع    ف قعلدد 

 . لق    ا   ت عاو   ن ت  

 وةحعقددع لف ددع  ددف لددن  دد ق  لق   دد ا إلدد   هف حددعك  ا لخددعل  ات دد   لناتدد،خ دد   دد    لاددو            

 تن   ددد ي لق  كددد    لن ج تيددد   ج  يددد  أ   ل ب  لتيددد   تددد  ق   ددد    ت ئيددد   ا ل دددرثير  تددد  ة دددف    دددن قديددد 

 .لخ  ف   ديق    ل ت ء ح ا قع كه   لن جه   تي   في ، تي ةحعقع صف   بغ  

غ لرًدد  لدد  ةم دد   دد ل غير  يشددهع    ل دد ل    ل دد    لريئدد   لعقن ل   دد   ل دد  ل حددفيا  ل ىددرى  إقدد  اددو  

  ددد ا  ل تددد ء   ةقن ددد ا  لخدددعل ا   فن جددد ا،  كددد    ن دددا    ل ن   ددد   لدددع  دددع   لقدددع ه  تددد  ادددو  ك ر

ةجددع لناتدد ا  لخددعل ا  ادد نخة  لرن  دد  لفيدد  كف دده  ألدد   ل ددتي ت قخ  ددو  ،2 ل نرددب  جت ددع لدد   ددر 

  ل د دددد   دددد    نخيددددر   هتددددت ن ؛  لددددن  ندددد   دددد ءا  ددددد  ه ض   دددد   دددد فكت  ددددن  دددد  ق ت لددددن  ف ددددتي  ي ،

ني  خ دد   تدد ء  ددد ع ء رلهدد   كتيددد    ددرس ت ددفيق      لددد   ةقددعق  خددعل ا   ل ددد   ل ددفضه لددن  ددد  ق ددتن

  دي  لهتد   د    تد ء  دعض   لن ث  إ  ضه  ل   لس ل ه    د ء  فزيع لدن لن ج تيد ؛ قم تف    لد  ،

 ددن  ي    ددع    دد   ئي ىددر  ل تدد ء  ددن   ددم    لددن   كددر  خددد،، ل تناتدد   قددع  لدد  حيدد   يح فدد    يدد 

إ    ددد ه   ددد   ل تددد ء  لهددد   كدددف ز لبكددع  لقدددف    لخددعل ا لدددن خددد    دددع   ل   لدددس لددع  فناتددد  ث ك ددد ،

 . ل د   أحف له   د  ه او صن     ينس     ي   فنات    فففو

 ات  أ   لرنفك  ل ز يدي  لي    تنرى  ن  ل حفيا   ل غير ا    ق   ل كد ،أصرح لز ل     ي             

 ك يز  لف  ف   ف د     ف  صده   ل    كرحعق   ل ت س  ن قدي  ةرن  لف     ت في   ن    ك ر ث

  بي        ةن        لإ     إل       ل ت ء  ن خعل تي  ،
ُ
قع تغيرا  لناده إل  نش ق تي   ة

                                                           
1-"World trade report 2019 the futur of the service trade" ,World trade organization ,2019,P 14. 
2 - Kong YuSheng,K., Ibrahim,M.” Service innovation, service delivery and customer  satisfaction 

and loyalty in the banking sector of Ghana”, International Journal of Bank 

Marketing,37,5,2019,PP 1-18(Retrieved from:P 01). 



 مقدمــــــــــة   

15 

 

ه   لم فيق   لن لجدض  لإ     ن      لرنت  خعل ةت إل   د  ه ض      ن ف ي  ل   ي تيع 

   ي  ت    دغر ا  ل ت ء  ن ةخ  ط لزيج ت فيقي       .

للأ ددع ا  فنشددفضه إكتدد  قددرتي لددن  ل ز يديدد   ل ددس لددن  فف ددع أ  كبكددع أ    ددفا  فناتدد ا  لرن  دد    

 ل ددرثير  تدد  ل دد فى  ددفضه  لخعلدد  اددو      دد    لدد    ن دددً   لدد ي ي  ىددر لف ض دد   لةشدددي  إ ددد ك  خدد   

ناتددد ا للدددن  نددد   ددد ءا  دددد  ه  لبركيدددي  تددد  ك دددرت  ت اددد     ددد ق ك دددو ي   ؛   ء ل ددد  ق  دددف     ل تددد 

   ت لددددد  كريدددددر      رددددد  ق  لف  ددددد     فيددددد   ادددددي  ةفل دددددت   لرن  ددددد  لفيددددد   تددددد    دددددت خددددد    تفلددددد   لخدددددعل ا 

  تهف     لخ  جو  فش  ك ت  ن ر  كريره او ةقعق   لخعل .

 اهددددف  صدددد فا ا   د   ددددس اددددو ت ددددفي  فهددددد   ي ددددع ل دددد ا   ل تدددد ء  لددددع خ  ي  حددددعقا  لنشددددره،

  دد   لدد   دددز  ىددر ا ل دد ا   لم ددفي   لددع ختو  لدد ي   فن جدد ا  لخعل دد  اددو  ددر  ن  ا  لقددد   ف  دد  ،

 تن   د  لناد  لم دفيقي لح  لد  ة ر د  ح  د ا  ل تد ء  لخد    ي  لدع ؛ ي نى    ر   ح   ةت   غر ةت

 ي  تددد    يدددبيء   غرددد تي  لدددو أ ددد ه  لم دددفي     لدددع فه إلددد  إغفددد   ح  ددد ا  ل تددد ء  لدددع خ  ي  لدددفي ،

  لع ختو.

 إشكالية الدراسة 

 لخددعل ا إلددد  ةف  دددت  ت ئيددد   لددع خ  ي  كحدددف خعلددد   ت ئيددد   لخددد    ي    ااددو إقددد    ددد و لناتددد

 ف    دددد ،  ةحفيددددي    تدددد    ددددفا أض ء  دددد   لددددع  لم   ادددد     ددددت،   ددددر    يدددد  ةددددف ير فددددد ا  تددددس أ  ددددس، 

ء  ددد ع ء، لد دددف    دددف د لدددفففي   ددد ع ء  أكفددد ء.  لنددد  ادددو لقفلددد  لدددعقد  نددد ضي     رددد   أ ج   دددفض  تددد 

ي،   دددد   أح ددددن  صددددو، 3لدددد  يفا خيددددر لصدددد    ي   دددد    تففف ددددت   دددد  لددددن  ددددي فلف   ي  تدددد   ب ت يددددت

  أ  س ت رير  ت  ق ن ت  لم في   لع ختو او  فنات .

يد     د   يي  أ   د   ل ز يدي      ر     لحدكد  لرنفك ن ت    كاد   ادو  ي   د ض  لدفقن   ح د  أنج

ددددف د  لدييلدددد   لاخددددعل ا  ف ل دددد   له لدددد ؛  يضخدددد  ،  لإ ددددد ل،  ي ددددمصت   ا،   نيدددد  ت تددددس ن ددددس ةددددف ير 
ُ
 ف

 نلف     ت     فلتي ،  ت    إل    دع كف ءتيد   ي   د ضق ،  ض د   دع تي   ل ن   د  .   تد   لددغ  لدن 

ل تدد ء  ددن قديدد   لف دد يط  لد ت دد ، ي قددز   لفففددف  لفكدد يا  ل قددع  كحددف  ندد ء كتدد     عقددعه لخعلدد   

 لرن  دددددد  ق ف دددددد ف   ل   دددددد   ددددددي  لناتدددددد تي   ف ل دددددد    ت ئيدددددد  ةر دددددد  ن ت دددددد   فددددددف ض  لةشدددددددي اددددددو ةف  ددددددس 

                                                           
3 -Mainardes,w,E.,Rodrigues,S,S,L,Teixeira.”The effect of in ternal marketing on job satisfaction 

in banking sector”.International journal of bank marketing,37,2,2019,PP 1-22 (Retrieved from : P 

08). 



 مقدمــــــــــة   

16 

 

 لخدددعل ا،   ك   دددد  لددددن أ ج كجدددد ي  فناتددد ا  لرن  دددد  لدددددةرط أ   دددد   نجددد ي  ي دددد غ     ي ددددمصت   اددددو 

 اددددد  لدددددن ل غيدددددر ا ض خ  ددددد   لف  ض ددددد   لةشددددددي  لدددددن خددددد  
ُ
لت   ددددد ا ت دددددفيق   ض خ  ددددد  لدددددن  دددددرني  أ  ت

 خ    دددددد  إقج   دددددد ،  ل ددددددع    ددددددفي  ل   دددددد   ددددددي   دددددد ق  نخيددددددره   لد دددددد   لددددددفف في اددددددو  لفكدددددد يا  لرن  دددددد  

  ل ز يدي   فيق  ل   د،  داا إ ك ل   ض   من   أ ت تي  لن خ   قدي  لإ ك ل    لديي     لآة   

   لدددن   هددد  كادددد  فدددفففي   لم دددفي   لدددع ختو ادددو ت زيدددز  لد ددد   لدددفف في  غيدددرل لدد  لدددعى ل ددد  ت

   لفك يا  لرن     ل تفل    فيق  ل   د؟

  ك     لن  لإ ك ل    لديي   ، ك دي  عض  لن  ن ئ    لفد   ،  لفي   

 دددس ثتددد  أثدددد فت   ددد ا  لم دددفي   لدددع ختو لج ت ددد   تددد  أب ددد ض  لد ددد   لدددفف في لدددن   هددد  كادددد  .1

 فففي    لفك يا  لرن     ل تفل    فيق  ل   د؟ ف

 - س ثتد   دد ي   ا ضيلد  إح د ي   ادو    ء  فرحدفثي  حدف  لحد     لع   د  ا لم دفي   لدع ختو .2

 زى إل  ل غير تي   لشخ      لفف ف  ؟
ُ
  لد    لفف في( ت

 :فرضيات الدراسة

 ح ، ةت  ص  غ   لفد   ا  ل  ل   ةر   لإ ك ل    لع    ،  ان ء  ت   ن ئ    لفد     ف د  

  ي قف ددددع أثددددد ف غيددددر  لم ددددفي   لددددع ختو اددددو أب دددد ض  لد دددد   لددددفف في لددددن   هدددد  كاددددد الفرضــــية ا   ــــ 

  ففففي  او  لفك يا  لرن     ل تفل    فيق  ل   د.

ادد   ي قف ع أثدد فت   د ا  لم دفي   لدع ختو ادو أب د ض  لد د   لدفف في لدن   هد  كالفرضية الثانية

  ففففي  او  لفك يا  لرن     ل تفل    فيق  ل   د.

 لد د   -لحد     لع   د  ا لم دفي   لدع ختوي ةف ع  د ي ادو    ء  فرحدفثي  حدف   :الثالثةالفرضية 

 زى إل  ل غير تي   لشخ      لفف ف  . ( لفف في
ُ
 ت
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  أهمية الدراسة

 دددفي   لدددع ختو      دددت   لد ددد   لدددفف في،  كددد   ت ددد تع  ددد ق  لع   ددد  أ ت تيددد  لدددن حع ثددد  لف دددفز  لم

ح  دد  لناتدد ا  لخعلدد  ل رندد      دد ا لددن  ددرني   ددت    ق ئيدد     دد تد  يتي  لددع  ل فدد    تدد  لك كتيدد ، 

 كت  قت ن أ  كع   أ ت تي   ل  ت    تن  لنق ط  ل  ل   

 .     أ ت    فف ض  لةشدي فنات ا  لخعل  او إةت    ت   تي   لخ 

  فا  ت  ح    ا  ق ر ا  ل ت س  لع ختو   ل تس  ت  ة ر تي . د  ه  لف  

 .ةف  ت  فنات ا  لخعل   كحف  كتي   لت    ا  لم في   لع ختو 

 .ل د    نب  ض  ل ق ق    لع  ت  لد    ل ت س  لع ختو 

 .كع ه  حفث  لم في   لع ختو ل ريئ   لرن     فيق  ل   د 

 تي    فنات ا  لخعل   لت    ا  لم في   لع ختو. ل  دا  ت   ل  فا ا  ل   ت برل  ك 

   أ ت دددد    دددد   ل ت ددددس  لددددع ختو اددددو  فناتدددد ا  فع   دددد      دددد   لددددت  جددددفضه  لخددددعل ا  ل دددد  ةقددددعله

       ل ت س  لخ  جو.

 أهداف الدراسة 

ةحعض   ت  أي ض     أ  لف فز لدن قر  د   ن دع ا  ل د  ق درف إل يد   لر حدا لدن خ لدت،  ا د   

  ع ا ل  ر لفييو   د  ه، ل       أ ع ا ض   من  ة تصس   ت  قتو   ق  ن 

 لح  ل   ي  قد ء  لنادي ف غير ا  لع    . -

 ةف  ح ل  ا   لم في   لع ختو  لت    ةت كت  ا  إض  ي ل  صد. -

 ض      لف  ع  ل  لو فت    ا  لم في   لع ختو  نع  ففففي  او  فنات ا  لخعل    فع    . -

    ع  لد    لفف في  نع  ففففي  او  فنات ا  لخعل    فع    . ض     -

ةحعقددددع  ل   دددد   ددددي  لت   دددد ا  لم ددددفي   لددددع ختو   لد دددد   لددددفف في  نددددع  فددددفففي  اددددو  فناتدددد ا  -

  لخعل    فع    .

 لح  ل    بر ي  ت   لن  ل فص  ا ل  ر   لت    ا  لم في   لع ختو ة ر ق  ك         ي. -

 لف فا  ت  لعى  ك ف   ل   ت  لت    ا  لم في   لع ختو ادو  لد د   لدفف في  ندع  فدفففي   -

 او  فنات ا  لخعل    فع    .
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ةف  دت أكادد    لقد يتي   تدد   فناتد ا  فع   دد  إلدد  أ ت د  ةرندد   فيديه  ل ن   دد    فرن د   تدد   فددف ض  -

  لةشدي.

 مبررات اختيار الموضوع

م في   لع ختو   لد د   لدفف في    تد    لرد حصي    لع   دي   تد   خد  ا لقع أث  ا لف   ع  ل

خ ف  تي   لف دي ،  نكن  ن  قع أ     تد ض لت   د ا ل  ند ،  دف  ل دس ل تشد كس  ل د  ةف  ههد  لناتد ا 

 لخددددعل ا،   ددددع  خ    كدددد   تدددد   دددد    فف ددددفز؛ ح ددددا ةنق دددد   لددددع   ع  ل دددد  حفزةندددد   تدددد  ةندددد    لف ددددفز 

  ة    أخدى لف ف      لع     إل   

 الد افع الذاتية

 لف دف    لدغرد  ادو خدفل غتد    حدا أصد س   عقدع،   لد ي ا ض  ل حفيدي أكثدر،  دف   د   لع   دد ا  -

  ل   ةن  ل  ل غير ا  حصن  او  لفك يا  لرن    لج ت  .

 ء  لقن  ددد   لخ صددد   ر ت ددد   ل  لدددس  لةشددددي ادددو لناتددد ا  لخعلددد ،   لدددع    ل ريدددر  لددد ي ق  ردددت إ  ددد -

  ل ت س  لخ  جو.

ل يتدددد  لف ددددفز  لع   دددد  ل ر  دددد   ل خ ددددة،   لإ دددد    إلدددد  ةخ ددددة  لم ددددفي  لدددد  يشددددكس إ دددد     -

  عقعه إل  لع  كن .

 الد افع الموضوعية 

ةنددددفز  ددددد ز لف ددددفز  لرحددددا؛   لم ددددفي   لددددع ختو  حددددا لددددن  حددددفث   دددد   لم ددددفي ، اددددو حددددي  يُ  ىددددر  -

 م .  لد    لفف في  حص  لن  حفث      ل  فك  ل نا 

 أ ت    ف غير ا  فرحفث  او  لف د  لإض  ي  ل عقا. -

 ل د   لعى  كتي    فت    ا  لإض  ي   ل عقص  او  فنات ا  ل ز يدي . -

لفددد   كمرددد ق لناتددد ا  لخدددعل ا إلددد  لت   ددد ا  لم دددفي   لدددع ختو،  أ ت ددد   ل تدددس  تددد    ددد   ل ت دددس  -

  لع ختو.

      ل تفل    فيق  ل   د.   ه  لد    لفف في لعى لفففي  لفك يا  لرن -
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 الدراسة  محددات

كتدددد   دددددف  ل ددددد   لدددددع غ لر دددد   لع   ددددد ا  ل  ت ددددد ، خ ددددد    لع   دددد   ل  ل ددددد  إلددددد  لجتف ددددد  لدددددن 

 ل دددع ض  د ددددتي  قر  دددد  ل غيددددر ا  لع   ددد ،   لددددس  لف دددد ،  ل  لددددس  فددد ضي    لددددس ةجدددد     فففددددو لددددن 

إ  -  دددددددددددف د د  أ ت د   لرحدفث  يك ضقت د   ك  يجه علت لع      كفز لن  ي  ة  ك ا   ل ي ل  قدي ب ع 

  ت   ت ت،  ة تصس   ق  ل ع ض   ت  قتو -قرق 

 لهع   ق  لع     ض خس  لفك يا  لرن     ل ج  ي   فيق  ل   د ل تص   او المكانية المحددات   

 لرنت ،  ل ز يدي   لرنت  لفقن ،  لقدل  لش ب   ل ز يدي  يح   ط،  ل نع ي  لفقن  ل  ف ير   

  ع     دا  لع      ،انت  ل نت    لم       نت  لف ح    ل نت    لديف    ، لخ  جو  ل ز يدي 

 ف ع ك    ت   لفك يا  فف فضه  ت  ةد    يق  ل   د ض   غير   كاد  لفبره  لح د  ل حو  ل   

 .ق ا ر  ل نقس إل  غير   لن  لفي ص حر   كمش    ا ء كف  ك    ف ل  ص

 ثدددددد     ل ددددددعا ض   ددددددمن  لفبددددددره ض لدددددد  ختدددددد   ددددددنف ا  ددددددت    ل رصدددددد س  لنادددددددي الزمنيــــــة المحــــــددات

 دددع  دددد     يددد   لر حصددد  لنددد   لفكددد يا  لرن  ددد   فيقددد  ل  ددد د،   لع   ددد   ف ع ك ددد    ل ددد  ةتددد  ادددو  

 لاددد ا  لصدد    ل  يحدد  كف  كدد    ف  ب دد   لع  قدد    فد   دد  كم جدد  رخدا ،  ةدد2020 ددهد لدد  ه 

 .ل ن  يجح  ي    لإ 

 ركز  دددد ق  لع   دددد   تدددد   فددددفففي    لفكدددد يا  لرن  دددد   فيقدددد  ل  دددد د  تدددد  البشــــر ة المحــــددات
ُ
   ددددب

  خ  ا ة ن فه   لفف في.

 ةق  ددددد  ددد ق  لع   دددد   تددد    ددد      دددد  لت   ددد ا  لم ددددفي   لدددع ختو   لد دددد  العلميـــة:  المحـــددات

 ددل  لدييد ، ة دفيد  ا ية د    لدع ختو،  لفف في؛  قع    تعك   ت  لت    ا ل م دفي   لدع ختو

 ل فددد ء ا،  فك  ددددظا  ل نا ت دددد ،  حدددفث  ل ددددفي  لع خ  دددد    لدددع    لإض  ي(،    تدددد  ق   دددد    لد دددد  

 لدددفف في؛  قدددع ةددد ج  ي  تددد ض  تددد   نب ددد ض  ل  ل ددد  ا ن دددد،  لبر  ددد ،  لإ دددد ا،  يل  ددد ا ا،  فك  دددظا، 

   ل تددددس(،   ل دددد   ددددُ جدى  تدددد  ل دددد فى  لفكدددد يا  ية دددد يا،  ددددد ط  ل تددددس الدددد ء  ل تددددس  قر  دددد

  لرن     فيق  ل   د.

 ةف فنددد  ادددو  لع   ددد   ل  ل ددد   ندددع ةحعقدددع إ دددك ل تي ، ل ددد   ب دددع  لدددت  خ ر   ددد  المنهجيـــة:  المحـــددات

   دددددد خ   ك  يجهدددددد     بددددددر ي لجتف دددددد  لددددددن  ل  ددددددف   ل دددددد  ةت ددددددن لددددددن ل  ل دددددد  إ ددددددك يتي   ل ددددددع ك  

 بر ح ا ل ع    ا  ف  قر   . قدح  او  نخير ب ض  ي 
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 تقسيمات البحث

 لن أ س ل  ل   إ ك ل    لع    ،   ةرقن  ةق  ته  إل    تي  

 . لق    ن    ق       ل  كر  لنادي ل ع    ،  يشتس ث ث    ف  

 . لق    لص ني  ق       ل  كر  ف ع ني،  يشتس    ي  

   لناديددددد   ف   قدددد    لم دددددفي   لدددددع ختو   ددددع ح  لنددددد  ادددددو  لق دددد   لناددددددي  ددددددل لخ  ددددو  ففددددد   

   لد    لفف في او  لف ف   لص ث   ن ل  

ي ثد ث لر حدا  يي د  ، إ   دن  دي المفاهيمي للتسو ق الـداخي  المدخلقن  ش  لف س  ن   ي 

اددددو  فرحددددا  ن   لفيدددد  إلدددد  ل   دددد   لم ددددفي   لددددع ختو، ألدددد   فرحددددا  لصدددد ني   دددد   ل  لت   دددد ا  لم ددددفي  

و ادددددو  لع   دددددد ا  ل ددددد  ق   ل  قددددد ا ة ر قهدددددد ،   نخ دددددة  فرحدددددا  لص لددددددا لنتددددد     لم ددددددفي   لدددددع خت

ي لدددن   المنطلقـــات الفةر ـــة الإطـــار المفـــاهيمي...لرضـــا الوييف ا لدددع ختو.  ينتددد  قنددد  ش  لف دددس  لصددد ني ي

و   فرحدا  لصد ني  ف تدكدز حدف   لد د   لدفف في اد ، لد د   لدفف في    ديدوخ    فرحدا  ن    لخد   

 قعلددد ع    لددد
ُ
دددبثده اددددو ،  أ ددد   لناديدددد ا  فب  ددد  لددددت   لن ل دددد     ف

ُ
 كخ دددة  فرحددددا  لص لدددا ل  ف لددددس  ف

 قدع  
ُ
ممارسـات ، ألد   لف دس  لص لدا ي ف  تدعه ل ع   د   ل ف لدس    لند لي لد    لفف في او  ل د في   ف

 دتيع   لدن  لم دفي   د من    لرحصد  أ ي حدف   لف التسو ق الداخي   علاقتها بالرضا الوييف "
ُ
ئد   ف

 لدددفف في، ألدددد   لص لددددا،  لدددع ختو  لت   دددد ةت،  لرحصددد  ث ك دددد     ددد  لت   دددد ا  لم ددددفي   لدددع ختو   لد دددد  

   ي  تن  د   ةح      ل ع    ا  ل   ق   ن       ف غيرقن.

 اخ ددددف   ل  كددددر  ل  ر قددددي، ةدددد ج ةق دددد تت إلدددد    دددد ي ؛ ح ددددا  ددددنح    اددددو  لف ددددس  ن   لنددددت 

 ددددي أض  ا  لع   ددد   إ د ء تيددد ،  ادددو  لف دددس  لصددد ني لندددت، ثددد  ،  ددد    لددد   دددن لج تدددع  لع   ددد   لمةقدددعق

  يد   ت ددل خ ر    د   ا  لع    .  ةن ه   لع      خ ةتد  ث   خ      ل  ن   ف  ح  ة س نح    ة

 فصس إل ي  لن  يج أ     ل  لر 
ُ
 دى.  ع    ا أخلةقعق   ت   لن  ل فص  ا    بر ي    ي لع   ف

صدد فا ا  ض   ددمن   دد ق   هدد  قددع  اتدد  أ  كددس  تددس ت برقددت صدد فا ا  ت بددرل  ددة  ت  د   ددس،  

أح  كدد   ا ر  دد   لع   دد  أح  كدد  أخدددى  كدد كد   ل  لردد  تدد   ف دد فى  لنادددي   ف ددع ني ل   قدد   اددد ا 

 لفي  
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  ي تيد ض ادو   لرد   ل ص فا   ل   لس لع  ل غ   ن نة   ةر   فد  ع  لع    ،   د   لد    د عم  لدن 

ق صدددع  فد دددفه لفيددد   إثدددد ء  ل  كدددر  لبر تددد  لدددع لد   تيددد   لع يتددد   ةدددع  قه    دددع  لفصدددف  إلددد   ف

  لنادي للأقد ح .

 دددددف لددددد  أثدددددد  تددددد   لم ديددددد ا  لزلن ددددد     ددددد     ي ددددد ة    صددددد فا   ل تدددددس  ف دددددع ني خ صددددد  ةفايدددددع   ،

 ل ع    .

   لدددددن فددددد ا   ي  ددددد   فدددددد ا  ل تددددس، أقدددددن ةكدددددف   لاددددد ا  لخ    ددددد  ل ع   ددددد   ف   قدددد    لر حصددددد

  ل  فا  او  ل ف      ل ف     لزلن    ير  ه  لإكج ا.

ل دددن  ف دددس  فدددفل   دددز   دددس ثددد   ف دددس  ن ددد     فشددددا  ةف  ي ةدددت  ة دددفيرت ل  تدددس، ةت نددد  لدددن 

فشددا  د د  ن د     إي    ع  نقد ح  او  د ق  ل دف ه  لفي ي د  لدن  لإكجد ا   ل ردع  تد  ي دع  لر حصد 

  الله  فف   لكس خير. كس لن    ع ك لت، 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 و  ال الفصل 

 اخليللتسويق الد المفاهيمي المدخل
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 تمهيد

 منظمررررر   امرررررلابش ال بررررر د   ررررر     يريسرررررف علررررر   ررررر   القا بةررررر  ع رررررس أنررررر   أ ررررر  امالتسرررررلدا الررررر ا     عررررر  

، ومنحرر  الءرر     حتي ج ترر الاهتمرر ا الفرر    العميررو و   مرر   حررل و لففيامرر تلجيرر تمكرريو و ، وذلررل ليرر  تالخ م

مرن هرءلا  امرلففيو وارا انرجراتيمي   محر ش  الخلفري  الخرطو  يالخط الأم م الأكبر من العن ي ، وذلل  تحفيز

 ومضبلط  وواضح  امع لم.

مميرز  و    مر  البدر الذي ي تر ش امنظمر  العميو  امع ص ، يحت جالفلبي  الإشب عع لم ع من  اليلا و   

 لات   صرف  ودطر   اير  اغبر لتعبيرر عرن انرتي و  وعر ا ب ر   تبع  لب   التن اسي ، إذ يمتلرل اضر   اسريح  ل

   امنظمررلررذا وجررى ع ررس  ،لرر  نرر  قا  التررل لررم تكررن مت حرر لنرر وط علنيرر  أو نرر د ، وذلررل مررن  رر ا انررت  اا ال

التررل تتم ىررر ا مررف التن اسررري  امن نررب  تميزهرر  وتن اسرريمن  مرررن  رر ا الإجررر ا ا   ، أو تحررر ا الح يثرر الخ م تيرر  

   عتب ب 
م
نظمررر  ن يررر لالأ حررر   هررر  ا 

م
آ رررذ والنقاررر وو التسرررلدقاي  لاق  مرررن امالررر  بعيضررر  الرررة عتب بهررر  أو  ،لنبررر لم ام

 .ا حتمل 

 رررر  مسرررر ب تن اسرررري  امنظمرررر   مررررن حيرررر  إنررررجراتيمي  كسررررى العمرررر  ، يتمثررررو  رررر  يرالكبالتحرررر ي غيررررر أو 

امهرر با   رر   تطررلد  ظرر ا مرر  يحت جرر  مررن  إحرر اا الت ييرررا عليترر   رر  و  صررعلة  ا تقارر   وت هيررو واحجراايرر  املفرر 

منرر  امسررالا الأوا عررن انررتم اب تن اسرري  امنظمرر ،  ررو و ررم و مسررتقابو جررلش   التررل تمعرروزمرر    الكفرر  ا  الو 

قيمر   لأو؛   ل بجر  الأوىرسالعمر   س إب ر   بنير  ع رله  وامتنظيمي  ال  ي نسحف ف  ع س ال اض  عن  م تن ، 

 
 
ولا هرررم نررر  الرررذين يمنحل نررر  ئعم ،  رررو  ررر  إنرررجراتيمي  التع مرررو مرررف احسرررى تكمرررن  ررر  زدررر ش  امبيعررر   مررر  لاامنظ

 .الفصو ص    لنظ     هذا نن ، وهذا م جله  التسلدا ال ا   ؛ اللاؤهم هل أملالهموثقامنم قبو 

I -  ؛الداخليماهية التسويق 

II -  ؛ابقةالس وممارساتهالتسويق الداخلي 

III - ي.نماذج التسويق الداخل 
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I - ماهية التسويق الداخلي 

طررررررلب منظمرررررر   الخ مرررررر  ميزتنرررررر  التن اسرررررري  مررررررن  رررررر ا ت كيزهرررررر  ع ررررررس عم ئنرررررر  الخرررررر بجييو وتقارررررر يمه    ت                 

مستلد   ع لي  من الخ م  ،غير أو الأ ح ا التم د ي  أثبتت الصل  اللثيقا   يو مستلد   ال    لر   هرءلا  

 والتسلدا ال ا    الذي تم بن  ع س ملففين  . 

1-  
 
 اخلي سويق الد  تعريف الت

 ع ررس أ ررر    التسررلدا الرر ا    (American Marketing Associationا )سررلد اررت الءمعيرر  الأم دكيرر  للتع

 تنررررر   إبنررررر  الترررررل  ممملعررررر  مرررررن العمليرررر   يعتمرررر  ع رررررس الرررررذي ، و الرررررذي تقارررررلا  رررر  امنظمررررر   والأاررررر اش النبرررر لم

 .1 فووامسلقيو وا ءتمف ك قايم  للعم  تتسم   لع وض التل الوتقا يم وتب شا  لاصوالت

 Berry et al)مرر   مرررن طرر    لأوا اقجررر  اقارر   ،كمرر  نرربقات الإشررر ب و  مصررط ا التسررلدا الررر ا    أمرر 

لكررررن هنرررر   قرررر ب كبيررررر مررررن وة نررررتم اب للعميرررو الخرررر ب  ، و  تقارررر يم جررررلش  الخ مرررر ذلرررل لحررررو مبررررفل  و  ،1976)

 ل؟وكي  ذل ؟من الذي يفجرض علي  القاي ا    ؟ا   التسلدا ال م   أش ي ت    التس ؤلا  

، اهنرر   ممملعرر  وجررلش وجهرر    ظرر  م تلفرر  لرر  إىررس أش  اتنررلع التفسرريرا  مفل رر   التسررلدا الرر ا   

، سررررلدا الخرررر ب   شا ليرررر ث  يرررر  ترررر ا  انررررت  ام  لتقانيرررر   الت اشارررر  لتسرررريير امررررلابش ال برررر د ، و مرررن مءلفيرررر  ترررر ا  م

هرررل مررر  و  ،ا لبنررر   اميرررز  التن اسررري مصررر ب وممملعررر  با عرر  تررر ا   ،ث لثرر  تررر ا  مصررر با لبلرررلل ب ررر  العميرررو الخررر ب  و 

 : يغستممع  من   ا الء وا الآ يمكن أو

 : 1) -(1رقم جدو  
 
 اخليدالتسويق ال مفهوم الربع حو  ظر وجهات الن

 
 
سويق الت

 اخلي الد  

  المؤلفين
 
 عريفالت

 

 
Dong (1998) 

: ن  إىس أببف مم ب عملي   التسلدا ال ا     ق ا  تقاسيم

 ا لييو.والاحتف ظ   لعم   ال    الأج طلد ، الانتقاط ب،الت  

                                                           
1-Henandez,S,I.,Gragson,D,G," Internal marketing for engaging employees on the corporate 

responsibility journey    ",Intangibal capital,8,2,2014,PP 275-308(Retrieved from : P 280). 
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تسيير 

الموارد 

 البشرية

MacStravic (1985 

in 

Dunne et Barnes 

2000) 

 
 
 ت بدى،ال لفي ،لت  ؛ال ا    يبمو جهلش امنظم ا سلداالت

أكثر إب    ملففين  لا من ج نلل   سلدقاي  ، مف ا  حفيزت  ال

 .لعم ئن 

Grönroos (1990 in 

Varey, 2001) 

 

 
 
ش امسرررر ديو  نظررررر   ا    هررررل السرررررف   سررررييري  تررررر و  سررررلدا الررررر   الت

ترررررررر ا  إشبا  شرررررررر مل  عررررررررن وفرررررررر و  امررررررررلففيو عررررررررن ط دررررررررا اهررررررررم و 

 .شا و امنظم لأشوابهم 

Varey ( 2001) 

التسلدا ال ا    هل الت بدى امستم  لتع د  مع ا  مقا مي 

الخ م     منظم ،  م تنم وق باتنم،الف ص التسلدقاي  

 ح  ومه باتنم التسلدقاي .امت 

Kotler (2003) 

التسلدا ال ا    هل مهم  التلفي ،الت بدى والتحفيز 

 الخ م  للعم    بفو جي . أشا للملففيو القا شبدن ع س 

 

 

 

استعما  

تقنيات 

 
 
سويق الت

الخارجية 

وق في الس  

اخلية الد  

 للمنظمة

Reardon et 

Enis(1990) 

 

كتلل امستعمل     التسلدا  عالإقن هل تطبيا انجراتيمي   

 الخ ب   لإ قا   املففيو ع س اتص ا   لعم  .

Reardon et 

Enis(1990) 

 

التسلدا ال ا    هل انت  اا  فس امهر با  الترل  سرت  ا  ر  

التسرررررررررلدا الخررررررررر ب    ررررررررر  السرررررررررل  ال ا ليررررررررر ، مرررررررررن أجرررررررررو إقنررررررررر ع 

 ررر  نلسرررل  ب ررر  العميرررو  الأن نررري امرررلففيو ع رررس أ نرررم الحلقاررر  

 . خ ب  ال

Piercy et Morgan 

(1991 in Rafiq et 

Ahmed, 1993) 

 

هل تطلد      مج  سلدقاي يسمن   السل    التسلدا ال ا لي

 الأن ني وذلل   نت  اا  فس الجركيب   ،ال ا لي  للمنظم 

 امست  م     التسلدا الخ ب  .

Gilmore et Carson 

(1995 in Varey, 

2001) 

 
 
   لأغبط هل غب  مسءولي  القاي ا  ا    سلدا ال   الت

 
 
سباطبيا والت   ،سلدقاي     م تل  وف و  امنظم الت

م
 ام

و أشوابهم تتمثو       ،مب شئ التسلدا )لبيف ملففي امنظم (

 وذلل  من  يا  تنظيمي  شاعم . ،تلاير إب    العم  

Ozretić Došen 

(2004) 

 

 
 
م و ، ا لي  والت  ل  ال   أ ح ا الس   ا   سلدا ال   يبمو الت

 ني ن  امنتج ال   
 
ا   ، وامبيع   سعير ال   ا لي ، والت
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 لزيف، والاتص لا  ال   ا لي  والت  ال   
 
 رودج.ا لي  والج

بلوغ رضا 

العميل 

 الخارجي

Ballantyne (2000) 

 
 
تحمو    طي تن  إنجراتيمي ، ا    هل مقا بة  سلدا ال   الت

م بك  م ك د  تح ي جعو ملاق  ونللكي   املففيو 

 وأهمي  عميو امنظم  الخ ب  .

Varey (2001) 

 
 
ا    هل مقا بة   سييري  تمكن وت لا جميف سلدا ال   الت

والاتص ا  كف     ، الخ ص   أشوابهمملففي امنظم   ح  

 كي  مف اللع    لعميو والت  والت  
 
ى لج   حل الخ م )التل تتطل

  ،اهتم م   مب كو العم  (
 
ملففي  لأم    شا اا نلا   عل

 
 
اعم ،وذلل الخطللم الخلفي  ال    ،أول خ م  الأم مي الخط

من أجو تلبي  ح ج   العميو الخ ب   عن ط دا الالجزاا 

 امنظم .   ه ا 

Varey (2001) 
 
 
لج  ز  للت  ا    يمكن اعتب ب  من اللن وو امع   سلدا ال   الت

 
 
 سلدقاي. الت

 

Kotler (2003) 

 

 
 
 ا سلدا ال   الت

 
  ؛سلدا الخ ب     يمى أو يسبا الت

 
  لا لأ 

يفلو  أومعنا لللع   تقا يم   م  ممت ز  للعم   قبو 

 ملففي امنظم  ع س انتع اش لتقا يمه .

 

 

مصدر لبناء 

الميزة 

 التنافسية

Hales(1994 in 

Varey et Lewis, 

1999) 

 
 
ا    ين   إىس الءذب والاحتف ظ، وتحفيز سلدا ال   الت

 تنملخ مي  و اللع    لعم    ل   املففيو مس ع  العقالي  ا

 وة لت  ، ب ع س تقا يم الخ م  ذا  الءلش  امتصل  
 
سلدا  ى  الت

ن اسي  الخ ب   الفع ا للمنظم  كط دا لتع د  اميز  الت  

 للمنظم .

Ballantyne et al 

(1995 in 

Ballantyne, 

2000) 

 
 
التل ت ك  سلدا شا و امنظم  هل أي شفو من أشف ا الت

   يير اهتم ا املففيو ع س الأغبط  ال ا لي  التل تحت ج إىس

 ل  الخ بجي .   الس   الأشا لتع د  
Source:Sincic,D ,Vokis ,P,"Integrating internal communication human ressource 

management and marketing concept into the new internal marketing philosophy",FEB-

working papier series, 7,12 ,2012,University of Zegreb,Croatia,P)5-6 (. 
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مقا بة   و ظ د   التسلدا و  ا    يست  ا تقاني   التسلدا ال أو   قا سمن التع دف   الغست لو 

السل  مفهلا التسلدا ال ا    ين   إىس أ تفلو  إو : قلل     George (1990)م  أك    ذاوه شا و امنظم ،

مقا بة   تلج   حل العميو عن ط دا أغبط  و سلل  البحفيزا للتح     لعقالي  الخ مي  و ال ا لي  أكثر ت

 بفو  نتملكن  ي، و بط  مميف اللف و  شا و امنظم م تCollins, Payne (1991)حسى لذا اهلسلدا  . الت

بر ع مو حسم    عتي ،lomou(2006)Papasoحسىا ملبش ال ب ي  ؛1أن ي ل  تسيير املبش ال ب ي اين 

إلا أو تضمن ميز  هن    يمكنن  ؛ اميز ن   الت    حف  قلتن  العم لي تتطلب و و  ت ت بوه  من   م   امنظم ،

 . نسختن اسي  انتثن وي  غير ق  ل  لل

ج   بن    إش ا  ملففي الخطللم الأم مي     مهم  امنظم  وتلجهه  الانجراتيج   لتسلدا ال ا    ا

:  Lam et al (2010),) 1996 )Boshoff et Tait من وجه   ظ ، اهم 2 س ع تنم ع س اهم وتقا ي  أه ااهر وم

 .3هم امفت   ا ح ش لءلشتن   مف العميو حيو تقا يم الخ م  و  يتف عو من

ممملع ،  و هل مم ش تحفيز للملففيوليس و التسلدا ال ا    أ يمكن القالا  وانت  ص  مم  نبا

امنظم  عن ط دا تحسيو الاتص لا   ن   ع ق  تف علي   يو املف  و التل  سعس إىس امم بن   و الأغبط  

 ال ا لي  وةن   اللع    لعم   وكذا ال ةط  يو هذ  الأغبط  والأشا  الخ ب  .

 مراحل تطور التسويق الداخلي -2

نررررنلا  منررررذ و وانررررف إنررررجراتيمي   الجركيررررز ع ررررس العميررررو الخرررر ب    بررررف   مت منظمرررر   الخرررر م  انررررت

، و ررر ا   والحفرر ظ عليرر ؤ ف  ررت امقا بةرر  الأهررم هررر  إب رر ،اوتلبيمن احتي جرر   هرررذا الأ يررر  لفهررم وذلررل ،ع يرر  

لكرررررن تم رررررس  جررررر ،هرررررذا التل تررررر عم   الإشاب أش يررررر    إشاب  الءرررررلش  البررررر مل ةررررر  لا مفهرررررلا و نرررررنلا  الثم  ينررررر   

عنررر  م اجعررر  تطرررلب ، و ا    اا تقانيررر   التسرررلدا الررر الررر عل  إىرررس انرررت مرررن  ررر ا ايمررر   عررر    أكثرررر الاهتمررر ا  ررر

                                                           
1-Salomão Alencar de Farias,"Internal Marketing (IM): a literature review and research propositions 

for service excellence",Brazilian business review 2010,  7,2,PP 99-115(Retrieved from : P 102). 
2 - Baran,E, ARABELEN,G, "The effects of internal marketing on ship agents’ job satisfaction: a 

quantitative research", Denizcilik fakültesi dergisi,9,1,2017,PP 25-54(Retrieved from : P 29). 
3-Sievers,S.,Groege,L., Valor,C.,Maroko,L)2015.December 11),"Where is the marketing in internal 

marketing Revisiting the concept from the service –Dominant Logic perspective ".Paper presented at  

ANZMAC 2015 Innovation and Growth Strategies in Marketing at  Sydeney (Australia), P 05. 
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م حلرر  التلجرر  ، و ثرر ا م احررو أن نرري ،وه  م حلرر  إب رر   وتحفيررز املفرر  لرر  مرر   مفهررلا التسررلدا الرر ا   

 :1هذ  ام احوتفصيو ايم  ي   ، و  ييرإشاب  الت يرا م حل  تنفيذ الإنجراتيمي  و أو  ،  لعميو

 اعتباره عميلا للمنظمة بإرضاء الموظف تحفيز و  مرحلة -2-1

وا ع ررس مسرر ل  بكرر   التسررلدا الرر ا    عررن هررذ  ام حلرر  تمرر ب الإشرر ب  إىررس أو منظرر ي   رر  مسررمنو الحرر ي 

إىرس شارف ملففينر  تصى    اتم   واح  وهل جهلش امنظم   وةم  أو،  كيفي  تحفيز املف  وإب  وه  واح  ، و 

 رر   ءث امررو  هررملتلعررى الرر وب ام ا   سررلدا الرر تال   ، اقارر  تبنررت مم بنررتقارر يم مسررتل  عرر ا مررن جررلش  الخ مرر 

 .العميو الخ ب    ب  إ

 George(1977)ثرم ،Berry et al (1976)لأوا مر   مرن طر    التسرلدا الر ا   انرت  ا مصرط ا وقر  

 Sasser et Arbeit ر  مقار اوةر ل غم مرن عر ا فهرلب   صر اح   ،Murray(1979)و Thompson et al (1978)و

أو أافرر ب  ومم بنرر ت  فهررر   مررن  ررر ا إشرر ب  البررر حثيو إىررس  ررر وب  الاهتمرر ا  ررر ملف   رر  امنظمررر  إلا  ،(1976)

شاعمررر  هرررذا التلجررر  وشاعيررر  لررر ، ومع اررر   Berry(1981)ليررر  ي  عررر  ذلرررل مقاررر ا  مثرررو الاهتمررر ا   لعميرررو الخررر ب  ،

هررذا ت ضر ل احتي جر    منتمر   شا ليرر ك اللفر و و  املفر  كعميررو شا  ر  إىرس  النظرر  التسرلدا الر ا       ر 

 بللل أه ا  امنظم   .ل الس ى ه  إذ؛ العميو

 جرذب أاضرو امرلففيو، ع رس نر يو امثر ا    هرذ  ام حلر ومن تقاني   التسلدا امعتم   شا و امنظم  

هررم هررءلا  ا ،Arbeit et Sasser(1976)أهميرر  ح نررم  حسررى كررو مررن مرر  لررذلل مررنوتحفيررزهم  والاحتفرر ظ بنررم

 .ب     ز عم  من ش    أو ي وهل مقا  لت ،عن  حسن   سلل  التح  و ذك   ع مو مف العميو  تال الأق ب ع س

ت ط حرررر اعتبرررر ب املفررر  كعميرررروأي ؛ ا   مررررن م احررررو تطرررلب مفهررررلا التسرررلدا الرررر  هررررذ  ام حلررر غيرررر أو 

 :2م  ي  ا او  Ahmed(1993)  Rafik et سطه  ع   مي يف هم إشف لا 

                                                           
1-Rafik ,M., Ahmed,K, "Advances in the internal marketing concept:definition,synthesis and 

extention",Journal of services marketing 14,6,2000,PP 449-462(Retrieved from : P 450-453). 

 

2 -Ibid.,P 455 . 
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 نفس  ولا امف  ل   ينن  وةيو وف و   لا يستطيف ا تي به و  له  املف  اللفيف  التل يبوه  امنتج  -أ

 و  م   امنظم . نتم  مالعميو الخ ب   الذي يستطيف امف  ل   يو أ   ،      

 اين . منتم   لا ي غىوف و  أو  قبلا ل م  يم  والذي ،لف امالعقا  امبرا  يو امنظم  و  -ب

قا ع   أن ني  من  ا    كال العميو ح ج   إىسقبو النظ   خ ب  العميو الح ج    إب   أوللد    تن   -ج

 ام حل  الث  ي  من م احو تطلب هذا امفهلا.  ظهلب  وهذا م  عءو مف هذا الط  ، قلاع  التسلدا

 التوجه نحو العميل مرحلة  -2-2

الذي  Gronroos(1981) ش ه  تطلب هذا امفهلا  من م احو الث  ي   لا   من الإش ب  هن  إىس أو ام حل 

   قط ع الخ م   اهم ش دل    التسلدا التف ع   ومن الض وبي تم وبنم مف  الأم مي بك  ع س ملففي الخط

ءث  ع س تف ع تنم  أواعتبر ؛ حي  احتي ج   العميو الخ ب  
م
 نرق ابا  ش ا  العم   الح لييو وا حتمليلا ت

الأ ير  وجى مثو لهذ  أ ع س الف ص التسلدقاي  للمنظم ،ولاقتن ص رإىس الت ثيولكنن  تتع   ذلل احسى، 

ا له   ؛ البيعي  ذهني   ل له ملففالعمو من أجو أو يتح س و الخ ب  ،  التلج   حل العميو ع س امنظم 

 أويع  ك اي   ولأجو ذلل  ،ملف  محف  ول ي  وع    لعميو  من التسلدا ال ا    حسب   هل الحصلا ع س

 .البيعي  ذهني   لاملف    وب  تح    إىستم تم وز ذلل لكن و ، مثوأ أشا لف  محف ا لتقا يم يفلو ام

التنسيا  يو ملففي الخطللم   وب  أ ذ ، وجى Gronroos (1981)ولضم و اع لي  الخ م  حسى 

  ملففي أم  مهم للع ق   مف عم  ، اهذا   الحسب و وملففي الخطللم الخلفي  ال اعم  الأم مي 

منهج لتحفيز  للتسلدا ال ا    ع س أ    Gronroos (1985) ع د ، و   هذا السي   ج   امنظم   الخ مي 

.  التسلدقاي  شا لي  الأغبط البيعي  مست  م     ذلل  ذهني املففيو من أجو اللع    لعميو والتح     ل

للعقالي   أاضوتحفيزا    طي ت التسلدا ال ا    يحمو   معتبرا فس الط    إىس Goerge(1990)وق  ذهى 

 . شا لي  ذا الأ يره    نت  اا أغبطنلل  التلج   حل ال ةلو عن ط دا تفعيو مقا بة  التسلدا البيعي  و 

ع س التلج   حل  اين  أكثر  ك    الط   الس  ا التل ي Gronroosغير أو الف   الءله ي  يو مقا بة 

 و .وإب    تحفيز عمي  وت عل إىس  املف و  التل  عتبر وزم   Berryالخ ب   ت تل  عن مقا بة  العميو 
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 إدارة التغيير الإستراتيجية و  توسع تنفيذمرحلة  -2-3

الذين  ب حثيوال   مءلف   ع ش من ام حل  الث لث  من م احو تطلب مفهلا التسلدا ال ا    فه   

   تقاني   ا إي  عتبر ملهذا امفهلا  بوجلذي ا Winter (1985)أولهم و  ،الت يير تنفيذ إنجراتيمي     شوب  لخصلا

 الأه ا تم   و لففيامتحفيز ت اص  و     شوب ودكمن  تحقايا أه ا  امنظم ، حل املففيو  سيير 

،  و تتع   ذلل إىس البر  مجهذا قيم   املففيو إشبا اهم و  ع سالعملي  ، ش لم أو لا تقاتص  هذ  التنظيمي 

 .مسي     توأهميمنم  نممف  نم موعي

اللف و  م تل   يو مج ل    اميف  يزميحمو    طي ت  و التسلدا ال ا     الاعتقا ش   ن ع  وق 

ر املابش ي سيالذي اعتبر  السف   George (1990)  هل م  ذهى إليو  ،ع س تطلب هذا امفهلا شا و امنظم 

 ثم اتضحت ل مج  يو وف و  امنظم  ،ي  ا   نظ   ش مل ....هل  سيير عمل مص ح : ال ب د  شا و امنظم 

  شمج وفيف يكمن   ا    ع س أو شوب التسلدا ال  Glassmand et McAfee (1992)مف مب ح   هذ  الفك  

لبللل هذا و  .  التسلدقاي اللفيف من ملابشسلدا لءعو املف  ملبشا التمف إشاب  املففيو 

تطلد   عن ط داتل  اللف و  شا و امنظم  ع س   وب  تقاليو الص اع    يو م  Filipo(1986)أك 

 .مب بك  أكثر ا علي تحقايا ا ال ا    لالاتص 

حفيز املف     ت التسلدا ال ا    لم تحص  فهلاامتطلب من الث لث   ام حل  أو غست لو مم  نبا

 هل:"Rafik et Ahmed (1993)امن وجه   ظ    ع  من ذلل،أ إىسم وزت  ت إ م و  حسى،للع    لعميو ا حل ا

ج املففيو للمب بك  الفعلي      شمإز و يحفتتضمن ت  ييرجهلش م طط  للت لى ع س امقا وم  التنظيمي  للت

يتطلى    يير    انجراتيمي   امنظم  أيهذ    و  وجه  النظ لح  تو    اللفيفي   ،    انجراتيمي تن  وامنظم

لتح    حل ا تحفيز املففيوو  ،وم  التنظيمي  للت يير س امقا لت لى عجو الدا ال ا    لأ سجهلش التأولا 

 . وم  م  يتلااا مف الانجراتيمي   التنظيمي  امط وح  ح يث ام   لسلل 

 يو التلج   حل الع ق    ملذج  تلجيني  يضم Gmminngs et Worley (2001)ق ا كو من  وهن 

مكن لتبنل امنظم  ءاا امط و  هن الس ، لكن   وتبنل     مج الت يير الثقا  التسلدا ال ا   ، كي  يم
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مم بن   التسلدا ال ا    أو يس هم    ن ن  ونهلل  الت يير الثقا    شا له ؟ وق  أوضا  ملذج 

Gmminngs et Worley 1الآتي  خطلا ذلل من   ا ال : 

أم  الخطل   ،ه وبنم قيم   الإنجراتيمي  الء ي    ل ل الأوىس      وب  تطلد  ال ؤدالخطل   تتمثو

القا ش  و يفلو كو من امب ايو  أوهن  يمى و  ،اب  العلي     الت يير الثقا   الإش إش ا     وب  تكمن  الث  ي  ا

 الخطل     يير، أم  تلاصل  لإح اا هذا الت  مةض وب  تبنل جهلش الء ي   و ذوي الجزاا ع ا   لقايم 
 
 ، لث الث

 
 
ظم  علين   قاو الثقا ا  ا لإشاب  العلي  شا و امن؛ ستل  الع ى  للمنظم ام ع س يير و    تبنل  ملذج الت  اتتمث

ع يير اما للقايم و يفلو بم   أويمى  هذ  الأ ير ، نلل ، و راتن  عن ط دا مب شباتن  الخ ص ي  يالء ي   و 

   ال اف   ط ئعوذا  شوب تفلو باو    أوأيض ، العلي   الإشاب ع س  يتلجىهن  و ، ام تبط    لثقا ا  الء ي  

و    با فأم    ،م ظ يير شا و امن عملي  الت  
 
 يير شا و  عم عملي  الت  نظيمي  لع ي   الت  الت    طل ، اتتمث

نظيمل،  ظ ا املابش من الهيفو الت   ع ي   ع س مستل  كو  يمى القاي ا  ممملع  من الت  ؛ حي  امنظم 

 أومن ش     يير    هذ  ام مح ا لت  ؛ والعملي   الإشاب  امعللم  ،الاتص ا،  ظ اق    و ال ب د ،  ظ ا ال   

  إىسيءشي 
 
 أعض    تقا  أم     مس  طلٍ ، اتتمثو    ا ،قا ا  الء ي  تلجي  نلل  املففيو لتبنل هذ  الث

 املاق  ال   لل  و ملا الس  لا ق  ق   ج ش للمنظم  يفل 
 
من ش  ن   سهيو  طل   آ  ، و قا ا  الء ي  اعم  للث

قا   ،  عملي 
 
  د ع  ، ومعنا ذلل،  ييرالت  هذا ختل    امج  القا  لغي و  الأ  ق ه  تطلد  الحس الت  يير الث

ع س املففيو الح لييو  الإ قا  امن الض وبي  ؛اللفيفي الأمنتف اء الف ص و  ش ي ممملع  من القايم 

 . يير شا و امنظم الت  اف لعملي  ا و يفل لا  مث    الأ نم  لمنظم  مف تلفي  ملففيو ج ش من شل

 التسويق الداخلي قيمة 3-

ل  تحسيو أشا ه     الس سك يره  من امنظم   إى امنظم  الخ مي   سعس أو لا شل اي مم  

وا من ج  ملذج  سلدقاي شا    الجركيز ع س احتي ج   عميله  ال ا      ا من  وهذا م  يت  ى له  ،الخ بجي 

 ا    ل  قيم  حيلد  غستع  ه     العن ص  الآتي :اإو التسلدا ال علي  و  ،اع ا

 

                                                           
1-Fojtik, J.(2015 ,Feb 12),”The role of internal marketing in cultural change 

inorganization”,Retrievedfrom :https://www.researchgate.net/publication/237548521_THE_ROLE_OF_

INTERNAL_MARKETING_IN_CULTURAL_CHANGE_IN_ORGANISATIONS.Visited 

in:18/11/2017. 

https://www.researchgate.net/publication/237548521_THE_ROLE_OF_INTERNAL_MARKETING_IN_CULTURAL_CHANGE_IN_ORGANISATIONS
https://www.researchgate.net/publication/237548521_THE_ROLE_OF_INTERNAL_MARKETING_IN_CULTURAL_CHANGE_IN_ORGANISATIONS
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 أهمية التسويق الداخلي -3-1

ج    أهمي    امج التسلدا ال ا    لجرنيخ    املف     إ م   عملي  الخ م ا ط ق  من أهمي

ي  نهءامط دقا  الو  التسيِير   ا    هل السفا لتسلدا ال ؛ صفل  املففيو شا و امنظم    ثقا ا  الخ م  

 ذهني   ل املف  و تح  لأ ، ركيز ع س كيفي  تطلد  اللع    لعميوالجمف  ،ثقا ا  الخ م   ع د  وتطلد    

عن و  عن امنظم علامو ح نم     بنم تصلبا  العميو ، عه     لخ م و  العميو تلجه   حلو  البيعي 

 .1مستقاب بن  ع قت  

 أهمي  اإو ،نلسل  القايم  حسى ن اي ثر ت ث ا الأكهل ش الس  ا شا و امنظم  عميو املب   م  أو

 Bekkers et Van    م و انمن ا  بغب   العميو ال ا    حسى تكمن تطبيا التسلدا ال ا    

Haastrecht (1993) 2جهلش التسلدا ال ا     م كه   املبش ال ا   الع ق   يو العميو ال ا    و ؛لأو ،

مطلب   Gronroos(1990)حسى  ا   التسلدا ال ن هذا امنطلا يب و وم. إلي  لاحقا نيتم التط   وهذا م  

 :3تيوالت لي تيو   النقاطأهميت  وتت خو  ؛إ م   الأشا    أولي  ون  قا  

 التنظيمي  نلقه  ال ا    ع س أ   أكثر الأصلا   ع مو امنظم حيو  -أ
 
تحسريو تصرميم إىرس  و سرعس قيمر 

 Zhou et al ب ر أكثرر املفر  اينر مرن امتلقرف أو يصربح  ،لعم ئنر  الر ا لييو اللفر و  والتعلدضر  

(2011). 

شا ررررو  العمليررر   التسررررلدقاي  ال ا ليررر  املجهررر   حررررل هرررذا السرررل  التسررررلدا الفعررر ا أو مرررن امءكررر  أو   -ب

 و. اضو املففي  الاحتف ظءذب و الع س تن  تءشي إىس زد ش  ق ب  امنظم ،

 أهداف التسويق الداخلي   -3-2

 عٍ حلا النملذج امف هيمل والتطبيقاي ع س وج  الخصلص للتسلدا ال ا       جمغم غي ب الإ ب 

؛ ومن  اإو    وب  تطبيا   امم لتبري وذلل  ك و م حلف ،   ع س أه اا  تفالاامءلف   الأك شيمي ،إلا أو 

                                                           
1-Hsu, C.H.C., Powers, T,"Hospitality Management", John Wiley & Sons, Inc. NewYork,United states 

of America  ,2002,P35. 
2- Ling,N,I.Brooks,F,R ,"Implementing and Measuring the Effectiveness of Internal Marketing" 

,Journal of Marketing Management, 14,(4/5),2009,PP 325-351(Retrieved from : P 327). 
3- Altarifi,S, "Internal marketing activities in higher education" , International journal of business and 

management ,9,6, 2014, PP 126-138(Retrieved from : P 127-128). 
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 م  ذهىذا وه، للمنظم  الخ ب  و ا    لاضا لأه اا  ع س مستل  السل  ال التح ي  ال من الض وبي 

 :1تتمثو    ال ا    امنظم  نل     أه اا   معتبرا أو Bašić (2008)إلي 

ت بدى  Gronroos (1990)امنظم  حسى  لأو  إمف و هم؛اضلوأاملففيو مف والاحتف ظ    ءذبال -أ

 لذا ؛ملاق  وشي  مف العم  ات  ذ مهم ، لكن ليس  إمف  ن  إجب بهم ع س    ي القاي ا ع س  ملففين 

لتببف  ثقا ا  الخ م  ال  انتع اش  ملف الانتقاط ب والتلفي  و  الا تي بحسن ع س  لأم يتلق  ا

 .ا تي ب املففيو  عن ي وع س 

 .يفلو املف  محف ا للتلج   حل العميو  و ضم و ال -ب

 .ه ل   لا تم  لانتثم ب    السل  ال ا    للمنظم  )ملففين ( وجعلهم يبع وو ا -ج

 .    للغه  الأ ير إنه ا كيفي للملف  و  لإنجراتيمي   اأه ااهو  م بؤد  امنظ تل يح -ش

مستل  ع س   أه ااأي الء  ى الأ    منظم  أم  منع س امستل  ال ا    لل سلداهذا عن أه ا  الت

مف  الأجوطلدل  و الانتثم ب     ن   ع ق   جي      غ لب   Gronroos (1990)حسىاتتمثو  ،السل  الخ ب  

 .لج    لعميوةن   اميز  التن اسي  للمنظم  و لا ثقا ا  التجو  للل و أوذلل من  ،لخ ب  العميو ا

 التسويق الداخلي  انعكاسات -3-3

الب يهل أو وجلش ملف  غير مهذب وغير ج ي    لثقا  وغير ملجزا  لفيفت  أو مب لا ل بج  لا من 

و تح ي  أم ا امنظم ،   ص  أ ن   سعس إىس يمكن  ال ش الفلبي ع س انتفس با  العم  ، من ش    أو يبف

تقا يم   م  تفل  تلل التل يقا مه  امن اس، لذا وجى علين  واا هذا امنطلا العمو ع س  ن   نل  شا    

 كفيو    من ج مم بن   التسلدا ال ا   ، والتل تتمثو اغعف ن تن  ايم  ي  ي:

 التسويق الداخلي على الموظفين انعكاسات -3-3-1

وه   ،الاتص اوكذا التحفيز و  الءذبو  رررىالت بدو  التلفي  مم بن    ملف س امنظم  أو تمه  اع 

 لذا ؛  للل ب   العميو الخ ب علين   عس وإلا  تحقايقاه مم بن   ينبغ  علين  اللع  بن  والعمو ع س  جميع 

                                                           
1-Paliaga,M,.Strunje, Ž..(2010).,"Research of implementation of internal marketing in companies in the 

Republic of 

Croatia",Retrievedfromhttp://www.markopaliaga.com/userfiles/file/Microsoft%20Word%20%20NEW%

20interni%20marketing%20REVISED%201%20-%20GB.pdf/01/07/2018,17/06/2019, P 6.Visited in: 

22/12/2017. 

http://www.markopaliaga.com/userfiles/file/Microsoft%20Word%20%20NEW%20interni%20marketing%20REVISED%201%20-%20GB.pdf/01/07/2018,17/06/2019,%20P
http://www.markopaliaga.com/userfiles/file/Microsoft%20Word%20%20NEW%20interni%20marketing%20REVISED%201%20-%20GB.pdf/01/07/2018,17/06/2019,%20P
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ني   التسلدا الخ ب     اا تقاانتو  مع مل  هذا الأ ير كعميو شا   شاعي  إىس وجلب ا    ج   التسلدا ال 

 أوتم ة  امنتج  ع سهل م  ينعكس إيم    و ،شا لي    م   امنظم و  يف منتم     م  من أمثل  ذللمع ،و 

التمكن من تطلد  تصلب ج ي  عن جلش  و  تقا يم   ذي  عكسي  مب ش   ،   لإ  ا  إىسالخ م  مب ش  

 امنظم  وتلجهه  الانجراتيج ، ومس ع ت  ع س اهم أه ااه إش ا  املف     مهم  أو من آث ب  م ك. 1الخ م 

 .2عن ط دا مم بن ت  وتقاني ت 

 اخلي على المنظمة التسويق الد   انعكاسات -3-3-2

نظيمي  ت ك  ع س العميو إغب   هلد  ت ا مم بن ت  من    من زاود  أ    التسلدا ال ا    يسمح 

مع ا شوباو من قالو تو  الخ ب   للمنظم  ع س ام   الطلدوتع د  الأشا  التنظيمل    السل  لال ا    

 ختلف اللفيفي  ا  الأقس ا  يوت في  الحلاج  و هم  ع د  الجزامو  العميو، تلجينهم أكثر  حلو  ،املففيو

إ  ا  إىس  للل  باف مستل  ب   وولا  العميو،و تحسيو جلش  الخ م  و ، الت ييرا القا ب  ع س تنفيذ  و ع د 

 .3والحف ظ علين   يو امنظم   الأ    للمنظم  تن اسي  لايز  ام

 وأنواعهالمسؤولية التنظيمية للتسويق الداخلي 4-

  تر اا امعللمر    ر  الحم   التسلدقاي  ال ا لي   لا ي اا الء ا ق وم  حلا الإشاب  امسءول  عن قي ش            

حرر ي  نرر  هنرر  التطرر   إىررس امسرررءولي  ،ا وانررجراتيمي تن  مرر امنظأهرر ا   الرر زا لبلررلل تررلاير الترر بدى صررللا إىررس و 

 التنظيمي  للتسلدا ال ا    وأ لاع  .

 المسؤولية التنظيمية للتسويق الداخلي -4-1

الإشابا  أحقاي  ي  جله ي  يو منظِ ي التسلدا ال ا    حلا أإىس وجلش     الإش ب   تم ب   اي 

 ( أووص ي  واح  ) ن ي     وب  تنفيذه  من ط   إشاب اثم  م  تنفيذ ني ن   التسلدا ال ا   ،

  ت اه التسلدا التل  إشاب ك الإشابا  اللفيفي  شا و امنظم  ممملع  من
 
 أو إشاب  تطلد  ا ص البيف    ونيل 

                                                           
1- Ogunnaike,O,O.,Adenji,A,A.,Oyeniy,O,"Internal marketing practices and job satisfaction :Evidence 

from a Nigerian university setting",Broad research in accounting ,Negotiation , and 

satisfaction,3,3,2012,PP 18-30(Retrieved from : P 19). 
2 - Kadhem,F,H.,Jawad,B,A,"Measuring the rang application of internal marketing for HRM 

philosophy in the public company for electrical and electronic industries",Journal of economics and 

administrative science,25,116,2019,PP 111-126(Retrieved from : P 114). 
3 -Ibid.,P 113. 
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   ن  إىسالاتص لا  التل  سعس  إشاب  أو    للل ال    اللفيفي،  ن ى أ ن ع س  إلين املابش ال ب د  التل تنظ  

 .نمع  امنظم    بجي  عن ط دقاه مف    و 

ولا يفلتن  أو  نل  هن  إىس الف   ال ويس ل  يو إشاب  التسلدا وإشاب  املابش ال ب د  والذي يكمن    

سلدا الخ ب   
 
الإي يلللجي  التل تت نس علين  كو إشاب  مننم ؛ اإي يلللجي   سعس إىس تطبيا تقاني   الت

ا لييو،  ينم  إي يلللجي  أ     سعس إىس تحفيز املففيو والاحتف ظ بنم، شا و امنظم  ع س عم  ه   ال  

وةطبيعِ  الح ا، اإو ال مج  يو مم بن  تقاني   التسلدا   لإ  ا  إىس إنجراتيمي   إشاب  املابش ال ب د ، 

نتظ ، .وهل م    قب  كوٌ من 
م
ا    ام ل  ال   حيو  George et Grönroos(1989)من ش    أو يءشي إىس الس 

سلدا، هل 
 
ا   ، م  هل إلا عملي  تقالا بن  الإشابتيو ع س اعتب ب  أو  جله  علم الت سلدا ال  

 
اعتبرا أو  الت

ب شا كذلل ه  جله  الع ق   يو  ب شا، وع ق  الت   .1املف  وامنظم عملي  الت 

   مقا  و اإو   ،ت  وممهلش ووق ،عليمي  لفيت  الت  و   برت ،أو املف  يمنح للمنظم   ،معنا ذلل

  تب شلي  يتلنطه ؛ اهل إذو ع ق  فيفيس ب  الل مع د  وتطلد  ح وا  وت، امنظم  تمنح  أج ا
 
سلدا الت

ةيو و   ر   ينرب شلي  امنسءم لا العملي  الت  ح ج   املف  عن ط دا     مح ول  من  لإب   ا    ال   

 امنظم .

  حيو هذ  الفك  Joseph (1996)شعم و 
 
 :أو    أك

 
 را    هل تطبيسلدا ال     الت

 
املابش  إشاب ا و رسلدا للت

امستلد    كو      سيير املففيو و و ظ د تنم  امتح لف  لتحفيز، حب  ، مب بك  نلا ، ع س ح   ال ب د  

 ؛ لاصل  تحسيو   ممنم للعميو الخ ب  بن   م نظيمي  شا و امنظم الت  
 
هل  ،ا    الفع اسلدا ال   ا لت

 ع س أو   ،ظِ  هذ . وتنطلي وِجه  الن  2قا م  لبللل أه ا  امنظم   الذي يعتبر مم ،و الانتم    لح ج   العم  

 الخ م   كلو  ،   ص    ييحمو    طي ت  تح   م  شاوم   ،Joseph سلدا الخ م  حسى
م
أكثر منن   عملي عتبر  

  الث ا الإشابد ف و  ل الوهن  وجى اتح ش  ،تك  ع س الأشا  أكثر من اململ وت   شيا ،
 
 امتمث

 
سلدا، ل     الت

 .الأ ير وهل م  يطلا علي    ث للا الخ م   لخلا وتقا يم هذ   ،املابش ال ب د  إشاب العملي  ، 

                                                           
1 - Asif, S,(2015),"A study of employee perceptions of Internal Marketing in relation to their 

organizational commitment in the Higher Education Sector of Australian Capital Territory and 

Southern New South Wales",Doctoral dissertation,University  of Caneberra,,P 42. 
2-Bansal, S ,H.,Mendelson , B ,M.,Sharma,B, "The impact of internel marketing activitieson external 

marketing outcomes",Journal of quality management  , 6,2,2001,PP 61-76(Retrieved from : P 63). 
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  أو غملض وع ا و ل  مسءولي   كو   وتم ب الإش ب 
 
 ث  امذكلب  ن  قا     إشاب  من الإشابا  الث

 
 
  ،ومن هذا القابيو أوأو يس ى   اع   أو ص اع    ينن  من ش    ا   سلدا ال   تطبيا مم بن   الت

م
ب طل  ت

 
 
  ،ا   سلدا ال     امج الت

م
 وت

م
ع س املففيو الذين  سءولي مليس له  نلط  ولا  إشاب نفذ عن ط دا  طط وت

 Rafiq et Ahmedاقجر  ، ولحسم هذا الء ا القا وم   يير نللكهمتحفيزهم و    امم تح وا من   ا هذ  

 .1نفيذي للمنظم نسيا  ينن  ع س امستل  الت    وب  الت   1)(993

 

 التسويق الداخلي  أنواع -4-2

  ، ن قش   ا الء   الأ ير من الفصو الأوا 
 
يو ا الع ق    ا    التل تلض  سلدا ال   أ لاع و م ذج الت

بفله .
م
را  التل    م تل  امت ي 

سلدا ال ا   ، تم ب ا    مسمنو الح ي 
 
نظ د  ايم  يتعلا عن الت لإش ب  إىس وجلش ا ت   وتب ين  يو مم

 مملع   أو وف و مإشابا  أو  ع س؟ أا يقاتص  الأم  ع س امنظم    كمله  ، هو يتم  ذلل تطبيا مم بن ت 

 ،العميو ال ا       امنظم ا    و لللقل  ع س شبك  الع ق   والعملي    يو املبش ال       مح ول واين .

 :2ويويسيءاليو ال   الس ط   

 أا إشاب  معين  اين ؟ ؟امنظم    كمله  ه  مسل  ال ا   ؟ هو   امقاصلش  م -

 ؟شا و امنظم ن  معي  أو إشاب   ح ش وفيف  م اأ ا دا معيو إىس سلدا ال ا   من تلج  جهلش الت إىس -

ررومنرر  تررم اقجرررا  
 

ررالب رر، ا     الرر   مسررل   ى  الررذي يظهرر  افو الت  التررل ينتمهرر    الأصررن   الأببعررو  ا   ل  الرر   الس 

 : يو هذين ا حلبدنالتقا طف 

 

 

 

                                                           
1-Bohnenberger,C,M,Schmidt,S,Damacena,C,Batla,J,"Internal marketing:Amodel for implementation 

and development", Dimensión Empresarial, 17,1,2018,PP 07-22(Retrieved from : P 07). 
2-Ibid,P 760- 762. 
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 أنـــــــــــــــــــــــــــــــواع التسويــــــــــــــــــــــــق الداخلي :(1-1)شكل رقم                      

 المنظمة

ويق من يُطبق التس 

 الداخلـي؟

 

 المجموعة

 

 على   من يُركز التسويق الداخلي؟           المنظمةالمجموعة                                                                   

Source:Forman,K,S,Money,H,A,"Internal marketing :Concept ,measurement and 

application"Journal of marketing management,11,1995, PP 755-768(Retrieved from : P 760). 

فو    
 

و ايم  ي  :( 1-1بقم )من   ا الب
 
ا    تتمث   م  أببف أ لاع للتسلدا ال  

 -أ
 
هن  ، و كعميو آ  ا دا ا دا كمسل  و  أووفيف   أون  شا و امنظم  إشاب  معي   إىسهن  نظ  يم  :وع الو  الن

 طبل مسل   صو الالت   حيو اعتبر ذلل يم سطمث لا   Gombeski et al (1992)اق   
 
لهذا عم    الأطب  و   ،ق

   ي  هل و الت  ت ص  إو  ا، وتبع  هذ  الح ل  ،الت  صو
م
و وت ص   ،سل  لطبيى العملي  الء احي ام

 .  لطى العظ اسل  امصلد    لأشع  هل الت  

  -ب
 
  امنظم  تلعى: وع الثانيالن

م
 Bream etذهىهن  ن ،و إشابا  معي   أو،وف و ، ن معي     لف   سل  هن  شوب ام

al (1992)  د  عن الت  القال  وبا   ن   الصلب  الايم  ي  و الف من   إىس البح  عن الس 
 
سلي     عض م دض الن

و إىس  ،امنظم   الانتبف وي 
م
م  هذ   أو  و ل

 
  امنظ

 
 لا    من   ا انمن ااه  لسلدا ال   تطبا الت

 
س   ن

الذين  املففيو شا له  مننظم   سمن   مينطبا ع س  الأم  فس  عهن،ع ي  ل  تلاير ال   و  ، اذوا  الأطف

 ، Comm (1989)حسى  م، هءلا ع ي  لهتقالا  تقا يم ال   ،و نيعلللو كب ب الس  
م
 ينم  ، امنظم هن  هل    سل  ام

 
م
 .  امج ال ع ي   ه، امنتج ،   حيوسمن ا امفا  الهل ،سل  ل ام

أ ظم   إشاب   ظير  كمله ، له     سل   شا له  امنظم  أو وف و    إشاب    تح ا هن  عن :الثالثالنوع  -ج

و مه مه    امعللم   
 
الإشاب   ،كفو    قاله  للمعللم  إىس امنظم و  ،كنلللجي لخ م   الت  ا  سلدا التل تتمث

 

 النوع الثاني

 

 النوع الرابع

 

 النوع الو  

 

 النوع الثالث
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نظيم   التل تنطلي تحمن     وبه  تقالا  نفس ال وب، كي  لا وه  التل  سل   للقالا يو القا  ل ي  الللاوح والت 

 امنظم  إىس ك مو أقس مه .

من التسلدا ال ا    ق  انتحلذ هذا النلع و  ،واح  وأامسل     ه  السل  و  هن  امنظم : النوع الرابع -د

 George، واللفيف  منتم  ،الذي اعتبر املف  عمي  Berry (1991) رررررر     ، ر    أش ي تيع س اهتم ا كب

  أو  الذي أك   (1990)
 
  ؛لج   حل الخ م  كض وب  تنظيمي ا    هل امقا بة  امث س لجرنيخ الت  سلدا ال   الت

 
  لأ 

ب شلا  مف ملففين  كمطلى لإ م   الت  و ا لي   يو امنظم  ب شلا  ال   الت  ع م   و ك  أولا ع س اع لي  الت  ي  

مه  هذ  الفك   . السل  الخ ب     ي  ع س اعتب ب أهم   PiercyetMorgan( 1991)وPiercy ( 1995)من  كو  ي عم

 
 
 سلدا ال   الت

 
     سلدا الخ ب  ا       تنفيذ الت

 
 ليرامح،    ح ذا  امب ش   ت  ي سلدا الخ ب    امج الت

 
 
 دضمن له  النم  و  ،عمفو لتحصو ع س ال   ك  إىس امنظم   سل   أوالتل يمى  الأ ير هذ   ،ا   سلدا ال   الت

 .   الأ ير

II - السابقة وممارساته  التسويق الداخلي 

يبرمو التسرلدا الر ا    مم بنرر   وإجر ا ا  تقارلا بنرر  امنظمر   الخ مير  بنرر   تنمير  الجرزاا امررلففيو            

،تطلد  أشا هم  اللفيفي وكف  اتنم ،ولا من ص من القالا هنر  أو هرذ  الأ يرر   تر عل ملففينر  إىرس القاير ا  عمرو 

   وم ض ل لعم ئن  الخ بجيو ،ومن الض وبي شعلتن   للقاي ا  عمو مم ثو اتم   ملففين  .جي

 التسويق الداخلي في الدبيات السابقة -1

أ  ز  لضبط كيفي  مع لء  التسلدا ال ا       الأش ي   الس  قا  من   ا الإط ع ع س    مح ول  من  

 لاو رررررررررررررررررررررررررررررررررر عنمقا ا  عثر   ع س ،والتفصيو  لتحليو  تتن ول التل   الع ميامتلاج   ع س الس ح  العلمي   امقا لا 

» systematic review marketing in the last decade: a1 Internal  « ،   ختل   ااين  حص  وبش وه  مقا ل 

تل تم اين  البح  عن هذا ال وا الم تل  و  ،تل تن ولت مل لع التسلدا ال ا   ا ء   العلمي  الع مي  ال

كو  امت يروط دقا  تن وا هذا  يو امف هيمي  والتم د ي  التل نلطت الضل  علي  أ لاع امقا لا  و  ،امل لع

  :وهل م  ننرا  من   ا م  ي   2021ونن   2012يجراو   يو نن     ا عقا  من ال من وأكثرهذا 

                                                           
1 - Musa,A., Ijaiya,A,M, Zubairu,M,U. "Internal marketing in the last decade: a 

systematic review",Inernational review of communication and marketing mix,2,4,2021,PP 35-

45(Retrieved from : P 36). 
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 داخليلتسويق العن ا قواعد البيانات الناشرة -1-1

قررر ا كتررر ب امقاررر ا نررر  ا الرررذك   حصررر  اثنررريو وثمررر  يو مملررر  علميررر  ا مليزيررر   عتمررر  ع رررس قلاعررر   ي  ررر   

 :لهذا الأ ير دنوالء وا الت ى  يلضا تقاسيم الن ش   ،ا ال ا   التسلد تن ولت مل لعع لي  الءلش  

 2021و 2011متدة في الفترة الملتسويق الداخلي عن اعد البيانات الناشرة قوا: (2-1جدو  رقم )

 عدد المقالات المنشورة الناشر

Emerald 23 

Sage 10 

Elsevier 14 

Springer 05 

Wiley 03 

Taylor and froncis 27 

                                Source :Ibid ,P 37. 

 ،إعر اشحرلا مهمرمنم  تجركر    شر دن مرن م تلر  شوا العر لم  نتتح ي  من   ا الء وا الس  ا   ح         

ل رررررلع التسرررررلدا الررررر ا     ررررر  الفجرررررر   لنبررررر  ماهتمرررررلا  وقررررر   ،طبلعررررر  وام وا ءررررر  تصرررررنيف و سرررررلدا الكترررررى و 

 :ايم  ي  ولعو من امفي   ع د   عض مننم    تص ب ،  2021ونن   2011اممت    يو نن  

رر   2350لرر  وأكثررر مررن مم 290 ترر ي  محفظرر  تتفررلو مررن أكثررر مررن ،ظمرر  غبرر  ع ميرر من هررل Emerald -أ      كت   

ا ،   لإ ررررر ا  إىرررررس تلايرهررررر   ءملعررررر  وانرررررع  مرررررن الكترررررى عبرررررر الإ جر رررررت امنتمررررر   والخررررر م   الإ ررررر اي  ومملررررر  

 .1للعم  

ا وعر ى   ،1965ي  هل الأ   ت نرس  ر  العر ا ايعتبر   ش ا ع م  SAGEأم  -ب     الءرلش   ر  ودنبر  محترل  مبتكر  

  .1العللا والتكنلللجي  وكذا الطى ،العللا الاجتم عي  ،العللا الإغس  ي  ،مم لا  ع ي   ك لأعم ا

                                                           
1- Chattalas,M,Koles,R." Globalization and the convergence of creativity, innovation and 

entrepreneurship", Management Research Review,39,2,2016,PP 01-14(Retrieved from : P 03). 
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تضم لح  الس ع   ،نن  140 مي  باو   منذ أكثر من اإ ن   عتبر ش ك  غب  ع ،Elsevier  صلص  -ج     

 .2عنلاو كت ب الكجروغي 43000ممل  علمي  وم  ي د  عن  2700أكثر من  

 وث التسويق الداخلي الدو  المتصدرة في بح -1-2

 مرررر  أو ترررر يلاو تتصرررر ب ق ومرررر  الرررر وا الب حثرررر   رررر  مل ررررلع  ، نرررر   ع ررررس مرررر  وبش  رررر  ال بانرررر  نرررر لف  الررررذك         

 2021ونررررن   2011متررر    ررريو ( مقاررر لا  ررر  الفجرررر  ام17وذلرررل  مممرررلع نررربع  عبررر   ) ،ع ميررر التسرررلدا الررر ا    

( مقار لا   ر  04) أمر  ام تبر  الث لثر  ا حتلمنر  إير او  مممرلع أببرف ،( مقار لا 06نجرالي   إجم ى  نت  )تلين  أشاوم ، 

وام حرر  هنرر  أو معظررم الأ حرر ا  رر  هررذا امل ررلع مررن يرهرر  مررلزع ع ررس م تلرر  شوا العرر لم، وغهررذا الخصررلص 

و هرررذ  الأ يرررر  قرررر ش  الأ حررر ا  ررر  هررررذا ا ءررر ا  ررر  العقارررر   وهرررل مرررر  يررر اعن  إىرررس الانررررتنت ج  ررر إ تررر ج شوا آنررريلد ،

  ير.الأ 

مقار لا  ر   193  حثر   تر لي   217ولكن    الصيو هذ  ام   قر ا مر  ممملعر   ،    فس السي   و   آني  شاوم     

 Zhang  مرررررررر   رررررررر ز هررررررررءلا أولعررررررررو مررررررررن  2013ونررررررررن   1993التسررررررررلدا الرررررررر ا     رررررررر  الفجررررررررر  اممترررررررر    رررررررريو نررررررررن  

،Chen،Huang  لا   حررمنم  رر  هررذا امل ررلع ك  ررت  رر  مررف عليرر  هررءلا  هررل أو ممررأجأغلررى مرر  و  ،3وغيرررهم الكثيررر 

 . ع س وج  الخصلص ( الفن ش الخ م   )قط ع 

 تصنيف مقالات التسويق الداخلي -1-3

 Musa,A., Ijaiya,A,M, “Zubairu,M,U و قاصرر  هنررر  كررر  مرررن امقاررر ا امرررذكلب آ فررر   رر  مح ولررر  مرررن مرررءلفي     

التم د يرر  امي ا يرر  وامف هميرر  وجرر   مرر  عرر ش  لتصررني  امقارر لا  التررل  حثررت مل ررلع التسررلدا الرر ا     رريو 

وهررل عرر ش قليررو  رر لنظ  إىررس  مقارر لا  رر  ذا  امرر   11 إلامقارر لا تم د يرر   رر  الفجررر  نرر لف  الررذك   ينمرر  لا تلجرر   73

 .ومفل  ت أ ع ش   لب  وأشوا  تحليلي  ح اث  امصط ا وم  يحت ج  من ت صيو  ظ ي مف هيمل 

  السابقة الدراساتي ممارسات التسويق الداخلي ف -2

ع انررر  نررر  قا  أو مم بنررر   التسرررلدا الررر ا    هررر   ممملعررر  مرررن الأغبرررط  اللفيفيررر  الترررل تطبقاهررر  إشاب  

امررررلابش ال برررر د  وإشاب  التسررررلدا ع ررررس حرررر  نررررلا ، والتررررل تضررررف  رررر  يرررر  امنظمرررر  الخ ميرررر  أشوا  لإعرررر ش   برررركيو 

                                                                                                                                                                                           
1 - https://www.ebooks.com/en-us/publisher/sage-publishing/39852.Visited in :03/04/2022. 
2 - https://www.elsevier.com/about/this-is-elsevier.Visited in 03/04/2022. 
3 - Huang,T,Y. A. "Chinese perspective for internal marketing: A Review of the 

Literature and Suggestions for Future ResearchLiterature and Sugges", Communications of the 

IIMA,15,03,PP:01-23(Retrieved from :P 10). 

https://www.ebooks.com/en-us/publisher/sage-publishing/39852.Visited
https://www.elsevier.com/about/this-is-elsevier.Visited
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كررذلل    نررر   غبرر لم تنظيمرررل  Lings (2004) اهرر  نررلل  املفرر    يررر   لررلل النتررر وج السررللكي  ام غلةررر   ، وع

 .1يطبا أشوا  التسلدا لتلبي  احتي ج   وتلقع   املف  

فل ر  للتسرلدا ام للمم بنر   كت  ر تنم وأ حر منم وق  ا تل  البر حثلو  ر  مل رلع التسريير والتسرلدا  ر 

 العمررو، فر و  و،يامبر او    العمروشعرم زمر و  الأجر  النقار لم الآتيرر : تتمثرو  ر  ، وذلرل لاعتبر با  كثيرر الر ا   

 تصرررررميم العمرررررو، تررررر بدى امرررررلففيو وتطرررررلد هم، ا تيررررر ب امرررررلففيو، ،طبيعررررر  العمرررررو ،قيررررر الجر ، الأمرررررن الرررررلفيفي

مف ار   ، ابؤدر  امنظمر  تطرلد  امرلففيو، جلش  الخ مر ،، ام و   ،الاعجرا  الإ ص  ، علدض  ،امف اآ  والت  

 ي سط الاعتب با  أكثر: الء وا و  ،القاي ش  العلي الاتص ا ال ا    و  جراتيمي ،الإن

 ممارسات  :(3-1)جدو  رقم 
 
 سويق الداخليالت

 أبعاد التسويق الداخلي أسماء المؤلفين الرقم

01 Winter, 1985; Narver et Slater, 1990; 

Glassman et McAfee,1992; Rafiq et Ahmed, 

2000; Sincic et Vokic, 2007;Nahavandi et al., 

2008 

-interالتنسيا و ال مج  يو اللف و  

functional coordination and 

integration 

02 Gronroos, 1981; Hogg et Carter, 1996; Bansal 

et al., 2001;Naude et al., 2003 
 التلج   حل العميو

Customer orientation 

03 George, 1990; Hogg et Carter 1996  التسلدا كمقا بة 
Marketing-like approach 

04 George, 1990; Rafiq et Ahmed, 2000; Bansal 

et al., 2001;Nahavandi et al., 2008 
 ال    اللفيفي

Job satisfaction 

05 Gronroos, 1981; Berry et Parshuraman, 1991; 

Rafiq andAhmed, 1998; Conduit et Mavondo, 

2001; Aurand et al., 2005;Punjaisri et Wilson, 

2007,2011; Lings et al. 2008; Du Preez et 

Bendixen,2015; Chatman, 1991; Burmann et 

Zeplin,2005; Henkel et al., 2007, Punjaisri et 

al, 2009 

 التمكيو
Empowerment 

06 Berry et Parshuraman, 1991; Preston et Steel, 

2002 
 جلش  الخ م 

Qualityof service 

                                                           
1-Kadic-Maglajlic,S,Boso,N,Micevski,M,"How internal marketing drive customer satisfaction in 

matured and maturing European markets?",Journal of business research,30,86,2017,PP 01-09(Retrieved 

from : P 02). 
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07 Foreman et Money, 1995; Piercy et Morgan, 

1989 
 تطلد  املففيو

Employees development 

08 Rafiq et Ahmed, 1998; Preston et Steel, 2002; 

Jaiswal andSaha, 2007; Nahavandi et al., 

2008 

 تحفيز املففيو
Employees motivatioin 

09 Foreman et Money, 1995  بؤد  امنظم 
Organization’s vision 

10 Ahmed et Rafiq, 2003; Jaiswal et Saha, 2007; 

Conduit et Mavondo, 2001; Aurand et al., 

2005; Punjaisri et Wilson,2007, 2011; Lings 

et al. 2008; Punjaisri et al., 2009; Du Preez et 

Bendixen,2015; Chatman, 1991; Burmann et 

Zeplin,2005; Henkel et al., 2007 

 امف اآ  الإنجراتيمي 
Strategicrewards 

11 Ahmed et Rafiq, 2003; Sincic et Vokic, 2007; 

Conduit et Mavondo, 2001; Aurand et al., 

2005; Punjaisri et Wilson,2007, 2011; Lings 

et al. 2008; Punjaisri et al., 2009; Du Preez et 

Bendixen,2015; Chatman, 1991; Burmann et 

Zeplin,2005; Chernatony et al. (2006); de 

Chernatony et Cottam,2006; Henkel et al., 

2007; King et Grace 2008; Punjaisri et Wilson 

2007 ; Punjaisri et Wilson, 2009, 2011; King 

et Grace, 2008; King, 2010 

 ا   الاتص ا ال 
Internal communication 

12 Ahmed et Rafiq, 2003; Burmann et Zeplin, 

2005; deChernatony et al., 2006; Jaiswal et 

Saha, 2007; Vallasterand de Chernatony, 

2005; King et Grace 2006; Henkel et al.,2007; 

King, 2010 

 القاي ش 
Leadership 

13 Rafiq et Ahmed, 2000; Preston et Steel, 2002; 

Jaiswal et Saha, 2007; Nahavandi et al., 2008; 

Conduit et Mavondo,2001; Punjaisri et  

Wilson, 2007 

 الت بدى والتطلد 
Training and development 

14 Conduit et Mavondo, 2001; Aurand et al., 

2005; Punjaisri et Wilson, 2007, 2011; Henkel 

et al., 2007; Lings et al.2008; Punjaisri et al., 

2009, Du Preez et Bendixen,2015;Chatman, 

1991; Burmann et Zeplin, 2005 

 مب بك  املابش ال ب د 
HR involvement 

15 Conduit et Mavondo, 2001; Aurand et al., 

2005; Punjaisri et Wilson, 2007, 2011; Lings 

et al. 2008; Punjaisri et al.,2009, Du Preez et 

Bendixen,2015; Chatman, 1991; Burmann et 

Zeplin, 2005; Henkel et al., 2007 

 اغسء ا القايم  امتصلب 
Perceived value congruence 

Source:Pekhar-S,S.,Sasmita,M,"Antecedents and Dimensions of Internal Branding: An 

Overview",Revista Espacios,40,37, 2019, P 04-055. 
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تنلعرر   رر  مم بنرر   التسررلدا الرر ا     رر  ت   الاعتبرر ب ووجهرر   امبرريو أعرر    حرر  مررن  رر ا الءرر وا 

 ظررر  كرررو   حررر  كمررر  أشررر    نررر  قا ، غيرررر أو الءررر وا تضرررمن  عررر بد  تنررر بج  رررمن النمرررلذج امقاجرررر   ررر  شبانرررتن  

ل ا ررررف وأ رررر   لا تنرررر بج  ررررمن  لررررذا تررررم انررررتبع شه ، لكررررن ول ح طرررر  وقصرررر  الررررذي نررررنعم   البرررر    رررر  الفصررررو ا

 النظ     ال بان   الس  قا   لج  ذك   عضه  كم  ي  :

سلدا ال ا    :ممارسة التنسيق بين الوظائف -أ
 
الهيفو التنظيمل التقالي ي لا  من مب أ أو ينطلا الت

  ش  تفعيو الصلامف اللفيفي يص ا للمنظم  الخ مي ؛ حي   ستم  هذ  الأ ير      نن وإع

علين  مهم   ع ش    مع ا عن  قاي  اللف و ؛ لذا يمىوفيف  إشابد  اع ل  امنع ل ،وذلل لع ا وجلش 

نتم   والخ م   وتقا يمه ؛ أي    إغب   امو من ذوي امه با  ا ختلف  امب بك  )اللف و ( وع س املففي

ومن مب بكت      مب بك  كو ملف     جميف أج ا  امنظم   ك  منالت  اليلا  ام با مسءولي   ع س قافت

تنسيا    جميف أ ح   نلسل  العم   واملبشين، وهن  تكمن مهم  التسلدا ال ا    تقا يم الءلش  مف 

 .1الأشواب امتم وز  ل ح وش لع ق   وامه ا  يو ملففي ال عم وملففيا

و لا شعلب الهلد   مف املففيو  س التلاصوالأصو    القاي ش  هل القا ب  عممارسة القيادة:  -ب

ل ينم، وتلجي  ط ق تنم و م و انت اممن  وجعلهم يعتقا وو    بؤد  واضح  للمنظم ، والقا و   امبجرك 

يمى أو يمتلل مقا ب  ع لي  وحس ني  اتم   ا حيط الذي يعمو اي  من جه  واتم   احتي ج   أتب ع  

ن مم بن   التسلدا ال ا    من ش  ن  الت ثير ع س ملاق  من جه  أ   ؛ ا لقاي ش  ه  مم بن  م

ونلل  ام ؤونيو  لانط  الح ا  الذي تقا م ، وةلانط  ت فيضه  لتض بب الأشواب وال ملض الذي 

. وهذا م  يمعلهم منسءميو مف مه ا 2يمكن أو يعجري مه ا كو ملف  من ملففي امنظم  الخ م 

ع ز اهم وأه ا  وإنجراتيمي   امنظم  من   
م
ا الفلسف  أو امقا بة  الإشابد  التل طلبتن  القاي ش ، والتل  

 املف  ل وب  الخ مي.

جمف امعللم  حلا السل  ه  Lings (2004)حسى القايم  امتب شل ممارسة تحديد القيمة المتبادلة: -ج

نيقا مه   و   التلكذلل الفلا ،علم م  ي مو املف  الء ي  الحصلا علي  من امنظم ال ا لي ؛ حي  ي

                                                           
1-Ahmed,P.,Rafik,M., Saad,M.N,"Commentary internal marketing issues and challenges" ,European 

Journal of Marketing,37,9,2003,PP 1177-1186(Retrieved from : P 1178)  .  
2-Wieseke,J,Ahearne,M,Dick,R.," The Role of Leaders in Internal Marketing", Journal of 

Marketing,73,2,PP 123-145(Retrieved from :P 124-125). 
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قيمه  و  معنا ذلل أو يتم تح ي  قيم املف  الء ي  عن   عيين     امنظم  من جه و  ،هذا الأ ير إلين 

 . 1يبجركلو     فس الفلسف  أم مع ا  م  إذا ك  لا ، و من جه  أ    

 وتطبيقه التسويق الداخلي مبادئ -3

 ، يمى Brand embassadors"ممن  التم بد  للمنظم  الخ مي  جعو ملففين  نف ا  لع   حتا يتسنا

 علين  تطبيا جمل  من امب شئ ثم العمو ع س تطبيقاه  وتمسي ه .

 مبادئ التسويق الداخلي  -3-1

التسلدا     امسلقيو حص  تفكيرهم اقاط سليس ع ، Berry et Parasuraman (1991)انتن شا إىس م  ج      

دمكنن  ط   و  ،ب   العميو الخ ب  شبج  امنظم   ت ب  ال ا    إب    العميو، لأو  من   ا الخ ب  

 
 
 :2، وغع  ه  ايم  ي  يا   سلدا ال   مب شئ تطبيا الت

 ص  ع طفي   لفيفت ،مت   للبقا  كبر من تقا ض ل الأج  أ: املف   ح ج  إىس تحفيز ؤيةمبدأ عرض الر   -أ

تحفيز الاحتف ظ  ملففين  امءهليو من جه ، ومن جه  و  تطلد و  امنظم  علين  إتب ع بؤد  جذب و  إ ى  اوة لت  

 .وهل م  يس ع      للغه  ،وجعلهم يءمنلو بن  ،ط ع هءلا  وإع مهم   ه ا  امنظم إأ    

؛ حي  يتم  هميو ج ا   لنسب  للملف  ظ ا قي   الأشا  وأ ظم  امف اآ  مم  :مبدأ القياس والمكافأة-ب

ت  ع  تنظيمي  ع س أو  أشاؤ ط ع  القاي   لإ    تم ب الإش ب ، إىس أو   وهن  ،محو مم
 
ا    سلدا ال   أه ا  الت

 يتم  نتض ب    صميمه  إذا لم 
 
 التل حقاقاه .ت وج ن   ن   ع س العلي   ئولم يف   ، قي   أشا  املف

  -ج
 
م ملففين  ه أووه   ،  ض ل عن حقايقا  مهم الت  هن  : لا يمى ع س امنظم  عرف على العميلمبدأ الت

 ، و علينم ش ا  امنتم   اللفيفي  من مست  مينم )العميو هن  هل املف  ه ،ؤ عم  
م
  أم   ،جنتِ امنظم  ه  ام

 اهل اللفيف  
م
ل  وهن  تكتس ل  حلا  ،نتج(ام ي  فس  الس    الأهم 

 
   التسلدا  مثله سلدا ال ا       الت

                                                           
1- Cruz,S,G,F,Mero,M,N,Alvar,I,M,Fernandez,H,A,"Analysis of the internal marketing dimensions in 

social economy organizations:study applied to co-operativism in Ecuador",Frontiers in 

psychology,11,2020,PP 01-09(Retrieved from :P 03). 
2-Eriksson ,L.,Hilmersson,M.,Sjolander, E. )2009(."Internal marketing a way to transfer brand identity 

to Swedband and forex Bank’s employees".Bachelor thesis business administrative,Jonkoping 

university,P 10 -11. 
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م يمى ع س امنظم  أو تصم  من  و ، بغب ت  ومب ع  الأن ني  و وذلل مع ا  ح ج   العميو  ،الخ ب  

 .ا لييوال     عم ئن الاحتف ظ مف  حفيزت  وال طلد ت  وال ءذب،ق شب  ع س ال نتم   وفيفي م

أح  هل  ،الخ م     أشا تلفي  أاضو املففيو ا حتمليو مبدأ التنافس على الموظفين ذوي الموهبة:  -د

والتل  عتبر  عي   ، املابش ال ب د  إشاب ه   ،ل   ذللا خل    ، والإشاب اعم  لتسلدا الخ م  العلامو ال    أهم  

 عن الن  
 
  إذاسلدقاي  لاح  الت

 
  الأ ير ؛ أي إشاب   حتي ج   هذ   الأم ا م   عل

 
 منظم   ؛ اسلدا من العم ل الت

 
 
 ذال ن اس ع س انتقاط ب املاهى،متن ني  انت  ام  للت   ،ن اس ع س  يف وف وفه سلدا للت   ست  ا الت

لفي  ل ، انت  اا من هج الت  تم و  الس  من   ا؛ املاصف      وجى علين  البح  عن ملف  مث ى  

  إشاب إذو ال مج  يو تقاني   ، ولقا  اتن  لبللغ 
 
 هل أم    وبي لتحقايا ذلل. ،سلدااملابش ال ب د  والت

 لأشا ض دن وممه دن)م بةيو( غ لبي  املففيو    منظم   الخ م   مح مبدأ تحضير الموظفين للأداء: -ه

  إو، و   ير   مستل  امطللبمه مهم 
 
 إا ، بدى  الت  تلا

 
قا وو الن  و غير م وم ل حتي ج    أو  يفلو قلي   

ع ي      كو ه   جميف الت   و  إا، و سلدا الخ م  لأشا   املف   ط دقا    ص   ؛ امن شوو إع اش بد ي الت  

 
 
نل  لن  ،زحفيز والحف ظ ع س املف  اممي  الت  و   بدىالت  و  نتقاط ب،سلدا ال ا    نلا  الا ا ع  للت

 .منن  ام جل  ال  ي  ا تتحقا  

  محبطو يفلو ممه ا،  أويمكن  ،  م  العميو الخ ب   ليلا ك مو من ط   املف  دور فريق الضغط: -و

ي   وب  ي نو هذ  والذ ،يبفو ع مو   ط كبير ع س املف  أووهل م  يمكن ، ومثبط  الأحي و    عض 

هل العمو  ،ط   تم وز ذلل، ولعو  من      مت وتن وو ن  لامب لا  العميو الذي يستقابله  ع س أ    إىسامب ع  

العميو   لا  انتقاب ال ميل ، و يستطيف من   له  املف  تقا يم ال عم  ،ع س  لا ا   شا و مف و العمو

  به  ،الإ اللح   وم  طررر  مب ع  تم وز وةذلل ي ،عن 
 
حفيز.  وا  ف ض قل  الت 

   العملي   و ي ن   ع شا من الس   امسيرينيست  ا كثير من  مبدأ فعالية عامل الحرية )الاستقلالية(: -ز

القالاع  امكتلة   إتب عليم   فس  ممبرا ع س  ،تقا يم الخ م    غب ط   أثن  د  املف  من ح    ح   ال

فكير ع س الت   ت وع ا ق ب  ،ب املف  وتطل   إ  اعمن  ن ش    الح   وهل م  م ،للمنظم  الإبش شي والخطللم 

  ي  يم  الأ ير،م  شاا هذا  ومت  ،   ص   مثو مم  هل ملجلشأق  تفلو  ، أو حللا ا للعميوقا   والإ  اع ايم  ي

 . ا ل  الخ م   ط دقا    ص  أو تقا   
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 تطبيق التسويق الداخلي -3-2

التسلدا ال ا     مف تطبيا تقاني   عملي   الت لي    لجزامنع س تطبيا ال  Grönroos (2007)أوص ا

وانتم ابد  العمو علين   ،الخ ب  ،وزبع ثقا ا  الخ م السل   ال ا   ، ع س كوٍ من السل   من   ا الجركيز

 :1لت صيله  شا و صفل  املففيو

التل تقابو   وبه  مب بك    هج التسلدا ال ا    يمى أو يفلو مقابللا من ط   الإشاب  التركيز الداخلي:-أ

م  شا و  أم    ق شب ع س امب بك      ع د  أالع مليو كمب أ من مب شئ تطبيقا ، اإذا م  شع  املف  

 .الالجزاا   عم ا امنظم  وأه ااه  إىسذلل نيمعل  مي لا  و  إا ،امنظم 

 ت ثير املف  الإ م  ك و : التركيز الخارجي -ب
 
   هل اله   الأن ي ل للتسلدا سلدا الخ ب يم بي ع س الت

 إا ،ال ا   
 
 ،البيعي  ذهني ح     لع س امنظم  العمو ع س  ع د  اللع    لعميو ل   ملففين ، الت  يمى    

 .ل ي  مف العميو الخ ب   وكذا تطلد  مءه   التف عو

، لف    لعميوام التقا  ليس اقاط حيو  ، ن   ثقا ا  الخ م واا ع س امنظم  العمو  ثقافة الخدمة:-ج

؛ يفل لا  م ذج جي   ملففينم أوو  امنظم ، وهن  ع س ام با  والقا ش  شعم هذ  العملي  جميف أ ح  ولكن    

 .يعنل تقا يم   م  جي   من ط اه  لعم ئن  الخ بجيو وال ا ليو ،الجلش ثقا ا  الخ م  شا و امنظم 

  مي  أوالإنجراتي  ييرا  ع س مستل  إشباج  عملية مستمرة:-د
 
شوم   ح ص  يتم   أويمى  ،سلدا الخ ب  الت

 .مت  ع  مستم   لضم و تطبيقا إىس وقت  ودحت ج  ي  ذ  لا ثقا ا  الخ م ؛ لأ امنظم  إشاب وعن ي  من ط   

  معيقات تطبيق ممارسات التسويق الداخلي -3-3

وصر اع   شا لير  كثيرر   تلاج  امنظم  أو امءنس  حيو ا من جه  مم بنر   التسرلدا الر ا    معيقار  

  رمنومتنلع  ق  تحلا شوو تحقايا أه اا  امتمثل     التلااا  يو الإشاب  العلي  وملففي الخطللم الأم مير  

التررل تقارر  الت لررى ع ررس الحرر وش الأاقايرر  التقالي يرر  دررءشي إىررس و  الررذي ي رر ا غ ي تنرر ،لمنظمرر  لتلجرر  التسررلدقاي ال

 :2أو الع اقيو،  ذك  ع س ن يو امث ا لا الحص    امعيقا  يو الإشابا  ا ختلف ، ومن هذ 

  وه  إشاب  التسلدا. ،الاعتقا ش الخ طئ   و التسلدا ال ا    هل مسءولي  إشاب  واح      امنظم 

                                                           
1-Ibid.,  P11-12.  
2 -Shaw,A. " Internal marketing from a marketing manager’s perspective ",Massey university ,2011,P 

19. 
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   تطبيا التسلدا ال ا   .   ع ا وجلش الجزاا ك مو من ا دا الإشاب  العلي    منظم 

  امت   إىس والتل  سعس كو منن   ،شابا  امفل   للمنظم حم ي  الح وش التقالي ي  امن اس   يو الإ

 وتطبيا مم بن   التسلدا ال ا لي .

 مم بن   التسلدا ال ا   . الفهم الخ طئ 

  ع س كيفي  تنفيذ التسلدا ال ا     فع لي .التلجيني  الأشل   قل 
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III-  نماذج التسويق الداخلي 

م ذج التل أوج   ع ق   ااجرا ري   ريو مت يررا  وأ عر ش م تلفر   حرل جرلش  غع ض ايم  ي  ي  عض الن

رر بدى،  رر امج التلفيرر ، تحفيررز املفرر ،  برر بكي ، الت 
 
ن اسرري ، الإشاب  الت الخ مرر ، وهرر  ب رر  العميررو، اميررز  الت 

( 1981)التف مررررررررررو الررررررررررلفيفي وال  رررررررررر  الررررررررررلفيفي...الخ، وهرررررررررر   مررررررررررر ذج للتسررررررررررلدا الرررررررررر ا    جرررررررررر   بنرررررررررر  كررررررررررو مرررررررررررن 

Berry،Grönroos (1985) ، ملذج  والتل آ  ه Rafik et Ahmed (2000). 

  للتسويق الداخلي  Berry(1981)نموذج  -1

رررا  م تلفرر  للتسررلدا الرر ا      ملذجرر رر   Berry(1981) بةررط وجملرر  مررن ممملعرر  مررن  رر ا   رريو مت ي 

و  رررر لعم  ، وهررررذا مرررر  يمكررررن الع قرررر  ، وكرررر و ه ارررر  مررررن وبا  ذلررررل  لررررا  يارررر  شا ليرررر  ينمررررل اينرررر  وعرررر  امررررلففي

 : ى  لبفو الت تل يح  
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 رر   Berry (1981)ممملعرر  الع قرر   والرر وا ط التررل أشبجهرر  أعرر    ااملضرر النمررلذج  حرر  مررن  رر ا 

امنظمرر  الخ ميرر   للملفرر  كعميررو  ا طلررا   ايرر  مررن  رر وب  مع ملرر  اقارر  ملذجرر  امقاجررر  للتسررلدا الرر ا   ؛ 

 ا للفيفر  هر  امنرتج  وبغب تر ؛ ح ج ترلتلبير     امنتمر   أو اللفر و  الترل تر   اينر ع س أو تضف أم مر  ممملعر

بر شا لريس   ل سر ط  الترل التا هرل  برترر  وكف  تر ،  لكرن هرذا قار الذي  ع    امنظم  أم ا املفر  وة مقا  رو ي

 هر  الأكثررملفر    عملير  التبر شا ح لير   ريو بب العمرو وا :Vasconcelos (2008)حسرىا، تصرلبه أو  مكرن ي

  رررررررررالتررر بدى امستمو  الرررلفيفي الأمرررن  تقاررر يم ترررل تقاطعهررر  امنظمررر  ع رررس  فسررره   ررر  ال غم  الضرررم     اررر  عقايررر ا،

 برا  وفيفير  ممتعر  للملفر   ع و  ع س ذللأو تقا ا يمى ،ب شا الاجتم ع  والتطلد   لانتقا اب عملي  الت

لع قرر   رريو لامنظمرر  وِجهرر  النظرر  هررذ   رر وب  ت نرريس  تضررمنت. و 1تف  يرر الحصررلا ع ررس  براترر  و حتررا تضررمن 

 .  ال     إىس   بفوٍ يلبل بغب ت  ودءشي عبر عنن لح ج  اما ال ا    وتصميم اللفيف  واا العميوح ج  

 ،البيررف ذهنيرر   مررن  رر ا تحليرر  تبعرر  لهررذا النمررلذجيتم ررس ب رر  املفرر  الررلفيفي  ،وانررتن شا إىررس مرر  نرربا

ومع ارررر   نررررلل  امسرررر ع   والتكيرررر و  ف عرررروجررررلش  التو  لاصرررروالتو    الح كرررر  فررررثررررو م عينرررر م صررررف   كررررذلل و 

مررن    جررلش  الخ مرر  التررل تت نررس ع ررس عرر شتن ثررا عنرر ،ا لتلجرر   حررل هررذا الأ يررر ؛2تلقعرر   العميررو الإ رر اي 

ن لا منر ص مرو  ، عملير  تقار يم الخ مر  أو  مفر و تقار يمه  أو ط دقار  تقار يمه  ا الأمر  الخ مر العلامو نلا   عل

ع قر  اتصر ا مب شر   ذلل لأ   ع س  أكثر العلاموِ ت ثيرا    هذ  العملي   و و املف  هل الفيصو: إالقالا هن 

 مف العميو.

 لرلل س لف  الرذك  ح صر  مننر  ع رس  الأو امنظم  الخ مي  تقالا  مميف امم بن   هن    دل ولا يفلتن  التن

تم وزهر ،  أو   أو:   تقار يم تلقعر   العميرو  فسره     ر  ) Nitcki et al (2000ار ع  الرذي ، و ب ر  العميرو الخر ب  

جررررلش  الخ مرررر  نرررر  قا  ل  رررر   ةمرررر  أوو  ،3تلقع ترررر     إىررررسغسررررب   حقاقارررر ا  النتيمرررر  أيمقا ب رررر  الأشا  امرررر ب  للمنررررتج 

شاومررر  للمنظمررر  مرررن  ررر ا تم بةررر  يصررربح العميرررو عمررري   ،ع رررس ذلرررل ةنررر  و  ، ب ررر  إىرررسيقارررلش  ،ارررإو  ع فمهررر العميو

يررررز  مي لررررا إىررررس منظمرررر  من اسرررر ، وهررررذا مرررر   تبرررر يو مقارررر ا الخ مرررر  أو  ييررررر  رررر   ايبررررذا ممهررررلش؛ أي يم  يرررر  عننرررر الإ 

                                                           
1-Salomão Alencar de Farias,Op.cit.,P 106 -107. 
2- William, A.,Weeks,D.B.A.,Chonko,L.)2010 ,SEPETEMBER( ."Keller centre Research Report in 

Baylor University" .Retrieved July 2018,14  , from 

https://www.baylor.edu/business_new/kellercenter/doc.php/194305.pdf,P 01.Visited in: 14/01/2018. 
3- Wang,M,Shieh , C,"The relation between service quality and customer satisfaction" ,Journal of 

information & Optimization science,27,1 2006 ,  , PP 193-209(Retrieved from :  P 195). 

https://www.baylor.edu/business_new/kellercenter/doc.php/194305.pdf,p
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 مسررتم  حلقارر  متلاصررل  و  إذواهرل  ،مررن ب رر  العميررو    عر  لأ نرر امنرر اس تك ابهرر  ع رس تن اسري  للمنظمرر  يصررعى 

 .للعميو النن ئي إب   عتبر ع س هذ  اميز  يامنظم  حف ظ و  العميو ي لا ميز  تن اسي    بِ لأو 

 مرقر  أ ر   قالا  ،Berry ملذجحلا م  نل  وانت  ص  م
 
ن الع قر   شا رو امنظمر  الخ مير ؛ ا نلسرل 

امقاصررررلش  ررررذلل هرررررل انررررت  اا تقانيررررر   امررررلففيو عمرررر   واللفررررر و  منتمرررر   تقارررر ا لهرررررم، و إذ شعرررر  إىررررس اعتبررررر ب 

تقارر يم الخ مرر   رر  الررلفيفي الررذي قرر  يفررلو نرر ب   رر     أو يررءشي إىررس ال  وهررذا مررن شرر  ،سررلدا شا ررو امنظمرر الت

ن ط دررررا بأ  امرررر ا ال برررر ي   هررررل  لررررا ميررررز  تن اسرررري  عرررروامقاصررررلش مررررن وبا  ذلررررل كلرررر ،و   اضررررو جررررلش للعميرررر

 .   حل العميولجا حف  ذو العقالي  البيعي  وام

 للتسويق الداخلي Grönroos (1985)نموذج -2

جمل  من التب شلا  ال ا لي  الفع ل   يو امنظم  واملففيو     تطبيا منهء  Grönroos (1985)اقجر  

 كب لم مسبا لبن   تب شلا    جح  مف الأنلا  الخ بجي ، والنملذج الت ى  يلضا ذلل:

 

ررر ال بانررر  مرررن  ررر ا  مرررن أكثرررر النمررر ذج تح يررر ا يعتبرررر  Grönroos (1985) مرررلذج   حررر  أو     قاالس 

لفرررررر  وتلجينرررررر   حررررررل العميررررررو تحفيررررررز امأو  سررررررت  مه  امنظمرررررر   رررررر   التررررررل يمررررررى مم بنررررر   التسررررررلدا الرررررر ا   

الخر م  ي تسرلدا أ ر ع ال  رلفٍ مرنالتسرلدا التفر ع    أو   ط ح  مرن مبر أ Grönroosا طلا الخ ب  ؛ حي  
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هرذا إلا لرن يتر  ى  لكرن ،   نر   ار ص  سرلدقاي  ه مر  للمنظمر هم  برفو كبيرر  ر يسر ، لأ ر نر  قا   امذكلب الث ث  

 : لي نظم    مم بن   الت ا ام ع  قي

تط  ا إيم ش  ثم أولا،للف و  الب غ   إحص   ا حي  تقالا الموظفين:  سياسات وبرامج توظيف -1

عملي  التلفي  ه  الخطل  الأوىس ل حصلا ع س ملف  ق شب ع س  ستقاطى.ولأواملف  ام ينن  وةيو 

قص  تلفي  ملف   الآتي  الذك     الحسب وجى أ ذ الأ ع ش الث ث  ،و   م  العميو الخ ب    كف   

 :Langois (1981)1أج اه   وذلل حسى شبان  النزع  البيعي ، يحمو

أو  الثقا    لنفس أو الا فت   أو علمال غب     الت أو م نل لتنلا   علا الأم    :الصفات المبحوث عنها -أ

 .الإيث بام و   و 

اهل يح ش من   له  م  إذا ك و  ،للم شا أكثر من امنظم   لنسب   عتبر   وبد  و  طبيعة المهمة: -ب

 .التل ينتظ ه  من اللفيف  أا لانيحصو ع س امف    الاجتم عي  

 .واح  آوتم بي      وب م شوج تقانل و    امنظم  الخ مي   الأم ميط يقالا ملف  الخ :توضيح الدور  -ج

تفل   و  ت بة أو املف    ع  ا تي ب ع س امنظم  يمىللموظف: تكوينو  رامج تدريبإدراج ب-2

مث ا؛  أاضوDisney World*لن     ح ل  و  ،س  ن   ع ق   مف العميو الخ ب  ق شب ع  (Marketer)كمسل  

تلقيت عن مظه   الخ ب   و و    مكتلة  عن تحضيرات  ع س امس  يتلقاى معللم  إلين ،منذ ش لا املف  ا

 ،Disney World   ج مع  ع   كم  يالأوا  التقالي   ( رر ج ي  ا عو عم كو ملف  ج ي )مف أو ي ضو الع  

 ع ه   يتعما، ثم تلقايو هءلا  السف  امنظم  التل تن   إىس بو  من الع ش تم ة  تتفلو من   هو 

التفلدن ال ا       ت كيزع س أهمي    هذا السي   Grönroos (1989)وأك  .ص الف عللو    تفلدن أكثر ت ص

 ومقابللا  يفلو اين   سلدا الخ م   واضح  ط دقا  اتم   التسلدااملففيو لاق  مو    كع س   يير نلل 

 .2كلفيف  تتطلى مب بك  جميف أعض   امنظم 

                                                           
1-Karim, M ,K ,(2009) , "Etude exploratoire de l’influence des pratique du marketing interne sur le 

degré de mobilisation du personnel en contact du secteur hôtelier " ,Mémoire présenté en vue de 

l’obtenir du grade de maitre es science,Université de Montréal, P 17. 
ت اينيررر  م عرررى  حيررر  يتفرررلو مرررن حررر اوا 1971أكترررلة   01قررر  ترررم ااتت حررر   ررر     الأم دكيررر  و هرررل منتمرررف ت ايهرررل  ررر  ولايررر  اللبدررر ا   لللايررر   امتحررر*

 ان ش ...الخ . ،م اك   سل     الهلا  الطلا و غلل
2 - Karim,M ,K,Op,cit . ,P 18-19. 
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ك ح  امم بن   الأن ني      ملذج  ح د  املف  أو التمكيو  Grönroosالص ش اقجر  و    فس 

نم لأ الخطللم الأم مي  ع س وج  الخصلص؛  ففيوامقاصلش  ذلل تمكيو مل  ،ا   هم     التسلدا ال وام

 العم   ع س  حل أمثو. ر من الانتقا لي  لخ م أكبيحت جلو إىس ق ب 

  شاب  وق  ك و ل
 
     شعم مب بك  املف ذللواله   من  هذا النملذج، حضلب    أيض  ب بكي الت

   ع س  حكم أ ،ص  ح د  التالقا اب و  د     ات  ذالح   ه مش  وإعط مف  الإنجراتيمي الخطط و ف البرامج و 

و ق ابات  لأ  هذا ، كوالخط انجرشاشه  الب وقلع و  تحسينن  سلد  طلب ت  و دمكن  ميو و اتص ا مب ش  مف الع

 .ف علي عن هذ  العملي  الت  التل تبقاى  عي    الإشاب ق ابا        أكثر م وم و  من نب 

    سلدقاي  من ش  لحم   التفلدن قبو ا ط   العملي   التالعلي الإشاب شعم ، اإو وانتن شا م  نبا 

كذا التب بكي  و  الإشاب و  دىالت ب و   امج التلفي  وانت  امه   وج ،تم أ مه م  ع س  يقالاينتج ملفف   أو

من  امنظم  أبة  ال اف من قيم  ع س   ع يس أوا حصل     كذلل     من ش ل ،ح د   م و ج  ى من ال

 . ثقا ا  الخ م  ل   ملففينف ع   ق وم ع س   ا  سلدا ت

 للتسويق الداخلي Rafik et Ahmed(2000)نموذج  -3

عن النملذجيو الس  قايو  تقا يم مت ير للتسلدا ال ا     Rafik et Ahmed(2000) ملذج تميز 

لبفو  من ا التف مو اللفيفي،   لإ  ا  إىس ع ض جمل  من الع ق    يو مت يرا  م تلف  ت  ي ملضح 

  :الت ى 
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انتم اب العمو    فو الهيفو التنظيمل التقالي ي وم  يحمل   م      التسلدا ال ا    يبح  ملذجالن  

اللاح    بفو اع ا  صلب     ليس   لإمف و ت شي  اللفيف يميى أ ثم  ؟ش من وف و  منع ل  ومنف  

    لا  يتب بكلو اعلي  نلا  ع س ح لففيو ذوي امه با  ا ختلف    من العملي   وامرا لع ي؛  ش رفمن

. كم  يم ب ن وي ع س النتيم  الن مهم واع ال  ت ثير طبع  هذا الت ا و اللفيفي و  .وتقا يم امنتج أو الخ م 

 التع وو مج و  لا ال و  شابا الإ و  لف و م تل  الحف ظ ع س الحلاج   يو أنللب الالت    عن    منظم 

 . ينن 

التل تءش  عن ،و يررلبش ال ا لمرد عم هذا الط      امنظم  السلسل  ال ا لي   يو العميو ال ا    واو 

ذلل  الع ق   يو م  يءشي     وفيفت  وت ثير إشبا ع س كو ملف   لذا ط دا التف عو  يو جميف املففيو،

أو   العميو ال ا    هل ملبش  ع س Gummesson(1978)أك  ي  الس  فسو   امتلقاي له ، ع س العميو 

 .لكناملففيوالتع م   والتب شلا   يو  من نلسل ع س أ ن  ب امنظم  تصل وهن  يمكن وعميو ملف  آ   ،

م   و    يتمث يحمو    طي ت  إشف لا يحلا شوو تطبياالط   هذا  يمى    امقا  و الأ ذ    الحسب و أو

   تف قم مب كو  سيير  صنع أو ي ا   للسلم اله مي ال يمكن وم   الع ق  من ببك  هذ  ال عقاي  

 . 1العلامو امبجرك     هذ  الع ق  

تتبفو  يو متع و يو  شبك  ع ق   ع س امستل  التنظيمل وإذا ك و هذا ع س امستل  الف شي، اثم 

هذ  الحلقا   من حلقا  كو  ع س امنظم  أو  سير، و تع ش حلقا   التف عو ع ز هل م  يتم تلفيو و 

أو اله   مب أ ا لتسلدا ال ا    يقالا ع س ؛  يم م   عه      لعميله  الخ ب  التف ع    م  يضمن تقاو 

 .2م     يو الأج ا  التنظيمي  ال ا لي  طيط وةن   ع ق   من نب  و ال ويس ل ل شاب  هل الت

أش ب م   ذاوه ،لسل  ال ا   أشوات  ع س اتطبيا التسلدا الخ ب   و  لذج أيض من مسلم   هذا النمو 

املبش التسلدا ال ا    يقالا ع س السف   سيير  حي  اعتبرا أو ؛ George et Gronroos (1989)منكو  ل 

                                                           
1- Bell,J,S,Mengüç ,B, Stefani,L,S,"When Customers Disappoint:A Model of Relational Internal 

Marketing and Customer 

Complaints",https://www.researchgate.net/publication/240133904_When_Customers_Disappoint_A_Mo

del_of_Relational_Internal_Marketing_and_Customer_Complaints?enrichId=rgreq54a1c97eb561119d24

c4a5c2eef09571XXX&enrichSource=Y292ZXJQYWdlOzI0MDEzMzkwNDtBUzoxMDEwOTY3OTgy

OTQwMjNAMTQwMTExNDc2NDI0OQ%3D%3D&el=1_x_2&_esc=publicationCoverPdf.Visited in 

22/02/2018. 
2 -  Ahmed,P.,Rafik,M ,Op.cit.,P 1178-1179. 

https://www.researchgate.net/publication/240133904_When_Customers_Disappoint_A_Model_of_Relational_Internal_Marketing_and_Customer_Complaints?enrichId=rgreq54a1c97eb561119d24c4a5c2eef09571XXX&enrichSource=Y292ZXJQYWdlOzI0MDEzMzkwNDtBUzoxMDEwOTY3OTgyOTQwMjNAMTQwMTExNDc2NDI0OQ%3D%3D&el=1_x_2&_esc=publicationCoverPdf
https://www.researchgate.net/publication/240133904_When_Customers_Disappoint_A_Model_of_Relational_Internal_Marketing_and_Customer_Complaints?enrichId=rgreq54a1c97eb561119d24c4a5c2eef09571XXX&enrichSource=Y292ZXJQYWdlOzI0MDEzMzkwNDtBUzoxMDEwOTY3OTgyOTQwMjNAMTQwMTExNDc2NDI0OQ%3D%3D&el=1_x_2&_esc=publicationCoverPdf
https://www.researchgate.net/publication/240133904_When_Customers_Disappoint_A_Model_of_Relational_Internal_Marketing_and_Customer_Complaints?enrichId=rgreq54a1c97eb561119d24c4a5c2eef09571XXX&enrichSource=Y292ZXJQYWdlOzI0MDEzMzkwNDtBUzoxMDEwOTY3OTgyOTQwMjNAMTQwMTExNDc2NDI0OQ%3D%3D&el=1_x_2&_esc=publicationCoverPdf
https://www.researchgate.net/publication/240133904_When_Customers_Disappoint_A_Model_of_Relational_Internal_Marketing_and_Customer_Complaints?enrichId=rgreq54a1c97eb561119d24c4a5c2eef09571XXX&enrichSource=Y292ZXJQYWdlOzI0MDEzMzkwNDtBUzoxMDEwOTY3OTgyOTQwMjNAMTQwMTExNDc2NDI0OQ%3D%3D&el=1_x_2&_esc=publicationCoverPdf
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 Berry et(1991) وأش ب إلي  كذلل كو من، ال ب ي شا و امنظم   ن   ع س امنظلب التسلدقاي 

Parasuraman  : من ثم  السع  و  اللفيف  كمنتج شا   ،إىس و     شا نظ  إىس املف  كعميويحيو ص ح  أو

 ."  للل أه ا  امنظم    احتي ج   وبغب   العميو ال ا    إىس ع ض منتم   شا لي  ت ض ل 

 ول ي  وع    لعم   لج   حل العميوو الحصلا ع س نل  شا    محف  للتأ بامم  نغست لو 

 ا من ج التسلدا الخ ب   كمقا بة  شا لي  Gronroos( 1985)يتطلى حسى  ،البيعي  ذهني     لتح دو 

وأ يرا م اقب   ،تطلد  ام دج التسلدقايو  السلقي  التم و و   حلا السل   ك  من  ضمنتام وتطبيا أشوات 

 الأغبط  التسلدقاي  امست  م  شا و امنظم .

إشباكه  ل م  يعن ذاوه ،ودبقاى  طبيع  الح ا ع س امنظم  التلج   حل نلقه  الخ ب   )العميو(

إىس  Narver et Slater (1990)حسى  ن بهل م  يقالش ، و تتم وب معهم و حتا قا با  امن اسيلو  حتي ج ت لا 

م  لا ميز  تن اسي  وتفل     الأشا  ومن ث ،ميز  للعميو   نتم ابتقا يم القايم  امل  ذا ام د  من الءه 

 .نظيملالت

ز هل ال    اللفيفي الذي يقالش   وب  إىس الانتقاط ب الأشا  امتمي إىسأكثر ي اف املف  م  لعو و 

 Berryءهو امنظم  إىس تقا يم جلش  ع لي  لخ م تن  حسىدو  لففيو،موالحف ظ ع س أاضو ا

etParasuraman (1981)  ,Berry1. 

ش حه  اسنعم  إىس  ،وه  ع ق  ال    اللفيفي      العميو الخ ب      النملذجالأ ير  ع ق  وأم  ال

 Hatfield et al (1992, 1994)فو من ل ظ د  الع و  الع طفي   وهم  و ه متيوتيد ظ  فصيله  من   ا وت

 .Schneider et Bowen (1985)ه  كو من أنس و فالتل  ظ د  جل العمو و  tش صي غمن  والتل أع

 Tsai et Huang, 2002 ; Sutton et)كو من حسى هذ  النظ د    ست  ا: نظرية العدوى العاطفية -

Rafaeli, 1988 Hatfield et al, 1992, 1994; Barsade, 2002, Homburg et Stock, 2004; Pugh, 2001، 

أو ب   العميو الخ ب     يت ث   وةم ،تفسير الع ق   يو ب   املف  وب   العميو    حلا التسلدا   من

و احلاه  ق وم إا، Jo Bitner, Booms et al( 1994) ملش  الاتص ا مف ملففي الخطللم الأم مي  حسى

 حيوقالي  الآى  لح ك   و ع  ير شخو أ   تل حل ا   الف ش   الع و  الع طفي  ه  اتمأوع س أن   

                                                           
1- Ahmed,P.,Rafik,M., Saad,M.N,"Internal marketing and mediating of organisation 

competencies".European Journal of Marketing,37,9,2003,PP 1221-1241(Retrieved from : P 1226-1227). 
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ا يو عن عملهم يظه وو ولل  ط دقا  غير   الو غير يلففام ولهذا  ،غير واع   أوالتلاصو مع    ااف واع 

، وهذا م     نلبي  اتم   العم   ينللكعص ي  و  بيرا  ععن ط دا واعي  نللكي   وملاق  نلبي  تجرجم 

ل   العم  ،    ن لب   لا تلت ا مع اي  و  ((Wangenheim et al ( 2007) Yee, Yeung et al)2008ج      

، تقا نم مب ع هم من السع ش  مف العم   ا يو عن عملهم ل ينم وع  ال أوسع ا  اللففيو امو إا امقا  و

 .Schlesinger et Zornitsky1,((1991"أيض ع س ب  هم هم  إيم   هذا م  يءث  و 

يم  ي  إبا  تصل هم التل تحلي ملففيو ل ي نظم   الخ مام أو مب أ ع سالنظ د  تقالا  :نظرية جو العمل -

  م      والنفسي  صصلو جه هم وملابشهم الءس ي  ني منهم  ،عن مم بن    سيير املبش ال ب ي 

امحيط الخ ب  ؛ العميو وب    ب   املف و    نب ي   يو محيط العموع قثم  ا ،  ئنمولاو العم   

ملففين   وتمثي   لابش ال ب د  عن ط دا عملي تن   سيير ام إشاب العمو م تبط هن   مم بن   

 .2   ب   العميو  %80إىس  %60و:  ب   املف  يس هم  نسب  إا، Rucciet al (1998)حسىا

التل تتقا طف اين  الأط  النظ د  إو جميف النم ذج الس  قا  الذك  اقجرحت   قالا وك  ص  ع م  

كم  تضمنت  قا ط  مبجرك  مثو ا ط قه  جميع  من   وب  تقا يم شعم الإشاب  العلي   ،مت يرا  ع ي  

 ، لكن   مقا  ومفهلا متع ش اللف و حسبن  هل ا لتسلدا ال ا    للملف  لبللل ب   العميو الخ ب  ؛ 

قص      امنظم  نموزد ش  التنسيا  يناملففيو تحفيز  الأمثو   التسلدا ال ا لي   ا تلفت    عن ص  م دج

 ، والذي يتمثو    ب   العميو الخ بجرري وصن ع  اميز  التن اسي .  سلدا الخ م الأنما من ه   التحقايا 

 

 

 

 

 

                                                           
1-Kanyurhi ,B, E,.)2015(, "Satisfaction des employes,satisfaction et retention des clients et performance 

percu.Etude empirique sur les IMF du Kivu en RD Congo".Doctoral dissertation ,Universite de Mons,P 

112. 
2-Ibid.,P 113. 
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 خلاصــة 

وم  له  من  صلصي    ،سلدالفيف  التلب   لالفصو  سليط الضل    لتع د  واح ولن  من   ا 

إلا العمو  صلب  حيلد   ع س امنظم   الخ مي  اليلا تلاج  املبش ال ب ي الذي يم بنه ، وم وتح ي   

 وا طب ع   م  ي  عنن ،العميو ي نم تصلبا  إيم  ي  امتمكن الذي يمعو املبش ال ب ي واع ل     تفلدن 

 .شوو ت شش،  و يملى مع  عم   كذللع مو معه  الت   مستقابلي     با ق اإ  ا  إىس جعل  يت  ذ 

ول   ،امنظم  الخ مي  من جه  مه م  شا وأشا   مع ض للعقاب   والصعلة     لبش ال ب ي وم  ك و ام

سهم    ؛ حي  ي  من جه  أ      لغ الأهم  ب شو   ، ك و للمنظم  ن اسي ت  اليز  امبنم يم
 
  ا  سلدا ال   شوب الت

لن  تلص    ص  القالا ايم  و ، البيعي  وثقا ا  الخ م  ذهني وتحلي    ل ،ل   حل الس      تلجي  املف  مفصلي 

 :  يي    هذا الفصو،  لج ه  كم  ت وج ي  من إل

-  
 
 من   ا أن ليى وني ن     بجي .العميو الخ ب   اللصلا إىس سلدا الخ ب   ين   الت

-  
 
 .أن ليى وني ن   شا لي  من   اا    العميو ال   إىس ا    اللصلا سلدا ال   ين   الت

-  
 
ه  الع ق   يو مت يرا  م ،ا    ا ختلف سلدا ال   ت نم  م ذج الت هذا و  ، رو ال ا  ب   العميرتب ين ، أهم 

  إلي   م  ننتط   
 
 . غي   الفصو الث
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الإطار المفاهيمي ...ضا الوظيفيالر 

 والمنطلقات الفكرية
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  تمهيد

 من سبل مضاعفتهاالخدمية سابقا على المؤشرات المالية و ات نم في الم ركز المدراء التنفيذيون ي

نافسية ت  الزايا الم ت كنوا من خلق ، لذلكلتكنولوجيال ث اراكر  كفاء  واس الأخلال البحث عن الموارد 

 جعلالأمر ي ذاهالمنم ة، غي  أن  ارجية بعيد  عن حدودالاستعانة ب صادر خعب  وتحسين الأداء المالي 

شعار ال سيي  في سبعينات وث انينات القرن  لذا تغي  لل يز  التنافسية. امؤقت امصدر  من المؤشر المالي

إرضاء و إرضاء الع يل أه ها دون شك  انتهاج مبادئ معاصر التوجه نحو الع ل على  بضرور  الماض ي

 الموظف.

ل نافسة ل تبعا جود  الأداء التنمي ـيل هامامقياسا  الأع ال اليوممجال ع يل في يعتب  رضا الو 

؛ ع لاء جدد وع لاء محت لينالمنم ة تض ن حتى  يهوجب الحرص عل، لذلك المفروضة على المنم ات

من أصول أي أصل المورد البشري  باعتبار أن المردوديةفي الأداء المالي و  ر هم تطو ئرضاإن مينبثق حيث 

 رضاه الوظيفي. دى وب  نوحة لهيتأثر بالمحفزات الم هؤ أداو  منم ة خدمية

 The service – profit" ما يسمى ب" أو  ،ن وذج " سلسلة القي ة في قطاع الخدماتوضح أ قدو 

Chain " المقدم من طرف، وHeskett et al (1994)  أسس ، و العلاقة بين رضا الع يل ورضا الموظف

رضا  ،الع يل الخارجي رضا الع يل الخارجي، ولاءبالمتغي ات الآتية؛  بحية المنم ةر  ةهذا الن وذج علاق

ولاء  من تنشأوتطورها ع وما ربحية المنم ة إذ  ؛الإنتاجيةالع يل الداخلي،  ولاء الع يل الداخلي،

والقي ة  يتأثر بقي ة الخدمة المقدمة،فهذا الولاء  رضـاه،عن مدى  ولاء يعب  بشفافية الع يل الخارجي

تحصيل حاصل لخدمـــات الدعـــم  هي لاءه وإنتاجيتهو و  رضا الع يل الداخلي،من  بدورها تصنع

 .السياسات المقدمةو 

 ختلفمتداول في م لما له من قي ة، فهو مفهوم الوظيفيترتبط المتغي ات السابقة ب تغي  الرضا و 

 Hodson (1985) :جت اعوعلم الا  ،Argyle (1989)من خلال  علم النفس، منها التخصصات

Kalleberg et Loscocco (1983)، وعــلـم الاقتصـــاد Hamermesh (1977, 2001)  Freeman ( 

 ، و (1978
 
لتع ق في لذا فهو جدير بالنمر والبحث، ول. Hunt et Saul (1975) 1 سيي كذا علوم ال 

 :الآتيةالمحاور الثلاث من خلال هذا الفصل شرحه يتأسس 

I- ؛الوظيفي الرضا تعريف 

II-  ؛النظريات المؤسسة للرضا الوظيفي  

III -  والمتخلففي العالم المتقدم ي ظيفـالرضا الو في العوامل المؤثرة.  

                                                           
1- Gazioğlu,S., Tansel,A,"Job Satisfaction in Britain: Individual and Job Related Factors", 

Applied Economics,38,10,2006,PP 1163-1171(Retrieved from : P 1163). 
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I - الرضا الوظيفي تعريف 

 وســـــومةالم، و "  Maslow’s theoryظهـــــور نمرســـــة ماســـــلو "مـــــع ظهـــــر مصـــــطلح الرضـــــا الـــــوظيفي 

 ،بــالعود  قلــيلا إلـــى العقــود الأولــى مـــن القــرن العشـــرسنو ه أنـــ ، إلا1943بــــــ"نمرسة هــرم الحاجـــات" فــي ســنة 

 Taylorفــالموظف حســـب ؛ 1911عــام  Taylorالتــي جــاء  هـــا   نمرســة الإدار  العل يـــة فــيالإشــار  إليـــه  ل ــ ن

وســبب هــذا التوجــه هــو  .1والمــال هــو المحفــز الوحيــد والضــامن لرضــاه عــن وظيفتــه هــو رجــل اقتصــادي،

رضـــــا الموظـــــف مرهـــــون بالعا ـــــد  أن اعتبـــــ  مـــــن خلالهـــــاالتـــــي و  ،Taylor تبناهـــــاالفلســـــفة الب اغ اتيـــــة التـــــي 

 .2الاقتصادي الذي ينتفع به

يفتــ أ أن الــذي نـاـن  "الأجــر بالقطعــة "بالمســمى ضــ ن المبــدأ  Taylor ات الباحــثإســهامغيــ  أن 

ـــة الموظـيعــزإ إنتاجيــ الرضــا  حــول بمهــور دراســات جديــد   وعجلــ إلــى نتــا س عكســية  تأد يتــه،ف ورفاهــ

 داخـل والتي أجرسـ  ،)أستاذ بكلية هارفارد للاقتصاد( وإملا ه Elton Mayo أبحاث ، نذكر منهاالوظيفي

ر تلبيـة الحاجـات أثـ رصـد هـاناـن الهـدف منو  ،في نهاية العشرسنيات من  القرن الماض ي Hawthorneمصانع 

د بتلبيــة ســإنتاجيــة الموظــف تز أن خلصــ  نتا جهــا إلــى وقــد  إنتاجيتــه. فــي النفســية والاجت اعيــة لل وظــف

العوامل المتعدد  التي من شأنها تعزسـز  في كشف مهد الطرسق للباحثين ما ذاوه، عوامل أخرى غي  الأجر

 .3الرضا الوظيفي

معلــم  500مــع  ةمقابلــ بعــدأجــراه بنــاء قــد و  ،Hoppock (1935) 4 اســتطلاع الســيا  ذاتفــي وجــاء 

 ث ــة هــلو ن ســعداء  و هــل الموظفــ ابــة عــن الســؤالين الآتيــين:الوصــول إلــى الإج  هنـاـن هدفــ؛ حيــث مدرســة

 فـــي  ؤثر مـــوقـــد خلـــت بعـــد تحليلـــه نتـــا س المقـــابلات إلـــى وجـــود عوامـــل  ن ســـعداء أكرـــ  مـــن غيـــ هم يمـــوظف

ــــــــاد ديهم؛الرضـــــــا الوظيفــــــــي لـــــــ أو  ،أو بالإشـــــــراف ســـــــواء تعلـــــــق الأمـــــــر بالرتابـــــــة، ،وشـــــــرو  الع ـــــــل ،نالإجهــ

الرضـــا  حــول  ةمنهجيــ بطرسقــةوضــع الرجــر الأســاث للبحــث  Hoppockن إوعلــى الع ــوم فــ ،بالاســتقلالية

 من العوامل المؤثر  فيه.مج وعة الوظيفي وحدد 

                                                           
1- Khan ,S,L.,Khan ,S., Nawar ,A. Qureshi ,A ,Q,"Theories of job satisfaction: Global 

applications & Limitations", Gomal university journal of research, 26,2,2010,PP 45-62(Retrieved 

from : P 47). 
2- Velnampy ,T., Sivesan ,S," Determinants of employees’ job satisfaction :A Study of banking 

Industries in SriLanka",Global journal of management and business research, 12,22,2012,PP 23-

29(Retrieved from : P 23). 
3- Ali,W,"Understanding the Concept of Job Satisfaction,Measurements,Theories and its 

Significance in the Recent Organizational Environment:A Theoretical Framework",Archives of 

Business Research,4,1,2016,PP 100-111(Retrieved from : P 101). 
4-Rafferty,E,A.,Griffin,M.(January,2009),” Job satisfaction in organizational research”, Amirican 

psychological association,Washington,2009. 
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 مفهوم الرضا الوظيفي  -1

"مصدر أو  العوإ"، "الوفاء بالحاجة أو منهالفظ الرضا ل حديدات كثي  ت Websterقاموث  يقدم

 وردتفقد  ك فهوم ومصطلح . أما الرضا الوظيفي"الجود  أو وضعية للعيش برضا" ،ة لل تعـة"لوسي

مجال عل اء التنميـم والمنم ـات وخب اء الإدار  منذ ولوجه و  اء النفـــس ـل علبمن ق ة لهنمرس سيساتتأ

 .1من أكر  المواضيع بحثا في علـــم النفـس الصناعـي والتنميمي هوو  الموارد البشرسة، وميدان

لعل ، و تعرسف موحد لهذا المصطلحن الباحثين حول ضبط هذا ولم يحدث اتفا  وإج اع بي

 :ذلك تعود إلى النقا  الآتيةأسباب 

 هديحدتنل باحث في مجاله و نمرا لاشتغال  للرضا الوظيفيكبي  في التأطي  النمري الزخم ال 

 تخصصه. تغي ات وفقالم

 كثي  من العوامل والمتغي ات المؤثر  ؛ حيث تشت ك فيههذا المصطلح غ وأ. 

 أخر ن إمن إلى من موظف إلى أخر وم اعتباراته ومعايي هختلف ت إ بقي في ميدانه حيثفهوم م

 نفس الموظف.  ولو لدى

 ه.ليع دالةالصبغة الذاتية التي تك سيها مشاعر الموظف ال 

 Fisher إلى دراساتعود ي هأول تعرسف أناديمي لورغم الاختلاف في مفهوم الرضا الوظيفي إلا أن 

et Hanna (1931) ن يجة أو ث ر   يعتب ان الرضا الوظيفي فيها خلال عدد من الأبحاث الميدانية من":

الشخصية  كوناتالم اقتصر علىهذا التعرسف  ، لكن2توجه مزاجي غي  مخطط له من قبل الموظف"

أما قد تكون لها نفس الأه ية التي تك سيها الخصا ت الشخصية،  أخرى  اأبعادم ا أغفل  لل وظف

(1934) Hoppock ة ية من المـروف النفسبــه" تركيأنـى عل لدكتوراهالمقدمة ل تهعرفه في أطروحف

 .3"بالفرد إلى القــول بأنه راأ عن وظيفته  تنتهيوالتي  ة والبيئية مجت عةجيوالفسيولو 

                                                           
1- Maghsoodi,I,A , Azizi-ari,I, Barzegar-Kasani,Z., Azad,M., Zavadskas,K,E , Antucheviciene,J," 

Evaluation of the Influencing Factors on Job Satisfaction Based on combination of pls-sem and 

f-multimoora approach", Spacetime symmetries and classical michanics ,11,24,2019 ,PP 01-24 

(Retrieved from : P 02). 
2- Zhu, Y.,"A review of job satisfaction",Asian Social Science ,9,1,2013,PP 293-298, (Retrieved 

from : P 293). 
3- Vujicic,D.,Jovicic,A.,Lalic,D.,Gagic ,S.,Cvejanov,A,"The relation between job insecurity ,job 

satisfaction and organizational commitment among employees in the tourism sector in Novi 

Sad",Economic and industrial democracy,36,04,2015,PP 01 - 20 , (Retrieved from : P 04). 
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أعددنا الجدول  ر يسيةأربع اتجاهات  لحصر وضبط مفاهيم الرضا الوظيفي حسبوفي محاولة 

 ي:توضح الآالم
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 تعريف الرضا الوظيفيفي : الاتجاهات المختلفة (1-2)جدول رقم 

 الباحثين  التعريف تحليل التعريف

 

 

الاتجاهات 

المختلفة 

تعريف في 

الرضا 

 الوظيفي

ـــم  ــ ـــز تــ ــ ــــوظيفي  ااختــ ـــا الـــ ــ ل الرضــــ

ــــي  ــ ــ ــ ــ ـــــف فــ ــ ــ ــ ــ ـــــذا التعرسـ ــ ــ ــ ــ ـــــ ن هـ ــ ــ ــ ــ ضـ

مشـــاعر الموظــــف حــــول أدواره 

ومهامــه الوظيفيـــة، مــع إغفــال 

 ا.جوانـب أخرى محيطة  ه

ـــــاطفي ــ ــ ــ ــ ــ ـــه العــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــك التوجــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــــو ذلــ ــ ــ ــ ــ ــ أي  ؛" هــ

ـــجاه  ــ ــ ــ ـــــف اتـ ــ ـــــديها الموظــ ــ ـــي يبــ ــ ــ ــــاعر التــ ــ ــ المشـ

  الأدوار والمهام  التي يؤديها فــــي الع ل"
 

Vroom(1964) 

 

 

 

 

مفهوم 

أحادي 

 الجانب

 

ـــــة ــ ـــــر  أوليـــ ــ ــــاء نمــ ــ ــ ـــد إلقــ ــ ــ ــــي  عنــ ــ ــ  فــ

ـــم  ــ ـــه لــ ــ ـــد أنــ ــ ـــــف نجــ ـــــذا التعرســ هــ

ــــدد  ــ ــ ــ ـــة ايحـ ــ ــ ــ ـــب الوظيفيــ ــ ــ ــ لجوانــ

 المقصود .

نب عن ج يع الجوا "هو محصلة الرضا

 الوظيفة".

 

J.P. Wanous et 

E.E. Lawler (1972) 

 

 

 

 

 

 

 

مفهوم 

متعدد 

 الجوانب

ضـا اعتبار الر   تم  ، عرسفت  ال في

فعــــل عاطفيـــة  الـــوظيفي كـــرد 

 للجوانــب والعوامـل المختلفــة،

 
 
ـــــــــه تـــــــــــم  غيــــــــ  أن اختصــــــــارها فــــــــي  ــ

 خ س عوامل فقط .

" هو الحالات العاطفية التي تنبثِق عن 

ـــي: جوانب الع ل  الخ س المت ثلة فــ

، إملاء الع ل الوظيفة، المشرف،

ـــــــض  وفرص الت قية " التعوســـ

 

 

Churchill et al        

  (1970) 

 

لم  ،في هذا التعرسف أيضا

نجد توضيحا للجوانب 

الوظيفية المختلفة  التي 

بإمكانها أن تخلق الرضا من 

 عدمه  .

ن " موقـــــــــــف طبينـــــــــــي مــــــــــــــــــن الموظـــــــــــف عـــــــــــ

ـــــا  وظيفتــــه، فــــالموظف يتــــأرلح بــــين الرضــ

ـــن الجوانــب المختلفــــة المكونــة  ــ ــ ــ وعدمــه عـ

 لها".

 

 

Kalleber)1977( 

ـــــذا  ــ ــ ــ ــ ـــــا لهــ ــ ــ ــ ــ ـــلال تحليلنــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــن خــ ــ ــ ــ ــ ــ مــ

ـــــــف ــــــ ـــــــــــــــــ ،التعرســــ
 
ه نس شـــــــــــــــــف أن

 تقيـــــيم  عـــــاطفي لمكـــــان الع ـــــل

 )المنم ة( ب كوناتها.

ـــ  أو  ــ ــ ــ ـــــة نانــ ــ ــ ـــــف إيجابيــ ــ ــ ــــاعر الموظــ ــ ــ ــ " مشـ

ــــلبية ــ ـــــف  ســ ـــل ومختلـــ ــ ـــــان الع ـــ ـــــاه مكـــ ــ اتجـ

 لجوانب المحيطة به"ا

Spector(1997) 

 

 

 

  

منظور 

عاطفي 

الأه ية لأمرسن  Locke أولـى  تقييمي.

ــــــــا  اثنين في تعرسفه؛ ه ــ

ـــة  ـــى حالـــــة عاطفيــ " نـــــوع مـــــن المتعـــــة ب ع ــ

ـــة  ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــم الوظيفـ ــ ــ ـــن تقييــ ــ ـــة عـــ ــ ـــــة ناتجـــ إيجابيـــ
Locke (1976) 



 والمنطلقات الفكريةالإطار المفاهيمي الرضا الوظيفي...                            ثاني الفصل ال

63 

 

 
 
فعندما  ؛ـعــور والإدراكالشــ

نفكر تتكون لدينا مشاعر 

فكر فيـه، والعكس 
ُ
ع ا ن

صحي ، عندما نشعر نفكر 

ب ا نشعر به، فالإدراك 

ان ولا والشعور حسبه مرتبط

ــــــا ـــ ـــــ ـــ ـــ ــ ــ  .انفصام بينه ـ

 وخب اتها".

 

نجد  من خلال التعرسف،

 من 
ُ
الرضا الوظيفي يبدأ

تقييم عاطفي ذاتي وتقييم 

معرفي موضوعي )هذا ما 

لتفصيل سيتم التطر  إليه با

خلال العنصر الموالي من هذا 

 الفصل(.

الرضـــا الـــوظيفي  ،ن المنمــــور العـــاطفيمـــ

ــ
 
ل  تقيي ــا عاطفيــا ايجابيــا عامــا، أمــا ي ث

فهـــــو تقيـــــيم  أكرــــــ   ،مـــــن المنمـــــور المعرفـــــي

هـو و  ،منطقيـة وعقلانيـة لمـروف الع ـل

ـــا  ،لا يعت ــــد علــــى التقيــــيم العــــاطفي وإن ـ

 ينطلــــــــــــق مــــــــــــن تقيــــــــــــيم ظــــــــــــروف الع ــــــــــــل،

  مخرجاته"فرصه و و 

Moorman(1993) 

 

ــــف ـــن هـــــذا التعرسـ ـــم مــ أن  ،يفهــ

ـــا  ــ ــ ــ ــ ـــــدات ه ـ ــ ــ ـــة والمعتقـــ ــ ــ ــ العاطفـــ

ـــا  ــ ــ ـــكل الرضـ ــ ــ ـــــباب تشـ ــ ـــد أسـ ــ ــ أحـ

 الوظيفي من عدمه. 

هنـاك ثــلاث  فـإن   Weiss (2002حسـب )

 مكونات للرضا الوظيفي تت ثل في:

  تقييم -
 
 .خص ي للوظيفةالموظف الش

ـــــة  - ــ  .معتقداتــــه عن الوظيفــ

وِن وأخيــ ا خب -
 
 اتــه العاطفيــة عنهــا. فــالمك

ـــن  ــ ـــــيم. ومــ ــــي التقيــ ــ ـــل فـ ــ ـــــه يت ثــ ـــــ ي لــ الأساســ

  ،خلال ما سبق
 
ه :"حكم تقييمـي يقول أن

يجــــــابي أو ســـــــلفي يصـــــــدره الموظـــــــف عـــــــن إ

 وظيفته" .

(Weiss (2002 

 

 

ـــلال تحليـــــل التعــــــرسفين  ـــن خـــ مــ

المقــدمين للرضــا الــوظيفي مــن 

نجــد أنه ــا   ،المنمــور الســلوني

ـــين  ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــــرسن مه ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــــافا عنصــ ــ ــ ــ ــ ــ أضــ

ــاـن لإ  ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــم إن نـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــــدار الحكـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ صـ

الموظـــف راأ وظيفيـــا أم غيـــ  

 ذلك:

ـــــات  -أ ــ ــ ــ ــ ــ ـــين توقعــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــــابق بــ ــ ــ ــ ــ ــ التطــ

ـــن المشــــاعر الايجابيــــة  ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ "ي ثـــل مزسجــــا مـ

ـــن  ــ ـــــف عــ ـــا الموظــ ــ ـــي يح لهــ ــ ــــلبية التــ أو الســـ

ـــد  ــ ــ ــ ـــــه ، فعنــ ــ ــ ـــة ع لــ ــ ــ ــ ــــى المنم ــ ــ ــ ــ ـــه إلـ ــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ مجيئــ

كُ عين جديد يح ل احتياجات، رغبـات 

ـــل  ــ ــ ــ ـــن الع ـ ــ ــ ــ ـــه عـ ــ ــ ــ ــــدد توقعاتـ ــ ــ ـــ ات تحــ ــ ــ ــ وخبـ

ـــــذه  ــ ــ ـــين هــ ــ ــ ــ ــــود بــ ــ ــ ــ ـــــابق الموجـ ــ ــ ـــــدى التطــ ــ ــ ؛ومــ

ـــــة، ــ ــ ــ  الأخيــ    والمكــــافوت أو المــن  الحقيقيــ

الــــذي ينجـــر عنهــــا مــــن  فــــي  وكـــذا الســــلوك

 مكان الع ل هو الرضا الوظيفي. 

Davis et al 

(1985) 

 

ظــــــــــــــور من

 سلوكي
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 .النظرية سس: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مراجعة ال  المصدر 

المنم ــة التــي يع ــل عــن و  في هــو رضــا الموظــف عــن وظيفتــهالرضــا الــوظيأن ســبق نســتخلت م ــا 

بــــدء بطبيعــــة الع ــــل وصــــولا إلــــى  ؛حبــــه لمختلــــف الجوانــــب الوظيفيــــة المكونــــة لهــــا هــــوأو ب ع ــــى أخــــر  ،اهــــ 

 ،متغيــــ  يتوســــط العلاقــــة بــــين شــــرو  الع ــــل المختلفــــةكــــذلك، هــــو  بعبــــار  أخــــرى و  ،الســــلوك التنميمــــي

عــه الموظــف ومــا  التنمي يــةو  والنتــا س الفرديــة لل وظــف
 
وفــي المحصــلة هــو العلاقــة المتصــور  بــين مــا يتوق

 يتلقاه من المنم ة.

 مراحل الرضا الوظيفي  -2

 
 
وأخي ا  ،ةيالمرحلة العاطفـ المرحلة المعرفية،؛ هي ب راحل ثلاث مرورال الرضا الوظيفي ي شك

لما  ،ث المرحلة الأولىفلولا حدو ، الحدوث الزم ي حيثمراحل م سلسلة من ي وه المرحلة السلوكية.

 :1تيالآن ونشرح هذه المراح الثالثة  نية ولااالث جاءت

الحصول عليه من وظيفته وما ط   : يقارن الموظف في هذه المرحلة بين ما يالمرحلة المعرفية -أ

 يا، حصل عليه فعل
 
؛ Locke (1969)عاته ومخرجات ع له والمقصود بذلك المقارنة بين توق

جوانب الوظيفة المختلفة مع لعاطفية تح ل تقيي ا موضوعيا ومنطقيا لب ع ى أن المرحلة ال

 .مقارنتها بالأهداف التي رس ها الموظف مسبقا عن الوظيفة نفسها

تتكون لديه عاطفة إيجابية  المرحلة المعرفيةفي بعد تقييم الموظف لوظيفته  :المرحلة العاطفية -ب

أو  مشاعر السعاد  هاومن، ور  مشاعرتمهر في ص ؛ حيثأتوماتيكيو سلبية بشكل بديهي  وأ

 Kalleberg (1977) et Moorman (1993)توضيحا لما سبق قدماو  الملل...إلخ. أومشاعر القلق 

                                                           
   في قائمة المراجع .  133و 115، 106، 25، 18مصادر الجدول تحمل أرقام 

1- Castel ,D.(2016,January), " La satisfaction au travail ", Psychologie du Travail et des 

Organisations,Retrieved from  

http://www.researchgate.net/publication/311073725_La_satisfaction_au_travail.Visited in: 

01/03/2019 

ـــه  ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــن وظيفتـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــــف عـــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ الموظـــ

 وواقعها؛

الســــــــــــــلوك الـــــــــــــــذي يُبديـــــــــــــــه  -ب

 الموظف

ـــــاه   ـــــة لرضـــ ـــــل عاكســ ـــــرد  فعـــ كــ

 من عدمه .

" مزسس من ردود الفعل العاطفية 

للتصورات التفاضلية بين ما يرغب 

الموظف في الحصول عليه وما يحصل 

 عليه فعليا".

Cranny, Smith et 

stone (1992) 

 

http://www.researchgate.net/publication/311073725_La_satisfaction_au_travail
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عن الموضوعية يت ثل في الشعور  ا"بعدا ذاتيا بعيد باعتبارهاتعرسفا جامعا لهذه المرحلة 

 .1العاطفي لل وظف اتجاه وظيفته"

عواطف تشكل و  )البعد الأول المعرفي( لة تقييم الموظف لوظيفتـهمرح بعد :السلوكية المرحلة -ت

؛ تعكس رضا الموظف من عدمهوالتي سلوكية الثالثة الرحلة المتمهر  هذا التقييملديه ن يجة ل

بين ا  وصول الموظف المبكر إلى ع له يت جم الرضا، Bernstein  et  Nash (2008) 2نسبة إلىف

 يعكس عدم الرضا. ،ثلادعاء المرأ ماأو وصوله  تأخر

تعقبها ثم  معرفية للوظيفة تقييم  ن الرضا الوظيفي هو مسار متواصل ينطلق من مرحلة ومنه فإ

 سلبية. ميجابية نان  أالإ ات الموظف ييت جم في سلوكثم أخي ا رحلة العاطفية العاكِسة لها؛ الم

 ومبررات الاهتمام به أهمية الرضا الوظيفي   -3

الع ل والمنم ة بدراسة متغي  الرضا الوظيفي أساسا إلى مدى تأثي ه في  يعود اهت ام مجال

سلوك سو  الع ل فهو يؤثر على إنتاجية الموظف وعلى جهوده، وعلى تغيبه عن الع ل، وكذا دوران 

نبؤ بنوايا الموظف في تركها أو مواصلة  ن المنم ة من الت 
 
الع ل، فضلا عن نونه المؤشر الجيد الذي ي ك

قا  الآتية الذكر.الع ل   فيها، وهذا ما سن اه من خلال الن 

 أهمية الرضا الوظيفي  -3-1

أداء موظفيها ت ام الإدراك ترقية  من خلالتحقيق أهدافها التنمي ية  في مسنىتدرك المنم ات  

 : 3في النقا  التاليةتفصيلها  ي كنالتي و أه ية الرضا الوظيفي 

الدراسات التي أجراها  فقد أثب   المنم ة، في واست راره هءبقا رضا الموظف وظيفيا يؤمن وسض ن -أ

Carpitella (2003) ل بنسبة  ينخفض فيها دوران الع ،رضا موظفيهابلوغ على  حرصأن المنم ة التي ت

نل ا انخفض  مستوسات  ،أنه نل ا ارتفع مستوى الرضا الوظيفي عند الموظف، مع ى ذلك % 50

 .% 12تكلفة الع ل بنسبة انخفض  و  ،% 95ل الخارجي بنسبة رضا الع يارتفع و  ،دوران الع ل

                                                           
1- Dugguh,S., Dennis,A," Job satisfaction theories: Traceability to employee performance in 

organizations", Iosr journal of business and management,16,5 ,2014,PP 11-18(Retrieved from : P 

12). 
2- Abuhashesh,M.,Al-Dmour,R.,Masa’deh,R ,"Factors that affect Employees Job Satisfaction  

and Performance to Increase Customers’ Satisfactions", Journal of human resources management 

research,2019,PP 01-24(Retrieved from : P 04). 
3- Sageer,A,. Rafat ,S,. Agarwal ,P , " Identification of Variables Affecting Employee Satisfaction 

and Their Impact on the Organization", International organization of scientific research journal of 

business and management ,5 ,1,2012,PP 32-39(Retrieved from : P 33). 
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 ،متغي  المواطنة التنمي ية متغي  التحفيز، المتغي ات الثلاث: يرتبط رضا الموظف وظيفيا إيجابا مع -ب

 Judge et al (1993).متغي  الرضا عن الحيا  تبعا لما جاء به 

لتلبية احتياجات موظفيها  أه ية كبي  ي تولي ن المنم ة التإف ،الإنسانيةمن منمور مدرسة العلاقات   -ت

 ياتخلق موظفا راض كذلك باتخاذ ج لة من التدابي ، بإمكانها أن الاجت اعيةو العاطفية و  المادية

 Likert (1961) et McGregorما صرح به نل من  للرفع من إنتاجيته حسب اومستعد وظيفيا،

(1960). 
التنمي ية  الأهدافه  هدف بلوغ  تهاج سلوك التعاون مع إملا ان إلىلموظف باالرضا الوظيفي  يدفع -د

يفشل في تقديم يد العون والمشاركة على نحو فعال  غي  الراض ي وظيفيا، غي  أن الموظف المحدد ،

 . Likert( 1961)حسب الباحث 

 مبررات الاهتمام بالرضا الوظيفي -3-2

بل  فحسب،لاهت ام بالرضا الوظيفي ى المدمب رات المنم ة لا تعتب  الأسباب السالفة الذكر 

 :  1ي كن إضافة مب رات أخرى في النقا  الآتية

  القيم باعتبار يعتب  الرضا الوظيفي ب ثابة مؤشر على توجه المنم ة إلى التعامل مع الموظف

 Hameed, Soomro et Shakoorوالاحت ام والتقدير  الإنسانية المبنية على العدالة التنمي ية

  .وهو ما ينعكس إيجابا على الصحة العاطفية واللياقة البدنية والذهنية لل وظف ،(2012)

 لتحسينه أو تعديله مسبق ل نم ة اتخاذ موقفل الموظف وظيفيأو عدم رضا ارضا   ي ي، 

سفسر ذلك اعتبار أن السلوك الوظيفي الإيجابي ما هو إلا و  ،هأثي  على سلوكالي الت  بالت  و 

 .الع ليات التنمي ية والأداء فيالذي يؤثر بدوره و  ،انعكاث للرضا الوظيفي

  العلاقات بين الإدارات  طبيعةو دليل على أمؤشر أو مستوسات الرضا الوظيفي هي ناقوث

وتلك التي  التي تحتاج إلى تعديل وتحسين منها، العلاقات المختلفة المكونة لل نم ة فيحدد تلك

 عليه. هي نبقيها على ما

 

 

 

                                                           
1- Baaren,T.,Gallozay,C ,"Consequence of job satisfaction factors on the productivity level of 

operating core" , Journal of organizational psychology and consumer behavior,14,7,2014, PP 119-

127(Retrieved from :  P 121-122). 
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 ز الرضا الوظيفيخطوات تعزي -4

  الإجراءاتالخطوات و  Sageer et al (2012)ناقش نل من 
 
 ، ةالتي يستحسن أن تقوم  ها المنم

 لدورها في تعزسز الر   وذلك
 
 :1اليةقا  الت  والرفع من ولاءهم بتوضيحهم للن   ،فينضا الوظيفي لل وظ

، مه تهاو أهدافها و  ؤستها: ينبغي على المنم ة أن تعلم موظفيها بر الدائم الاتصالوتيسير  وضوح -أ

 ، وآلياتحديات التي تواجههابالإضافة إلى العقبات والت   ن وها السنوي،و  موقعها التنافس يوكذا 

كفاءات  لاس نفارطرسقة فعالة الفهذه ؛ في الرفع من رقم أع الها  مباشر  تهم بطرسقةمساه 

 م.فيهجدا مؤثر عامل  هانون الموظفينومواهب 

فكي  في نونه الشخت ينبغي قبل استقدام الموظف إلى المنم ة أولا الت   التعرف على الموظف: -ب

ولكن لتوافق  ؛ليس لتوافق كفاءاته معها فحسب ،فيهاالمناسب لشغل الوظيفة المتاحة 

 .واصل الأول معهالت   أثناء بشكل واضح هذه الأخي   يجب أن تستنبطها المنم ة توقعاته أيضا،

من شأنه أن يعزإ مهارات  ،عليم والمرافقةالت  و  للتدرسب افرص ة المنمتوفي   برامج التدريب:  -ت

يهم المنم ة التي تسنى إلى تأهيله  ، بلسكشف له أن نجاحه لا يعنيه فحسبو  ،الموظف

 .تطوسر كفاءاته من خلالت مسؤوليات جديد  أيضا  قتل

اتخاذ القرارات  الدفع به إلىو  مستوسات المسؤولية داخل المنم ة، رفعوذلك ب تمكين الموظف:  -ث

 .أفضل وجهبع له  أداءالمباشر مؤمن بقدرته على  ر يسه جعله يثِق بأن ثم ،التي يراها مناسبة

اتخاذ  على مسي ي المنم ةف ،الموظف بطبعه إلى المكافـــــــأ  يسنى مرافقة الداء وتعزيز المكافأة: -ج

صوصا إذا ترافق ذلك مع خ ،بلوغ مستوسات أعلى من الأداءقصد  لهذلك كنقطة قو  وتحفيز 

 .مكافأ  موافقة لتوقعاتهينال الي وبالت   ،تقييـــم عادل ومناسب له

دخل انتمار حالات الحرج للت  عدم ينبغي على المسي   تقديم تغذية عكسية منتظمة وصادقة: -ح

قصد  ل وظفلعليه تقدي ها بشكل منتمم في ا يخت الأداء الوظيفي  ، بللاحماتالموتقديم 

 من الأداء.وتحفيزه على تقديم مستوسات أعلى  ه ولا  كسب

قنوات اتصال مناسبة وعلاقات ع ل جيد   هذه الثقافة هو أساث :بناء ثقافة تنظيمية -خ

 .وداعِ ة مع المشرفين وإملاء الع ل

                                                           
1- Osemeke .Monday,"Identification of determinants of organizational commitment and 

employee  job satisfaction ",African research review,10,2,2012,PP 81-102(Retrieved from :  P 96-

98). 
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تعزسز إنتاجية الموظف في حاسم  عاملبيئة الع ل  ب ا أن :تاستخدام تكنولوجيا المعلوما -د

بلوغ ذلك توفي  ساعد  في العوامل الم ، ومناح المنم ة على حد سـواءوالرفع من رضاه ومن أرب

؛ بالإنت ن  وصولةالم أجهز  الك بيوتر ب ع يتمالذي  بعد نالع ل عمن ذلك و  مرس مكان ع ل 

التعاون مع أعضاء وت ي  لهم  ،ت كن الموظفين من الوصول إلى البيانات المركزسة لل نم ةحيث 

 تقنية التحاضر عن بعد مثلا.خلال  منجت اعات كذلك بالا  س  الفرسق وت

 التنظيمية المصطلحاتعلاقة الرضا الوظيفي ببعض   -5

نناقش من خلال هذا الجزء من البحث علاقة الرضا الوظيفي ببعض المتغي ات التنمي ية؛ مثل 

 الأداء الوظيفي، الولاء التنميمي، دوران الع ل، الت كين وجود  الخدمة.

 الداء الوظيفي برضا الوظيفي علاقة ال -5-1

بأنه اعتقاد وإي ان الموظف Ahmad et Khurram (2011 ) حسبالأداء الوظيفي يعرف 

 ترقيةفي معيار  هوف Liao et al( 2012)حسب  ب ساه ته في إنجاإ وتحقيق أهداف المنم ة؛ أما

 .1أو  مكافأته أو معاقبته...الخ أو فصله من مكان ع لهالموظف 

 -Al)فقد أكدت دراسات سابقة لكل من ، الأداء الوظيفيبقة الرضا الوظيفي أما عن علا

Ahmadi (2009), Vermeeren, Kuipers et Steijn, (2014), Kumar et Pak, (2011) et Aziri 

المستوى العال من المتغي  الأول يساهم في ف ؛بين المتغي ين وجود علاقة ايجابية ومباشر  تربط (2011)

 تعزسز الم
 
 .2اني لا محالةتغي  الث

 الولاء التنظيميب علاقة الرضا الوظيفي -5-2

يتجسد فيها ارتبا   نفسيةعلى حالة  Allen et Grissaf (2001) حسبيدل الولاء التنميمي 

التوجه نفس ، و ما يؤثر على قرار بقاءه فيها من عدمه ذاوه ،جلهاأالموظف بالمنم ة التي يع ل من 

 في العضوسة الدا  ة وإي ان وقبول  حين اعتب اه:"Beckeret et al (1995 )نل من إليه ذهب 
ً
رغبة

 .3"بأهداف المنم ة وبذل أقص ى المجهودات لبلوغها

                                                           
1- Inuwa ,M, "Job Satisfaction and Employee Performance: An Empirical Approach", The 

millennium university journal,1,1,2016,PP  90-103 (Retrieved from :   P 92). 
2- Ibid., P 96.  
3- Javed,M., Balouch, R,"Determinants of job satisfaction and its impact on employee 

performance and turnover intention", International journal of learning and development,4, 2,2014, 

, PP 120-140(Retrieved from :P 123). 
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يجابية بين الرضا الإ علاقة ثب   المن الدراسات التي أ دعد  وتجدر الإشار  هنا إلى وجود

التي  Petty et al(2005)و Fisher (2000) ،Lock (1976)أبحاث  ، من بينهاالوظيفي والولاء التنميمي

 تعزإ اعلى وجود علاقة طردية أكدت 
 
الأول، وعلى النقيض من ذلك المتغي   بارتفاع مستوى اني لمتغي  الث

لموظف لدى ايؤدي إلى خفض الروح المعنوسة مستوى الرضا الوظيفي من شأنه أن انخفاأ فإن 

 حلة البحث من أجل الحصول على وظيفة جديد ر الموظف لمبلوغ التنميمي؛ يع ي ذلك خفض ولاءه و 

 .1خارج أسوار المنم ة

 دوران العمل بعلاقة الرضا الوظيفي  -5-3

 -دوران الع ل مفهوم عل اء النفس الصناعي منذ سبعينيات القرن الماض ي في دراسة  أسهب

، -التنقل...إلخالاستنزاف و  الت ك، نذكر منها على سبيل المثال لا الحصر: عد الذي يح ل تس يات و 

عزمه على ترك المنم ة أو الإدار  التي أو بأنه نية الموظـف  Tett et Meger (1993)عرفه نل من وقد 

من خلال السلوك  اك شافه قبل حدوثهلتنبؤ به و إمكان اإلى أيضا وأشار بعض الدارسين ، ينتمي إليها

 .2ك ا أشرنا سابقا الشخص ي لل وظف

فهي علاقة سلبية عكسية حسب ما أوضحه  ؛ظيفي ودوران الع لأما العلاقة بين الرضا الو 

Machinsky et Morrow  فإذا ما نان الموظف راضيا ومرتاحا في وظيفته التي ت نحه ج يع حقوقه ،

 .3وران والعكس صحي على الد  ه ونيته ينخفض عزم

 علاقة الرضا الوظيفي بالتمكين -5-4

بتحفيز  بلوغهال من أشكال المشاركة التي يتم أن الت كين هو شك Wilkinson (1998)يرى 

 .  4وتشجيع الموظف على اتخاذ القرار دون العود  إلى اس شار  مشرفيه

  ولتوضي  العلاقة بين الرضا الوظيفي ومتغي  الت كين، نسو  
ً
 Rana et Singhأجراها  دراسة

 Haridwarcityمدينة  في الصناعة التحوسلية موظف يع لون في  200تتكون من على عينة  (2016)

كشف في الأخي  عن وجود علاقة إيجابية ومعب   بين المتغي ين؛ وهو ما ذهب إليه الهندية؛ حيث 

                                                           
1 - Ibid., P124. 
2 - Idem.,=Id 
3 - Ibid., P 125. 
4- Ibid., P 124. 
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Heather (2015)  ك الذين يؤدون دورا حاس ا في تهيئة بيئة ئالقاد  المت يزين هم أولأن حين ا خلت إلى

د كين مهنية قابلة لم ارسة الت  
 
 .1لل وظف ع ل ورضا وظيفيعنها جود  عالية لل يتول

ف الوظيفي ب تغي  جود  الخدمة م ساوسة الأه ية مع 
 
ولعل الحديث عن علاقة رضا الموظ

العلاقات السالفة الذكر؛ بل وتفوقها من حيث أنها الأساث في بناء الميز  التنافسية في المنم ة 

 ن هذا الجزء وتحليلها من الخدمية، هو محل الدراسة الميدانية، وكن يجة لذلك ارتأينا دمجها ض

 خلال ما يلي.

 جودة الخدمةعلاقة الرضا الوظيفي ب -5-5

،  فإن الموظف الراض ي عن Yoon et Such (2003)اس نادا إلى دراسات سابقة أجراها نل من 

ع له يكون على جدية أكب  وسقدم خدمات أفضل، وس يل كذلك إلى انتهاج سلوك المواطنة التنمي ية، 

 Hartline et Ferrellن أكر  تفانيا في تقديم الخدمة ب ستوى عال من الجود ، وكذلك دراسة لــ وسكو 

ضا الوظيفي الذي يشعر به موظفو الخط الأمامي من (1996) ، أظهرت نتا جها علاقة إيجابية بين الر 

لتي تعتب  حلقة ؛ فجود  الخدمة نِسبة إلى هؤلاء وا2المسئولين عن الاتصال مع الع لاء وجود  الخدمة

من حلقات سلسلة القي ة، تتأثر برضا الموظف الوظيفي؛ بل إن رضا هؤلاء الوظيفي في منم ات 

الخدمة تنبثق عنه بناء علاقات طوسلة الأمد مع الع لاء الخارجيين، ذلك أنهم يقدمون خدمات بشكل 

 .3أفضل مع استجابة أسرع وتحقيق لحاجيات هؤلاء

II - لرضا الوظيفيالنظريات المؤسسة ل 

تحدد فيها المتغي ات المه ة المكونة للماهــر   النمرسة هي خارطة طرسق منمِ ة لل عرفةمعلوم أن 

أما  ،طبيعة العلاقات بين هذه المتغي ات بعد إخضاعها للبحث والتجرسبمن خلالها رح وتفسر ــتشو 

خاصة ببيئة العوامل أو ال عية،عدد منها ليغطي العوامل الفردية والج ا وردنمرسات الرضا الوظيفي ف

ل هذه العوامل كف ،السياقات الاجت اعية لل نم ةبالإضافة إلى  ،الع ل والسيا  التنميمي والإداري 

 .للرضا الوظيفيمه ة محددات تعتب  

                                                           
1- Rana,S., Singh, V," Employee Empowerment and Job Satisfaction: An Empirical study in IT 

industry", International organization of scientific research journal of humanities and social 

science,21,20,2016,PP 23-29(Retrieved from :P 24). 
2- Yee,Y,W,R.,Yeung,L,C,A.,Cheng,E,T,C,"The impact of employee satisfaction on quality and 

profitability in high-contact service",Journal of operations management ,26,5,2008,PP 651-

668(Retrieved from : P 663). 
3 - Singh,K,J.,Jain,M,"A study of employees’ job stisfaction and its impact on thier 

performance",Journal of India research,1,4, 2013 ,PP 105 - 111 (Retrieved from : P 105-106). 
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لوهلة الأولى، ولا تحل محل في ابالتناقض لا توحي منها  نمرسات الشائعةالوالجدير بالملاحمة أن 

وهنا يجب ، لرضا الوظيفيل المؤديةتكاملة في شرح الأبعاد المختلفة للحوافر وإن ا هي م، بعضها البعض

 هاوإن ا تسليط الضوء على أكر   التنوسه أن الهدف من عرضها في هذا الفصل ليس التقديم الشامل لها

 والتي تخدم أهداف بحثنا. ،دراسة وشيوعا

لتي لاق  صدا واسعا في أبحاث الرضا جهودنا على شرح النمرسات اوفي هذا الإطار تركزت 

وقد  عدد من النمرسات التي اهت   بتفسي  الرضا الوظيفي، ث ة Unutmaz (2014) فحسب ،الوظيفي

فالصنف الأول يحوي كلا من نمرسة ، نمرسات الع ليةالو  ،نمرسات المحتوى  ؛تم تصنيفها إلى صنفين

ــ  ،Herzberg، نمرسة العاملين لــــ Aldeferلـــــ  ERGنمرسة و ، Maslowهرم الحاجات لـــ  ونمرسة الحاجة لــ

McClellandفيضم نمرسة العدالة لـ الثانيالصنف أما  ؛ ،J. Stacy Adams نمرسة التوقع لـ ،Vroom ،

 .Hackman et Oldham، ونمرسة خصا ت الوظيفة لــ Lockeنمرسة القي ة المدركة لــ 

 نظريات المحتــــــــوى  -1

على نل ما من شأنه تحفيز الموظف في مكان  Luthans (2005)رسات المحتوى حسب نم تركز

ثم الع ل على إشباعها لبلوغ ، أهدافه وأولوساتهو  دوافعهو  احتياجاتهنل من وذلك بتحديد  ،الع ل

م الوصول إلى أداء وظيفي فعال ،رضاه الوظيفي
 
هذا وقد أعد الباحثون قوا م متعدد  لهذه . ومن ث

وخلصوا في الأخي  إلى تصنيفها إلى  جات تضم البيولوجية والنفسية والاجت اعية منها،الاحتيا

ثانوسة. وما تقدمه نمرسات المحتوى نإضافة أخرى و  أولية،احتياجات ستوى عالي، و ماحتياجات ذات 

ستوسات ؛ والع ل على بلوغ م1الأمور التي تحفز القوى العاملة توضي أنها توجه المسي  وتقوده إلى فهم و 

 العاملة من الرضا الوظيفي لدى هذه القِوى 
 
 ات.من خلال تلبية حاجاتها ومساعدتها على تحقيق الذ

 Maslow( 1943)نظرية هرم الحاجات  1-1

صنف ماسلو الحاجات المحفز  للفرد في "هرم الحاجات" إلى خ س  علم النفس الإنساني حسب

هذا الصنف  صب فلن ي ،حد هذه المستوساتأباع نه نل ا ت كن الفرد من إشأحيث أوضح ؛ مستوسات

 ،2وإن ا عليه الع ل على إشباع المستوى الموالي في هرم الحاجات هذا أو هذا المستوى قادرا على تحفيزه،

 
 
 ل مستوساته في ا يأتي:والذي تت ث

                                                           
1-Khan,S,A., Khan,Z.,Nawaz,A.,Qureshi,A,Q. Op.cit.,P.47. 
2- Hasan,J.,Hasan,M.,Rahman,A.,Hossain,u,"Job satisfaction theories : A Literature Review", 

Information and software technology journal on business & technologie,1,8,2007,PP 97-

108(Retrieved from :P 99). 
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 مثلنل ما يض ن للفرد بقاءه على قيد الحيا   : يحوي هذا الصنفالحاجات المادية البحتة -أ

 .والمشرب والهواء لنأالم

وصولا إلى الأمن  ،والأمن المادي بالأمن الأسـري  بدء ؛بشتى أنواعهأي الأمن :  الحاجة إلى المن -ب

راد ب .1الوظيفي
ُ
 .ومرافق صحية وغي ها ،شيـومكان للع توفر فرص الع ــل والمرتبات، ،ذلكوالم

يسنى الفرد هنا إلى التغلب  :الحب والعاطفة والانتماء أو الحاجة إلى الاجتماعيةالحاجة  -ت

 من الآخرسن. على مشاعر الوحـــــــد  والاغت اب عن طرسق من  هذه المشاعر وتلقِيها

  -ث
 
ن ـواحت ام الآخرس ،الذي ينطوي على احت ام الفرد لنفسههذا التقدير  قديـــر:الحاجـــة إلى الت

  ،تشبع الفرد بالتقدير فعند ؛له
 
 .ة من وجوده في هذا العالمقة في النفس والقي يس شعر الث

؛ نها حاجة الفرد إلى فعل ما أوجد من أجلهبأ : والتي يصفها ماسلوالحاجة إلى تحقيق الذات -ج

والشاعر عليه الكتابة"  ،والرسام عليه مزاولة الرسم ،فالموسيقي عليه مزاولة الموسيقى

 .وهكذا دواليك2

ما الصعيد الشخص ي. أالصعيد  علىانطلاقا م ا سلف، يسنى الفرد إلى تلبية هذه الحاجات 

 أنفــــــا،   وقع الموظف في هرم الحاجات المذنور تالمدراء يقع على عاتقهم مسؤولية دراسة ف ،التنميمي

إشكالية أن إشباع الحاجات في  ،المدراء هؤلاءأذهان ألا يغيب عن  شرسطة استهدافها أولا بأول،من ثم و 

 فض ي بالضرور  إلى حايالمستوى الأول 
 
ونل ا  وهكذا دواليك، ،انيجات أكر  تعقيدا في المستوى الث

 موظفيها؛ لدى ارضا وظيفيا أكب   صنع نل ا  ،ع ل  المنم ة على تلبية أكب  قدر  من المستوسات

نمي ية التي بإمكانها نل مستوى والعوامل الت  تض نها حاجات الفرد التي يأكر   حوضيالي والشكل الت  

 تلبية هذه الحاجة:

 

 

 

 

                                                           
1- Thiagaraj,D., Thangaswamy,A," Theoretical concept of job satisfaction - a study", International 

journal of research – Granthaalayah,5,6,2017,pp 464-470(Retrieved from :P 466). 
2- Jerome,N, "Application of the Maslow’s hierarchy of need theory; impacts and implications on 

organizational culture, human resource and employee’s performance", International journal of 

business and management invention,2 3,  ,2013,PP 39- 45(Retrieved from :P 42). 
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 : جدول هرم الحاجات لماسلو(2-2الجدول )

 المكافآت العامة

General rewards 

 مستوى الحاجة

Need level 

 
 
 نظيميةالعوامل الت

Organisational factors 

  ـــو  Growthالن ـــــــــــ

 قدمتالAdvancement  

  الإبداعCreativity 

 الحاجة إلى تحقيق الذات
Self actualisation 

 تحدي وظيفة فيها Challenging 

job 

  الإنجاإ في الع لAchievement 

in work 

  التقدمAdvancement 

 تقدير الذات esteem  Self 

 الذات  احت امSelf-respect 

  المكانةPrestige 

 الحاجات إلى التقدير
Esteem needs 

 

  الاجت اعيالعرفان Social 

recognition 

 تس ية الوظيفة  Job title 

 ية التغذية العكسFeedback 

 الحبLove  

 العاطفة Affection  

 الانت اء Belongingess  

 الاجت اعيةالحاجات 
Social needs 

 العملفي فرسق  الانسجامCohesive 

work group 

 الصديق الإشرافFriendly 
supervision 

 المهنية الج عياتProfessional 
associations 

 الأمن Security  

 الاستقرارStability  

 ايةالح Protection  

 الحاجة إلى الأمن
Safety needs 

  ظروف الع ل الآمنةSafe working 

conditions 
 الأمن الوظيفيJob security 

    المنPonsion 

 الطعام Food 

 الماءWater  

 النوم Sleep 

 الحاجات المادية
Psychological needs 

  Payالأجر -

 Good work ظروف الع ل الجيد  -

conditions  

Source: Radwan,M,F.,Zhu,J,"The influence of organizational culture on job satisfacion 

and turnover intention in oil companies in Libya",Advances in social science ,education 

and humanities research,99 ,2017,PP 101-105(Retrieved from :P 103). 

لـــ  في ـــا يلـــي؛ الحاجـــات الخ ـــس وضـــح الجـــدول ثـــلا 
 
ث أبعـــاد ر يســـية مكونـــة لهـــرم الحاجـــات لماســـلو، ت ث

المصـــنفة وفـــق هـــرم ماســــلو للحاجـــات، المكافـــوت العامــــة التـــي مـــن شـــأنها تلبيــــة هـــذه الحاجـــات، العوامــــل 

التنمي ية أو الجهود التنمي ية التي تقوم  ها المنم ة للوفاء  هذه الحاجات وبغرأ بلوغ مسـتوى معـين 

 من الرضا عند الموظف.
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 Clayton Alderfer( 1969) لـــ(ERGالبقاء والنمو والانتماء ) ريةظن -1-2

هرم ماسلو للحاجات إلى ثلاث مستوسات من الحاجات الأساسية  قسيمتو رسم  Alderferأعاد 

؛ حيث تض ن ثلاث فئاتبدل الخ س؛  لكنه ع ل على تخفيض مستوساته إلى ثلاث بالهرم حتفظوا

اختصارا لهذه الحاجات و ، وأخي ا الحاجة إلى  الن و ،الان ساب الحاجة إلىو  اجة إلى الوجود،الح

 
 
 والتي نستعرضها من خلال الشكل التالي: ،ERG بنمرسةتدعى هذه النمرسة  ،لاثالث

 

 

 الي:الت  على النحو أن هذه النمرسة صنف  الحاجات الموضح أعلاه ل نجد عند تحليل الشك

لة هي المستوى الأدنى من الحاجات: لوجودالحاجة إلى ا -أ
ُ
في رغبة الفرد في بقاءه الجســـدي  الم ث

وهو ما ي كن الوفاء به عن طرسق الأجر الذي يتلقاه  ،المأكــل والمشرب والمأوى  ؤمن لهالذي ي

 .إلى ذلك محيط الع ل الآمن ةفاضإ ،الموظف

الذي يتض ن أشكال التفاعل مع   ERGهو المستوى الثاني من هرم : الحاجة إلى الانتساب -ب

هذا ما ي كن تحقيقه  الاحت ام، الان ساب والشعور بالانت اء، الآخرسن بتقديم الدعم العاطفي،

وهي تشبه بذلك الاحتياجات  ،عن طرسق الزملاء في مكان الع ل، ومن خلال العا لة خارج محيطه

 .الاجت اعية في هرم ماسلو الذي تطرقنا إليه سابقا
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 ،تركز على الذات ؛ حيث  Alderfersهي أخر مستوى من الحاجات حسب  :إلى النمو الحاجة -ت

وتتض ن احتياجات الفرد إلى الن و والتطوسر في مكان الع ل عن طرسق استخدام قدراته على 

 .1وجه أك ل

  -ث

بفنان يتضور  ERGرسة مترتيب الحاجات انطلاقا من ن Redmond (2010)شبه على الع وم فقد و 

فالفرد يخفض  ؛كنه يركز على الإنتاج والإبداع الف ي أكر  من تركيزه على حاجاته الوجوديةل، جوعا

  2Borkowski .بلوغ الرضاقصد من مستوى احتياجاته أو ي ناإل عن غي  المهم منها بالنسبة إليه 

(2009) Redmond (2010)سة نقطة الخلاف الجوهرسة بين هذه النمر إلى لا يفوتنا أن ننوه هنا ؛ ف

تركز على إشباع المستوى الأول من الحاجات للانتقال  لاوتك ن في أن الأولى  ونمرسة ماسلو للحاجات،

ل رور ذلك كشر  أساس ي وضروري ل وتفرأ على عكس  نمرسة ماسلو التي تعتزم ،إلى المستوى الثاني

  .3تحقيق الرضا الوظيفي لل وظفإلى المستوى الثاني ول

 Herzberg( 1943)نظرية العاملين  -1-3

نمرسة العاملين  ،(Motivation-Hygiene theory)الوقاية  -إلى أن نمرسة المحفزأولا من الإشار   لابد  

(Two-factor theory) ،ونمرسة العامل المزدوج (Dual-factor theory) ، نلها مس يات للنمرسة محل

 . Herzberg 1943)(4والتي جاء  ها ،الدراسة حاليا

( محاسب ومهندث في  مدينتي  200ما تي )عينة من من استبيان على هي إبي غ أبحاث انطلق   وقد

 تض ن السؤالين  التاليين:  ،بي سربرغ وبنسلفانيا

  شعر ب شاعر ايجابية استثنا ية اتجاه وظيفتـك  تمتى(What turned you on)    

  شعر ب شاعر سلبية عنهاتمتى (What turned you off)  

م است جاعها، وبعد تحليلذلك  منتأسيسا و 
 
عوامل  وجود Herzbergاستنتس  الإجابات التي ت

 ومحفز  وأخرى دافعة، تقــي وت نع حالة عدم الرضـا الوظيفي (Hygiene factors )ة ــــــــــــــــــوقا ي

(Motivation factors) هو توضي أن الهدف الر يس ي من هذه النمرسة ، عل اعنـد الموظـف للرضا  

 وتفسي  الفرو  بين العوامل الوقا ية والعوامل المحفز .

                                                           
1- Thiagaraj,D., Thangaswamy,A,Op.cit.,P 466. 
2 - Vaisanen,P., Sohito,Z,Op.cit.,P 211. 
3 -Radwan,M,F.,Zhu,J.Op.cit.P 104. 
4- Alshmemri,M.,Shahwan-Akl,L.,Maude,P,"Herzberg’s two-factor theory",Life science  

journal,14,5,2017,PP 12-16 (Retrieved from :P 12). 
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 المهدد أن أصل نل ة الوقاية هو النمافة الطبية التي تقي من المخاطر  نذكر في المقام الأول و   

، د الموظفـــت اما تقي العوامل الوقا ية وت نع حالة عدم الرضا عن قابلوبالم صحة الإنسان في بيئته،ل

، التنمي ية والسياسات بدء بالعلاقات الشخصية والأجر ا بالسيا  الوظيفي إج الاترتبط أساسك ا 

ة ــل عادلـفعند توفر شرو  ع ، Herzberg (19661(وشرو  الع ل، المشرفين ناهيك عن العلاقات مع

عدم المساه ة في تعمي ه  أن مع ى ذلك؛ تحجب مشاعر عدم الرضا عند الموظف مثلا،  ر وافر و وأج

 Golshan, Kaswuri et Aghashahi Pوهو ما أكده نل من  ،Madura  (2006)2ى ما جاء به نسبة إل

ولكنها تقلل من  ،وجود العوامل الوقا ية لا تع ي الرضا الوظيفي وجوبــا حين ا اعتب وا بأن (2011)

 مشاعر عدم رضا الموظف. 

دفعه للقيام قصد معين فإن مع ى التحفيز يشي  إلى تقديم ش يء معين لشخت  ،وفي مقابل ذلك

لتعزسز الرضا و  .3فالتحفيز حسب هذه النمرسة هو المتغي  الأكر  ارتباطا بالرضا الوظيفي؛ بع ل ما

  لابد من تعزسز وتقوسة العوامل الدافعة أو المحفـز ، ،الوظيفي عند الموظف
 
ل أساسا في نلِ والتي تت ث

فهذه ؛  و الوظيفيوعامل الن   ،قدمعامــل الت  ، افعامل  الاعــت   من عامل الإنجاإ، عامل  المسؤولية،

ها ؛ضا عن الوظيفةالر  في  انا ز تعتب  جوهر الر   رض ي الحاجة إلى الن   لأن 
ُ
 ت

 
شجع  و  ات، و وتحقيــــــق الذ

ُ
ت

 
 
 .Pattanayak (2005)4  حسب ف على بذل جهد وأداء متفو  الموظ

العوامل في نون ية والعوامل الدافعة  ا سلف أن نفر  بين العوامل الوقا مي كن استخلاصا  

رضا الموظف في تؤثر العوامل المحفز  بصور  مباشر  ، بين ا الوقا ية تقي من حالات عدم الرضا

 الوظيفي.

  David McClelland( 1961)  نظرية الحاجات أو نظرية الإنجاز  -1-4

 الحاجة إلى إلى ثلاث McClelland( 1961)تنقسم الحاجات المحفز  للفرد انطلاقا م ا جاء به 

يصفها برغبة الفرد في التفو   إ فالحاجة إلى الإنجا ؛الانت اء الحاجة إلى ،لقو لحاجة إلى االإنجاإ، ا

 عن ظروف عيداموربه الخاصة بِ عن طرسق  آخذا بعين الاعتبار معايي  محدد  مسبقا يتم الوفاء  هـا

فذوي الحاجة إلى  ، Yamaguchi (2003)جاء به وهذا وفق ما  ،الآخرسن ورغبتهم في الوصول من عدمه

                                                           
1 - Ibid., P14. 
2- Ibid., P12. 
3 - Ibid., P13. 
4- Hong, C,L., Hamid ,A,N,I,N., Salleh,M,N, "A  Study  on the Factors Affecting Job Satisfaction 

amongst Employees of a Factory in Seremban, Malaysia", Business management 

dynamics,3,1,2013,PP 26-40(Retrieved from :P 29). 
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بدلا من ذلك  وسبحثون عن مصادر ،لا يحبذون النجاح عن طرسق الصدفة أو الحظ ،الإنجاإ العالي

يت يزون أيضا بتأرلح هم و  ، Robbins (2003) , Weiner (1979)للاحتمالاتترك النتا س مصرعا 

 . 1Koestner (1992) etMcClelland.ــم مشاعرهم بين الفرح والحزن تبعا لنتا س جهودهـ

ف شي  إلى رغبة الموظف في التأثي  على تصرفات الآخرسن من خلال ج لة  ،أما الحاجة إلى القو 

ست يز أصحاب الحاجة و  ،والتي تصاحبها سيطرته التامة عليها ،من الأساليب والطر  التي يختارها هو

، غي  أن من نافسية الرسادية والوضعيات القياديةتقع اليفضلون الموا بحكم أنهمالعالية إلى السلطة 

طيبة مع الأخر ال ةعلاقالكبحهـا ومقاومتها حفاظا على يه التحكم فيها و علي لك هذه الحاجة 

Yamaguchi (2003). 

حيث تعكس ؛الحاجة إلى الانت اء  وه الحاجاتهذه أخر صنف من  فإن حسب هذه النمرسةو 

بحثهم بيت يز هؤلاء عن غي هم ك ا في إقامة علاقات ودية وثيقة مع الآخرسن،  هذه الأخي   رغبة الأفراد

رغبتهم في أنشطة و  ،McClelland et  Koestner  (1992)عن قضاء أوقات في التفاعلات مع الآخرسن 

تختلف مستوسات الحاجات ك ا ، 2أين يكون للت ابط والتعاون مع الآخرسن حيزا مه ا ،الفر  الج اعية

 و  المجت عو  باختلاف الخلفيةآخر ث من شخت إلى أخر ومن مجت ع إلى الثلا 
 
 .3قافة وتعليم الفردالث

 Borkowski)ما جاء به أن وتأكيدا لما ذكر في مقدمة نمرسات المحتوى ينبغي الإشار  في الأخي  إلى 

  منها ن نل واحدلأ  ،واستخدامها بشكلها الصحي  فه هاالحاجات و قراء   لوجوب هو توضي  2011)

بغية تحفيزه على الع ل  تح ل في طياتها الاحتياجات المختلفة لل وظف التي يجب إشباعها وإرضاءها

 .4بجد في المنم ة

  النظريات العملية -2

الطر  التي بكيفية حدوث التحفيز لدى الموظـف و النمرسات اهت اما بأكر  هي مرسات الع لية الن  

لرضا، وسن ى كيف يؤثر متغي  الرضا في متغي  التحفيز في نهاية والتي من بينها ا ،نها تعزسزهأمن ش

الانطلا  من )النمرسات الع لية( تحاول هذه الأخي   تحليلنا لنمرسات الرضا الوظيفي نافة؛ حيث 

 عند تحديد احتياجات  توقف، والتي النقطة التي انتهى إليها الصنف الأول من نمرسات الرضا الوظيفي

                                                           
1- Royle,T,M., Hall,T,A, " THE relationship between McClelland’s theory of needs, feeling 

individually accountable, and informal accountability for others", International journal of 

management and marketing research,5,1,2012,PP 21-42 (Retrieved from  : P 25-26) 
2 - Ibid., P 27. 
3- Thiagaraj,D., Thangaswamy A, .Op,cit., P 467. 
4- Vaisanen,P., Sohito,Z. Op.cit. ,  P 211. 
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إلى شرح كيفية تلبية هذه هذه الأخي   تذهب  ، على النقيض من ذلك،وظفأهداف المو دوافع و 

البنيات النمرسة الرا د  في هذا المنحى نذكرها تباعا على النحو وشرح  ،1الاحتياجات وقبولها منهجيا

 التالي: 

  J. Stacy Adams  (1963)نظرية العدالة -1 -2

وما يحصل  (Input)الموظف في وظيفته  المجهود الذي يضعه ةتم حسب هذه النمرسة مقارنت

؛ إلى نفس المنم ة المنت ينمع مدخلات ومخرجات الموظفين الآخرسن  (Autcome) من وظيفتهعليه 

 يفض ي إلىفإنه بذل نفس جهده؛ ي لما حصل عليه موظف أخر  اثلةحصل الموظف على ن يجة مما فإذا 

 Yusof et Shamsuri (2006) يه خلت إلذا ما وسؤكد ه .Robbins (2005)المنم ة  ساوا  فيمعدالة و 

 .2بس ة العدالةمن طرفه توسم  وأأن المكافوت تعزإ الرضا الوظيفي لل وظف عندما تدرك  من

 Vroom(1964 (نظرية التوقع لــــ  -2 -2

أن معناه فالتوقع ؛ التكافؤو  دا والأ  التوقع ؛تقوم هذه النمرسة على ثلاث معطيات ر يسية

يتم مكافأ  هذا  على أن والمطلوب محفزا إذا ما اعتقد أن جهده سيقود إلى الأداء المقبول  الموظف يكون 

 يجابيــةإإن نانـــ  و  التي هاية إلى المكافأ سفض ي هذا التقييم في الن  و  قياسه عن طرسق أدا  قياث،و ر ــالأخي

كافؤسيحدث ما يسمى  ،وموافقة لاحتياجات الفرد فصيل من خلال ما بالت   ما سيتم شرحه وهو  ،بالت 

 :3يلي

 جهود الفرد المرتبطة بوظيفته إلى مستوى معين من الأداء،ل احت ال أن تصأو : هو تقدير التوقع 

، على أساث الاحت الات (1( والقي ة )0القي ة )غالبا تقدير التوقع من طرف الموظف يقع بين و 

 
 
ن إف طلوب،إلى مستوى الأداء الم ن طرفهي كن أن يرقى المجهود المبذول منه لا أع الفرد فإذا توق

ن إف ،ن مه ته سوف تكت لأنه إذا نان على يقين تام بأفي حين  التوقع يكون في الدرجة الصفر،

 .1واحد التوقع تكــــــــون قي تــــــه

 :تقدير الفرد لاحت الية حصوله على نتا س مختلفة من ع له ن يجة تحقيقه لمستوى  وه الداة

(، من هذا القبيل 1( والقي ة )0القي ة )تنحصر الأدا  ك ا التوقع يقع بين  ؛ حيثهاممعين من الم

                                                           
1- Khan,S,A., Khan,Z.,Nawaz,A.,Qureshi,A,Q. Op,cit.P 51. 
2-Judge,A,T.,Klinger,R, "Job satisfaction subjuctive well-being at work", Retrieved from  http:// 

C:/Users/Windows%20Prof/Downloads/Job%20Satisfaction%20and%20Subjective%20WellBeing

Judge%20&%20Klinger.pdf. Visited in : 30/04/2019. 
3 - Simone,D,S ,"Expectancy Value Theory: Motivating Healthcare Workers", American 

international journal of contemporary research , 5,20,2015, PP 19-23(Retrieved from  : P 20). 

file:///E:/Downloads/Job%20Satisfaction%20and%20Subjective%20WellBeingJudge%20&%20Klinger.pdf
file:///E:/Downloads/Job%20Satisfaction%20and%20Subjective%20WellBeingJudge%20&%20Klinger.pdf
file:///E:/Downloads/Job%20Satisfaction%20and%20Subjective%20WellBeingJudge%20&%20Klinger.pdf
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 فإن  إلى ترقية مثلا، النهايةإلى أن أداءه الجيد سيفض ي في  يستخلتالموظف الذي  نأخذ
ُ
قي ة

 ،إذا نان  العلاقة عكسية بين هذين المتغي ين )الأداء والت قية( بصرف ذلك، (0) الأدا  هنا تساوي 

 .اصفر  تكون ن قي ة أدا  القياث إف

 :أن تكون  حبذي افقد نجد موظف ؛أي تكافؤ المكافأ  التي يتلقاها الموظف مع احتياجاته التكافؤ

فالتكافؤ هو  ؛الاعت افيرسدها أن تكون وثالث  ،الزملاء  عندقبولايحبذها  مكافأته ترقية وأخر

 .له تفضيل الموظف لمكافأ  بعينها وتحقق ذلك فعليا

 Locke (1976)نظرية القيمة المدركة  -3 -2

فـــــالموظف حســـــبها ؛ ة التـــــي تقـــــوم عليهـــــا هـــــذه النمرســـــةيالفكر  الر يســـــبـــــ  هيـــــدالت يستحســـــن بدايـــــة

 ،إدراكــــــه وحصــــــوله علــــــى تقيــــــيم عــــــام لمختلــــــف الجوانــــــب الوظيفيــــــةمــــــدى يســــــت د رضــــــاه الــــــوظيفي مــــــن 

  ،Lockeالصيغة الرساضية التي جاء  ها  نقدم ،لتوضي  أكر ول
 
 :1ل في ا يأتيوالتي تت ث

أه يــــة  ((*xالموجــــود مـــن الجانــــب الــــوظيفي ) –( xالرضـــا ا )المرغــــوب فيــــه مـــن الجانــــب الــــوظيفي )

 ( نسبة إلى الموظف.xالجانب الوظيفي )

 الوظيفـــة، وانـــب جج يـــع الرضـــا الـــوظيفي لل وظـــف مرهـــون بالأه يـــة النســـبية ل وهكـــذا ي بـــين أن

  مـــــن النمرســـــات المه ـــــة التـــــي ســـــلط  الضـــــوء علـــــى الفـــــرو  الفرديـــــة نمرســـــة القي ـــــة المدركـــــة هـــــي واحـــــدف

 على هذا المتغي . نعكاساتهااو

 Hackman et Oldham (1976, 1980 )نظرية خصائص الوظيفة  -4 -2

العلاقـة بين الخصا ت  Hackman et Oldham (1976, 1980) تصف نمرسة خصا ت الوظيفة لــ   

ن خلال أبعاد الوظيفة الخ سة التي يتوقع أن يزدهر فيها الموظف في الوظيفية والاستجابات الفردية م

 2ع له
 
 :3أتيل هذه الأبعاد الخ سة في ا ي. وتت ث

 يقصد  هذا البعد مدى احتواء الوظيفة على أنشطة مختلفة تتطلب استخدام تنوع المهارات :

يا بسبب نطا  المهارات بحيث ينمر إليها على أنها أكر  تحد؛ عدد من المهارات المتنوعة لل وظف

                                                           
1-Judge,A,T.,Klinger,R, Op,cit.,p 1388. 
2- Mukul,A,A., Rayhan,J,S., Hoque,F., Islam,F,صJob characteristics model of Hackman and 

Oldham in garment sector in Bangladesh: a case study at Savar area in Dhaka districtص, 

International journal of economics, finance and management sciences,4,1 ,2013,PP 188-

195(Retrieved from  :  P190). 
3 - Lunenburg,C,F," Motivating   by Enriching Jobs to Make Them More Interesting and 

Challenging", International journal of management, business and administration,1,15,2011,PP 1-

11(Retrieved from  :  P2-3). 
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 اتعطي الموظف شعورا أكب  ك ا  ،التي تحويها وتخفيف الروتين الناتس عن تكرار الع ل

ي كن أن يؤدي عددا من المهام  ،ف ثلا المساعد الإداري الذي ي تلك مهارات متعدد  ؛بالكفاء 

إعداد  لفناد ،إجراء حجوإات في شركـات الطيــــران وا كجدولة الاجت اعات، ؛على اختلافها

  ،قارسر المكتوبةالت  
 
 قاء بع لاء المنم ة ...الخ.  والل

 و : هوية الوظيفة 
 
من  للقياثب فيها الوظيفة إك ال جزء نامل وقابل هي الدرجة التي تتطل

فعند قيام الموظف بجزء  ؛أي القيام بالع ل من بدايته إلى نهايته مع ن يجة واضحة له؛ الع ل

  ،صغي  من الكل
 
الي لا يستطيع الشعور بأي وبالت   ،هائي لجهــوده يستطيع تحديد المنتس الن  ه لافإن

 أنجاإ مع ى لل 
 
سع المهام لإنجاإ وظيفة ناملة أو و المسؤولية، على العكس من ذلك، عندما ت 

كون له هوسة ي ،أكيد على هوستها. ف ص م الملابس مثلافقد تـــم الت   ،حديد منهاجزء قابل للت  

اختيار و  كقياث الزبون  ؛  بدرجة كبي   إذا ما قام بكل ما له علاقة باللباث ناملاوظيفة محدد

 و  النسيس
 
 ....الخ ي ناسب مع الزبون حتى  إن استلزم الأمر وب وتغيي هقطع وخياطة الث

 سواء نان للوظيفة تأثي  كبي  على حيا  الآخرسنفيها : هي الدرجة التي يكون أهمية الوظيفة 

أو في البيئة الخارجية. ف ن المرلح مثلا أن يدرك الباحثون الطبيون  ،ة مباشر في المنم  هؤلاء

ك ا ي كن اعتبار المساه ات  الذين يع لون في علاج الأمراأ المزمنة أه ية ع لهم في المجت ع،

  المتواضعة في المنم ة
 
ية مه ة إلى الحد الذي يفهم فيه الموظفون دور وظا فهم في المه ة الكل

على هؤلاء الاعتقاد بأنهم يقومون بع ل هام في منم تهم أو  الوجوبالمهم هو و . لل نم ة

 مجت عهم أو نليه ا.

 في  الموظفوتقدير  ،تشي  إلى الدرجة التي توفرها الوظيفة من الحرسة والانفراديةو : لاستقلاليةا

لموظفين فعلى الرغم من أن ا؛ تنفيذهات التي يراها مناسبة لجدولة ع له وتحديد الإجراء

ك ثال على  ،إلا أنهم يرغبون في درجة معينة من الحرسة ،ن للع ل ض ن حدود المنم ةو مستعد

والب  في النهج المناسب لكل  ،ي تلك مندوب المبيعات نسبة من الحرسة في جدولة ع له ،ذلك

 ع يل دون إشراف.

 الوظيفة الموظف  أنشطة ها الدرجة التي ي كن أن تزود  معناها: التغذية العكسية للوظيفة

 له مراجعةالإدار  أو موظفين آخرسن  ميقدتأو  ،أدا هب علومات مباشر  وواضحة عن فعالية 

فالطرسقـة الوحيد  التي ت كن  ؛ما يجب أن يحدث بشكل متكرر  ذاوه ،حول أدا ه ةشفهي

 وليس لاحقا. ،هي معرفة كيفية ع له الآن ،الموظف من تعديل أدا ه
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 أه ية الوظيفة( من شأنها أن تولد  ،)تنوع المهارات، هوسة الوظيفة ؛لأولىإن الخصا ت الثلاث ا

لدى الموظف إحساسا بقي ة الع ل، أما خاصية الاستقلالية فتولد لديه الإحساث بالمسؤولية 

وهي حالات  عن نتا س ع له، بين ا ت نحه خاصية التغذية العكسية القدر  على تقييم الع ل،

 اموظفبل  ؛أداء وظيفيا عالي النوعيةه وتصنع ن تولد تحفيزا داخليا لنفسية ثلاث من شأنها أ

بالمقابل فإن انخفاأ هذه النتا س غالبا ما يكون بسبب عدم تجربة الموظف للحالات  أكر  رضا،

لتي لا ي كن تحقيقها إلا من خلال بيئة ع ل تحوي وظا ف مص  ة وفق او ، النفسية الثلاث

  .1الفة الذكرس  اللخصا ت الخ س أو الأبعاد ا

 ي كن كخلاصة إيجاإ أه ية هذه النمرسة في دعوتها إلى الع ل بالنقا  التالية:

 إضفاء التنوع والتحدي في وظيفية الموظف. -

 إعاد  تص يم الوظا ف بشكل ي ناسب مع دوافع الموظف وميوله. -

 تفوسض المسؤولية لل وظف وإعطا ه الاستقلالية التامة. -

 ية التي من شأنها التأثي  على ع ل الموظف إيجابا.تقديم التغذية العكس -

نمرسات الرضا الوظيفي هو تلاإم هذا المصطلح مع مصطلح لتحليل حمه المت بع لا ما يغي  أن 

أن التحفيز من  اعتبارا سبب ارتبا  هذين المصطلحين Lock et Luthanنل من وقد أوضح  ،التحفيز

هو  ةيجابيالإ قف او الم ، وذو عن وظيفته يراض الوظف المف ؛الرضا الوظيفيإلى درجة في الأساث  عودي

 .2لأدا هالأكر  تحفزا وتح سا 

 :3وتفسي ا لذلك نعود إلى بعض النمرسات السالفة الذكر في توضي  المراد من هذا القصد

انطلا  هرم ماسلو للحاجات من اعتبار رضا الفرد تدرج  من تدرجات هذا الهرم، وهي دافع  -أ

ل إلى الدرجة الأعلى منه؛ مع ى ذلك أن هذه النمرسة تنت على أه ية رضا ومحفز للانتقا

 الموظف عن وظيفته كعامل منشط ومحفز  له. 

                                                           
1 - Kass,J,S., Stephen J., Vodanovich, J,S., Khosravi,Y,J, "Applying  the job characteristics model 

to the college education experience", Journal of the Scholarship of Teaching and Learning, Indiane 

University, 4,11,2011,PP 56 - 68(Retrieved from  :P 57). 
2- Kamdron,T,"Work motivation: Relationships with job satisfaction, locus of control and 

motivation orientation" ,International journal of liberal arts and social science,3,6,2015,PP 125-

148(Retrieved from  :P 126). 
3- Kian,S,T.,Yusoff,W,F,W.,Rajah,S,"Job satisfaction and motivation:What are the difference 

amonge these two?",European journal of business and social science,3,2,2014,PP 94-102 

(Retrieved from  :P 97-98). 
 



 والمنطلقات الفكريةالإطار المفاهيمي الرضا الوظيفي...                            ثاني الفصل ال

82 

 

تطبيقــــا ع ليــــا قوســــا لكيفيــــة مســــاه ة الرضــــا   McClelland ونمرســــة ERGرســــة منتعــــد نــــل مــــن   -ب

لك .للجابـة الوظيفي في بناء التحفيز لدى الموظف، لكن يبقـى ال سـاؤل مطروحـا حـول كيفيـة ذ

عــن هــذا الســؤال نقــول: إن النقطــة الر يســية المشــت كة بينه ــا هــي أن قــو  الحاجــة لــدى الموظــف 

ســـواء تعلـــق الأمـــر بالحاجـــة إلـــى الانت ـــاء أو القـــو  أو الإنجـــاإ مـــع القـــدر  علـــى تلبيـــة هـــذه الحاجـــة 

 بنفس قوتها وشدتها، ف ن شأن ذلك أن يخلق احت الا أكب  لتحفيز سلوك الموظف.  

تعد نمرسة التوقع ونمرسة العدالة إثباتا لأه ية الرضا عن عدالـة مكافـأ  الموظـف مقارنـة بجهـوده    -ج

 المبذولة وجهود الآخرسن في خلق الحافز المشجع على بذل المزسد.

  والمتخلفالرضا الوظيفي في العالم المتقدم -3

أن  ، إلاةوالنامي ةالمتقدمرغم أن الرضا الوظيفي ي ثل قضية عالمية عامة لدى بلدان العالم 

تصنيف الدول إلى دول متقدمة وأخرى متخلفة في هذا المجال، يؤدي إلى فه ه وفهم أكر  التدابي  

فعالية ونجاعة في ض ان مشاركة الموظفين والتزامهم، وعدم تغيبهم عن الع ل أو دورانهم من خلال 

ات البيئية بين العالمين تصنع الفار  في ميز  الرضا الوظيفي لديهم والحفاظ عليه؛ فج لة الاختلاف

 اهت امات موظفي نل منه ا نحو هذا المتغي ، وهو ما سنعرضه من خلال بعض الدراسات السابقة. 

 الرضا الوظيفي في العالم المتقدم  -3-1

نذكر في هذا المقام أولا دراسة مقارنة لمتغي  الرضا الوظيفي لدى موظفين يشغلون مناصب 

ل في  ال سييــــر
 
والإدار ، ومناصب أخرى تقنية في قطاع الصناعة والخدمات في ثلاث دول أوروبية، تت ث

. وقد اختلف  المتغي ات الدي غرافية لهؤلاء تبعا لعامل؛ السن، الجنـــــــس، 1روسيا، ألمانيا، وبولندا

البية أفراد العينة من مستوى التعليـم، الصناعة التي ينت ون إليها ك ا أسلفنا الذكر، في حين نان  غ

نور، وم ن ي تلكون تعلي ا وتدرسبا مهنيين، وقد خلص  في الأخي  إلى أن هؤلاء لا يولون 
 
جنس الذ

 اهت اما كبي ا لما ت نحه المنم ة لهم في سبيل بلوغ رضاهم الوظيفي للاعتبارات الآتية:

 سنوات خدمتهم لدى نفس المنم ة منخفضة. -

نتقــالات داخــل الصــناعة الواحــد ، وهــو مــا يســمى بالمســار الــوظيفي ارتفــاع حــالات التحــولات والا  -

 الشبكي.

 تواجد مستوسات عالية من ترتيبات الع ل المرنة داخل المنم ة. -

                                                           
1- Sattar,A,"Job satisfaction of district officers :A global perspective",Global journal of 

management and business research :A administration and management ,14,6,2014,PP  69-

80(Retrieved from :P 70). 



 والمنطلقات الفكريةالإطار المفاهيمي الرضا الوظيفي...                            ثاني الفصل ال

83 

 

 تراجع دور النقابات الع الية التي من شأنها أن تراعي مصالح الموظف. -

 ضعف العقد النفس ي الذي يوضح العلاقات المتبادلة بين المنم ة والموظف. -

دات الرضـا  Ellickson  et  Logsdon  (2001)وعلى النقـيض مـن ذلـك نجـد دراسـة لــــ  درسـ  محـد 

الــوظيفي عنــد مــوظفي البلــديات الحكوميــة فــي الولايــات المتحــد  الأمرسكيــة خلصــ  نتا جهــا إلــى مج وعــة 

ل في 
 
 :1ا يأتيمن التوصيات ي كن الع ل  ها لرفع مستوسات الرضا الوظيفي لدى موظفيها؛ حيث تت ث

قة بتقييم الأداء لدى الموظفين في القطاع العام. -
 
 إعاد  هندسة وهيكلة الإجراءات المتعل

  ؛الحاجة إلى تص يم بيئة ع ل أمنة -
 
 حيث تتول

 
 هم وبينوبين في ا بينهمقة بين الموظفين د الث

 .المنم ة

ضرور  ت كين الموظفين؛ بحيث يشعر الواحد فيهم بأنه صاحب الوظيفة والمنم ة على حد  -

 سواء.

فهذه ج لة من النقا  المه ة التي تستحق الاهت ام من المنم ة في تعزسز الرضا الوظيفي لدى 

تحد  موظفي البلديات الحكومية في الولايات المتحد  الأمرسكية رغم أن الموظفين فيها )الولايات الم

لاثين سنة المنصرمة 
 
الأمرسكية( راضون عن وظا فهم حسب عدد من الدراسات التي أجرس  خلال الث

 . Robbins  et  Coulter ( Kim( 2004), (22005 وفق ما جاء به نل من

 المتخلفالرضا الوظيفي في العالم  -3-2

، ذلك أن الناميية للعالم لا يزال القطاع العام يشغل مكانة إست اتيجية في التن ية الاقتصاد

 Ozgediz معدل التوظيف فيه ين و بأربعة أضعاف الرقم الذي نان عليه في العالم المتقدم سابقا

وقد تركزت ن يجة لذلك معمم الأبحاث الأنادي ية في دول العالم الثالث على دراسة الرضا . 3(1983)

عند  الرضا الوظيفيفيه  درث ، Sokoya( 2000)الوظيفي لموظف القطاع العام، نذكر منها بحثا قدمه 

في نيجي يا، فخلص  نتا جه إلى أن الموظفين عاد  ما يمهرون انخفاضا في هذا  مسي ي القطاع العام

 .4المتغي  وفي الالتزام التنميمي مقارنة بنمرائهم في القطاع الخاص

 :5ها في النقطتين الآتيتينوحري بنا التطر  هنا إلى بعض الأسباب التي تؤدي إلى ذلك، والتي نج ل

                                                           
1- Ibid.,P 71. 
2 - Idem.,=Id. 
3- Sokoya,K,S,"Personal predictors of job satisfaction for public sector manager:Implicatin for 

management practice and development in developing economy",Journal of business in developing 

nations,2017, PP 01-23(Retrieved from :P 18). 
4- Sattar,A,Op.cit.,P 72. 
5 -Ibid.,P 73. 
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تعاني الدول المتخلفة نقصا في الموارد الاقتصادية التي لا تلفي : شح الموارد الاقتصادية -أ

احتياجاتها، وهذا ما ينعكس على أنم ة الأجور وهيانلها؛ فهي غي  مبنية على المعايي  الدولية 

ات ع ل سيئة للغاية تفتقر ولا على مبادئ المساوا ، ليس هذا فقط بل ويع ل الموظف في بيئ

 إلى شرو  الع ل الصحية التي تسهل أداءه الوظيفي.

: بناء على تقارسر منم ة الشفافية الدولية تشهد الدول النامية معدلات مرتفعة في الفساد -ب

الفساد، والمؤكد أن هذا الأخي  يعتب  سببا فاعلا في غياب رضا الموظف في القطاع العام، 

اوى من اختبارات التعيين في الوظا ف المختلفة، وهنا يصب  الفساد خاصة مع ظاهر  الرش

 من الطقوث المعت د  لل عين الجديد عن طرسق الرشو .

وع وما يختلف تقييم الموظف لرضاه الوظيفي في العالم المتقدم عن العالم النامي بناء على 

 متغي ات كثي   أه ها اختلاف أبعاد قياسه بين العالمين. 

III- والمتخلفالمتقدم  العالمفي ي ظيفـالمؤثرة على الرضا الو  العوامل  

توخيا للدقة أكر  في الدراسة ارتأت الباحثة الت ييز بين أصناف الدول؛ حيـث أعـد قسـم التحليـل 

الاقتصــادي والسياســ ي التــابع للجنــة الشــؤون الاقتصــادية والاجت اعيــة بأمانــة الأمــم المتحــد  وبالتنســيق 

 يـــة تابعـــة لتمـــم المتحـــد ، صـــندو  النقـــد الـــدولي، البنـــك الـــدولي، منم ـــة التعـــاون مـــع خ ـــس لجـــان إقلي

لــ  فــي  2020ملحقــا إحصــا يا ســنة  ،والتن يــةالاقتصــادي 
 
صــنف فيــه دول العــالم إلــى ثــلاث أصــناف، ت ث

. وقــــد حاولنــــا 1صــــنف الــــدول المتقدمــــة وصــــنف الــــدول الســــا ر  فــــي طرســــق الن ــــو وصــــنف الــــدول الناميــــة

لدراسات التي رصدت العوامـل المـؤثر  علـى الرضـا الـوظيفي فـي دول العـالم المتقـدم وبعـض معرفة بعض ا

 دول العالم المتخلف، وذلك لأجل الوقوف على نقا  التباين بينه ا.

 في العالم المتقدم   العوامل المؤثرة على الرضا الوظيفي المتعلقة بالدراسات السابقة  مراجعة – 1

et Eszter Márton Medgyesi نـــل مـــن  ر التقرســـر الـــذي أعـــدهنـــذك مـــن مج ـــوع الدراســـات 

2Zólyomi  تحـ  عنـوان 2016فـي سنــــةJob satisfaction and satisfaction in Financial situation  « 

and their impact on life satisfaction »       حيث يشغل هذان الخبِي ين منصب العضـوسة فـي المديرسـة

لشـــؤون الاجت اعيـــة والإدمـــاج بالمفوضـــية الأوروبيـــة، وبت وســـل مـــن هـــذه الأخيـــ  ، تـــم العامـــة لل شـــغيل وا

التنســـيق مــــع جامعــــة أثينــــا للاقتصــــاد والأع ــــال والمركـــز الأوروبــــي لسياســــة الرعايــــة الاجت اعيــــة والبحــــث 

                                                           
1-" World Economic Situation and Prospects 2020",United Nation,2020 ,Retreived from :  

http://C:/Users/Windows%20Prof/Downloads/WESP2020_Annex.pd.f. visited in :17/06/2021. 
2-Medgyesi,M , Zólyomi,E, "    Job satisfaction and satisfaction in Financial situation and their 

impact  on life satisfaction ",European commission,2016. 

file:///E:/Downloads/WESP2020_Annex.pd.f.%20visited
file:///E:/Downloads/WESP2020_Annex.pd.f.%20visited


 والمنطلقات الفكريةالإطار المفاهيمي الرضا الوظيفي...                            ثاني الفصل ال

85 

 

فـــــي برسطانيــــا. وقـــــد اعت ـــــدت هــــذه الورقـــــة البحثيــــة فـــــي جزئهـــــا المخصــــت لدراســـــة الرضـــــا  Essexوجامعــــة 

ـــل في ـــا يلـــي:  ( متغيـــ ات أو عوامـــل لتحديـــد الرضـــا03ي فـــي دول الاتحـــاد الأوروبــــي علـــى ثـــلاث )الـــوظيف
 
تت ث

متغيـــــ  الأجـــــر، متغيـــــ  خصـــــا ت الوظيفـــــة الـــــذي يشـــــ ل كـــــلا مـــــن ســـــاعات الع ـــــل ونـــــوع العقـــــد ومتغيـــــ  

الخصــــا ت الدي غرافيــــة الــــذي يشــــ ل كــــلا مــــن الجــــنس، الع ــــر، وضــــعية الهجــــر ، التحصــــيل العلمــــي، 

لــزوج، وكــذا عــدد الأطفــال. وقامــ  هــذه الدراســة بتحليــل التبــاين الــذي يطــرأ علــى متغيــ  الرضــا وضــعية ا

 الوظيفي تبعا لل تغي ات المذنور  أنفا.

وقــد اقتصــرنا فــي نتــا س هــذه الورقــة البحثيــة توخيــا لليجــاإ قــدر الإمكــان؛ حيــث ذكرنــا منهــا بعــض 

  الأجـــــر ومتغيــــــ  نـــــوع العقــــــد مـــــن أبعــــــاد متغيــــــ  الأبعـــــاد المدروســــــة ذات الأه يـــــة، واخت نــــــا كـــــلا مــــــن متغيــــــ

خصا ت الوظيفة، ومتغي  التحصيل العلمي من أبعـاد متغيـ  الخصـا ت الدي غرافيـة، ونـذكر نتا جهـا 

 نالآتي:

لـدى مـوظفي دول  فنلنــدا، الـدن ارك والنسـ ا، مســتوسات عاليـة مـن الرضــا حسـب متغيـ  الأجــر،  -أ

ـــــ  مــــن متوســــط الأجــــور فــــي هــــذه الــــدول، أو عنــــد ذوي   % 200ســــواء عنــــد ذوي الأجــــور المرتفعــــة بـ

مــن متوســط الأجــور ، ورب ــا يعــود ذلــك إلــى الوضــعية الاقتصــادية  % 50الأجــور المنخفضــة عــن 

الصحية التي تعيشها هذه الدول، ومع ى هذا تسجيل معـدلات ن ـو اقتصـادي مرتفعـة يصـاحبها 

 .انخفاأ في مستوسات التضخم والأسعار تحددها المنافسة ..الخ

الموظفــون مــن ذوي عقــود الع ــل المؤقتــة فــي فنلنــدا أكرــ  رضــا عــن وظــا فهم مقارنــة بنمــرائهم فــي  -ب

ــ ال الأوروبــي ب ــا فــي 
 
إيطاليــا، وتفســي  ذلــك يعــود إلــى الســيا  المؤسســاتي الــذي تنتهجــه دول الش

ذلــك فنلنــدا؛ فــالموظف بعقــد مؤقــ  يت تــع ب ســتوسات عاليــة مــن المزايــا والخــدمات التــي تقــدمها 

لدولة للعاطلين عن الع ل، في حين أن أسوا  الع ل الأكر  ج ودا في أوروبـا هـي أسـوا  البحـر ا

الأبـيض المتوســط؛ ذلـك أن عقــود الع ــل المؤقتـة أقــل جاذبيــة تبعـا لقلــة فــرص تحولهـا إلــى عقــود 

 دا  ة.

تغيـ  وجدت الدراسة علاقة عكسية بين المستوى التعليمي ومستوى الرضـا الـوظيفي؛ فارتفـاع الم -ج

ـــــاني بالســـــلب، ولنـــــا فــــــي مـــــوظفي برسطانيـــــا، فنلنـــــدا وإيطاليـــــا أفضـــــل مثــــــال؛ 
 
الأول يـــــؤثر فـــــي المتغيـــــ  الث

فأصـــحاب المـــؤهلات الجامعيـــة فـــي هـــذه الـــدول، يقـــارنون أجـــورهم وخصـــا ت وظـــا فهم مـــع مـــن هــــم 

 دونهم في المستوى التعليمي، خصوصا إذا ما تساوت؛ فيشعرون حينها بعدم الرضا.
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مــــة، إن مــــوظفي شــــ ال أوروبــــا أكرــــ  رضــــا مقارنــــة بنمــــرائهم فــــي أوروبــــا الشــــرقية؛ وكخلاصــــة عا

 لاحمــــــة كــــــذلك أن التحاليــــــل الغربيــــــةنمــــــرا لمــــــا يقــــــدم لهــــــم مــــــن امتيــــــاإات خاصــــــة، ومــــــن الجــــــدير بالم

بخصـــوص التحـــولات التـــي يشـــهدها ســـو  الع ـــل مبنيـــة علـــى إحصـــا يات وأرقـــام دقيقـــة مســـتقا  مـــن 

طبيــق معاهــد ومــدارث ولجــان مختصــة،  وهــو مــا يؤهلهــا للوقــوف علــى نتــا س دقيقــة أيضــا، و قابلــة للت 

قا ت ما وجدت.  وتدارك الن 

  المتخلف لماالعفي  الرضا الوظيفيفي العوامل المؤثرة المتعلقة بالدراسات  مراجعة -2

يجب الإشار  أولا في هذا المبحث إلى ذكر العوامل والس ات التي تج ع دول العالم والتي صنف  

 :1أساسها ونذكر منها على

والــذي يعتبــ  الأعلــى بــدخل نصــيب دخــل الفــرد مــن الــدخل الــوط ي الإج ــالي فــي الفئــة المتوســطة  -أ

 دولار بناء على إحصا يات البنك الدولي. 736 12دولار وأقل من 1045 أكر  من

مـن طـرف   2015المعد في سـنة  (Human development index) *مؤشر التن ية البشرسة صنف -ب

م المتحـــد  معمـــم الـــدول المتخلفـــة وخصوصـــا الـــدول العربيـــة منهـــا كـــدول ذات معـــدلات عليـــا الأمـــ

(High human developmet)  0.79 - 0.70تت اوح بين. 

الرضا الوظيفي في  فيالعوامل المؤثر  الخاصة بالدراسات السابقة ولإثبات هذا نجد ج لة من 

ال فإن اختيارنا لتفحت هذه الدراسات دون غي ها داخل الدول المتخلفة، وبطبيعة الح القطاع البنكي

 لم يكن اعتباطيا، ولكنه نان لسببين اثنين ه ا:

فة تسري عليها معايي  ومؤشرات موحد  كغي ها من الدول النامية. -
 
 اعتبار الجزا ر دولة متخل

 القطاع البنكي هو القطاع الذي أجرسنا فيه الدراسة الميدانية الخاصة  هذه الأطروحة. -

وفي ــا يلــي عــرأ بعــض الدراســات التــي خصــ  العوامــل المــؤثر  فــي متغيــ  الرضــا الــوظيفي فــي ذات      

 المجال:

ـــفــي دراســة  -أ » Job satisfaction of employees in بعنــوان  2Abubakar,B,A Kirfi,W,M,M etلــ

Nigerian bank’s A study of access »  ، راضــين عــن  ون إلــى معرفــة مــا إذا نـاـن الموظفــ ســع والتــي

                                                           
1-  Fantom,N,Serajuddin,U,"The world bank’s classification of countries by income",Policy 

research working paper 7528,World bank groupe,2016,P 38. 
مســتوى المعيشــة علـــى أن يــتم تصـــنيف التعلـــيم و  ،تت ثــل فـــي الصــحةشــرسة بقيــاث ثـــلاث أبعــاد للتن يـــة والرفاهيــة يقــوم مؤشــر التن يـــة الب*

 .دول وفقا لمعاملات إحصا ية محدد ال
2- Kirfi,W,M,M et Abubakar,B,A," Job satisfaction of employees in Nigerian bank’s A study of 

access ",Research journal’s Journal of human resource,8,2,2014, PP 1-13(Retrieved from :  P 7-8-

9). 
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فـــي تعزســـز رضـــا هـــؤلاء الـــوظيفي؛ حيـــث  العوامـــل أه يـــةأكرـــ  لضـــبط  ، لـــيس هـــذا فقـــط، ولكـــن وظـــا فهم

( عوامــل مــؤثر  علــى الرضــا الــوظيفي، وتشــ ل كــلا مــن: محــيط الع ــل وتســهيلاته، 07انطلقــ  مــن ســبع )

رار، الأمـن الـوظيفي، الشعور بالإنجاإ، العلاقة مـع الـزملاء، العلاقـة مـع المشـرفين، المشـاركة فـي صـنع القـ

فــــي مدينــــة  PLC( موظفــــا فــــي بنــــك 64بالإضــــافة إلــــى الامتيــــاإات. وقــــد شــــ ل  هــــذه الدراســــة أربــــع وســــتين )

SOKOTO  .النيجي ية 

من هؤلاء راضون عن محـيط الع ـل وتسـهيلاته. ومـا نسـبته  % 80ونان من أهم النتا س ما نسبته  

هـــذا لكونهـــا ســـببا فـــي رفـــع الأجـــر والت قيـــة، والاعتـــ اف مـــن هـــؤلاء راضـــون عـــن إنجاإاتهـــا فـــي الع ـــل، و  % 63

راضــــون عــــن العلاقــــة مــــع إمــــلاء الع ــــل، وعلــــى النقــــيض مــــن ذلــــك أكــــدت نتــــا س هــــذه  % 53بالع ــــل. وأن 

مـــنهم غيـــ  راضـــين عـــن علاقـــاتهم مـــع المشـــرفين، وهـــو مـــا يعبـــ  عـــن علاقـــة غيـــ  صـــحية  % 86الدراســـة أن 

غيــ  راضــين عــن المشــاركة فـي صــنع القــرار؛ حيــث هــذا  % 59 داخـل هــذا البنــك بــين الموظــف ومشـرفه. وأن

ــم يســلم إلــيهم لتطبيقـه. وأن 
إ
مــن المســتجوبين يشــعرون بعــدم  % 62الأخيـ  يصــنع فــي الإدار  العليــا، ومـن ث

قلــيت المســت ر  الأمــان الــوظيفي، وذلــك لعــدم قــدرتهم علــى تلبيــة احتياجــاتهم الماديــة، ونمــرا لسياســة الت 

 .التي ينتهجها البنك

Factors influencing :" بعنـــوانA,B et AlSheail,M,R Alqarawi1,وفـــي دراســـة قـــدمها نـــل مـــن   -ب

banking employee satisfaction in Saudi Arabic  وقـد سـع  إلـى الوقـوف علـى العوامـل التـي تـؤثر ."

هــم العلاقــة بــين مختلــف المتغيــ ات وتأثي هــا علــى الر 
إ
ضــا الــوظيفي علــى الرضــا الــوظيفي وتقيــيم أســبابه وف

راســة 
موظفــا يشــغلون  135وكــذا تحديــد العوامــل الر يســية المســاه ة فــي تعمي ــه. وقــد شــ ل  عينــة الد 

. وصـــنف  الدراســـة العوامـــل (Qassim region)مختلــف المســـتوسات الإدارســـة فـــي بنـــوك منطقـــة القصـــيم 

ردي، وتشـــ ل كـــلا مـــن ( فـــروع أولهـــا عوامـــل علـــى المســـتوى الفـــ03المـــؤثر  علـــى الرضـــا الـــوظيفي إلـــى ثـــلاث )

التحفيز والتعليم، وثانيهـا عوامـل علـى المسـتوى التنفيـذي، وتحتـوي علـى الاتصـال والنـزاع، وأخيـ ا عوامـل 

 على المستوى التنميمي، وتنقسم إلى الثقافة التنمي ية وسياسات وم ارسات الموارد البشرسة. 

أن الحــوافز التـي يقـدمها البنــك مـن عينــة الدراسـة يعتبـ ون  %58,18وخلصـ  نتا جهـا إلـى مــا يلـي: 

لهم تساهم بشكل كبي  فـي تعمـيم الرضـا الـوظيفي لـديهم؛ فهـي بالنسـبة لهـم عامـل مشـجع علـى إسـاد  بيـع 

 المــوارد التعلي يــة 
، تســاهم فــي (Educational resources)منتجــات البنــك للع يــل، وتحقيــق الأربــاح. وأن 

بين يـرون أن التعلـيم يسـاهم فـي رفـع الأداء وإسـاد  الثقـة تعميم الرضا الوظيفي لهؤلاء، فغالبية المسـتجو 

                                                           
1- Alqarawi ,A,B et AlSheail,M,R, "Factors influencing banking employee satisfaction in Saudi 

Arabic ",Archives of business research,7,2,2019,PP 121-132(Retrieved from :  P 128-129). 
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بــــالنفس والرفــــع مــــن الإنتاجيــــة والحصــــول علــــى الحــــوافز؛ وكتحصــــيل حاصــــل لج يــــع مــــا ســــبق أظهــــرت 

يعتب  عاملا سالبا إذا ما تحدثنا عن الرضـا الـوظيفي، ذلـك  (Conflict)النتا س أيضا أن النزاع أو الصراع 

ع ــل وسخلــق جــوا مشــحونا بالضــغط م ــا يــؤثر علــى نفســية الموظــف وسخفــض أنــه يــؤثر ســلبا علــى بيئــة ال

 رضاه الوظيفي. 

تا س عن وجود صعوبة فـي الاتصـال بـين الموظـف والإدار  العليـا مـن ناحيـة، وبينـه  هذا وأسفرت الن 

وبـين مختلــف المســتوسات الإدارســة مـن ناحيــة أخــرى، وهــذا مـا يــدل علــى وجــود موخـذ علــى أنم ــة الاتصــال 

البنـــك. وآخـــر نتـــا س الدراســـة تســـجيل تبـــاين فـــي إجابـــات عينـــة الدراســـة عـــن سياســـات وم ارســـات  داخـــل

ـــ  مــن هــؤلاء تعتبــ   %33,35المــوارد البشــرسة ونخــت بالــذكر ســاعات الع ــل وأنم ــة وسياســات البنــك، فــ

اضـين غيـ  ر  %85, 14راضية ت اما عن هذه السياسات وتعتب ها ملا  ة لن ط حياتهـا، فـي حـين مـا نسـبته 

 عنها، وقد يعود هذا التباين  إلى الاختلاف في الجنس والوضعية الاجت اعية لل ستجوبين.

وعلــى الع ــوم نســتخلت مــن الدراســتين المقــدمتين نتــا س هامــة تتعلــق بالعوامــل المــؤثر  فــي القطــاع 

 البنكي في دولتي النيجر والسعودية كدولتين متخلفتين:

ثر  فـــي الرضـــا الـــوظيفي فـــي القطـــاع البنكـــي فـــي كـــلا الـــدولتين، ورب ـــا تبـــاين بعـــض العوامـــل المدروســـة والمـــؤ  -

 يعود ذلك لاختلاف السيا  والخلفية الاجت اعية والثقافية لكل منه ا.

تطــــابق بعــــض النتــــا س المتوصــــل إليهــــا علــــى اعتبــــار أن العينتــــين راضــــيتان ع ــــا يتلقونــــه مــــن امتيــــاإات أو   -

 حوافز.

ل الاتصـــال مـــع الإدار  العليـــا وغي هـــا مـــن الإدارات الوظيفيـــة، هـــي الاتفـــا  علـــى أن عامـــل الإشـــراف وعامـــ -

 عوامل ضغط نفسية على العينتين ومن شأنها تخفيض الرضا الوظيفي لديهم.

وفـــي نهايـــة عرضـــنا لـــبعض الدراســـات الســـابقة عـــن العوامـــل المـــؤثر  فـــي الرضـــا الـــوظيفي فـــي العـــالم 

ا مــن وجهـــة نمرنــا والــذي يت ثـــل فــي أن الموظــف فـــي المتقـــدم والمتخلــف، نقـــف عنــد جــوهر الاخـــتلاف بينه ــ

، وهـــو Abraham Maslowالـــدول المتقدمـــة يســـنى إلـــى تلبيـــة درجـــات عاليـــة مـــن هـــرم الحاجـــات حســـب 

يعتب هــــا عوامــــل ترســــم رضــــاه الــــوظيفي، فــــي حــــين يســــنى فــــي الــــدول المتخلفــــة ب ــــا فيهــــا الجزا ــــر إلــــى تلبيــــة 

 رضا الوظيفي لديه.الحاجات الأولية منها فقط، وهي من عوامل ال

ختارة للدراسة  -3
ُ
 العوامل المؤثرة على الرضا الوظيفي الم

حصر الدراسات السابقة التي تناول  العوامل المؤثر  على الرضا الوظيفي سجلنا تباينا و هدف 

إلى البحث في باحثي السلوك التنميمي على اعتبار توجه  Lock (1976)كبي ا بينها، وهو ما أوضحه 



 والمنطلقات الفكريةالإطار المفاهيمي الرضا الوظيفي...                            ثاني الفصل ال

89 

 

بين ا يبدي الآخرسن مستوسات أقل  ،التي تجعل بعض الموظفين يبدون رضاهم عن وظا فهم العوامل

إلى أهدافها و دات هذه الماهر  محاولة فهم وشرح محد  البحث إلى الدافع من وراء  سرجعو . 1من الرضا

 المذنور  أنفا.

أن  Quarstein   et  Glassman (1993)  Smith  et  al  (1969)منتأسيسا على ذلك ذكر كلا و 

العوامل الأساسية ، نجد أن (1976) ، وبالعود  إلى2ادر المؤثر  في هذا المتغي  متعـدد صالعوامل والم

 إملاء الع ل،، لــــــــــمحيط الع  ،فرص الت قية الوظيفة نفسها، التعوسضات، المؤثر  فيها تش ل ما يلي:

موظفين راضين عن  ، ينتسLock حسب  ذه العواملتوفر هفالعلاقة بيــن الموظفين،  ،م الشخصيــةقيال

 . 3وظا فهم

 Sirin (2009), Ciner et Karcioglu (2012) et Zaim et alمنمن إاوسة أخرى، اتفق  دراسات نل و 

هو عامل محدد ومهم من بيئة الع ل الملا  ة على أن عامل  Lock (1976مع ما جاء به  )  (2012)

الشعور بالنجاح، العلاقة  المت ثلة في عدد من العوامل ختلفوا معه فيمحددات الرضا الوظيفي، لكن ا

 وضوح الدور، فرص الت قية، المرتبات، الأمن الوظيفي، المسؤولية، مع المشرفين والإدار  وإملاء الع ل،

 .4الخالمشاركة في صنع القرار،... 

 ,Quarsteinلكل من   1992جاءت نمرسة الأحداث المرفية في  وعلى النقيض من ذلك

McAfee, et Glassman،   5ه ا صنفينإلى  في هذا المتغي وقس   العوامل المؤثر: 

تت ثل في مج وع الس ات الوظيفية التي بإمكان الموظف النمر  الخصائص الظرفية : صنف -أ

  شرو  الع ل، الإشــــراف، الأجـــــــر، نحو: فيها قبــل استلامه لوظيفته
 
وأخي ا  ، قيةفرص الت
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 الأحداث التي تعت أ الموظف بعد توليه الوظيفةش ل توهي  قسم الحداث الظرفية:  -ب

عن مثلا هو مؤشر  ل فت ديد أوقات الع، سلبية مايجابية أ غي  ذلك، ممل وسة نان  أ

 .  1منها عن حدث سلفي ، هو مؤشرالإيجابية منها، بين ا  توتر العلاقة مع الزملاء

جد أن باحثي الإدار  ركزوا نمراجعتنا لتدبيات السابقة، عند و  لتصنيف السابقبعيدا عن او 

وه ا  ،ندرج تح  نل منه ا مج وعة من الأبعادت ،على صنفين متواإسين محددين للرضا الوظيفي

صادفنا اختلافا بين الباحثين  ، وقديت ثلان في صنف العوامل التنمي ية وصنف العوامل الشخصية

 .منه ا كونة لكل بعدفي الفروع الم

 Spector (1997) Paulدا ــــــأستاذ علم النفس الصناعي التنميمي في جامعة جنوب فلورس حسبفـــ

E، وكذا فرص التقدم الوظيفي و ظروف الع ل  نل من  تضم العوامل التنمي ية أي البيئية المحيطة

ف ش ل المتغي ات الدي غرافية  ،أما الخصا ت الشخصية...إلخ. إملاء الع ل والاتصال و المكافأ  

 . وسنعت د هذا التصنيف في دراس نا تبعا للاعتبارات الآتية:2الموظف وأقدمية

  تركيز هذا المقياث على قياث الرضا الوظيفي عند موظفي منم ات الموارد البشرسة، وموظفي

  المنم ات العامة )محل الدراسة الميدانية(، وكذا موظفي المنم ات غي  الربحية.

 .تض ن هذا المقياث لمعمم الأبعاد المكونة لل قاييس الأخرى 

 .ش ولية هذا المقياث 

 .حداثة هذا المقياث مقارنة بغي ه من المقاييس 

 فــي عــددا مــن الأدوات  Spector))  الباحــث طــور وقــد 
 
ب ــا فــي  ،لل وظــف فســية كيبــات الن  تقيــيم الت

ي كنهـــا المســـاه ة فـــي تعزســـزه والمت ثلـــة في ـــا  ،ل( عوامـــ9ذلـــك الرضـــا الـــوظيفي  المكـــون حســـبه مـــن تســـعة )

 :3يلي

 عامل الامتيازات  -3-1

:  هي " وعود و مكافوت واعت اف وتقدير على الع ل Robbins et Judge (2009)الامتياإات 

التأمين  ،الرعاية الصحيةتش ل حزمة الامتياإات التي قد تقدمها المنم ة لموظفيها ؛ لذا فإن الجيد"
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1- Ibid., P16. 
2-Idem.,=Id 
3- Sumedho ,2015," The Effect of Nine Facets of Job Satisfaction for Creative Employees in 

Creative Agency", International business Management,3,1,2015,PP 21-27(Retrieved from : P 22). 
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ما تقدم  غالباو  التكوسن المهني المدفوع. التعوسض المالي عن الع ل خارج الأوقات الرس ية، المدرسية،

 .1 حاولة منها لتعزسز الرضا الوظيفي لدى موظفيهاكالمنم ة هذه الامتياإات وغي ها 

حول  Donahue et Heywood (2002)من أجراها نلنتا س الدراسة التي  شار  إلىجب الإ توهنا 

النساء من ذوات الياقات البيضاء يبدين رضا وقد أسفرت أن  الامتياإات،عامل تأثي  الجنس على 

الرجال من ذوي  ، بيد أنوظيفيا أكب  نل ا توفرت دور رعاية الأطفال في المنم ات التي ينت ين إليها

في المس شفى الذي  يسركب  نل ا أتيح  خطط التقاعد بشكل أأرضا وظيفيا  يبدون  ،ات البيضاءالياق

، ولذلك يجب الأخذ في الحسبان الخصا ت الشخصية التي من شأنها التأثي  على الرضا 2ينت ون إليه

 عن الامتياإات التي ت نحها المنم ة .

 عامل  الاتصال -3-2

تصــال عامـــل مهـــم فـــي نــل منم ـــة مـــن العـــالم؛ ف ــن غيـــ  المعقـــول نمرســـا تجــدر الإشـــار  إلـــى أن تـــوفر الا

تصور هذه الأخي   دون هـذا العامـل، وبـذلك لا ي كـن إرسـال المعلومـة أو تلقيهـا، ومـن الضـروري أن نؤكـد 

 هنا، على أن ع لية الاتصال ت ر ب راحل نوضحها من خلال الشكل الآتي: 

 ــة الاتصــــــــــــــــــــــــــــال(: عمليـــــــــــــــــــ2-2شكل رقم )

 

Source:Robbins ,P,S et Judge,A,T, " Organizational behavior",15 edition ,Pearson 

education,New York,P 338. 

                                                           
1- Mcneill,M,K.(2016), "A study of factors that impact middle school teacher job 

satisfaction",Doctoral dissertation,University of Nevada,P 39. 
2 - Idem.,=Id. 
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 :1عددا من الفاعلين في ع لية الاتصال نذكرهم ك ا يأتيأعلاه نلاحظ من خلال الشكل الموضح 

 : هو الشخت الذي يكون رسالته عن طرسق ترميز وتشفي  الأفكار.المرسل -أ

: هـــي النـــاتس الفعلـــي لت ميـــز المرســـل؛ فـــالكلام رســـالة، والكتابـــة رســـالة، وتعبيـــ ات الوجـــه الرســـالة -ب

 رسالة. 

 : هــي الوســيط أو الناقــل الــذي ينقــل الرســالة مــن المرســل إلــى المرســل إليــه، بطرسقــة يحــددهاالقنـــــــــــــاة -ح

المرســـل رســـ ية نانـــ  أم غيـــ  رســـ ية؛ فالقنـــا  الرســـ ية، هـــي قنـــا  يـــتم إنشـــاؤها مـــن قِبـــل المنم ـــة، 

سلســــل الهرمــــي لل نم ــــة، أو عــــن طرســــق قنــــوات أخــــرى شخصــــية أو 
 
وتكــــون تقليديــــة عــــن طرســــق ال 

اجت اعيــــــة، والهــدف منهــا هــو نقــل الرســا ل المرتبطــة بأنشــطة موظفيهــا، مــن جانــب أخــر، نجــد قنــا  

 تصال غي  الرس ية، قنا  عفوسة تمهر في استجابات خيارات الموظفين الفردية.الا

ســالة د المتلقــي:  هــو الشــخت الــذي يــتم توجيــه الرســالة إليــه، والــذي يوجــب عليــه تفكيــك شــفر  الر 

 
ً
 .ومفهومة حتى تكون واضحة

ــــل فـــي حــــواجز الاتصــــال التـــي تقــــف عا قـــا دون وضــــوح الرســــالة، مـــن هــــذا  الضـــجيج: -ه
 
القبيــــل يت ث

 نذكر، المشانل الإدراكية، الح ل الزا د  عن المعلومة، الصعوبات الدلالية والاختلافات الثقافية.

ـــل الحلقـــة الأخيـــ   مـــن دور  الاتصـــال؛ حيـــث تت ثـــل فـــي التحقـــق مـــن التغذيـــة العكســـية:  -و
 
وهـــي ت ث

ـــق إلا بعـــد ت كـــن المرســـل مـــن  نقـــل رســـالته علـــى مـــدى فهـــم المتلقـــي لرســـالة المرســـل، وهـــذا مـــا لا يتحق 

 النحو المنشود.  

  Crino  et (داخــل المنم ــة؛ حيــث يعرفــه وحــري بنــا التطــر  إلــى الرضــا عــن عامــل الاتصــال

White(1981)   على أنه رضا الموظف عن جوانب الاتصال المختلفة فيها، لذا يعد رضا هؤلاء عنـه تقيي ـا

ي  الرضا عن الاتصال، يتوسـط العلاقـة بـين منهم لم ارساته داخل المنم ة، ون يجة لذلك، نقول إن متغ

 . 2م ارسات الاتصال الداخلي

 

 

                                                           
1 -Robbins ,P,S et Judge,A,T Op.cit.,P 383. 
2-Verghese,K,A.,Verma,P.,Mohapatra,S,"Communication satisfaction questionnaire(CSQ) in 

India contex", Paper presented at 6th international conference on managing human resource at the 

workplace ,Shri Dharmasthala Manjunatheshwara Institute for Management 

Development(SDMIMD),India,8-9/12/2017,P03-04.  
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 عامل زملاء العمل  -3-3

خصـــية القا  ــــة علـــى بعــــدين اثنـــين؛ ه ــــا 
 
 العلاقـــة مــــع إمـــلاء الع ــــل هـــي نــــوع مـــن العلاقــــات الش

إن 

لـــك أن هـــذه العلاقـــة بـــين القا ـــد والموظـــف كبعـــد أول والتفـــاعلات بـــين إمـــلاء الع ـــل كبعـــد ثـــاني. ومع ـــى ذ

الأخي   لا تنحصـر فـي العلاقـة التصـاعدية بـين الموظـف والقا ـد، ولكنهـا تشـ ل أيضـا العلاقـة الأفقيـة بـين 

دا1الموظـف وإميلـه  خصا صـها، وهـي تقـوم علـى رناـ ز أساسـية نحـو؛   Fiedler  et  al (1977) ، وقـد عـدإ

بـــل تتعــــدى ذلـــك إلـــى مســــتوى لــــيس هـــذا فحســـب، الصـــداقة، القبـــول، والـــولاء بــــين أعضـــاء المج وعـــة، و 

إلـــى أن جـــود   Tsao (1990)الثقــة والأمـــان والاحتــ ام الـــذي يوليــه الموظـــف لقا ــده فـــي الع ـــل. وهنــا أشـــار 

علاقات إملاء الع ل تكشف فعالية عامل الاتصال الـذي بـين طرفـي ع ليـة الاتصــال مـن جهــــــة، وتوضـح 

، فـــإن التنســـيق بـــين إمـــلاء الع ـــل هـــو Tsao (1990)حجـــم التنســـيق بينه ـــا مـــن جهـــة أخـــرى؛ فنســـبة إلـــى 

عـن عنصـر الـدعم فـي  Ducharme et Martin (2000)مؤشر ارتفاع مستوى الرضا الوظيفي. وقد تحـدث 

هذه العلاقة وتأثي ه الإيجابي على الرضا الوظيفي لل وظف حتـى فـي حـالات وجـود اكتئـاب يعـاني منـه هـذا 

 .2الأخي 

لموظف على نمر  الع يل لجود  الخدمـة ك ـا أسـلفنا الـذكر، ورب ا تؤثر أيضا مواقف وسلونات ا

لـــذا يتوجـــب علـــى إدار  المنم ـــة البحـــث عـــن منـــا ج فعالـــة تصـــنعها الثقـــة كعنصـــر أساســـ ي ومهـــم؛ حيـــث 

قة المتبادلة بين المرؤوسين وإملاء الع ل، تؤثر في مستوى الرضا الوظيفي لديهم
 
 .3تبين أن الث

 عامل شروط العمل -4 -3

لعامل  هفي توصيف Brampton Small Business Enterpriseمركز  لهذا العامل ذكربالنسبة 

خطوات لإنهاء المهام التي يجب أن ت بع معيارا معينا مرتكزا على لوا   القطاع الذي  أنها:"شرو  الع ل 

يات أو ع ل مين والض ان(،أأو سياسات )سياسة الت   ن ومعايي  شخصية،ــأو قواني تع ل فيه المنم ة،

أن ، وتجدر الإشار  هنا )كخطوات تج يع المنتس( أو معايي  )كتحديد دقيقة واحد  لزمن الاستجابة (

ليس هذا فحسب،  هوسة والضوضاء،الت   ساعات الع ل، النمافة، ،درجة الحرار نحو: الع ل  شرو 

 ،الراحة والح اماتمناطق  ،مواقف السيارات، مكاتب نميفةو ن ـــتوفر المعـــدات والتجهيزات، الأمبل 

أن  Arnold et Feldman (1996)وحسب ما جاء به  ،الرضا الوظيفي فيالعوامل المؤثر   نلها من قبيل

                                                           
1- Lin,C,S.,Lin,J,S,J,"Impact of cowerkers’ relationships on organizational commitment and 

intervening of business management",African journal of business management ,5,8,2011,PP 

3396-3409 (Retrieved from : P 3397). 
2 -Ibid,P 3398. 
3 - Idem.,=Id. 
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وأن تحقيق نتا س أفضل. على الموظف الذي يع ل في بيئة ع ل مرسحة يكون أكر  قدر  علـى الأداء و 

 بالمكانةة والاحتفاظ بالموظف وشعوره مواتيــــــو العلاقة الوطيد  والمباشر  بين ظروف ع ل ايجابية 

 :1سلبية  نذكر منهانتا س  ؤدي إلىذلك قد ي نقيضلأن  ؛ام  ها تدعو إلى ضرور  الاهت ،لدى المنم ة

 .يؤدي إلى عدم الرضا عند الموظف، George et Jones (1999)حسب الع ل  شرو سوء  -

  . Baron et Greenberg(2003)أثي  على رفاهية الموظف الجسدية والنفسيةالت   -

 عامل الجر وعامل المكافآت  -5 -3

 هو نمام التعوسض المالي ن يجة القيام ب هام روتينية Spectorــحسب الباحث الأجر عامل          

 ستم تحديده اعت ادا على أمرسن أساسين:و  ،2ومجدولـة ومحدد  في هيكل الوظيفة

 .وت داخل المنم ةمستوى الأجر الذي يضم كلا من الرواتب والمكاف -

 هيكل الوظيفة الذي يحدد الأجر النسفي للوظا ف داخل المنم ة.  -

وأخرى جوهرسة، أما المكافوت  إلى مكافوت عرضية المكافوت ههذ  Basar et al (2011)وقد صنف 

 العرضية ف
 
 نجــــاإ،كلا من الشعــــور بالإ منها تضم الجوهرسة في حين   قية والمزايا، ش ل كلا من الأجـر والت

. ف ن جهة ي كن 3ب جهوده همنون الموظف جزء من نجاح الفرسق، وتقدير المشرفين له واعت افو 

 Lambert, Hogna et Barton (2001)4 أثي  على رضا الموظف من عدمهللت   امه  اعتبار الأجر عاملا

هذه الوصول إلى  تم  وقد ، ضا الوظيفيالمحور الر يس والداعـم للر   ومن جهة أخرى تعتب  التعوسضات.

من خلاله  ينحاولم ،Kathawala, Moore et Elmuti (1990)استطلاع أجراه نل من  عد يجة بالن  

 لواتصنيف مختلف الخصا ت الوظيفية التي تساهم في تحفيز الموظف وإساد  رضاه الوظيفي. وتوص

 ز له. وقود المحف  البل هي  ،عوسضات هي العامل الأول في الرضا الوظيفي لل وظفإلى أن الت  

العامل هي المكافوت والتعوسضات )مقدار هذه المتغي ات ج يعا( وقي ة رغم أن قي ة الأجـــر و 

نه توجد عوامل أبعاد أخرى مكونة لهذا أ إلاالأكر  وضوحا في التأثي  على الرضا الوظيفي لل وظف، 

                                                           
1 - Othman ,M., Kamarohim  ,N., Maan ,K,L.(2018, December,19),"Factors that influence 

employees job satisfaction",Paper presented at the IEBMC 2017 8 the International Economics 

and Business Management Conference.doi:10.15405/VR.2018.07.02.37. 
2-Mcneill,M,K., Op.cit.,P 44. 
3- Pandey,P, Asthana,K,P.Op.cit., P 97. 
4 - Rabbanee, K ,F.,Yasmine,S.,Al  Mamun ,A.Op.cit.,P 28. 
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 ،بين الموظفين داخل المنم ة كتوإيع الأجور  ؛البعد تؤثر على العلاقة بينه وبين الرضا الوظيفي

 . 1والأمن الذي يوفره هذا الأخي  لل وظف ،والعدالة المتصور  في توإيعها

 الترقية  عامل - 3-6

تعــرف الت قيـــة بأنهــا:" انتقـــال الموظــف مـــن وظيفـــة إلــى وظيفـــة أكرــ  أه يـــة وأكرــ  تعوسضـــا "، ب ع ـــى 

مســتوسات الهــرم التنميمــي مــا يع ــي تعزســز آخــر: "انتقــال الموظــف مــن مســتوى أدنــى إلــى مســتوى أعلــى مــن 

مســـــؤولياته ومكانتـــــه وتحســـــين حزمـــــة التعوسضـــــات التـــــي مـــــن شـــــأنه الحصـــــول عليهـــــا "؛ والمقصـــــود بـــــذلك 

ـــدم  . وم ــا لا شــك فيــه أن 2:"إعــاد  تعيــين الموظــف فــي رتبــة وظيفيــة أعلــى " روح  يح ــل فــي طياتــههــذا التقـــ

وظـــــف يتوقــــع احت اليـــــة الت قيـــــة فـــــي ع لـــــه خـــــلال  ف؛ لموظـــــفاعنـــــد الاســـــتقلالية والمســـــؤولية و  لتحــــــــديا

  .3مستوى أعلى من الرضا الوظيفيحت ا يبدي  ،السنتين المقبلتين

وفـــي هـــذا المقـــام وجـــب علينـــا توضـــي  علاقـــة عامـــل الت قيـــة بالرضـــا الـــوظيفي؛ حيـــث يعبـــ  عـــدد مـــن 

شــر  وإيجابيــة مــع عامــل الت قيــة البــاحثين عــن رأيهــم فــي أن متغيــ  الرضــا الــوظيفي تربطــه علاقــة قوســة مبا

المتـــوفر  فـــي المنم ـــة. ولكـــن لا يفوتنـــا أن ننـــوه هنـــا أن الأســـاث لبلـــوغ هـــذه العلاقـــة الايجابيـــة بـــين هـــذين 

 J. Stacyـ  المتغيــ ين، تك ــن فــي العدالــة المتصــور  التــي ق نــا بعرضــها ســالفا مــن خــلال نمرســـة العدالـــة لـــ

 Adams(1963)  4يع الموارد التنمي ية من أجور ومكافوت وترقيات ...إلخ، ونخت  بالذكر عدالة توإ. 

 عامل الإشراف - 3-7

يعزإ الأسلوب  لأنه ؛ن ط الإشرافمن خلال وحسب ي كن أن يتحدد مستوى الرضا الوظيفي 

بينه  الطيبةعلاقة الفالمشرف الدي قراطي يعزإ الصداقة والاحت ام و  ؛الدي قراطي منه عند الموظف

إلى انخفاأ مستوى يؤدي  ،إشراف دكتاتوري واس بدادي تح ع ل الموظف في حين ، وبين الموظفين

 .5الرضا لديه

                                                           
1- Ibid., P 36. 
2- Malik,E,M.,Danish,Q,R.,Munir,Y, " The impact of pay and promotion on job satisfaction 

:Evidence from higher education institutes of Pakistan",Amirican journal of 

economics,2 ,4,2012,PP 06-09(Retrieved from: P   07). 
3 - Mcneill,M,K.Op.cit.,P 37. 
4 - Akabolat,M,Isik,O,Yilmaz,A,Akca,N,"The effect of organizational justice perception on job 

satisfaction of health employees",International journal of recent advences in organizational 

behavior and decision sciences ,1,2,2015,PP 360-372(Retrieved from : P 361).    
5- Sageer,A,. Rafat ,S,. Agarwal ,P. Op,cit.,P 36. 
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 McManusلل وظف حسب المشرف التي يبديها  المرافقةولعل من المفيد أن نؤكد هنا، أن عامل 

et Russell (1997)  ،على  ،ما يؤثر إيجابا على نوايا البقاء في المنم ة ذاوه وقدراته، تنمي مهاراته

والتوجه  خلي عن المنم ةقد يفض ي المشرف غي  المرافق بالموظف إلى الت   النقيض من ذلك، فإن "

من جانب  ،Scanduraa et Williams (2004)حسب  وهو ما يع ي الحيلولة دون الع ل فيها ،خارجهـا

 Griffin, Pattersonـــــي الوظيفـــ هرضافي يجابي بالغ إالدعم الذي يتلقاه الموظف من المشرف له تأثي  أخر 

et West (2001) ولتوضي  ذلك أكر ، نجد ،Chakrabarty, Oubre et Brown (2008)  بأن  قد خلصوا

هي تق ت المشرفين لدور  أك ل وجه،أفضل طرسقة تجعل الموظف يفهم المطلوب منه وسؤديه على 

 و  ،الن وذج
 
 الذي يقوم بالش

 
 ة لبلوغ الأهداف المرجو .قنيات المناسبخص ي وتوضي  الت  رح الش

 Miller et) الوظيفيالموظف علاقة الإشراف تلعب دورا محورسا في بلوغ رضا وعلى الع وم فإن  

Monge( 1986  مدعوما بالعاملين المه ين التاليين: الأخي خصوصا إذا نان 

 ،نفسيا وشخصيا بصداقته والانفتاح عليه تقنيا، ؛تقديم الدعم لل وظف ب ختلف أشكاله -أ

 ك ا ذكرنا سابقا.ه سند  لالمهام الم جاإإضافة إلى مساعدته في إن

دت من الدراسات مج وعة  هنانجد و ، إشراك ومساه ة الموظف في اتخاذ القرار  -ب
 
التي أك

 .1 عنده العلاقة الايجابية القوسة بين مشاركة الموظف في ع لية اتخاذ القرار والرضا الوظيفـــــــي

 ملطبيعة الع عامل -8 -3

من مصادر الوظيفة هي مصدر أن Wong, Hiu et Law (1998 ) نل من  في هذا السيا أوضح 

التغذية العكسية عن و  هائ، فالاستقلالية في أداهذا المتغي  مباشر إذ ترتبط أبعادها  ؛ لرضا الوظيفيا

فرص الن و خي ا وأ فيها اثلينالأه ية والتحدي الموكذا  مساحة الإبداع التي ت نحها لل وظفو نتا جها 

 . 2الرضا الوظيفي إيجابي فيالتي ت يحها، نلها رنا ز مؤثر  بشكل 

عن خصا ت الوظيفة التي ي كنها جلب  Robbins et al (2003)ولتوضي  ذلك أكر  تحدث 

الن و و  فرص التعلمومنها؛  ح سةوالم ز فحالمهام الرضا لل وظف وهذا لكونها ت نحه قدرا من الم

ومن  .3هامع هت اش ي كفاءات علاو  على ،مسئولا عن وظيفته ونتا جهاالموظف  أن يكون و الشخص ي 

                                                           
1-Janicijevic,N.,Kovacevic,P.,Petrovic, "Identifying organizational factors of job satisfaction: 

The case of one Serbian company", Ekonomski Anali,60,205,2015,PP 73 -104 (Retrieved from : 

P 76).    
2-Ibid.,P 75. 
3- Zaheer,N ,. Sharif,T,M,. Yaqub ,S,M,R", Factors Affecting Job Satisfaction at public Sector 

Secondary  Schools of Rahim Yar Khan", Developing country studies , 5,5, 2015, PP27-

69(Retrieved from : P 32). 
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أن الوظيفة التي تح ل في طياتها   Lock (1976) et Ciabattari (1986)إاوسة أخرى يرى كذلك نل من

 .1تعتب  عاملا معزإا للرضا الوظيفي ،وتس   للفرد بتجربة النجاح تحديا ذهنيا 

التي أسهبنا الحديث Hackman et Oldham (1976, 1980 ) يفة لــنمرسة خصا ت الوظوحلل  

عنها ض ن مبحث النمرسات الع لية للرضا الوظيفي، العوامل التي يجب أن تحتويها الوظيفة حتى 

معتب ا أن الرضا الوظيفي   الرأيKanungo (1979) تكون عاملا مرضيا لل وظف، بين ا خالف الباحث 

 .2ظيفية، بل قد يعود إلى عوامل أخرى متعدد  ليس انعكاث تام لخصا ت و 

وباختصار فإن العوامل المذنور  سابقا هي أكر  عوامل الرضا الوظيفي شيوعا في الأدبيات التي 

تناولته، لذا ينبغي أن تدرك المنم ات الخدماتية أه ية ت تع الع يل الداخلي ب ستوسات من الرضا 

ي ية التي توفرها، لأن هدف الموظف من الحصول على المست د  من وظيفته ومن العوامل التنم

 وظيفة معينة لا يقتصر على تلبية نفقاته، بل يتعدى ذلك إلى تحقيق ذاته من خلالها. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 - Rabbanee, K ,F.,Yasmine,S.,Al  Mamun ,A. Op, cit. ,P 28. 
2- Idem.,= Id 
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 خلاصــــة 

 في المنم  هذا الفصلمن خلال خلصنا 
ً
لها ينبغي  ات؛ لذاأن المورد البشري هو الأكر  قي ة

هذا الأداء تأثر بالمقابل ي لكن ،كفيل بذلك الموظفأداء ف ي تحقيق أهدافها؛ع فقدر المستطا اس ث اره

من م ـيد المفاهـمفهوم الرضا الوظيفي من أعقوخلصنا كذلك إلى أن  رضاه الوظيفي.ودرجة ب دى  كثي ا

ضبطه ضبطا دقيقا لم يتوصلوا إلى  ؛ لأن الباحثينتطبيقتحديد معالم التعرسف و حيث ضبط ال

الرضا الوظيفي لا يقتصر أن إلى  واختلاف التخصت، إضافة توجهات الفكرسةلاختلاف ال اتبع ونها يا

من  وظيفةالعن  هرضابقدر ما يت ثل في  فحسب، تهسعاد وه أعن نفـسالموظف اط ئنان  وأرضا عن 

ف بعينه.
 
 ج يع جوانبها، لذلك ي باين تصنيف هذه الجوانب وحصرها تبعا لاعتبارات تعود إلى الموظ

ورأينا كذلك  ،المفسر  له من نمرسات المحتوى والنمرسات الع لية  ج لةفي الفصل   ا رأيناك

فيه؛ عرضنا ج لة من الأبعاد والعوامل المؤثر  و  ،طرسقة وقوف نل منها على عوامل بعينها دون أخرى 

ظف وأهدافـــــه انطلاقا من احتياجات المو ي ها حيث ي كن ترتيبها وتصنيفها على أنها الأكر  أه ية من غ

 أخر.إلى ف إلى ذلك التغي  الذي يعت ي ترتيبها لدى نفس الشخت  من وق  اضي ،1الشخصية والمهنية

 Rosse etالن وذج الذي قدمه نل من حسب من جانب أخر عرفنا أن غياب الرضا الوظيفي

Miller (1984)  في مؤت رCarnegie Mellon  سلوكيات يقود الموظف إلى انتهاج أربع 
 
ل في تت ث

هذه السلوكيات ت ثل فالانتقام، ، محاولات التغيي  البناء الانسحاب النفس ي، الانسحاب السلوني،

والتعامل مع عدم الرضا عن الع ل، واختيار واحد منها يتأثر بالتجارب للتكيف  است اتيجيات

 . 2المعايي  الاجت اعية  التي تحك هوب ستوى تعلي ــــه وبالشخصية لل وظف 

ر  فيه بدا ال ساؤل وب
 
عد إدراكنا لهذا المفاهيم والأسس المتعلقة بالرضا الوظيفي والعوامل المؤث

مطروحا حول آلية وكيفية تحقيقه في ظل م ارسات ال سوسق الداخلي  وهذا ما سنتطر  إليه 

 خلي.  بالتفصيل في الفصل الثالث محاولين توضي  العلاقة بين متغي ي الرضا الوظيفي وال سوسق الدا

 

                                                           
1-Saner,T.,Gardashova,A,L.,Allahverdiyev,A,R.,Eyupoglu,E,S.(2016). Analysis of the job 

satisfaction index problem by using fuzzy inference. Paper presented at 12th International 

Conference on Application of Fuzzy Systems and Soft Computing.pp:46- 50. Procedia Computer 

Science.Vienna, Austria. 
2- Miller ,E,H., Rosse ,G ,j.(2002)." Emotional Reserve and Adaptation to Job Dissatisfaction 

(Review of the book The Psychology of Work Theoretically Based Empirical Research by 

Brett,M,J, Drasgow,F", LAWRENCE ERLBAUM ASSOCIATES, PUBLISHERS Mahwah, New 

Jersey  , London. 
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 تمهيد 

يلاحظظظلمتتبع لظظظطتات البظظظة تتالبلبظظظتتالمظظظرتتاعلظظظئة تتب اظظظةماتتتالةمقظظظتتات  ظظظة ت ظظظب ةت ظظظةت اتظظظ ت   ظظظةت

بةبنةفاظظظظظت تحبظظظظظيتا فظظظظظجتتيا ظظظظظجتت   ظظظظظجتتيظظظظظاموةتاظظظظظ،توميا ظظظظظةت  ظظظظظ   ةت اظظظظظ،ت    ظظظظظةت   ظظظظظةاب  ة ت  ظظظظظاتت ظظظظظةتوفظظظظظطت

يتإلظ تتاللظيتتليث ظيتاظلت ظلدتي يظ تتاتع  ظلت   ظ بدتبةبنظ ة تاةصتتتانة لتت   ةتا،تتلملمةلتتلخظ  

 زتيظظةتانةفاظظبتتاةابظظتت ظظلتاظظلالتتاعئيظظوتتب نظظئوت تاظظئتع،تللظظئتتاا ظظلال ت ظظطتتااظظ ،تتاظظ    تا ظظ ت  ت لظظتت

  الا نتيئوتتتلخ  ة تتب   تتك لة اتتيةوتتبضةافتتتا ضةت تاظف تبةائةل.

  ظ نتاظ،تالاظ نتيظئوتتتلخظ  ة تتب    ظت ت ةت كت نتتبئظف نتا،تتبنظ ظتتتلخ  بظتت ظرت ظ مةلت 

ظظظظظدتتاا بظظظظظدت  ةت ا ظظظظظ ت تاعاظظظظظ  تتائ ظظظظظئ تتت اظظظظظ  ابتئنتيعل تظظظظظتلتلخظظظظظاتتي ظظظظظة يتتاظظظظظايتي ظظظظظئظفحبظظظظظيتي ةبع

تةحعبةيظة تتبنظ ظتت تاظ،تتاعئفب تب نتتاا  ضتتلخ  بظتتكاتت ا  ابتت تت   بئةاوتلي ب بتتتوتحعبةيةا

ةتت ظظظاتت لاظظظة تت.تا ظظظةوتت تب ظظظ ف نبلة ظظظ ت ظظظطتتاا بظظظدتإلظظظ تتاعفةاظظظدتتنظظظةانت ظظظلتتاتلللظظظة ل ظظظدتتةتاتنظظظت ت ظظظرتتب

ظظظدت ظظظل ي
 
 اظظظ  ابتتتة ظظظعلةبتتا يةيظظظة تتا ظظظ تل ت ظظظةتتئنتيعل تظظظتكظظظااكت تف ظظظرتلخظظظاتتلختفظظظيتيو مت ظظظئظفتت

تترإا  
 
وميظتت تت لتحبيتتا ب ظتتلخاتتلختفيتت ثدةلخاتتي ة يتات ئظف نت تإذنتفتلخاتتي ة يتئف ئظ

إلظ تتاع  ظلتتتا ت بظتتتاظ تا ،نتفتافتتتا اظئو ت يتتل تتائمو تتا ب تتاتا لاياعبجتنت تاتتين  ةت تي  بت

يتضظظظ  مت ظظظلتتاتبظظظة تا ظظظة ةتاظظظ،تا  ظظظتتتاا بظظظدتتلخظظظةمل،تياتظظظجت ظظظلتتا ضظظظةتتاظظظئظبفيت ظظظ فةتوتاتبظظظةت   ظظظبل

 تاللظظظظظيتاظظظظظ،تتاالا ظظظظظتتبظظظظظ نت  ةم ظظظظظة تتا اظظظظظئو تتاظظظظظ تا ،ت تا ضظظظظظةتت تا اظظظظظئو تتاظظظظظ تا ،تة   ةم ظظظظظاللبظظظظظ ت

ت:خنوتبةالليت تا  حت تانظ ت لتالالت اتتتافندتابجتتبلةحيتتلآابتتائظبفي ت  اتت ةتل

I-       الفئة المستهدفة من التسويق الداخلي وممارساته؛ 

II- ومجالات دراستها؛ علاقة ممارسات التسويق الداخلي بالرضا الوظيفي 

III- وجوانااااس الاساااا فاد   التسااااويق الااااداخلي بالرضااااا الااااوظيفي علاقااااةل الدراسااااات الساااااب ة

 منها.
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I- الفئة المستهدفة من التسويق الداخلي وممارساته 

  ظظظظفج تاظظظظ،تا تبظظظظتتا ظظظظ يرتتلخ  ظظظظتت فظظظظ ت ظظظظةتذك لظظظظةت ظظظظةب ةت ظظظظلا ت  ئلظظظظة ت ة ظظظظتتاع ثظظظظدتاظظظظ،:ت لظظظظبات

تلخ  ظت تتاا بظظد ت ئظظختتلخظظاتتي ظظة ي ت لظظ تتي  بظظتتتبظظئموتتاا ظ يتاظظ،تيظظئوتتتلخ  ظتتيظظةلتتا اظظئو ت

   ةم ظظظة  ةتا ظظظ تتااظظظئ تتاظظظ تا ،تات نظ ظظظتتتلخ  بظظظتت ل ئاظظظتتتاظظظ تا ،تك  ةمأظظظتت لعلظظظجت ظظظلتاللب ة  ظظظةت

 ظظظلتتب ةم ظظظة تتاا تبظظظتت تا  ب ظظظت.تؤ ظظظجت نتتا اظظظة لتتللمظظظ ي تبظظظةال حتةتي  ظظظلتاظظظ،ت ة بظظظتت ظظظا تتب ةم ظظظة ت

تب  مت ةتي  لتا،تتا اة لتحئلتتافئتتتباا  فتت   ة؟

 تل تبظظدتب ةم ظظة تاظظاتت ظظنلة لتييظظدتذاظظكتضظظ لت ظظاتتتللمظظزلت ظظلتتافنظظدتا ظظ يرتإيةبظظتتا ظظاتتتااظظ

تتا ائو تتا تا ،ت ئضئ تتا مت تتتانظ وتت تاعلتبدتتبب تنيتا،تتافنت نتتا تبطت تلخة س.

 التسويق الداخلي الفئة المستهدفة من  -1

 اتظظظئنت نتتبئظظظظختاظظظظ،تتبنظ ظظظتتتلخ  بظظظتت افجضظظظظوتي تظظظتت ظظظظلتتاعلظظظ ية تتا ظظظ تيلظظظظ تاخل  ظظظةتب بظظظظتت

بنظ ظظة تتلخ  بظظظتت  ةم ظظظة تتا اظظظئو تتاظظظ تا ،تالتظظظئ ت ظظظاتتا ظظ يرتتللمظظظئوتتاظظظ،تا تظظظو تييظظظدتذاظظظكتاللظظظ تت

تا ظظ  تتبو ظظئو تؤ ظظجت نتلمتلتتالظظةحث نتتاظظايلتانظظظة ائتت ظظاتتتبئضظظئ تبةاعلتبظظدت تاعفنظظبدتتاعتفظظجتحظظظئلت

تافئظظظظظظتتتباظظظظظظا  فتت ظظظظظظلتات ظظظظظظرتتب ةم ظظظظظظة تتا اظظظظظظئو بت ت ظظظظظظدت ظظظظظظرت ظظظظظظئظفيتتلخلظظظظظظئ تتلختفبظظظظظظتت نت ظظظظظظئظفيت

ت  لتتاعةل،:تتلخلئ تتي ة بت؟ت  اتت ةتيئضيوتتللم

 (: الفئة المستهدفة من ممارسات التسويق الداخلي1-3جدول رقم )

 الفئة المستهدفة المؤلف
Berry et al ,1976 تتي ة بتياا   تتبئظف نتا،تتلخلئ ت

Sasser and Arbeit(1976) تتي ة بتياا   تتبئظف نتا،تتلخلئ ت
William,1977 تتتي ة بياا   تتبئظف نتا،تتلخلئ ت

Berry 1981 ,1987 تبل بطت ئظف  ةتبأك ت ةياا   تتبنظ تت
Gronroos ,1983 تتي ة بتياا   تتبئظف نتا،تتلخلئ ت

Tansuhajet et al .,1987 تمدتتبئظف نتتب ةمك نتا،ت تاتتتات تتا ب ت
Gummesson,1987 تتي ة بتياا   تتبئظف نتا،تتلخلئ ت
Tansuhajet,1988 تي بطتتبئظف ن

Goerge,1987 تي بطتتبئظف ن
Forman et Money ,1994 تتي ة بتاا   تتبئظف نتا،تتلخلئ تي

Varey,1995 أ  جتاايلتي    رتتتبئظف نتياا   تي بط ا  تتة فجتيلبتتتتاع 
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تتا ائو بت
Piercy ,1995 ياا   تي بطتتبئظف نتب ضتتانظ تالتتائصختتائظبفيت

ت تاع ئ طتتا   ي
Gronroos,1997 تي بطتتبئظف ن

Wasmer et Brunner,1999 تي بطتتبئظف ن
Varry et Lewis,1999 تي بطتتبئظف ن
Rafik et Ahmed,2000 تي بطتتبئظف ن
Ahmed et Rafik,2003 ياا   تي بطتتبئظف نتتاايلتي ةممئنتا،تات ت تاتتتتا ب تت

تا خ  ت
Naude,Desia,et  

Murphy ,2003 
تي بطتتبئظف ن

Ballantyne,2003 تتي ة بتاا   تتبئظف نتا،تتلخلئ تي
Lings,2003 تتي ة بتاا   تتبئظف نتا،تتلخلئ تي

Lings et Greenly, 2005. تتي ة بتياا   تتبئظف نتا،تتلخلئ ت
Source: Gounaris,P,S,"Internal –market orientation and its measurement",Journal of 

business research,59,4,2006,PP 432-448(Retrieved from: P 433-434). 

للاحظظظظظلمت ظظظظظلتاظظظظظلالتتللمظظظظظ  لتتبلظظظظظ نت اظظظظظلا تتاعلافظظظظظةتبظظظظظ نت ظظظظظ افيتتا اظظظظظئو تتاظظظظظ تا ،تاظظظظظ،ت ظظظظظأنت يتفئظظظظظتت ظظظظظلت

تبظظئظف نتائيظظوت ن ظظلتت ظظاتتتيا ظظج تف ظظ  رت ظظلتم اتضظظ  متتائي   ظظةتإلظظ تفئظظتت ظظئظفيتتلخلظظئ تتي ة بظظت ت

 ا  تي بطت ئظفيتتبنظ تتتلخ  بت.تب ن ةتلا  نتم  تت   بتت ا ب  ة

تا ،تاظ،تتافنظدتتي ل ت  ظلت ائو تتا  
 
تم ظرتتللمظ  لتاظلالت  لتالالت ةت ل ت لتا ضتيلئت تتا 

(تتاايت  حنةت لتالااوتتبائ ت تباظئ تإابظوتاظ،تتبنظ ظت ت  ظطتتاعبةملظةتا ظ تتانظئ تتاثةاظيت ظلت ظاتت3-1)

ين ظلتتتا اظئو تتاظ تا ،ت اظئ تتتاا ظ وتت إوتمتتتا اظئو تتان ئذج ت انىتذاكت لنةتتاعبجلةتإوتمتتتبظئتمو

 ت  ظا تتاعبةملظةتا ظاتتتانظئ تو نتؤ ظج ت ظئت لظوتتاعبظةمت ؤتظ تتبنظظ ول تبأك ت ظةتلخ  بظتتتبنظ تبئظفيتت

ت تللم  لتتااةب ت  ضحتذاك.

 ممارسات التسويق الداخلي المع مد  في الدراسة  -2

بنظظةلت ظظزونت اظظئو يت  تب لظظة نتا ظظ تتاظظتتتيوببظظة تتااظظةب تتا مت ظظتتتليةابظظتتتلللا ظظةت ظظلت  تيت كظظزا

 اظظئو يتوتا ظظظ،تي ظظئنتا ظظظ تتافظظج ونتوتاظظظدتتبنظ ظظتتتلخ  بظظظت ت ذاظظكتبة ظظظعا ةلتتةانظظةلتتاظظظ تا ،تتاظظظايت

 ظظظظظلت ظظظظظألوتتافظظظظظج ونتا  وظظظظظتتتبنظ ظظظظظتت   ظظظظظ تف ة ت كظظظظظااكتاظظظظظلت  وظظظظظ تاخنظظظظظب ت  لتلبظظظظظة تاعازوظظظظظزت  ظظظظظةمت ت

لتاظلالتالظئو تكفظةلت  ر تبةفضظةفتتإلظ تب  لظتت  ةفظم تانظب بظتت كفةلت ت ةؤ ،ت نعلة  ةت  ت ظةقف ةت 
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كاظظظظظا تاع تفظظظظظتتتاعيظظظظظيبتتتا ظظظظظ تيظظظظظ فا ةتتبئظظظظظظخت  ةبظظظظظدت ظظظظظ تلت نظظظظظعنت  ت ظبفظظظظظتتتبنظ ظظظظظتتو نتؤ ظظظظظج ت ظظظظظلت

تبنةفاظظظظظ ن تىوتا ظظظظظ تذاظظظظظكتالتبظظظظظدتتافظظظظظ طت تاا  يظظظظظ ت تتا تاتبظظظظظتتاظظظظظلت  وظظظظظ تبلظظظظظئ تتااظظظظظئ تتا تاتبظظظظظت ت

جت نتاعرتا،تإ ةمت  ةفتتانظب بظتت اعبظجتتاظ تارتتفوتميتتاظايتي ظئنتا ظ ت ال متتف ةمتت نةتإل ت نت ا تتاب

اظظظظظرتتائىيظظظظظطتي بظظظظظطتتابظظظظظجت نت تب ةم ظظظظظة تتااظظظظظةب ت.ت أ ظظظظظةت نت  ةم ظظظظظة تتا اظظظظظئو تتاظظظظظ تا ،تتااظظظظظةافتتتاظظظظظاك 

اظظ،تتا مت ظظة تتللمزتق وظظتت ةتاظظ،تتا مت ظظة تتاا أبظظت تتماأينظظةتإ ظظ ة  ةتا ظظ تياظظتاتات  ظظةتتاضظظئلتب ظظ دتكل ظظجت

للمزتق وظظظتتلظظظظ تتةاع ةولظظظةت ظظظ متت ظظظا تتيا ظظظجتتا ظظظ تتاع بظظظخت ظظظطتتال ئظظظة تتةيع ةابظظظتت تة عنظظظةويتتتال ئظظظتتت

تتلمخعتفت ت لاك  ةتالةاةتمةلآ ي:

 الداخلي  الاتصالممارسة  -2-1

تت ت ا وخ تحا  تتا تا ، تتةانةل تا،تت: ئ  Lovelock (1999)ب تيت تتةانةل ت   ةل "ي بط

تتب تإل  تتفوتمت ت ل تتلخ  ت ت  1ئظخ" نظ ة  ت ت   Estri et Ghorbani,2010 Javadien,Rayej,ة

Gumesson,Lusch et Vargo,2010, تت تا  تا ثدت "تاع عب ة تتبلل تتوتاظدتتبنظتلوتي ثد: ف ج نتت

ت.2   تف ةتبنهجت تال و تتتا  تاع ة رتب ةت ا تتيا جتتتباتئ تت طت ئظف  ةتاعلف ل رتا  توارت

ت تفإن تلا  تيةل  ت ل تياعا ت ةت  ةم ت تتا   تتلمخعتفت تبةة فجتابلبة  ت انى تتا تا ، تةانةل

ت تتبعئتي ت تتباعئوة تتا   بت تي بط تبتبئظفئنتا   تتالاضت نظ ت تباض ر ت ط تةانةل فةبئظخت 

تتGronroos(1990)حا ت تتباتئ ت تيلعةجتإل  ت تلخةمل،تا، تاتا بدتتا تا ، ت  ة وتك ز وتا  ت  وتل

ت لتي ت ت ات تال ا اتت  لتي ظظظظظظت  تب   تتاعلتبغ تتا تا ، تتةانةل تتيا ج ت ات  علتلةاوتتياعخ ن

تا  تنعةقنتتا علتلة تتاا بدتتلخةمل،ت تبخنئطتاتئ ة تتبتذاكتالتبغتإل  ت ضخت تحعبةيةاوتتلخةصت

ت.3تات ةلت طت اتتتيا جتان تإا ةنتا تبة تتلخ  تتي تلحندتات  ةت

تت:فعع ثدتفب ةتي ،تتا تا ،تب نتتبنظ تت تبئظخت  ةم تتتةانةلا،ت  ةتتائ ةقاتتباعخ  تت

 ت.تةانةلتتاشخص  تبةبئظخ

                                                           
1 - ELSamen,A,A., Alshurideh,M, "The Impact of Internal Marketing on Internal Service 

Quality: A Case Study in a Jordanian Pharmaceutical Company", International Journal of 

Business and Management,7,19,2012,PP 84 -95 (Retrieved from :P 86). 

2 -De Bruin,L,(2019), " Internal marketing and the delivery of servicz quality and customer 

satisfaction in the Omani banking industry”,Doctoral thesis ,University of Johannesburg,South 

Africa ,P 95. 

3 - Conduit,J., Mavondo,T,F, "How critical is internal customer orientation to market 

orientation?", Journal of Business Research,51,01,2001,PP 11-24( Retrieved from :P 14). 
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 ت.إبلا تتبئظف نتبةابجت نت تاابة ة تتللم ي تا،تا فج نيتم ةقدتتابجي تتف

 ت.تبئ طتتا تا ،تات نظ ت

 ت.تفالانتتا تا ،ت تاو  ت تتفالةموتتتا تاتبت

 1)ت الةموتتحايتاة تت نة  تتاف  تتاا دت تا  ةقدتتفتLombard (2010-Robert.ت

ي  ظظلتحنظظ  ةتاظظ،تتان ظظة تتا ظظ ت   بظظتت  ةم ظظتتتةانظظةلتتاظظ تا ،ت  ظظلتتاضظظ  ميت نظظةت نتلعلظظ  تإلظظ تتتتتتتت

تتاعةابت:

انظئمت ت لئتيظةتتباظ جيلت تتائ اظة  تا  تبن  تتي ةستي  لتاظ،تتليظئتمتتاظايتين ظدت  ظةا ت ئت -

 ت.تلمخعتفتتبخنئطت ي تتلظ  رتحئلتتا ضةيةتتاعنظب بتت تبئظف ن

 ا تبدتتلخلافة تب نتتائظةقخت تةنازتلتب نتتفوتمت . -

بتظظظظئ ت  ةم ظظظظتتتةانظظظظةلتتاظظظظ تا ،تمئلظظظظوتيضظظظظ لتاظظظظئل،تت ع ة ظظظظةتكل ظظظظجتتب نظظظظةت نتتتلخ  بظظظظت ا ظظظظ تتبنظ ظظظظتتت     

تتي  ت تتا ق ابتتتاعةابت:

تبو - تيةل ت  ة تتلللا ة تتبنظ ت تا،  Chen et Harangتا   تتا ق ست لت  ةم تتتةانةلتتا تا ،

ت انىتذاكت ئتل دتتباتئ تت(2010) تتلفعةحة  تالادتتبئظخت كثجتف  ة ت ومتيتتل دتتباتئ تتتا  

تفةبنظ تتب  م ةتا ست اتتف ا تتي  تتاايتيخئاوتا،تتيا جتا  يرتتيوتلتتللمب تتةبعئ طت نو ب

تف ةت كبختيولغ،تم ةاا ةت     تإالانتتبئظختالتم وا ةتت اعفب ت لتتةانةلتتا تا ،تالت  و 

ت.2بااكت حالت ف جتي ثت ةت ئنتيح ىتت تتائظبفيت وسلم ةت طتي بطت ةت ل  ت نتي ئنت وت

ول ت نةتا  ت ت ت  ةم تتتةانةلتتا تا ،تبإ  ةن ةتا ئوتت أنةلتيائمتتاث تتب نتتبنظ تت تبئظخ -

ت تتبةل،تئ وت ت ا تتيا جتت نتا ئنت فةفتت  اعا تتات  ةم ت إية رتب اتئ ة تالتإ فجتابلبا ة  ة

 .3اة دتمق س  تا،تتا ائو تتا تا ،ت   ةمكتت ن  تتباتئ تت ةوتنت لف ة  ة

تتا تا ،ل ت - تتةانةل ت   ت لت   ت ت  ةم ت ت لتتا  تتاا ابت تتاع ايت تتلينئلتا    ئ

 .4وتتائظبفيقتا  تا  لتتبئظخت لتالا نت وت تت تبئظختإل تتفوتمت

 

                                                           
1 - Elsamen,A,A., Alshurideh,M, Op, cit., P 86. 

2 - De Bruin ,L. ,Roberts,Lombard,M,De Mage Hegdenry,C , “ Internal marketing ,service quality 

and pperceived customer satisfaction: An islamik banking perspective”,Journal of islamik 

marketing ,11,1,2020,PP 199-224(Retrieved from : P 204). 

3 - Nyongesa,M,L, Op, Cit, P 24  . 
4 - Conduit,J., Mavondo,T,F,” , Op, Cit, P 14. 
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  الرؤيةعرض ممارساة  -2- 2

فه تصئمتتالتتائضظطتتباظع ل ،تت تليةاتتتباع لتبتتتاع  ي وتتات نظ تا  ت ن ة:ت"ت وتتتا تت ا  

  نةت ب  تتاا ي ت لتتا مت ة تت ع ة ةتكل ظجتتبةللمئتلظ تتا ظ تيلظ ت نتا كظظزتات  ظةتتبنظ ظتت" تت1ات نظ ت

يةلظظظ تت  يةلظظظ تتاعلظظظئوتكظظظلات ظظظل: ظظظا تتللمئتلظظظ تتحبظظظيت  ظظظ دت ةت انفبظظظا ةتات  وظظظتتتلخةصظظظتتب ظظظةئ ظظظبنةتانظظظ 

 ذاظظكتت ظظ نةوتتإلظظ ت ظظةتيظظةلتبظظوت ت  ا ظظجتتيةلظظ تتاعنفبظظات يةلظظ تتةانظظةلتتاعال ظظجتتاتفظظظيت  تتا ظظفه تا  ظظةت 

 ت  ظلتتللمظ ي ت2(Nanus, 1992; Robbins et  Duncan,1988; Westley et Mintzberg, 1989)مظدت ظلت

ت   لت تتا  وت.تبةبلاحظتت نت ا تتا مت ة تمكز تا  ت  ستالنةلتتا  وتت ارتااك ت  ة ت  

بانظظئتنتتاالا ظظتتبظظ نت لعظظئاتتتBaum et al  (1998)اعظظأ تباظظ ت ظظ ةلتتالظظةحث نتتومت ظظتتتمظظدت ظظلت

اتنظظظجتلعةقل ظظظةتإلظظظ ت نتتا  وظظظتت تحبظظظيتتاعنظبمظظظ تاظظظ،تتب ظظظةميطتتي  و بظظظتتتللم يظظظ تتئ ظظظة ظظظ ة  ةت  وت تتتوظظظتا  ت

اظظ   تإيلةبظظةتت يت تا ظظ متتا ظظ تتفا ظظةنلظظتاع ت تتتة ظظع  تم تتاعئيظظوتتباظظع ل ،ت تتائضظظئحت تتا ظظ تاع  ظظلتبةفيلظظةىت

ت:4 فب ةتي ،ت ا وخت ئيزتا خنةق تتاالطتتب ئلتتات  وت ت3ا  تل ئتتب ةميطتتللم ي ت

 ا ظظلتةتيلظظ تازيلظظةىتبظظأيتحظظةلت ظظلتتيحظظئتلت نتت:تيولغظظ،ت نتي ظظئنتتاعنظظ وؤتبةا  وظظتت ظظئيزتالإيجااا  -أ

ت.يتغ،تتاعل ي تتاعةنتات  وت

فةائضظظظظئحتت بلبظظظظيتيظظظظعرتف  ظظظظوت  لئاظظظظوت ة ظظظظبظظظظةنتتا  وظظظظتت تضظظظظيةت و بيلظظظظ ت نتي ظظظظئنتبالوضااااو : تت-ب

ت.يلادتتي  ت تتااة تت ف ئ تتللم بطتتبئظف ن

تا ظظ يلظظ ت نتي كظزتببظظةنتتا  وظظتتا ظ تائيظظوت اظظع ل ،ت ئوظدتتييظظدتات نظ ظظتت تال وجاه المساا  :لي:  -ج

ت.تال ئتتتا  ت ا دتف  ة

 ظظظظةت  لظظظظ وتتب ظظظظةتي فظظظظيتمظظظظيتةتيعظظظظأ  تبع  ظظظظجت تيولغظظظظ،ت نتي ظظظظئنتببظظظظةنتتا  وظظظظتت اظظظظع  تتاة الاساااا  رار: -د

 .تاائ ت  تتاع نئائيبة

يولغظظ،ت نتي ظظئنتببظظةنتتا  وظظتت لفظظزتتات ئظظظختاا ظظدت ظظةتيعئيظظ تاتبظظوتب بظظتتبتظظئ تتانعظظةقنتتال حااد : -ه

تا يو.اعل اتتبئظختاع  يرت فضدت ةتبااكتفةا  وتت تتب ؤئأت

                                                           
1 -Surange,M,"Importance of corporate vision".Proceeding of the HR conference.1,1,2004, P 34-

40. 
2 - Kantabatra,S.,Avery,C,G,"Vision effect in customer and staff satisfaction:An ampical study 

investigate",Leadersip & organization development journal,2007,PP 323-342(Retrieved from : P 

324). 
3 - Idem. ,=Id 
4 - Kantabura,S,"What do we know about vision",The journal of applied business research 

,24,2,2008,PP 127-138 (Retrieved from : P 127). 
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تال جريدت-تو
ا
ةتللبظةت ت ظلتإللظةىت اظ نت:تيل ت نتي ثدتببظةنتتا  وظتتف ظ تتاة ظتتبظ ة

ا
فةا  وظتتا اظجت ظ ف

ت.ي  لتال ب وتب تت تح تت رتتاعخت ت نوتة  ت  ف

:تيل ت نتي ثدتببظةنتتا  وظتتبةاواظلتتات ئظظختف ظ تت اظعل تتاا ظدت ظلت يظدتال در  على الإلهامت- 

ت.فتلتيتزنتلفاوتبعل ب  ةتال ب  ة تفإذتتارتيعنئم ةتك   تيات 

ف ظاتاظ،تت%ت10 اظة رتتب ظةتناظاعوتت تفإن ظةتخنظةق ت ظةافتتتاظاك تلتي بظط ا  تتا ؤرت ظلت   بظتت

 كظظاتتالف ظظلت ظظرت  اتظظب  رتب بفبظظتتت ةبئظف  ظظتةبةاا ظظدتا ظظ تإينظظةلتم وا ظظتت لةالظظتتا  وظظت تفظظةفوتمتتال بظظ 

ت.1  اتتمتوت لت ألوتتباة  تتا،تال ب  ةتبوالتت كبجت تيوتلتالتئ تتانعةقنتتب ؤئأتت تبلتئأت

تتPfau et al(1991)حاظ تتاع  ظلتاظ،ت وتلتتلخ  تتم وظتتتبنظ ظتتتبلوبظتتا ظ تفظإنت  لة بظكتاظلتذاظك

اظلت  وظ تتاا ظدتت  ة  ظةاةم ظتت  وظ تت م ظرت   و ظتتت ظعلةبا ةتي ظئت  ةتتلخةميبظتتاظ، ظلت ظأن ةتتاعظأ  جت

ت:ت2  ةتت ن نا  تبا يلت

 . لتي تتتWasmer et Brunner(1991) ةتتلخةمي نت اتلبتت تلة  رتئإمضةلتحةية تا لا -

 ت لتي تت ا ا.تالف لت ئظف  ةتا  تالئو تتائع،تتلخ  يت  تئ تتاعئيوتللئتتاا لالت -

 :3تلخ  تت لت أن ةت نتال  تللةحةتا،تتلملمةا نتتاعةاب نت وتلفةبنظ تتتا  تا لنىتم وتتتاع  لتا،تتتتتت

 ئت ةتياعبجتوتا ةتاض ةنت تتتاعأ  جتا  تفةاتبتتا ةلتتلخ  تتتا تاتبتتب نتتبئظف نت  مأة تتاا دت- ت

  George (1990)تإابو ةتذ  تتاتللةحتتبنظ تتا،ت ئ  ةتتلخةمل،ت  

ت.ت4(Ehrhart et al., 2011) ازوزتتتا  مت تتاعنظب بتتلخ  تتتاا لالتتت- ت

 تطوير الكفاءاتممارسة   -3 - 2

بظظظتت اظظظع  تتا ت ظظظلتتاضظظظ  ميتتائ ظظظئ تا ظظظ ت ا وظظظختيظظظة طتب ةم ظظظتتالظظظئو تتا فظظظةلت  تإذتت اعبظظظجت

  عئتصتتتتا ا يتف  ةتتبنظ تتب اةم ت   ةمت ت ئظف  ةتا ظ تتاعلظةمتتذاظكتت ظ ث ةمتت اظ ستا تفظتتحاظ ت

الزقظظظظتتتااظظظظئ تتاظظظظ تا ،ت ظظظظلتتتب ةم ظظظظتت.حبظظظظيتانلتظظظظ ت ظظظظا تForeman et Money(1995) ظظظظةتيظظظظةلتبظظظظوت

تبا فظظظظظتتتإلظظظظظ تت تالعظظظظظةج ظظظظظتاتاعنظب بظظظظظتتزتلتيظظظظظ كثظظظظظجتتا لةاظظظظظة ت  تتيت باظظظظظ تذاظظظظظكتضظظظظظلات ال يظظظظظ تتات نظ ظظظظظتت

مظظظظظظظظظدت ظظظظظظظظظلتتيظظظظظظظظظةلتبظظظظظظظظظو تاعث بظظظظظظظظظخت تاعلف ظظظظظظظظظلت ظظظظظظظظظلت يظظظظظظظظظدتبتظظظظظظظظظئ تتي ظظظظظظظظظ ت تتاعنظب بظظظظظظظظظتتت  ظظظظظظظظظئت ظظظظظظظظظةتتتاعلظظظظظظظظظئو ت ت

Doukakis, 2002; Berry et Parasuraman, 1991)-(Apasolomouت.5ا،تكعةبة  رت

                                                           
1 - Ibid, P 132   . 
2 -Ibid ,P 133. 
3 - Idem. ,=Id 
4 - Altarifi,S, Op, cit., P 128 . 
5 -Ibid., P 127-128. 
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تاا بظظدتةتي ظظبرتال أظظتتتلخ  ظظتتتب   ظظتتإابظظوتت نا ظظ تKasper et al (2006)ي كظظ ت بنظظ  تذاظظك 

ي ظظظئوتت ظظظ تتتلخ  ظظظت  ظظظلتذاظظظكتللظظظ :تاظظظ وت ظظظلتتاائت ظظظدتاظظظلت  وظظظ تتإل ظظظة ت تدتتا ظظظ تا ظظظ تابج ظظظةباظظظ وتتب تحظظظ

ا ظظظ تضظظظ ةنتتين ظظظرتتي ظظظ مفا تبظظظتتا ظظظ يرتتلخ  ظظظتتاعظظظأ  تبل ظظظئوتتبظظظئظف نتت ئ ئ بظظظتتتلخ  ظظظت  تتبئظظظظخت

اظظ،تا تبظظتتتياظظة رت-تبئظظظخ-بللباظظظتتتليظظةل ت أ ظظةت لظظوتتحعبةيةاظظوت ظظطتتاعلظظة  تاظظلت  وظظ تتافظظلتنتتاا بظظدت

تيةبظظتتا ظظ تتب ةبظظة تتا ةافبظظتتاتا ظظلال  ظظةتتفت يرتتلخ  ظظتتاظظلت  وظظ تتا اظظ بلا تتلمخعتفظظتتتا ظظ تي ظظ   ةت ا ظظ

تيلظظظ تا ظظظ ت.تاظظظاتاتا ظظظلالتتي ظظظلتتالاى ظظظتتا تبظظظة تتاظظظ فطتبةفضظظظةفتتإلظظظ تاظظظئف جتا ا لظظظة ت تتإيظظظ تلت تتتافظظظئا ت ت

 ظظا تتا اظظ بلا ت ظظطت ثظظدترتتبنظ ظظتتاظظئف جتاظظ وتمظظة ت ظظلتتبظظئظف نت اظظ مو  رت الظظئو تكفظظةلت  رتا ظظ تا ظظ ي

ب ئاظظظو:"تاظظظ،ت ظظظبة تتا اظظظئو تتاظظظ تا ،ت  عظظظظ،تتGounaris(2008)ا تبظظظتتا ظظظ يرتتلخ  ظظظتت  ظظظئت ظظظةتوعظظظ،تإابظظظظوت

 ت1تبظظظئظف نت  ظظظئت ظظظةتياظظظزىتي ظظظئو رت"تالظظظئو تلضظظظ لتاا ظظظلالتبةلخ  ظظظتت)ا بظظظبرت ظظظ ةلتا خ  ظظظت(تيلظظظ ت نت

ت.2 بدتبةلخ  تتتبث  ت""ت  بتتتافل و تتااا  ت ن ةتتBansal et al(2001)ةت نةتياعبج  ت

تتفضظظةفتا ظظ يرتتبإ  ةن ظظةتاع نئائيبظظة تتا ظظ تت اظظ   ظظ  رت ظظلتال وظظ تاتبظظئظف نتفعلظظئو تكفظظةلت ت

تبظظظئظف نتاظظظ،تتالظظظئو تكفظظظةلت تة ظظظ ث ةمتاظظظ،ت ت تا خظظظ  ة تتب   ظظظتت ظظظلت ظظظ  تتبنظ ظظظتتف ظظظئت  ظظظرت ضظظظ  ميت

ت:3ي ،ت ةتتننطلوت نتيأتاننةاتتتة   فةقبتت)كلزلت لتصنةاتتتلخ  ة (ت لت 

 .يئت اع  ت  ا دتاتعاترت الةولتتيف ةمتب نتتبئظف ن -

تي ئوت - تتللمئتتباع  تيعازىتائاب تتبا فتت تفب ت ت  ئت ة  ازوزتيئوتتتلخ  تتتإل  لتالالت ات

 .ا اتتبئظف ن

 ت. ل بلتتاااكتيخت تمضةتتاا بدتتا تا ،ت تلخةمل،تا  تح ت ئتل -

  رتبةاوالتتبئظفيتتلخلئ تت نتالئو تتا فةلت ت Bansal et al (2001)يرى ا،تلفستتان وت

تف  ةل تتلخ  بت  تات نظ ت ت  ئن تكلزل تتتي ة بت تتإل يلعةيئن تا  ت تتبا فت تتاعا   تا   تا  مت

                                                           
1 -Conradie,S,E.)2011( ."The influance of internal marketing elements on the brand awaeeness 

of car rental customers in South Africa". Doctoral dissertation, University of Johannesburg,P 

145-146. 
2 - Khameneh,M,S., Khameneh,M,S., Kolagari,V,M., Basiri,M.," The role of internal marketing in 

facilitating knowledge management practices: a case of the eghtesad novin bank", International 

Journal of Economics, Commerce and Management,3,5, 2015,PP 662 -680(Retrieved from : P 

667). 
3 - Azzam,A,Z,"Internal marketing as tool for maintening high quality service provided by 

service firme",Internatinal journal of economic,commerce and Management,4,4,2016,PP 380-393 

(Retrieved from : P 384). 
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ت حت ة ت تتب ةمد ت تلخ  ت  تتبنعن تيئوت تاض ةن تت 1ذاك ت ف   ت Jarvi (2000( اج تن ة تلو:" ا  

ت.2تا ائو تتا تا ،ت"ت ن لت لتت  ةس  

    ممارسة المكافآت ال نظيمية -2-4

تتتت.   ةتيل تتاع ب لتب نتتييئمتتاثةبعتت تييئمتتبع  جتتتا  ت اعبجتتب ةفم تتاعنظب بتتيزلتب تيت

تسياسة الأجور الثاب ة  -4-1- 2

ت وتل تتت تلظ ج تات ئظخ تتبنظ ت تا فاو تتااي تتان  ي تتاعائوض تذاك تتاثةبج تبةيي  ي ن 

تت ائظبفعو ت ب ت تيا س تي  ت ةف ئ تتا   تتائظبفتتتتائظبفت ت ا  تي وي تتااي تتاشخ  ت ب ت   

ت لت ي تتلظ تتبنظ ت.ت ت ذاك3 اةمفوت   ةمتاوت تب نئوتبااكت

 تيي تتاثةبجتيل ت نتي ئنت ا  ت لت عئ اتتيي تتب فئ تا  ت اعئاتتاننةاتت  تا  تت

لوتإفت تليفةظتات  ر تبئظف ن بطتت كفأت  فإذتتمةنت  ،تتبنظ تت متلتيا ت ت اعئات لة تتاو ة 

ت ا  تبئظف  ةت لت عئ اتتيي تتب فئ تا،ت لةلتن ة  ة.تتيعئي تات  ةتا  يرت يئم ت

 لت   تتبنظ تت ا  تتات ئظختتيي تتب فئ ت اعئاتتافجك لتا  ت نتي ئنتاادت ح ت  لة ت ت

ت اعئاتتاننةات تا   تتب فئ  ت لت عئ اتتيي  تتيا ج ت نت ات ت ئ ت    تاعل ب ت   ت تياعبج بتت

ت تف ئت  بتتت اعخ   ةتفالا وتب ب عوتا ي ةت ازوةوتت  عوتف  ة.تبئظخت    ت تتبنظ تتا  تح ت ئتل

 سياسة الأجور الم غير  -4-2- 2

بةفضظظةفتتإلظظظ ت بة ظظظتتتييظظظئمتتاثةبعظظظتت تا ظظظ تيلظظظ ت نتا ظظظئنت  افاظظظتتاظظظلت عئ ظظظات اظظظعئات لظظظة تتت

فظظظةيي تتبع  ظظظجت  تتييظظظ تتباظظظ ضتا خلظظظ تك ظظظةتيلتظظظ ت تتبع  ظظظجتللظظظ ت بة ظظظتتتييظظظئمتتتاو ظظظة تك ظظظةتذك لظظظة

تاظظظظايتيظظظظعرتا بب ظظظظوت ت تتاظظظظ فطتتان ظظظظ يتتب  ظظظظئنتبظظظظةيوتلتتافظظظظ ويت  تتللم ظظظظةع،ت  تتاعنظبمظظظظ تذاظظظظك ظظظظئت تاتبظظظظو

تليظظظظظظئتفزت  تت   ظظظظظظئتبظظظظظظ  م تين اظظظظظظرتإلظظظظظظ ت اظظظظظظ  نت  ظظظظظظة تتبنظ ظظظظظظتتت بلظظظظظظ  ت ئضظظظظظظئابتت  تحاظظظظظظ تا ظظظظظظ ي ت

ت.4تاالا ت ت تب ةفم 

ت
                                                           

1 - Farias,D,A ,S,Op,.cit.., P 107. 
2 - Janjua, R,Q., Ahmad,M,H., Afzal.A," The Impact of Internal Marketing and the Moderating 

Role of Organizational Culture on Nurse Job Satisfaction", Journal of Business & 

Economics,6,2,2014,PP 203-244(Retrieved from : P 214). 
3 - Santos,F,M.,Mejia,G,R,L,"Raward systems",Wiley encyclopedia of management,3,2,2015,PP 

01-13(Retrieved from : P 04). 

 
4 - Ibid.,P 05 . 
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تالحوافز والعلاواتياسة س 4-2-1- 2

 وعفظظ  تا  ظظةتفظظ ا نتت نظظ نتت اع ظظ تتليظظئتفزت تااظظلا ت تاظظ،تحاظظةب ةتا ظظ تال بظظ تتي ظظ ت ت اظظل ة 

ت:1  ة

 وظعرتتح اظةب ةتكواظ تتحبيت اع  تا  تلعةقنتتيوتلتتااظنئوتتا ئ ظة ت حئتفزت الا ت ت ن جتتتييد -أ

ت. ؤةالةت ةتا فطتل  تت ئئوتت لتتا تا تتاثةبج 

حبظظظظظظيت اع ظظظظظظ تا ظظظظظظ تلعظظظظظظةقنتتيوتلتااظظظظظظ تت ظظظظظظنئت ت ظظظظظظ تاأاظظظظظظات ظظظظظظ دت؛  اظظظظظظلا ت ت ئوتظظظظظظتتتييظظظظظظدتحظظظظظظئتفز -ب

ت ا   ةتؤةالةت ةتا بدتإل ت نتا ئنت    ةت لتحن تتبنظ ت.تتب فئاة تتان  يت 

 ال نظيمية سياسة المكافآت  4-2-2- 2

ت ا  تتاعلةمته،تتا ارتتي رت لتتييئمتتبع  جتتتاعنظب بتت بة تتتب ةفم تي ي تبةااك ت ن 

 Deci  et  Ryan  (2000) , Luthans  et  Stajkovic)  تا ف ةتتليةابت ت تتتا مت ت ن ةتيزلت لتل ئذجت

فه تا ثدتتحةفظزتت ت ن ةتتافجت ت ظلتتبنظ تتبةيوتلتتللمب تتاايت وت تتبئظختات  ةنتتبنئ تتبوت2000) 

 .2ةتاوب ح ب تفاتبة

  تش  لت  تت"اةق تل  يت ا نه،تت نتتب ةفم تتاعنظب بتةلتا  تااةلوتفل، Schultz ( 2006)  ةتتتتتتتتتتتت

 تلاك تا،ت اتتتف ةمتا  ت ابدتتبثةلتةت3ح  تيعت ة تتبئظختلظ جت بة وتبا توتبةا  دتتبلتئ ت"

تتيي ت تتب فئات تتفيةىت  ت  ةفأت ت اعبج تبئظف  ة  تتبنظ ت تائف  ة تتا   تتا  تل تبلة ة  ت ن تلين  

ضةت تصللة تتبئظف نتإل تؤاتلتي ةع،تب  ضتت عللا تلمتل رتحئلت  رتتاو ة ة تتا  ت  ةفأتت ي

تيفضتئنتتا بةنتب ةتب  دتي ةع،ت يضةت  ةفأت.

تتمتتب اللئت  تتييتتتةحع ةابتئمت  تتييتتتب    تتب ةفم تتاعنظب بتت  تتييئمت ا  لت ئتتت

ةت كثجتكبختةت تبنظ تتتلخ  بتت اعبج تيتات ئظخ تمالة ةت  ي تتبةيوتلتتائظبفتا،تتمالة  ةبةيوتلت

تتا بةس ت لتلةحبت ت  ئات ت بة  ذاكتيت  تتةنت اةي ج ت يتبت تتلخةمل،تت اع ثد تضيت تتاا بد تمضة ا،

 ت وعئ طت نةت نتيازىتتبئظختتب ةائت لت تئكبةاوتتلي ب تت تب ؤئأتتاع  يرتتلخ  تتتبع  لتت   ةل 

                                                           
1 -Ibid.,p 06. 
2- Chiang,T,F,F.,Birtch,A,T.,Cai,Z,"Front-line Service Employees’ Job Satisfaction in the 

Hospitality Industry: The Influence of Job Demand Variability and the Moderating Roles of Job 

Content and Job Context Factors",Cornal hospitality quarterly,20,10,2013,PP 01-10(Retrieved 

from : P 01). 
3 - Santos,F,M.,Mejia,G,R,L,Op.,cit.,P 01. 



 ممارسات التسويق الداخلي وعلاقتها بالرضا الوظيفي                         لثالفصل الثا

110 
 

تاايلتتاعبج تت نتتLuthans et Davis, 1990; Luthans et Stajkovic( 9919)ت1مدت لتتلئ تإابو  ئت ةت

تا ا ت ت   ة ت ازوز تإة ته، ت ة ت ب ت ة  تيب ت ت تئكبة  تلظ ج تات ئظخ تتبنظ ت تا نل ة تتا   تب ةفأت

تتااتئكبة تتا  تانا ستا  تيئوتتتلخ  ت.

ننختللم ئوتتبئظختاة لاتي ثدتلظةنتتب ةفأتتتااةولت تبت بل تتتاع  جت ت ا ةلتا ار ا،تب ئتت

  م  ةتا  تتا فطتإل ت اتتبةفضةفتتت تاث تتا يوتبأنتي ئو تارتاا  ت  ا ت ئوةتب ةا تتاب  ن ت ازىتت

تتاتوة  اعئتت ل تتالف ل  تتا يو ع  ي  تى ةنتتبلةومت تتاخةذ  ;Chiang et Birtch( 2010, 22011)ا  

Unsworth et Parker( 2003) .تتبثةل ت ابد تت ا   تا،تلل  تتاابةمت  تاعأي ج تتي  و بع ن تبنظ ع ن

تتي  و بت تتبعل ت تتHertz et Avisتتائةية  ت  ةم ت تالل ةن تتاعنظب بتتاتع ن تففجت تتتب ةفم  ا،

ت.3 ئظف  ةتإل تممئ تتلمخة  بااكتتالاالف لت شلمطت ت تا ت تتتا  ئض

 السوق الداخلية بحوثتممارسة -5 - 2 

 تا ظظظظ ت نتتاعلظظظظةولتبظظظظ نتتبنظ ظظظظتت تبئظظظظظختةتي عنظظظظ تا ظظظظ تمئلظظظظوتةتبظظظظ تاظظظظ،ت اظظظظا دتتليظظظظ ييتتاعأكبظظظظ

ظظحتذاظظكتابل ظظدتتافلت ظظة ت علةواظظتت  ظظتت ؤةيظظة ت  ظظفجكت ت  ظظئت ظظةتيظظةلتبظظوتمظظدت
 
ت عنظظةويةتبلعظظة ت ا نظظوتيعخل

اظظظظ،تلظ وا  ظظظظظةتاظظظظلتتاعلظظظظةولتتةيع ظظظظةع، ت اظظظظ،ت ا وظظظظختتاعلظظظظظةولت  Blau(2006) ; Homans (1958) ظظظظلت

تاو ة تتبت ظئست  تؤ ظجتتبت ظئس ت تاظايتيظعرتبظ نتأخنظ نت  ت كثظج ت  ظةتتتةيع ةع، تلل ت لوتي ثدتذاك

 ت  ظ ت4لعةقلوتفإ ةت نتا ئنت  تفتتبةاوالتتيح   ةتباا تاض باوتاف طتتاعلةولتتال يتتت  ت ث  تتاظو

تلة  جت ا تتانظ وتت ل ئاتتتاعفةالا ت تةافلت ة تتبفجالتتالت ا تتاا تبت.

بةاللظيتت  ظعرؤةية تتبئظختالت  و تبلظئ تتااظئ تتا تاتبظتتتا ظ تت تبنظ تت نةت انبتتتبإومت 

 .5التتباتئ تتتبعات تتبلئتل تتاعلةولتب نتتال ف نت طتتة علةبتتتاعنظب بتتا ة

تااظظظظئ تتا تاتبظظظظتتتبلظظظظئ نتإفظظظظ تنتف ظظظظرتتحعبةيظظظظة تتبظظظظئظف نتياعبظظظظجت  ائوظظظظتتمق اظظظظبتتاظظظظ،تتبنظ ظظظظت يت

 :تت 6تلملمةة تتاعةابتتضلابتHuseman et Hatfield (1990)اخع تحا ت

                                                           
1 -Bansal,S,H., Mendelson,B,M., Sharma,B,.Op.,cit.,,P 68. 
2 -Ibid,.P 66.  
3 - Conradie,S,E,.Op.,cit.,P 123. 
4-Cropanzano ,R, Mitchell,S,M, "Social Exchange Theory:An Interdisciplinary Review", Journal 

of Management,31,6,2005,PP 874-900(Retrieved from : P 876). 
5- Modi,P.,Sahi,K,G,"The meaning and relevance of internal market orientation in nonprofit 

organization",The service industries journal,,38,5,2017,PP 303-320(Retrieved from : P 303). 
6 -Altarifi,S,G,Op.,cit,,p 128. 
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 ت.ال ي تانئمت تتبئظف نتالت اة  ة  رتا،ت ظةقف ر 

 ةتيلنتئنتاتبوت لتت ت تب توتبااكال ي تانئمت تتبئظف نتالتتب و وتتاايتيائوتات  ر 

 ف  ة.تتبنظ تتلظ جتي ئو ر

 ت.ال ي تانئمت تتبئظف نتالتا تاتت اتتتاعلةولتبب  رت أ نتتبنظ ت

يتا ظظظئنتاتبظظظظوت ظظظظا تتاللظظظئ تينلتظظظظ ت  ة ظظظةت ظظظظلتبلظظظظيتتافظظظ   تتاشخنظظظظبتت تاف ويظظظظتت تاظظظنهجتتاظظظظاتت

تبئيظظئوتتبظظ نتتبظظظئظف ن ت تا ظظ تالعظظةجتإلظظظ تا ظظئوتلفاظظبتت خعتفظظظتتبظظ نتتبظظئظف نت تبنظ ظظظة  ت ذاظظكتاف ظظظرتت

تاظظظظظ  تفطتتلي ب بظظظظظتتات ظظظظظئظف نت تحعبةيظظظظظة  رتتةيع ةابظظظظظتتتالبلبظظظظظت ت كظظظظظاتت خظظظظظة ف رت اظظظظظ،تتيا ظظظظظجتال بظظظظظطت

،ت ل ئاظظظة ت علةناظظظتت ظظظ متتف  ظظظةنتاف ظظظرت ظظظ   رتتلمخعتفظظظت ت تاعاة ظظظدت ظظظطتمظظظدت تحظظظ تتا ظظظ تتبظظظئظف نتاظظظ

ت.1ح ت

ااتتيعئي تا  تتبنظ تتتلخ  بتت  تاةتت اةي جتا ابرت ظئ  ةتتا تاتبظتتلظ ظجتا ظ تتبئظظخت  كظز ت

برت ت  ظظظئت ظظظةتياظظظ دتات  ظظظةتا تبظظظتتا اظظظظ2تا   ظظظيت اتفبعظظظوتتب نبظظظتت كثةفظظظتت اة تظظظوت ظظظطتتاا بظظظدت  تؤ ظظظظجتذاظظظك

 ئظف  ةتإل ت لةاة ت ئ بتتوتاتبتت خعتفت ت تاعاة دت طتمظدت لظة ت ظلتاظلالت و ت ت لظ وتتا نة ظ ت

تو نتؤ ج . ت طت لة  

نتتبنظ ظظظتتي    ظظظةتتة ظظظعاةلتتاظظظ،تبلظظظيت ظظظئ  ةتتاظظظ تا ،تب ةاظظظ تت اتئ ظظظة تم ظظظ بتتإفظظظتألباظظظتتتليظظظةل ت

وتمتتتبنظ ظظظظظتتت ظظظظظلتافةالا  ظظظظظةت  ت ةاظظظظظ تت اتئ ظظظظظة تؤ ظظظظظجتم ظظظظظ بتتاظظظظظأ يتب ظظظظظةتإت  عئأظظظظظتتمةلظظظظظجت  ت ي ظظظظظةتائيظظظظظو 

ظظرتت 3تاظظ تا ،ت ةف صظظةتإضظظةفبتتاللظظيت ظظئ ا ظظةت ظظئت ظظةتيظظئف ت ظظة ت تتابئ بظظتتؤ ظظجتتا  ظظ بتت ظظطت ئظف 
 
 ت ظظلت 

تتة علةبتتا ة.التحةية ت  ةلت تب ةمدتتا  تيئتي ئن ةت طتتاا بدت تاا دتا  تإومت تتباتئ ظظظتت

 ممارسة الدعم الإدار   -6- 2

تاالا ظظظظتتتاعلةوابظظظظتتبظظظظ نتتبئظظظظظخت تبنظ ظظظظتت لظظظظدتل ظظظظة ت اظظظظع  تبظظظظ نتبظظظظةح  تا ظظظظ تمةلظظظظجت ةتاظظظظزتلت 

تااظظظظظتئ تتاعنظبمظظظظظ  ت انلظظظظظئيت ي ظظظظظتتتانظظظظظظ ت ظظظظظا تا ظظظظظ تتباظظظظظ  ابة تتا ظظظظظ تيولغظظظظظ،تا ظظظظظ تتبئظظظظظظختال ت ظظظظظة ت

كع ظظظظظ يرتتللم ظظظظظ ت تاظظظظظئةل تاظظظظظ،تحظظظظظ نت نتتباظظظظظ  ابتتتا ظظظظظ تا ظظظظظطتا ظظظظظ تاظظظظظةا تتبنظ ظظظظظتتهظظظظظ،ت اظظظظظ  ابتت ةلئلبظظظظظتت

تالت  و ت بة ة ت  اةي جت  تلتتا ةم  ةتا  ت ئظف  ة.ت  الا بتت  ةابتتالا  ة

                                                           
1 - Henandez,S,I.,Gragson,D,G,Op.,cit,P 293 . 
2 - Cătălin,C,M., Andreea,P.,Adina,C,"  A holistic approach on internal marketing  
implementation", Business Management Dynamics,3,11,2014,PP 09-17(Retrieved from : P 14). 
3 -Altarifi,S,G,Op.,cit,,p 128. 
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ؤ جت نتالظة ىت ظا تتباظ  ابة تتا  ظ بتتبظ نتتالظ ف نتياعبظجتا ظ تتلفاظبةتيظنرتاظلتإومت تضظ ن تت

  تلبتتض نبتت لتتبئظخت  لتتبنظ تتا ظ تحظ تتااظئتلتبظأنتيظعرتتائفظةلتبةحعبةيظة ت مؤلظة تمظدت    ظة ت

 ت  انظظىتذاظظكتالظظةولت ظظئتموتاعلظظة ىتاتظظكتتبعفظظ تات  ظظةتاظظ،تRousseau 1 1989,19)(90ت ذاظظكت ف ظظةتبظظةتيظظةلتبظظوت

تتةافة ة تتا   بت ت  اتت لت ألوت نتيازىتتاا  تتانفس  تبب   ة.

تف تتال ف ن  تب ن تتانفس   تتاا   تا ات تتنا ةس ت ئ تتفوتمي تلظ وت تا ار ت ل تا ارت ةلللا ة

ت تمد تب ة تيةل  Eisenberger, Cummings, Armeli, et Lynch (1997) Rhoades et منتفوتميتتا  

Eisenberger(2002) ت ت  تفإلو ت" ئيا   تي ،: تتك ة تاةن تتتاع ةو ت ل تتبنظ تتببئظف ن تا  ي    ا

تب فة ا ر" ت تة ع ةن تكا لالت 2باة  ة  ر تات ئظف ن تتاعنفباي ن تتب متل تلظ ت تض  مت تإل  تي  ج تف ئ

ت يضة ت لتي تت   اة تا رتكا لال ت ت ات تا  تتا ا  لتي تت   تبةانةلتتبنظ تتبل بطت ئظف  ة يان 

ت.3بفاةابتت ي بطت اعئوة تتا  نتتاعنظبم تب   تإينةلتائ اا ةت تحعبةية  ةتبئظف  ة

الا تتتا ارتتفوتميت لتتوتادتتبنظ ت تحبيتيع ثلانتا،تفوتميت   تتلئاةنتاالا تتتا ارتت

ت  ئت ةت نفندتفبوتفب ةتي ،.ت تميت لتتب  ف نالا تتتا ارتتفوبةفضةفتتإل تت    تتفوتمتتتااتبة

تتعلاقة الدعم من الإدار  العليا 6-1 - 2

 ازوظظزتتاعئيظظوتللظظئتمظظدت ظظلتتاا بظظدتتاظظ تا ،ت تااظظئ تاظظ،تتااتبظظةتك ظظ  ت  ةسظظ  تيظ ظظ تو متتفوتمتتت

 ت اظظ  ابتتاتظظت ظظا تتيا ظظجتتلظظوتي ظظطتا ظظ تاظظةا إفت Gronroos (1990) أظظةانظ تإلظظ ت ظظةتيظظةلتبظظوتتتلخظظةمل، 

ا ظظاتت شظلمبطتتااظتئكبة تتا تا ظتت ت ذاظكتاظلت  وظ تتلخظظةمل،ت نظة ت ظئت ت  اظةا تاتعئيظوتللظئتتااظظئ ت

النظظظ تت ظظظلت ظظظ  تتبنظ ظظظتتاضظظظ  متتاظظظع   ت شظظظلمبطتفظظظ  نتب ظظظةتبظظظ نتتبظظظئظف ن.تت  ازوز ظظظة ت تف ظظظةوتتتاعئيظظظو

تت ك رتتااظظةب ياظظئوتتبئظفظظئنتإلظظ ت ظظئت ف رت  ظظتئتت ظيتك ظظةتذك لظظةيظظانظظلئتتللظظئتتتااظظئ تتلخةمتتا ظظ تف ظظةمتتيت

نتاتظظظظ  رتإ لظظظظة تافظظظظةل  رتإفظظظظت لظظظظئمي تو متاظظظظ ي رتتLukas et Maignan (1996)نتتبظظظظ متلتحاظظظظ تيت ت

ت تJaworski et Kohli (1993)إالاصظظظظ رتتالظظظظة تتاا ظظظظلالتتاظظظظ تاتب نت تالظظظظة تتاا ظظظظلالتتلخظظظظةميب نت ت

تفعنظظظظظظظظظ فة  رتتابئ بظظظظظظظظظتتيلظظظظظظظظظ ت نت ا ظظظظظظظظظست ظظظظظظظظظاتتتةافظظظظظظظظظلتنت ظظظظظظظظظلتاظظظظظظظظظلالتإ ظظظظظظظظظ ت تتبظظظظظظظظظئظف نتاظظظظظظظظظ،تتاعخلظظظظظظظظظبا

(Gronroos(1990تة ع ظةنت)إالظةئ رتتبزوظ ت ظلت ت تLukas et Maignan(1996  تة ظعلةبتتب فجحةاظظظ رت 

                                                           
1 - Eisenberger ,R, Cummings,J, Armeli,S, Lynch,P," Perceived Organizational Support, 

Discretionary Treatment, and Job Satisfaction", Journal of Applied Psychology,82,5,1997,PP 

812-820(Retrieved from : P 812). 
2- Mathieu,C.,Fabi,B.,Lacoursiere,R.,Ramond,L,"The role of supervisory behavior,job satisfaction 

and organizational commitment on employee turnover" , Journal of management and 

organization,22,10,2015,P 113-129(Retrieved from : P 115). 
3 - Bansal,S,H., Mendelson,B,M.,Op.,cit., p129. 
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(1993 )Jaworski et Kohli ,Lux et al(1996) ظظلتت أةاعظةل،تي  ننظظةتتائ ظظئ تا ظظ ت يظظئوتواظظرتإوتميت ت 

ا تتب ةم ظظة تاظظعئاتاللبظظ ت ظظ تااظظئ تتلخظظةمل،تمت ظظةتمظظةنت تتبئظظظختللظظئتمظظدت ظظلتتتاا بظظدتت ظظألوتائيبظظوت

ت.1اةلتوتادتتبنظ ت

 تعلاقة الدعم من المشرفين 6-2 - 2

تبأن ة:  تتب  ف ن ت ل تتا ار ت لت   تتا  تالا ت تبةا ار تتبئظف ن تف  ة تي ا  تتا   "تا ميت

ت2   ف  ر" ت  تمضة ر  ت اعئا تا   ت لة   تاأ  ج تاو تات ئظف ن تتب  ن تتا ار مفة با رت تف اعئا

تع  لت. تافلت  رتبع  يرتتلخ  تتتب

تي ت تتيالي نتتل  نة فت ةتتتاعةبا ن  تا  رتتاالا ة تب نتتب  ف نتتت ع ة ةتا ائو تتا تا ،

نتتبئظختإفت تب ؤئأتتاتاتئكبة  بةتي ئنت اتتتب   تل ئذيةتت    فبوتيشلمطتتبئظخت لت   

تكلظ تا،ت وتلتو م ت وظ  تتافلت ةتتالة تتبنظ ت. ي ا تب تحتت

نتتةانةلتتبفعئحتب نتتب   ت تبئظختإف، تتت ئت فعةحتتا ائو تتا تا أ ةت نتن  تتباتئ  تت

تل نوتب ئتتا دتإن ةلتتاا دتا   لت ا  ابتتتب  ف نت تإذتا،تبنةلتف  تتاا دتتا ئوتت  ةس  اوتو مت

تتيوتلتتي ة بتتا رائف جتتبئتموت ت تات ئظف نتة لفابتة ةوي تا ائو تت   ت عل  تا ظةقف رت   ات

تتبا فتت ،تا تا  ت تليت تتكو   تتبفعئح ت تات  ةمدتف  ةتتب  ةم تئلتتةانةل تيئ  ت  تي ثد ت ة  ات

تاةبابو.تاالا تتب نتتب   ت ت

ا  تتاا ئنتفإنت يئوتتا ارتتفوتميت لتا  وت لت ألوت نتينا ستا  تتبئظختا،تتبنظ تت

 تلل تتاع  لتا،ت وتلتتبئظختإ ةتإيلةبةت  ت تلة ت  لت ظة  ت يئوتتا ارتتفوتميتت3تلخ  بتتبل و  ن

تتاع ب تت ت تا، تتفوتمي تتا ار ت  ةم ت ت يئو تا ن ت ظة   تانا ست تذاك تتان بضت ل تا   تائظبفي 

ت تاعأا .

 يالداخل المخ ار  من التسويق مارساتالمدواعي اع ماد  --3

اعيظظظحت   بظظظتتتا اظظظئو تتاظظظ تا ،ت كثظظظجتانظظظ تت ظظظ ل تلتمت ظظظتت" ئظظظظخ"تب ت ظظظتت"ا بظظظد"ت ا ظظظدت تحظظظ ت

ا اظظظئو تتاظظظ تا ،تاظظظلالت اظظظرتت ظظظ لاةوتباظظظضت  ةم ظظظة تتت تبنظ ظظظتتإابظظظو ظظظةت  ةم ظظظة تاةصظظظتتا ظظظ   ةت   

                                                           
1 - Conduit,J., Mavondo,T,F ,Op.,cit., 14. 
2 -Vann,C,J,(2017),"Relationships between job satisfaction ,Supervisor support ,and profitability 

among quick service industry employees",Doctoral thesis,Welden university,New York,United 

states of Amirica,P 07. 
3- Eisenberger ,R, Cummings,J, Armeli,S, Lynch,P,Op.,cit., P 88. 
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 و تعظظظ،تت    ظظظةتاع ظظظئنتضظظظ لتتان ظظظئذجتتب فظظظجحتات مت ظظظتتتبب تلبظظظتتتاظظظ،تحظظظ نتاظظظرتتاع ظظظةوت ظظظعت تافنظظظدتتي لت

ت: ةتي ، ت فتتاع ةو ةتلاك  ة

بعللبظظظ تلفظظظستتا ظظظرت ظظظلتتباتئ ظظظة تيعاتظظظ تتي ظظظ تتنتتي ظظظ فظظظإت بةاواظظظلتتب ةم ظظظتتتةانظظظةلتتاظظظ تا ،

لبظظظظظظظتت  تإالالبظظظظظظظتتتاظظظظظظظايت اظظظظظظظعل  وتتبنظ ظظظظظظظتتاظظظظظظظ،ت يتح تظظظظظظظتتا  وت-إنتصظظظظظظظحتتاعال ظظظظظظظجتت- تاعف  ظظظظظظظجتتفبظظظظظظظ تع،ت

 لفظظظستتي ظظظ تينللظظظ تت ف ظظظةمت ابنظظظتتبة ظظظع  تمت ب ظظظ دت ع ظظظ متحبظظظيتا ظظظئنتبظظظةافج ونتيتت للم  ئم ظظظةتتلخظظظةمل،

ا تاتبظظتتتا ظظ تا دتح ظظلا تتةانظظةة تت ظظعت انفبظظا تب ظظ دتصظظيبؤتا ظظ تتا اظظئو تتاظظ تا ،ت تاظظايتإنتاظظر

  ظظةتيظ ويتاظظ،تت زوظظزت ةلتات نظ ظتت ىوظظةوتت  ظةمكعو ت  ا اعبظجت حظظ ت  ةم ظةاوتا ظظ تالاظ نتال أظظتتتبئظظخ

ت.تا  ةيتتإل ت وتلت فضد

فإنتتبئظختتاايتي  لتتبئظفظئنتب  وظتتتبنظ ظتتي ظةم تت   ةتفب ةتيعات تب  ةم تتا ضتتا  وت

تالتئ ت ا تتيا جتا،تم   ة ت ب ئلئنتب  دت
ا
تا ةت  كثجتتحع ةة تت  ةلا ت.اةنت كثجتالف لا

الل ظظظظظظةتت ي بظظظظظظطت ئظف  ظظظظظظةت إ ظظظظظظ تك رتاظظظظظظ،تم وا ظظظظظظة  ظظظظظظلتتالظظظظظظ يه ت نت اظظظظظظ  تتبنظ ظظظظظظتتاتئصظظظظظظئلتإلظظظظظظ ت

  نظظظةت  يظظظ  تبلظظظئ تتااظظظئ تتا تاتبظظظتتتت  ظظظطتتللم بظظظطتاظظظلتي ظظظئنتبظظنفستتال و ظظظتت   ظظ تف ةت ا ظظظلتتةانظظظةل

ةت تت ا ،ت ظظظلتاظظظلالتف ظظظرتتافجكبلظظظتتتااظظظ ةلبتت تللم  تفبظظظتتات ظظظظئظف نتا ظظظ ت اظظظ  تإلظظظ تا اظظظبرت ظظظئ  ةتتاظظظ ت

 ا ظظظلت ظظظلتاظظظلالتت تي فظظيت نظظظةتال يظظظ تائت ظظظدت ثظظظدت عئ ظظظاتتاا ظظظ ت  تتللمظظوست  تتبئ ظظظطت  تتائظبفظظظتتف ظظظا

دت ظظظظلتاظظظظلالتف ظظظظرت ظظظظا تتاائت ظظظظتتة ع ة ظظظظة ت  ل ظظظظة تتليبظظظظةتتا ظظظظدت ئظظظظظخت  ت ل ئاظظظظتت تبئت ظظظظخت تا ظظظظبر

تاعلئو ت إم ةلتتةانةة تتا  تال  تأخنبتتا دت ئظختا  تح ت. ت ع ئنتا،ت ضطت فضدتتانفابت

تتتت

ت

ت

ت

ت

ت
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II –  ومجالات دراستهاممارسات التسويق الداخلي بالرضا الوظيفي علاقة 

ةتبأست لتتف ةمتتإل ت نتتلينئلتا  تا بدتي ي تي تختتبنظ تتتلخ  بتتا اتت ضاة ت ةت

 ي تف ةتتةحعفةظتبا بت ةتتليةل، ت  ئت ة

 ت ا لتتليفةظتا  ت اتتتيا جتياعتزنت   ةتتاا دت1ات تإابوت  ع ت   نتتباا تكتتي  و يت

ا  تا تت  ةم ة ت ا نبة توتاتبتت اةميبت ت اادت ب ى ةت  ةم ة تتا ائو تتا تا ،تتا  تا ئنتا  ت

ت  ثدت تاب ئنتا ج تي في ت ة ت تاعلف ل ت لتتاعلئو  ت ا يو ت   لتب  وا ة  ا ة تت ع لة تا بدتوتا ،

 ا لتيل حتتا اة لتتبل  حتالتالا تت ا تتب ةم ة تبةا ضةتتائظبفيتتاايتيابجتالت ع  جت ةنت لت

ت الت تتااةب   تتافند ت نةية تالال تت عا ضنة تك ة تتبئظختتاعنظبم  ت ةل تا   تتفيلةبي تتاعأ  ج  ألو

ت لةة تومت تت ا تتاالا تتا،تتا مت ة تتااةب تتتلمخعتفت؟

تتبنظ تت طتتاا بدتتلخةمل، تحبيتاعرت ا ت ئت  ةستتتاعلةول ت  يتا تبتت ائو بتتا ئنتب ة

تيا جتتبنفستتال و تت طتتاا بدتتا تا ،تالت  و تالةولتتةانةلتتا تا ،ت ألئ تتاائ تتا تاتبتت

ت لت يدتالئو تتاا نبتتتلخ  بتتان تتبئظختا  تي بطتتباعئوة ت تمدت ات  تا ارتتفوتمي...تلخ 

ت   ت ا تتاعنظب بت  تاضط تف   تتلخ  بت  تتبنظ ت تإ فجتابلبت ت نح  تلفس تا، تتاع  ن تا   اةا او

ت ازوزت تا، تتليار تاة د ت ا ل تيب ت  تان ب ة
ا
ت ن  ت

ا
تإ فجتي بلت ت اللة تيا ةا ة ت   تفة تيا جت 

تللةح ةت لتا  وت ئتتبئظخ.

تاتتتت تإيلةبي ت لت    تا ة تبة تتب ةم ة تتاعنفبايت تب ا  ت نة تتائظبفيت  اعا نتتبنظ ت تتا ضة   

اتا بدتتا تا ،تح ىتةتا ئنت  ةنت  ةملتت ةالتتب نت ةتا   وتاوت  ةتيلندتاتبوتك  ةبدت   ة ت  ئت ةت

ت وعل  تإابوتض لت اتتتللمزلت لتتافندتتاثةاي.

ت

ت

ت

 

                                                           
1- Ram,P,Bhargavi,G,S,Prabhakar,V,G,” Work Environment, Service Climate, and Customer 

Satisfaction: Examining Theoretical and Empirical Connections”, International Journal of 

Business and Social Science,2,20,2011,PP 121-132(Retrieved from : P 122).  
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 الاتصال الداخلي وعرض الرؤية بالرضا الوظيفي علاقة ممارستي-1

 ا الوظيفيعلاقة ممارسة الاتصال الداخلي بالرض-1-1

ت ابدت        تا   ت   ة تلاك  ات  ت عنئ   تتا ي ت
 
تتبنظ تا، تتبهن  تؤ ج ةت كت نت  ة تتةانةلتتا تا ،

ةئاة  تا نت
 
تتا  تاع  ثبدتالن تتليئتمتتاف ويتب نت اضةلتتبنظ تت ا نت يئوتتةانةلتتاا ئوي 

ت يئوتتانةة ت ف بتتب نتتفوتمت ...إلخ.

ت تتبئظخ ت  ابع  ل تإينةل تات ةوت ل ت   ح ة ت  ةم تف ةم  ت يئو ت ل تةب  تت  وتا ،تتتانةل 

تتت   ة تتتنظ   تي وي ت ة ت  ئ تبو تإل  تاتا لالا  ير تفاةات تا  ت تتاا   تمضة تينا ستا   دتب  ة

تتا  ت
 
فةاع ف تتااتستات اتئ تت لت ألوت نتياةا تتبئظخت تتاائتلت تتا  تح  تتاتظظيت تلخةمل،تات نظ

 تذاكت نتتبئظختتاايتيع ة رتتباتئ تتتبلوبتت1بدتب  دت كثجتفةاتبتا  ت وتلت ظبفعوت ا  تتتاا 

ا  تتان  ت تةلفعةحت طتتبنظ تتحع ةتا افطتان  ت اعئوة تتاع  بخت طت لباتا تو ت  ئت ةتي فطت

ت خعتخت2 لتمضة  تتاعواب تب نتتائظةقختابج تتاايتيا ؤتبااكت ياةا تا   تفةةانةلتتا تا ،  

ا افطت اوتكفةلتت اتتتيا جت اعئوة تتفب ت ت تةبع ةمتا يوت  اعئوة تتا ضةتتتلملم ئاة تتائظبفبت 

ت يضة ت ا  تتان بضت لتذاك تانخفضت اعئوة تتاعئا .

ا  تض  متت نتةتيوعه تتةانةلتتا تا ،تان تتة ع ة تتReppers et Rogers (2010)   ت  وت

تي ا  رتبة ع ةنت علةبتتب ةؤت ر ت  ئ ت ا لتيل ت نتيا لوتت 3ةن  ةة تتاا لالتتا تاتب ن  ة

تتبنظ تتب رت و فطتبةاض  متت لتمضة رت ح ة  ر.

  علاقة ممارسة عرض الرؤية بالرضا الوظيفي -1-2

ا،تظدتتاا لالبتتتا تابتتإل تض  متتإضفةلتتللمئوتتا  تتبنعنت ا  تتتاا لالتكالاحتانةفس  ت

 نت ا تتانعةقنتةتي  لتال ب  ةتإةتالت  و تتTopolosky (2000); Vallario (1997) ذك تتات نظ ت

ت ئظختمتضت  تفلن تانظب بتتا بةوتتح ب تتو ت  ت ئتإةتل بلت تتائظبفيت ة ت لت فةا ضة تالتؤ ج ة ة

                                                           
1 - Sohail,S.,Jang,J,"Understanding the relationships among internal marketing practices,job 

satisfaction ,service quality and customer satisfaction:an empirical invesgation of Saudi 

Arabia’s service employees",International journal of tourism science,17,02, 2017,PP 67-

85(Retrieved from : P 70). 
2 - De Bruin,L.,Op.,cit.,P 124. 
3 -Idem.,=Id. 
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تتا بةوت. تتا بةوتت لئت  ت ا  تاوعهلم ة تتا   تتا  وت ت زتية ت  ل ت  تتاالط تتا مةقز تا   ت  ئف ة اةافتتتا ئ

ت.1تيوتلتتاعنظبم تتاايتيعأ  تب تيتتبةا ضةتتائظبفيتات ئظختتااك  ت  ئت ةتي   تإيلةبةتا  

ت تتائتضيت تتبئيزت تتبئظخت تتتلملم وت تفةا  وت تا  مت  تال ية ت بة  ة تا، تال د ت تا   تباع  ت

ت انئوةاو تا   تإيلةببت تبنئمت تا    ت ن ت أن ة ت ل تمةلجت،  كفةلتاو ت إن تتالئوتت تتا  وت ت ن ت تح ن ا،

ت تالتا ئنتذت تتي  
ا
تتائظبفيتا يو تضيت تتا ضة تتيلةبيتا   ت لت  تتااتبة تتفوتمت تي نط فلئلتتا  وت

ت.2 ئت ةتيابظظظظظظظظ تتبئظختالتتةاع ظةوتف  ةت تاا دتا  تالاب  ة تا  تم ةتا  تتا  تن ت

 تا  تمةنتتا   ت   ةت ئتبليتتلي  وتتا  تتKantabutra (2003)تنجتإابوتومت تتاظظت  ئت ةتا

تبلي  ذاكت لتالالتا ص  تتاالا تتب نت  ة تتتبامئمت ةب ة تBaum et al  (1998)ائ ختان  ة

ائصتجتلعةقل ةتإل ت يئوتاأ  جت تتا  وتتتبامئمتت ةب ةت مضةتتاا لالت تبئظف نتا،تتبعةي تتة فجتابت

ت.3تيلةبيتاا ة تتا  وتتا  تمضةتتاا لالت تبئظف نتا،تتبعةي تتة فجتابت

  بظظتت نتا ظظئنتم وظظتتتبنظ ظظتت ت ع ظظتتبظظئظفيتتبنظ ظظت ت هظظ،ت حظظ تتااظظ ة ت ةتيفئانظظةت نتلنظظئ ت نظظةتبأ

تا ظظ ت ا نظظةتا ظظ تتا ضظظ ةت ظظةب ةتح ظظىتيظظع  لتتبئظظظخت ظظلتانفبظظا ة ت اظظنا ستإيلةبظظةتا ظظ تمضظظة  ت اعئضظظبؤت

ف ظ ت اتظرت ظاتتتيا ظجتوم ظةتت؛Honda Motor Company   ظستتSoichiro Hondaذاظكتلأاظات ثظةةتاظلت

جحتات  رتالئو ت ل  ت بةمت ت نخفضتتةللاة  ت مةلظجتم وعظوتاظ،تذاظكتتاع تظ ت لت ئظفبوتان  ةتت ف

 General Motors، Fordا ظ ت نظ ظة تصظنةاتتتااظبةمت تتاظثلا تتي لظ تاظ،تتائةيظة تتبعلظ تتتي  و بظتت

فلةلتيئت تتبئظف نتبظ فضتتةلنظبة تت تاا ظدتا ظ تاللبظ ت ظا تتا  وظت تينت حظ  رت  ظةنت، Chryslerو

 ت اظ ست4تيع ةابظتت  الا بظت ت تياظ ت إنتا ظدتا ظ تال ب  ظة تفاظب ئنتذاظكت ظلت يظدتاةقتعظوت ا  ابت

 لت يدتبتئ تم وظتت ظا تتيا ظجت ت ظلت نظةتناظعخت ت لظوتا ظ تتبنظ ظتتم ظرتم وظتتيتفظلنتب ظةتتبئظظخت ا ظئنت

تب ثةبتتوتفطت حةفزتات ئظختالتئ تتي  ت تتب يئتت أتئ تمضةتتائظبفيتا،ت ا تتبلة .

ت

ت

 

                                                           
1- Kantabatra,S.,Avery,C,G,Op.,cit.P 328. 
2 -Ibid.,P 325. 
3 - bid.,P 324. 
4 - Robledo,R,J, "  Internal market orientation: a solution to strategy implementation in 

organisations " , New vistas journal,2,1,2016,PP 34-38(Retrieved from: P 34). 
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 علاقة ممارستي تطوير الكفاءات والمكافآت ال نظيمية بالرضا الوظيفي-2

  علاقة ممارسة تطوير الكفاءات بالرضا الوظيفي 2-1

 ا دتتبنظ تتتباةص تتا،تاةارتانةفس   ت للةح ةت  تف ت ةت   ئنتبنئمتتكل جتتب  متتتبئظخت

  نةتيظ  تتن تا ةل ت طتتاا بدتتلخةمل،.ا  تحدتتب  لا تتبعفة اتتتاعا ب ت تانائأتتتا  تيلةب  ةتا

تتا تا ، تتا ائو  ت  ةم ة  ت ل تيئ  وت تك  ةم ت تتاع مو  تو م تالئو ت  تتبئظختا   تياةا  ف ئ

ت تإل  تنالت تتائظبفبت تي ي ت ت،Zayed (1994)كفةلتاو ت  ةمت  تان بت تا   تي ي تتت يا د   ئت خ

ت  تئكبة تي ي ت تكفةلت ت ظبفب  ت ا  ابةاوتفةبئظختيل ت نتيعئف تا   ت وتل تإل  تتمةفبتتا ئو 

تتبئظختك ةت تي  ت ة تتا   تاتئظبفت ت ان تت علا تكفظةلت ت ظبفبتتاةصتت  نة لت تائظبفبتتبنلةح.

تتائظبفيتا يوتAllen et Velden (2001) ي ئلت نتإ  تلتتا فةلتتتليةابتتيت تي ويتذاكتإل تىوةوتتتا ضة

ت.1ليةابتتتا  تي وي ةالت  و تتاع مو تيلاتوت كثجتمضةتالتتائظبفتتت

 علاقة ممارسة المكافآت ال نظيمية بالرضا الوظيفي 2-2

  ةم تلعةقنتومت ة ت ةب تتإل ت نتتب ةفم تتاعنظب بتتا ويتإل تىوةوتتتةافجت تبةفللةىت ىوةوتت

اااكتفإنتتبنظ تتمت ةتمفاجت لتف طتتلينئلتا  ت  ةفم  تف لتتب جحت نتي ئنت تمضةتتبئظخ

ثجتمضة.ت  نةت ي تات  ةتا  يرتحز تتتاعائوضة ت ا تبلبيت شلمطتتبئظف نتا  تتاا دتتبئظخت ك

تكل جتانئصةتإذتت ةت ا ت تا  تيعت ة ةت ا  ت لتتبئظف نتتاايلتتبئظخت نتتب ةفم تتاعنظب بتتبعفةن 

ت.2ي  تئنتلفستتبنةص تا،ت نظ ة ت نةفات

تتب ةفم تحا ت ت لظ ت تا، تتاا تات  Jeon et Choi( 2012) ,Lenka, Suar et Mohapatra  ة

ف لت أن ةت نتاوعنت ئظفةت تفل ةت ةومتتا  تاأويتت ظبفعوتبع  لتل بلتتتةمالة تتااة فيتتاايت( (2010

تات نظ ت ت اعئت ةت يل يو تا   تتااةوات تتب ةفم  ت خللة  ت ل تت ع    تاخفبضت3 تااي ت ن تب ة  

تتاا تاتتوتادتتبنظ ت.تاف   تب نت ا تتب ةفم تتاعنظب بتت ئتوابدتا  ت

                                                           
1 - Zumrah,R,A.,Boyle,S.,Fein,E,"The consequences of transfer of training for service quality 

and job satisfaction:An ampirical study in the Malysian public sector", International journal of 

training and development,17,04, 2013 ,PP 279-294(Retrieved from : P 281). 
2 - Sarker,R,A,M.,Ashrafi,M,D,"The relationship between internal marketing and employees job 

satisfaction:A study from retail shops in Bangladesh", Journal of business and retail management 

research,12,3,2018,P 149-159(Retrieved from : P 150). 
3 - Sohail,S.,Jang,J,Op.,cit..,P 70. 
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ت تا ألبتتتتتتتتت تتيمأةح( ت)ا ة ر تإلعةيبت ت  ة   تا   تتاع ةوت تتب فئات تتييئم تفإن ت ا ا تي ت   ل

اعل ب ت   ت تتبنظ ت تاع ثدتالف لتت)تب ةفأت(ت ا دتك  تفطتإضةفبتتات ئظف نتاب ئلئتت كثجتتافلت ةت ت

ت نتتب ةفم ت  ا تا، تتب    ت تةحع ةل، تتيي  تبةيوتل  ئت ت ت نت بة ة تتللت تتيبلة تإل  ت   ج   نة

ت ات تتي   تاتا ةاتت ئتل تتتاع ةابختتب افات ت   تتب افطتالت اعئاتتاننةات    تظظتب تتيي بةيي 

تتاعنظبم  تب ةفأت)تبةيوتل تتةافلتن ت ل تاةابت ت اعئوة  ت ط تاعئتف  تتانفس   تت( تتاا   الالت تت ازى

ت.1تلخفةضتو متنتتاا دا ويتإل ت تتتيمأةح تلاا ة لتااعاةظرت تتبئظختتإلعةيبت

 علاقة ممارستي بحوث السوق الداخلية والدعم الإدار  بالرضا الوظيفي-3

 علاقة ممارسة بحوث السوق الداخلية بالرضا الوظيفي -3-1

تتتتتتتت
 
تيفجسختتا  تتيا جت ت ا  تال   تا،تتبنظ تتان  ة ة ت ئ  ةتظظة ت تحعبةيتلف ظظظظظرت علبائو تتا تا ،

تتااتبةتتتا تا ، تتا بةوت تب ن تتباتئ ت ت ا  تالةول تتاائ  ت ات ت ل ت اتئ ة  تال تتاللي بئت لت

Lings   ئت ةتيخت تبةاض  متتإل ت ئظخت كثجتمضةت الف لتتحا تت تب  ف ن ت  ا جتتتة علةبتتا ةت

Greenley(2005)2et ،يضةتا  تا ببرت بةنتتبنظ تتبللئ تتاائ تتا تاتبتت لت ألوت نتياةا  ةتفت 

ت.3فاةابتت  ةم ة تتا ائو تتا تا ،تف  ةت تا  تانلئت  ة ةتإل تبتئ تمضةتتبئظخ

  لت يدتذاكت اعخ نتا نبة تتةانةلتتا تا ،ت لتت عللااة تات  يتب نتتبئظف نت   ةبلا تتتتتتتتت

ت  ت ألو ت ل ت ة ت  ئ تاتلبا ة  تا   ت تاا د ت ائ اة  ر ت  ةل ت لةا  تا   تاتئ ئ  تتا ضةتف ويت ازوز

تتائظبفيتا ي ر.تت

  علاقة ممارسة الدعم الإدار  بالرضا الوظيفي  -3-2

ف ت ةتتمافطت اعئات ت نة تالا تت  ويتتب نت اعئاتتا ارتتفوتميت تا ضةتتائظبفيتات ئظخ

تتفةبئظختك ةتي ةلتؤةالةت ةتي ةومت  ي ووت ةتي ةومتتبنظ  تتاثةنيتتبع  جتمافطت اعئاتتتي لتتبع  جت

 .4تا  تيا دتف  ة

                                                           
1 - Bansal,S,H., Mendelson,B,M., Op.,cit..,P 68. 
2 - Modi,P.,Sahi,K,G. ,Op.,cit..,P 03. 
3- Gounaris,S.,"Antecedents of internal marketing practice:some preliminary empricaly 

evidence",International journal of service industry management,19,3,2007,PP 400-434(Retrieved 

from : P 410). 
4 - Sarker,R,A,M.,Ashrafi,M,D. ,Op,cit.., P 149-159. 
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 Dowsizing"بانئتنتتMarjorie A smstrong stasssen(1998(1تومت تتاظظظ اعئضبؤتذاكتلأاات

the federal government :A longitudinal study of managemant reaction  ،" بليتت تا  ت اجتإل

تتبئظف نت تا تب ت ا تو    (Downsizing)تت تت ن ن ت نت82)   ةل نتا   تإل  ت اتنجتلعةقل ة ت  ي ت. )

ت تباتئ ة ي تتااة في تتفوتميتبنئابو تت تا ار ت ة ة ت    ت تتياعبج ت لت  تتا   ت ات فط تتائظبفي ا ضة

 تاع بخت طتا تبتتا تب ت ا توتتبئظف ن.ي  نوت لتتحبي تتبئظختا،تتبنظ تتتا  تيا دتب ة

تتفوتميتح ت فضلاتالتذاكتفإن تبةا ار ت  تتبئظختتاايتيلظح تب فجحة تي ي ت نتا  ي و

تفإنت لت أنتذاكت نتيا ،ت لت اعئوة تتا ضةتتائظبفيت تليةفزتا يو.ا،تتبنظ ت ت ف ةمتي ي تت

ا  تتاا ئنتفظإنتاللبظ ت  ةم ظة تتةانظةلتتاظ تا ،ت اظ ضتتا  وظتت الظئو تتا فظةلت ت تب ةفظم ت

تظظظظ تمضظظظظةتانظظظظ ت ئظظظظظختتبنظ ظظظظتتتاعنظب بظظظتت ألظظظظئ تتااظظظظئ تتا تاتبظظظظتت تاظظظظ ارتتفوتمي ت ظظظظلت ظظظظألوت نتيخ

تلخ  بت ت  ئت ةت ا دت لت يتوت ا تتيا جت تيلوتا،تحةلتتلخفةضتمضةت تافظلتنت ظ ةل تف ظلتتبظ جحت نت

ي   تذاكتا  تمضةتتاا لالتتلخةميب ن.ت لة بكتاظلتذاظكتفظإنتمضظةتتبئظظخ ت ةل ت إلعةيبعظوتتا ظ تيلظ ي ةت

ألوت نتيظظنا ستإيلةبظظةتا ظظ تتاع   ظظلتاظظ،تتلخ  ظظتت ف ظظةت ظظلتاظظلالتت ع ة ظظوت ماةيعظظوتاتا بظظدتتلخظظةمل، ت ظظلت ظظ

ت.ت2Heskett et al(2015)ا عةبة ت

 مجالات دراسة العلاقة بين ممارسات التسويق الداخلي والرضا الوظيفي -2

تتا تا ،تتتتتتتتتت تتا ائو  ت  ةم ة  تب ن تتاالا ت تومت ت ت ن تتااةب ت تتيوببة  تا   تتة لا  تان  لل 

تتلخ  بتتتا  تيئضي ةتتللم  لتتاعةل،: ،ت خعتختتلملمةة  تا ضةتتائظبفيتا جتا

ت

ت

ت

ت

                                                           
1 - Starssen,M,S,"Dowsizing the federal government:A longitudinal study of managers’ 

reaction",Canadian journal of administive sience ,15,4,1998, PP 310-321(Retrieved from : P 318). 
2 - Wirtz,J,Jerger,C,"Managing service employees: literature review, expert opinions, and 

research directions", The service industries journal,36,15-16,2016,PP 757-788 (Retrieved from : P 

759). 
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 (: مجالات دراسة العلاقة بين ممارسات التسويق الداخلي والرضا الوظيفي2-3جدول )

 مؤلفي الدراسة مجال الدراسة

 Hwang et Chi -تتلملمةلتتافن ق،

(2005) 

- Gounaris 

(2008) 

- Tag-Eldeen et 

El-Said (2011) 

- Ruizalba et al 

(2014) 

- Kim et al 

(2015) 

 Chang et Chang (2007)-تتلملمةلتتة   فةئيت تب تكزتتاصيبتت

-Iliopoulos et Priporas (2011) 

-Ahmad et Al-Borie (2012) 

-Pantouvakis (2012) 

-Dahl et Peltier (2014) 

-Chen et al. (2015) 

-Atlay Işık et Altunoğlu, (2016b) 

 

 Sihombing et Gustam (2007)- ب تمست تللمة اة (تلملمةلتتافجبئيت)ت

-Demir et al (2008) 

-Usta (2009) 

-Başaran et al (2011) 

-Ting (2011) 

-Hung (2012) 

-Ogunnaike et al (2012) 

-Omar Salem (2013) 

-Shabbir et Salaria (2014) 

 

 Shiu et Yu (2010)-ت لةلتتاعأ بنة 

-Poor et al (2013( 

 Tortosa-Edo et al (2010)-تلتتالنئ ت  اة  تتةقع ةن لة

-Kameswari et Rajyalakshmi (2012) 

-Barzoki et Ghujali (2013) 

-De Bruin-Reynolds et al (2015) 

 Yıldız (2011)-تتب تكزت تب تمستتا وةضبت

-Chiu et al (2014) 

                  Source : Baran,E, Arabelen,G . ,Op.,cit., P 32. 

للاحظظظظلمت ظظظظلتاظظظظلالتتللمظظظظ  لتتااظظظظةب ت نتكث ظظظظجتت ظظظظلتتالظظظظةحث نتانظظظظة ائتتتاالا ظظظظتتبظظظظ نت  ةم ظظظظة تتا اظظظظئو تتتتتت

تاظظ تا ،ت تا ضظظةتتاظظئظبفيتبةا مت ظظت ت ذاظظكتاظظ،ت لظظةة تتافن  ظظتت تبا  ظظفبة ت   تكظظزتتاصظظيتت تلملمظظةلت

   تباض ةتالالتتللمزلتتاعةل،.تافجبئيت لةلتتاعأ بنة ت  لةلتتالنئ ...تلخ ت نت يتلظ تتل  يتتا



 ممارسات التسويق الداخلي وعلاقتها بالرضا الوظيفي                         لثالفصل الثا

122 
 

III-تالم غيرين ومجالات الاس فاد  منهالعلاقة بين لاس عراض الدراسات الساب ة ت

  ةم ظظظظظة تتا اظظظظظئو تتاظظظظظ تا ،تتاظظظظظ،تتاالا ظظظظظتتبظظظظظ نتاتللظظظظظيال  ظظظظظجتتاا يظظظظظ ت ظظظظظلتتا مت ظظظظظة تتااظظظظظةب تت

ا أبظظظظظتت تيزتق وظظظظظظظتتت ظظظظظ تانئاظظظظظجت ظظظظظا تتا مت ظظظظظظظظظة تببظظظظظظل تتظت فظظظظظ انة اعظظظظظوت ظظظظظلتى تيظظظظظظةت خعت تتا ضظظظظظةتتاظظظظظئظبفي ت

ت   ظظظة حبظظظيت ت ينابظظظت  
ا
يعضظظظ لتيئتلظظظ تتالتظظظبلات ت ل ظظظ نبظظظظظظظ ىت لا ل ظظظظظة إلظظظ ت ن ظظظ جتتواظظظعا ضت ل ئاظظظت

نتةافة ت تةاظعلا ت  ظا تتافلظئتتتاات بظتتتا ظ ت اةللم ظةتاظ،تتيا ظجتتبب  ظةت أظ نتتا مت ظتتتليةابظتتا ظ ت نتللظ  

يظظظظظةل تاظظظظظ،تتاففظظظظظجتتتاز نبظظظظظتتتب عظظظظظ تتبظظظظظ نتت ضظظظظظ ة نتتا مت ظظظظظة تتا ظظظظظ ت ظظظظظئ تناعا تتيظظظظظ ي تبةاظظظظظاك  تت.تيا ظظظظظجت

 ظظظظظظظظظظظةتي بظظظظظظظظظظ تإلظظظظظظ تانئا ظظظظظظظةتتاز نظظظظظظظظيت  ظظظظظظظئتت   ظظظظظظظ تجتي تظظظظظظتت ظظظظظظظلتتي لظظظظظظةمت تالتظظظظظظظ تنت 2020 ت2010 ظظظظظظنئت ت

ت تللم  تا،.

 و الرضا الوظيفي الداخليالتسويق   غير  ملعلاقة بين ل الدراسات الساب ةتاس عراض -1

 اس عراض الدراسات الجزائرية الساب ة-1-1

تا ةائن -أ تتا ائو تت1(2020ط)تابةو تج تومت ت ت ف ئن تبعللب  تتفوتمت تتافلتن ت"    بانئتن

تتائظبفي  مةاتتتومت تتحةاتتبنكتتافلاحتت تاعن بتتتا وفبت/ت تا تا ،تا  تتائةلتتاعنظبم تابجتتا ضة

تا   ت   ةت ئتتاعلةمت ت طتتافلتنتتفوتمتتبعللب ت ف ئنتتا ائو تتا تا ،تا،ت يئوتتا ضةتت"252 ومتمت

 ةت   تتافلتنتتفوتمتتتنت لتإ  ةابتةتللت تتالةحث   تتبنكتتافلاحتت تاعن بتتتا وفبت.تتائظبفيتبئظفي

بعللب ت ف ئنتتا ائو تتا تا ،تا  تتائةلتتاعنظبم تابجتتا ضةتتائظبفيتا ات ئظفيتبنكتتافلاحتت

قبتتةافلتنتف ضبت:تةتيئي تاأ  جت انئيتذ توةاتتإحنةت  ا ةت ئمتتف ضبة ت مبط رت تاعن بتتتا وفبت؟ت

تتتاعن بتتتا وفبت. تتفوتمتتبعللب ت ف ئنتتا ائو تتا تا ،تا  تتا ضةتتائظبفيتبئظفيتبنكتتافلاحتت

ت تتا مت ت  ة تت و ت  ت  ةفع ئلج ت وتا ن ت ل تللم طت  تمأوتت ت لة م ت مبط تإل  تتب ار تة عابةن

تتتالبةلة   تتي ةاب  تتةيع ةابتتتفحنةقبت حز ت ت (SPSS)تاتاتئن تابنتتت23إص تم ت  ة اعلتبت ة.

تتا مت ت تان  تالمرت لع ط تتا مت تتفلةل تالت  و ت  تئ تتلين تتا ة دتلظ ت ت ات  ا ثدت 

مفضت ا تتا مت ت تت عابةلة.ت مةنت لت  رتلعةقنتت31ا وتتة عابةلة تتا ةبتتتاتعلتبدتتفحنةئيتا،ت

تتانف وت ت ت تاف ضبت تاأ  ج ت يئو تان تا   تتا   تتال يتت تتاف ضبت تإحنةقبتت  لئل توةات تذ  انئي

                                                           

عبار الرضاا الاوظيفي دراساة  الاة بنا  أثار الزامام الإدار  ب ط:ياق مفهاوم التساويق الاداخلي علاى الاولاء ال نظي اي ت " ظةائنت ج. ابظةوتت-1 

ت.27-13ط Revue Economie and Management 18 02 2020"،252الفلا ة و ال نمية الريفية / وكالة أدرار 



 ممارسات التسويق الداخلي وعلاقتها بالرضا الوظيفي                         لثالفصل الثا

123 
 

ت تاعن بتت تبنكتتافلاحت تبئظفي تتائظبفي تتا ضة تا   تتا تا ، تتا ائو  ت ف ئن تبعللب  تتفوتمت ةافلتن

ت.تا وفبت

تي ، تك ة تتاواابت ت   با ة تحا  تا اب  ة تفعر تتا تا ، تات ائو  تتا ق ابت تتلملمةة  ت  ة لظةنت:

تتا تا ،  تتاع مو  تتةانةل ت تب تب ت ن تتليئتفز تتة ع لة ت تاعاب نتةفم  لظةن   ا جتتت  بة ت

تتتاع   ن ت  صج ت    تتا تا ،تتا  تتا مت ت ا  تتا ائو  ت بة ة  تب  تيات تتالنك ت بةن ض  مت

تتالنك تا، تتبلل  ت تب ةفم  تتليئتفز تلظةن تتي   ت ات  تإذت تاةصت تتاع   نتت تليةابت ت بة ت  كات

تتائظبفيتبة ع  ت تمتاتئ ئ تا  تائت دت لت أن ةتاخفبضوت تاعاب نت طت   بتت بةست اعئاتتا ضة

ت. تاا دتا  تمفا ة

ت   ت  ةم ة تتا ائو تتا تا ،تا  ت2019)ت1   ت ت  .  ئائج إت . تومت تتبئائج ت-ب تبانئتن" )

تتاا ئ بت تتبا  فبة  تا، تالأ لةل تتائظبفي ت ب تلبت.ت-تا ضة ت   تتتا    تتومت ت تتاعلةم ت ئ    ة

تتيمت تتا تا ، تتا ائو  تتاعلف ل   ةم ة  ت  ةم ت تا، تتبع ثتت ت  ةم  تتبات   ةم تت تتتةانةة  ت

تتاا ئ بت  تتبا  فبة  تا، تالأ لةل تتائظبفي تتا ضة تا   تتاع مو  ت   ةم ت تابنتتتتاع   ن ت اا ار

ت ت عنئات تمدت لت لت لا تفئة تا، تا، تاع ثد تتااتااتكتتالب  تتلمخت ئتنتي لةل نت   لةلت نعتي لةل

ت تب ن ة تا،تومت ة تتا ثتجتي نةن.  وتتتي طتببةلة تتا مت تتا،تت عابةنت أائذت لت  ةي ست اع  ت

تبامئمتتللفةت ئىا نتا  تتي  تئنتتافئة تف وت(ت63 ةنتتالةحثئنتبعئىياوتا  ت لا ت  ع نت)ت ةب ت 

 . ةيتتتللمزتق ت  ةيتتتالتب تت ا  فبة تا ئ بتت عئتي تتا،ت ةيتتتب يت 

 ثدتا،تل ئذجتتةلل تمتتبعا وت) اة دتب ج ئن(تتاايتي ادتا  تتا ئتتفععت   ةتتيوتتتتفحنةقبت

   تائصتجتلعةقنتتاعلةمتتاف ضبتتتا ق ابتت تتاعفا جيتتتا  تيل ث ةتتبع  جتتباع دتا،تتبع  جتتاعةبط

تتاعةابت: تا،تتبنبةؤا ة تتي لةل تا ا تتائظبفي تتا ضة تا   تإحنةقبة توتل تب  د تتا تا ، تتا ائو  ي   

ت)  ةم ة تتا ائو تتا تا ،(تي  نوتافا جت ةتنااعظظظظظظظظوت فبة تتاا ئ بتتإل ت نتتبع  جتتباع دتبا 

 ه،تنالتت  افاتتا لتا  ت ت لتتاعلةيظظظظلت تاع  جتتليةصدتا،تتبع  جتتاعةبطت)تا ضةتتائظبفي(ت%ت62,10

ت يئوتالا تتاأ  جتب نت ع  جيت اتتتاللي.

تتاف ضبة ت تتاعلةم تلعةقن ت   ةم تتائصتج تتاع مو  تب  ةم ت تتبعات ت تات مت ت تتاف ابت  

ت ت    ت يئو تإل  تتاعلف ل تإتةانةلت   ةم ت تيلةبي تتيا جت تتائظبفي ا ا  تتا ضة ت نت  ةم تتتا   ؤ ج

                                                           

دراساة  -أثار ممارساات التساويق الاداخلي علاى الرضاا الاوظيفي لي :ااء فاي المستشافيات العمومياة"  ئائج  .    ت   .  ئاظئج إ-1 

ت.ت140-129 طت2019ت 9 5،ا وةوتتة عنةوية تتيا ةل لتتتت"،ميدانية
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  ئت ةت  تيازاتحا تتالةحث نتإل تا نتت   نتةتال دتلفستتي  تتةيلةبيتا  تتا ضةتتائظبفي تاع ت

ت   نةف رتب خعتخت صت ع ةنتتي لةلت ا يجتتب اعئاتتاع   نتتب نئحتا رتل بلتتاللباتتا ت ر.

لوت نتأ لت  ت  ئت ةتض  متتتلا ةجتلظةنتا بةستتيوتلا  تم   ةتئىتمتتتاصيتتبعئصبة تاتا مت تت

ا ئلتبوتتبتمةانظةنت ا س ت عئتف تت طت وتلتمدت ل  ت  ئظختبةبا  فة تتاا ئ بتت  ةفم تيض ل

ض  متتتة ع ة تا  ة اتتي لةلتالت  و تتلة بكتالتا،تتليئتفزتللم بطتتي لةلت اة يت تاايتاحةابةت

ت.ا  تتيع ةاة تو موت

(تبانظظظئتنت"ت  ظظظ تتا اظظظئو تتاظظظ تا ،ت2010-2009)ت1م ظظظةاتت ةياظظظع جتلمملمظظظئبيت ل ظظظ تتياضظظظ تتت-ج

ت ظظاجتيت تحبظظا ظظ تتا ضظظةتتاظظئظبفيت تبنظظ ت بتتاظظ،تتب  اظظتتتلخ  بظظتتحةاظظتتتا لظظة تتالن ظظيتاظظ،تتللمزتقظظ "

ظئ تنظ يئوت   اتاأ  جت زونتتا ائو تتا تا ،تا  ت اعئاتتا ضةتتائظبفيت تبن ت بتتاظ،تتالت ا فتإل ت

ن رتبنةلتا  ت اطت)اتتلمخعةمت
ُ
ت.(تومت ة ت ةب ت09ت مت ت.ت ت عخ  جت وتتتتة عابةنتتب

 Simple regession)فعع ثظدتاظ،تالتبظدتتةللظ تمتتاااظباتت   ةتتي ظةاب تتفحنظةقبتتتباظعخ  تت

anlysis ) ظظظظلتي ظظظظتت تتا بظظظظةستتاالا ظظظظتتبظظظظ نت ع  ظظظظجتتبظظظظزونتتا اظظظظئو يتتاظظظظ تا ،ت تا ضظظظظةتتاظظظظئظبفيت ظظظظلتي ظظظظت 

إلظظظظ تتا ظظظظة تل اظظظظ جتابن.ت ظظظظاتتاتئ ظظظظئ تا ظظظظ تتاالا ظظظظظظظظتتببظظظظظظظظلتتبزوظظظظظظظنتتا ائو ظظظظظيتتا تاتظظظظظظظيت تبنظظظظ ت بت اظظظظ ات

(ت مظظةة ت04(ت ئظفظظةت  اظظ ةتا ظظ ت مبظظطت)80)  ظظةل نتتجابنظظتتتبظظئظف نتتا ظظ ت ظظ تتفظظةي ل تاع ثظظدتاظظ،تفئعظظ ن 

 مةاظظظتتبنظظكتتاعن بظظتتتلميتبظظظت ت مةاظظتتتالنظظكتتاظظظئ ن تتتافلاحظظظتت تاعن بظظتتتا وفبظظت بنظظكتبن بظظتتاع ثظظدتاظظظ،ت مةاظظتت

قظتتةابنظتت  ظا تتاتج ظ تت  ظ تاا ظلالت ت  ظةتتاثةلبظت تفعع ثظدتاظ،ت  مةاتتتالنكتتلخةمل،تتللمزتقظ يتتتللمزتق يت

 ائصظظظظظتجتلعةقل ظظظظظةتإلظظظظظ ت يظظظظظئوتالا ظظظظظتتت فهظظظظظ ت ةيظظظظظظظظظتت م تظظظظظظتت ظت ظظظظظ ةلبظظظظظتتات مت(تا بظظظظظد.ت  ظظظظظةتتليظظظظظ  وتتب100)

تتيلةببتتب نت ع  جتتبزوظنتتا ائو يتتا تاتظظظيت تا ضةتتائظبفيتان تابنتتتا مت ت.

 الدراسات العربية الساب ةتاس عراضت-1-2

تاظظظظت-أ ت  Khaled(2013)  Giad,A 2,ومت ت rketing in the The role of internal ma"بانئتن

national bank of Egyptإل تتائ ئ تا  تاأ  جتتا ائو تتا تا ،تا  تتا ضةتتائظبفيتحبيت  فجتت"؛

                                                           

أثااار التساااويق الاااداخلي علاااى الرضاااا الاااوظيفي و المصاااداقية فاااي المؤسساااة الخدمياااة  الاااة ال طاااا  ال:نكاااي فاااي (.2010تياضظظظ  ن ن.)ت-ت1 

  ية اتتات اةنت.تم ةاتت ةياع ج.الجزائر
2-Gad,A,K.(2013). The role of internal marketing in the national bank of 

Egypt.http://poshukach.com/redir?user_type=62&type=sr&redir=eJw9jD0OgkAQhYm9B8DezrCI

iXliYVGKdSeDDLARpzdLGOIiZ7AC3kLS25i7UKCxXzziu9nFmXSyGqqvLim4eJvUxoZRgKc

dOFgqQUSiPtEAxJysQpx2HgH1TRPJVabIjREBQ27sFckK1msySLrYotj8CyTOHMUlHXWl_th

2x7FRuh0NopHZsBXT529ldc6RBo4mQPJ2kjjOeToKZP174c6c_NRu6L57o8ezfvW_P__wR8U&

src=88c074&via_page=1.Visited in: 11/12/2020 

http://poshukach.com/redir?user_type=62&type=sr&redir=eJw9jD0OgkAQhYm9B8DezrCIiXliYVGKdSeDDLARpzdLGOIiZ7AC3kLS25i7UKCxXzziu9nFmXSyGqqvLim4eJvUxoZRgKcdOFgqQUSiPtEAxJysQpx2HgH1TRPJVabIjREBQ27sFckK1msySLrYotj8CyTOHMUlHXWl_th2x7FRuh0NopHZsBXT529ldc6RBo4mQPJ2kjjOeToKZP174c6c_NRu6L57o8ezfvW_P__wR8U&src=88c074&via_page=1
http://poshukach.com/redir?user_type=62&type=sr&redir=eJw9jD0OgkAQhYm9B8DezrCIiXliYVGKdSeDDLARpzdLGOIiZ7AC3kLS25i7UKCxXzziu9nFmXSyGqqvLim4eJvUxoZRgKcdOFgqQUSiPtEAxJysQpx2HgH1TRPJVabIjREBQ27sFckK1msySLrYotj8CyTOHMUlHXWl_th2x7FRuh0NopHZsBXT529ldc6RBo4mQPJ2kjjOeToKZP174c6c_NRu6L57o8ezfvW_P__wR8U&src=88c074&via_page=1
http://poshukach.com/redir?user_type=62&type=sr&redir=eJw9jD0OgkAQhYm9B8DezrCIiXliYVGKdSeDDLARpzdLGOIiZ7AC3kLS25i7UKCxXzziu9nFmXSyGqqvLim4eJvUxoZRgKcdOFgqQUSiPtEAxJysQpx2HgH1TRPJVabIjREBQ27sFckK1msySLrYotj8CyTOHMUlHXWl_th2x7FRuh0NopHZsBXT529ldc6RBo4mQPJ2kjjOeToKZP174c6c_NRu6L57o8ezfvW_P__wR8U&src=88c074&via_page=1
http://poshukach.com/redir?user_type=62&type=sr&redir=eJw9jD0OgkAQhYm9B8DezrCIiXliYVGKdSeDDLARpzdLGOIiZ7AC3kLS25i7UKCxXzziu9nFmXSyGqqvLim4eJvUxoZRgKcdOFgqQUSiPtEAxJysQpx2HgH1TRPJVabIjREBQ27sFckK1msySLrYotj8CyTOHMUlHXWl_th2x7FRuh0NopHZsBXT529ldc6RBo4mQPJ2kjjOeToKZP174c6c_NRu6L57o8ezfvW_P__wR8U&src=88c074&via_page=1
http://poshukach.com/redir?user_type=62&type=sr&redir=eJw9jD0OgkAQhYm9B8DezrCIiXliYVGKdSeDDLARpzdLGOIiZ7AC3kLS25i7UKCxXzziu9nFmXSyGqqvLim4eJvUxoZRgKcdOFgqQUSiPtEAxJysQpx2HgH1TRPJVabIjREBQ27sFckK1msySLrYotj8CyTOHMUlHXWl_th2x7FRuh0NopHZsBXT529ldc6RBo4mQPJ2kjjOeToKZP174c6c_NRu6L57o8ezfvW_P__wR8U&src=88c074&via_page=1
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(ت119   ت  تجتابنتتتالليت)تت عخ نتف  ةتتبنهجتتائصفيتتاعلتب ، تبئظفيتتالنكتتي  ،تتبن ي 

 ا ئلجت اتتتل  ئموتت نظ .(تف   تاتلنكتب10 ئظفةت لت ئظفيتتلخلئ تتي ة بتت ئىاةتا  تا  ت)

  وتتتإحنةقبتتت و ت تتا مت تت لتت عابةنتُ لئمتبنةلتا  تومت تتتيوببة تتااةب تت ى تا  ت  ةل 

 يئوتالةيلتا،تاأ  جتائت دتت:تا  تائصتجتإا  ةتاع ثدتا،تتاعلةمتتةلل تمتتبعا و.ت مةنت لت  رتتانعةقن

تتائظبفيت تتا ضة تا   تتاع مو ت تاعلئو تن فب نا اتتبتا ائو تتا تا ، ت  نت بظة ت تإل ت. بةفضةفت

ا  ةتاأ  جتإيلةبيتكل جتا  تتا ضةتتائظبفيتبئظفيتتالنكتتي  ،ت (Retention policy) بة تتتةحعفةظت

تح ن تا، تت تبن ي. تا  ت ن  تتاعأ  ج ت لتلةحبت تتيا جت تتحعدتتب الت تتاعنظبم  تتاعةبطتتا ار ت   تتبع  ج .

متلتتالنئ تبض  متتإاةوتتتانظ تا،تإ فجتابلبتتتلخ  ة تتا تاتبتتتب   تتبئظف  ةت  صجتتا مت تت  

تالت  و تتاع ببرتتللم يتيباةوتتا ائو تتا تا ،.

(تبانظظظظظظئتنت"  ظظظظظظ ت  ةم ظظظظظظة تتا اظظظظظظئو تتاظظظظظظ تا ،تا ظظظظظظ تمضظظظظظظةلت2015)1تن    تب ظظظظظظ  تيومت ظظظظظظتتيبظظظظظظتت-ب

تا ظظ ضت   ظظةت ظظئتتاعاظظ  تا ظظ ت.تفظظظظظظظظظظظظظظظظظظظظظ  تتاابظظظظل("ت-تف ظظةمت ت-تااظظة ت نت)ومت ظظتتحةاظظتتبنظظكت بظظئتظبظظ تتف ظظلا ي

تليظظظظظظظئتفزتتتابظظظظظظظجت نتتاع موابظظظظظظظت ت ظظظظظظظ اتاظظظظظظظأ  جت  ةم ظظظظظظظة تتا اظظظظظظظئو تتاظظظظظظظ تا ،تتيمبظظظظظظظطتتبع ثتظظظظظظظتتاظظظظظظظ،تتاع  ظظظظظظظ ن 

ي وظظظجت ظظظا تتا مت ظظظتتت تحبظظي كظظظاتتتةانظظظةلتتاظظ تا ،تا ظظظ تتا ضظظظةتتاظظئظبفيتاتاظظظة ت نتبةالنظظظكت تب ةفظظم  ت
ُ
 

ت.  لةلتتص  جت لت   تتالةحظظظظظيت  ىاجتات  رتت ئظفة ت(85ظظظظظظظست   ةل نت)ا  تابنتت ئت  ةتا 

إلظظ ت يظظئوتاظظأ  جتلملمظظةة تتا اظظئو تتاظظ تا ،تا ظظ تمضظظظظظظظظةلتتااة تبظظظلتاظظ،تبنظظكتتتا مت ظظتتاتنظظجتلعظظةقن ت

 تنتفةالنظظظظكتي ظظظعرتبظظظظةابجت نتتاع موابظظظتتتا ظظظظ تيخضظظظطتا ظظظظةتتبئظفظظظظئت تفظظظ  تتااظظظظ نت-تف ظظظظةمت ت- بظظظئتظبظظظظ تتف ظظظلا ي

  ظظظظظةتت  ةفظظظظظأتتتبظظظظظئظف نتتاظظظظظايلتي ظظظظظ  ئنت ل ظظظظظئوت تاث ظظظظظ تاظظظظظلتا ظظظظظ يرتتلخ  ظظظظظتتتبع  ظظظظظلتتاتا ظظظظظلال. و ظظظظظئنتب

فلظةل تاعبظجىتضظظ  متتتاا ظدتا ظ تتا فظظطت ظلت اظعئوة تتا ضظظةتتاظئظبفيتاظلت  وظظ تت ائصظبة ت ظاتتتاللظظي

تتبةفضظظظةفتتإلظظظ ت تابظظظجت نتتاع موابظظظتتتبنة ظظلتتةحعبةيظظظة تابنظظظتتتا مت ظظظتتاعبظظةمت  ةم ظظظتتتا بظظظةوتتتبنة ظظظلت 

 .تب ةفم تتب    تت

(تبانظظظظئتنت"  ظظظظ تتا اظظظظئو تتاظظظظ تا ،تا ظظظظ تتاظظظظئةلت2016)ت2ل   إرت اظظظظ،ت    حظظظظتتوكعظظظظئمت ت ظظظظ   ةتتااظظظظةات2-3

تاعنظبمظظظظ ت ظظظظلتاظظظظلالتتا ضظظظظةتتاظظظظئظبفيتاظظظظ ات ظظظظئظفيت ظظظظ كتتيظظظظئتلتاظظظظ،ت لظظظظة تؤظظظظزت".تت ظظظظعخ نتف  ظظظظةتتبظظظظنهجت

 كظظاتتتاالا ظظتتبظظ نتت  التبظظدتببةلة  ظظةت اظظظة  تتائصظظفيتتاعلتب ظظ،تتاظظايتحظظة لت ظظلتالااظظوتتالةحظظظيت صظظختت

                                                           

فاااار   -الإمااااارات -بناااا  أبااااو ظيااااي الإساااالامي أثاااار ممارسااااات التسااااويق الااااداخلي علااااى رضاااااء العاااااملين )دراسااااة  الااااةت " بظظظظئتب ظظظظ  ن    -1 

ت.ت24-10 تطت2015 10 16 لتتتتااتئنتتة عنةويت  "العين(

أثاار التساويق الااداخلي علااى الاولاء ال نظي ااي مان خاالال الرضاا الااوظيفي لاادف ماوظفي  اار ة جاوال فااي قطااا  ".(2016تااظةائل    .)ت-2 

ت.تتاع نئائيبة ية اتتتاائوتنتاتاتئنت ترسالة د  وراه."غز 
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.تتةانظظةة ا ئلظظجتتاابنظظتتتا ظظ ت ى تات  ظظةتتة ظظعابةنت ظظلت ئظظتت  لا ظظتت  لا ظظ نت ئظفظظةتاظظ،ت ظظ كتت ت  ئلة  ظظة.ت

ئصظظظظدتإلظظظظ تاظظظظرتتاع ت ت اظظظظلت  وظظظظ تالتبظظظظدتتةللظظظظ تمتتبعاظظظظ وتاعظظظظأ  جتتا اظظظظئو تتاظظظظ تا ،تا ظظظظ تتا ضظظظظةتتاظظظظئظبفي

ت  ظظةتيانظ ت نت باظظةوتتا اظئو تتاظظ تا ،تتبع ثتظظتتاظ،تتا بظظةوتتتاظظ ارتتفوتميت  ظظئتت ت0,75 اة ظدتال يظظ ت اظة  

ا ظظ تت0,75الظظئو ت ان بظظتتتااظظة ت نت  ا ظظجتتم وظظتتتبنظ ظظتتاظظ   تب ظظةتناظظاعوت تتااظظة ت نتت   ةفظظأتتةانظظةة ت ت

تلا ظجت تتتا ضةتتائظبفيتاابنتتتا مت تت  ةتال حتيازاتإل تائت دت ا اتاظرتيظأ ت ظاتتتاللظيتا ظ تذك  ظظظظظظظظظة.

ضظظظظ  متتتة ظظظظع  تمتاظظظظ،تا ظظظظ يرتم وظظظظتتتبنظ ظظظظتتبنظظظظئمتتحاظظظظنتت تا مت ظظظظتتإلظظظظ تائصظظظظبة تا يظظظظ تتا ظظظظ تم  ظظظظ ة

 ات ئظف ن.

 الدراسات الأجنبية الساب ةتاس عراض -1-3

 Job retation and internal marketing"بانئتنت ( Chen,Wu ,Chang & Lin,2015)تظ1ظظظظا،تومت تتا-أ      

for increased job satisfaction and organisational commitment in hospital nursing staff  ."

تتا ظظظظظ  ت   ظظظظظةت ظظظظظئت اظظظظظتباتتاضظظظظظئلتا ظظظظظ تتاالا ظظظظظة تبظظظظظ نتتبع  ظظظظظجت تتيمبظظظظظطتتبع ثتظظظظظتتاظظظظظ،تتاعظظظظظ  و تتاظظظظظئظبفي 

تا اظظظئو تتاظظظ تا ، تتا ضظظظةتتاظظظئظبفيت تةافظظظلتنتتاعنظب ظظظظظي.ت ذاظظظكتاظظظلت  وظظظ تتاللظظظيت تاع صظظظ  تاظظظ،تكبفبظظظتت

مظظظظظدت ظظظظظلتتاعظظظظظ  و تتاظظظظظئظبفيت تا اظظظظظئو تتاظظظظظ تا ،تاظظظظظ،ت ازوظظظظظزت الظظظظظئو تتا ضظظظظظةتتاظظظظظئظبفيت تةافظظظظظلتنت اظظظظظة  تت

ت(02ت نظ نت)   ضظتت ئىاظتتا ظ ت ا  ظفب نتت266ت ا تتيا جتتا ظ .ت  تجتابنتتتا مت تتاعنظبم تا ات

  بظةستتا بظةست ع  ظجتتاعنظة  تتاظئظبفي تChang et al (2008)بلنئ تاةيئتن.ت اتت ت عخ  جت  بةست

Chang et Chang (2009)بظةستتا بظةست ع  ظجتتا اظئو تتاظ تا ، ت  Judge et Bonoا بظةست ع  ظجتت

 ظطتتة ظعاةلتت Best et Thurston (2004)تا ضظةتتاظئظبفيت  ا ظجتت  بظةستالاافظلتنتتاعنظبمظ تتاظايت ظئم ت

 .ا جتيتتب بةست اتتاع ابرتتTrimbole(2006)كاتتومت تت تت Porter et al(1974)ب مت ة تا دت لت

ا،تنسخعوتتباعا تتتفه :تب لة نتتليز تتتفحنةقبتتاتاتئنتتةيع ةابتتتتفحنةقبتتتيو ت   ةت

ت تا   تت (SPSS 14)تا تبات تتاوسخت تل ئذجتتباةوة تتا ب تبت تت14 ط ت اتنجت(AMOS 14) يضة .

ا  تضئلت ا تتانعةقنتتا مت تتإل تلعةقنت فةو ةت يئوتالا ة تتيلةببتتب نتتبع  جت تتيمبطتتب ئلتتا ة.ت ت

تمأوتا نت تتا تا ، ت تا ائو  تتائظبفظظظي تتاعنة   تتاع ظظظةو تبض  مت تتبا  فبة  ت  متل تتا مت ت   صج

تت.ات فطت لتتا ضةتتائظبفيت تةافلتنتتاعنظبم تا ات ة رتتاع  وض

                                                           
1 - Chen,S ,Y.,Wu,C,W.,Chang,S,C.,Lin,T,H,"Job retation and internal marketing for increased 

job satisfaction and organisationsational commitment in hospital nursing staff".Journal of 

nursing management,23, 3 ,2015,PP 297-306. 

. 
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 nternal The effect of i" بانظئتن K and Iliopaulos,E(2011 ,V Priporas,(تت1  تاظ،تومت ظتتاظظظظت-ب

marketing on job satisfaction in helth service:A pilot study inpublic hospitals in Northern 

Greece." تا  ت  فجتإل تتائ ئ تا  تاأ  جتتا اظئو تتاظ تا ،تا ظ تتا ضظةتتاظئظبفيتاظ،ت لظة تتلخظ  ة ت 

تتبا  ظظفبة تتاا ئ بظتتاظظ،ت ظظ ةلتتابئلظظةن
ا
ئنتبأاظاتابنظظتت  ئلظظتت ظظلتحبظيت ظظةنتتالظظةحثت تاصظيبتت اةصظظت

   ض نت تاننخت لوتتالبظ تين ظرتياعبظج نتتليت ظتتتي ظةستاظ،تا ظ يرت تت ئظفةت  ا تتإل ت  لةلت450

تللت ظظظظجت ظظظظلتفظظظظ ضتمقظظظظ ستيع ثظظظظدتاظظظظ،ت نتتا اظظظظئو ت تت تلخ  ظظظظتتتاصظظظظيبتتاتا بظظظظدتتلخظظظظةمل،تاظظظظ،تتبا  ظظظظفح

يتات ظظئظف نتانظظ ت اظظعئاتتا ةاظظتتتاظ تا ،تاظظ،تتبا  ظظفبة تتابئلةلبظظتتاظظوتاظظأ  جتإيلظظةبيتا ظ تتا ضظظةتتاظظئظبف

تللمظزلتتي لتمظةنتاةصظةتت.ت ا ئلجت و ت تتا مت تت لتت عابةنت  ارتإل ت ظلا ت يظزتل (0,05)تفحنةقبتت

ت.Money et Formanبلا تتا ائو تتا تا ،تتاايتتاع  تا  ت  بةست

لاظ ت ظةت ت،Stamps et Piermonte  ةتتللمزلتتاثظةنيتفلظةلت خننظةتالاظ تتا ضظةتتاظئظبفيتب  بظةست

بةفضظةفتتإلظ تتاعلظةمت تإحنظةقبتت  ثتظتتاظظ،تتيظزلتا ثظدتاظ،تتالبةلظة تتا ي   تفبظتت تب نبظتتاابنظظتتتا مت ظت 

تاايتي ظةمنتائىيظطتتلملمع ظطتتKolmogorov-Smirnov  اة دتتحا تتا ا  تSpearman اة دتتةمالة ت

إلظ ت يظئوتالا ظظتتت ظةقلتفحنظةئيت ظلتاظلالتابوعظ نت اظع تع نت ظأائذا نت ظلتلفظستتلملمع ظط.ت اتنظجتلعة

تيلةببتت ئوتتذت توةاتتإحنةقبتتات ائو تتا تا ،ت ظطتتا ضظةتتاظئظبفيتاظ اتتبظئظف نتاظ،تتبا  ظفبة ت

تااة ظظظتتتابئلةلبظظظت.ت مظظظةنت ظظظلتائصظظظبة تتا مت ظظظتتتب   ظظظتتإلظظظ ت ظظظ متلتتبا  ظظظفبة ت  ىتمتتتاصظظظيتتتابئلةلبظظظتت

لت اظظعئاتتا ضظظةتتاظظئظبفيتات ئظظظختتاظظايتضظظ  متتالنظظ تتبزوظظ ت ظظلت  ةم ظظة تتا اظظئو تتاظظ تا ،تات فظظطت ظظ

ت.يا ضتلفاوتا خل تبة ع  تمت ولةا تبع  يرتتلخ  تتذت تتللمئوت

 Analysis of internal marketing effect on employeesبانئتنت"تSatiti,R,D(2012(2ا،تومت تتاظظظت-ج

job satisfaction (Study in the Oberoi hotel-Bali )تا  تاأ  جت  ةم ة تإل تتائ ئتحبيت  فجتت"؛ 

ت ه،ت  ة اتت بةحبتت ل  نابت ت تا ائو تتا تا ،تا  تتا ضةتتائظبفيتا،تفن  ت  أ يتا،ت  ينتتبةل،

 ي  حتتاالا تتتاالابتتب نتتبع  جتت    تت عخ  جتتبنهجتتة ع  ةا،تتاايتيخعبجتف ضبة تتا مت ت

 تلللا ةت لتت ئظفةت لت ئظفيتفن  ت  أ ي.ت128   تجتابنتتتا مت تت اتتتتباع ظظدت تبع  جتتاعةبط 

                                                           
1 - Iliopoulos,E., Priporas ,V,C,"The effect of internal marketing on job satisfaction in helth 

service:A pilot study in public hospitals in Northern Greece",BMC health and service research 

,11,2011,PP 1-8(Retrieved from :   P 3). 
2 -Satiti,R,D,"Analysis of internal marketing effect on employees job satisfaction(Study in Oberio 

hotel-Bali)",International management program, Faculty of Economic and Business, University of 

Brawijaya,2013,P 1-22. 
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تتاع مو  تا، تتبع ثتت تتا تا ، تتا ائو  ت  ةم ة  تبأن تتا ةضبت تتا مت ت تف ضبة  تتاعلف ل تتإح ا

 تاع   نت تةانةلتا ةتاأ  جتا  تتا ضةتتائظبفيتا  تتبئظف نتا،تفن  ت  أ ي.ت ت

تكل جتا  ت تاأ  ج ت نتتاعلف لت تةانةلتا  ة تتائظبفيتات ئظف نتا  تائصتجتتانعةقنتإل  تتا ضة  

   ت  صجتتا مت تتبض  متت بةنتتفوتمتتتااتبةتاتفن  تبع ببرتتحعبةية تتا ستتاع مو ت تاعلف ل.

رت تتتاع مو تتليةابتت  ة 
 
  ئت ةت لت ألوت نتي فطت ت نعظ ت تفاةاتتتا  تو مت تا موابتتا تبت  لت 

ت تتائظبفيتالت  و تتا فطت لت حا تتان ت  ةلتاتتف لة ت ال ب تتاات  اعئت لت اعئاتتا ضة

ت  نت ة تئتا يةية .

ت م غير  التسويق الداخلي والرضا الوظيفيالدراسات الساب ة للعلاقة بين  مناقشةت-2

تل   تي  ل تتللمئتل تتا   تك ئضئا ة نة تا ي  تتا مت ة تتااةب ت تا، تتاف  يتت  ة  اتات ة

تت تاللثبتتابنا ةت تاللثبتت  ةوت ت ف  ةتنهجتتااتم تتباعخ نتب تلعةقل ة  لتتللمئتل تتا  تي خت ؤ ج ة

تات  ةتتالةحي.

 الدراسات الجزائرية الساب ة مناقشة -2-1

ت:ناعا ضوتفب ةتي ، لتتاا ضتتااةب تيعيحت يئوتباضتتان  ت

ت:تا  تاع ثدتفب ةتي ،تتان ةق تباضتتافج  ةتإةت ن ةتا ة مؤرت ب بخنئطتتا مت تتتي ل ت تت-أ

ا،تح نت نتتا فطت لتالم  ةت لت ألوت نتياة رتا،تمفطتوميتتو تت صختت تاابنتص  تالمرتت -

 .تاظة  تتتب م  ت

 نتص  جت لتت   ةي ست اع  ت نتا نتال ي ت نةومتت ع ةلتتة عابةنت ه،تومت ة ت ةب تت -

 لدتتالةحث ن ت م يتتفحنةقب نت تضحتفب ةتيخ تان برت و ت تتا بةست تا  تياعبجتتة عابةنت

تت   ة تبلبيتيل ت نتيلئمت اتتتيا جت لت لدت عخنن نت ابجتلتا،تاتئنتتا بةس ت  ئت ةت تح 

ت  ئاتت ت ب  م ت ل ت  ئ تإحنةئي  تال ج تتا بةستا   تا ضت وتت تض  مت تإل  توابة تح ن تبو يةل

 تفةاا تلتتللمب تيوعنتإيةبة ت ئ ئ ت ت1 اةللمتتتالبةلة تتا  تيوعل ةت و تتتي ئتتتتا  تيلعئي ة

تل و ت صفوت  بة و.صةليتتبةتت   ةي س

 ن ةتارتاأااتا،تتليالةنتض  متتتةاع ةوتا  تصنختتبوي ااتات تتاثةلبتتا مت تتتبةاوالتت-ب

تتبب تني تبلث ة تا، تتاعلا تت  تح ت لتتي لةل تا   ت لا ت  لا ت لتتي لةل  اعئوة  رتبدتاف اجتإل 

ب ن ةتي ض  تتالل  تتلمخع تتطت نئت تمة تت فةالل  تتااةنتي ع ت  ئتم تتا متس  تإل ت لتتاعاتب بت 

                                                           
1 - Gonzalez,F,E, " Fundamentals of Survey Research Methodology", Washington C3 Center 

McLeant, Virginia, United States of America,2005,P 11. 
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تمدتحا تتاعنةصو  ت نئت تومت بت ت لتا   ت ل  تتي نةنت كثج تا ست نئت تت   ة فب ض  

تت ومت بت تي    ت   ت ة ت  ئ تال تتاعال ج تا، ت  ةل تب ن تف   ة تتائظبفييل   ت ع  جتتتا ضة تإل   ازا

ت.تباعئاتتاعاتبم 

تا  ت ةت بأ يتذك  تالةاة:تت عن  تةات  تبلاحلمتت   ةتتا مت تتتاثةاثت -ج

تلي  وتتب ةلبتتاتلليته،ت مباتتبنظئ تالةموظتتا ئ بظتتيزتق وظتتاظ،تحظ نت لظوتائيظ ت ظعتت -

تبنئ تالةموتتا ئ بتتا،تتللمزتق .ت

ةاعلتبظظدتتائصظظفيتفيةبظظة تابنظظتتتاللظظيتا ظظ تف ظظ ت تتة ظظعابةنتتب   ظظتتا ظظرتتةكعفظظةلتب -

 نتتياظظاتبوعظظةقنتتا مت ظظظة تتااظظةب تتاعفاظظ جتتانعظظظةقنت  ت ظظطتاظظظتتاع ظظةوتتا ظظ تتبعئ ظظظلة تتلياظظةببت 

 Simple)ائ ظظظختالتبت ظظظةتتفحنظظظةئيتانظظظ تالتبظظظدتتةللظظظ تمتتاااظظظبات تىوتا ظظظ تذاظظظكتتة   ظظظ ةوتب ظظظة

regession anlysisمئن ظظظةت اظظظا   ت ظظظا تتةاعلظظظةمت تتفحنظظظةقبتتتاعئ ظظظطتاظظظ،تتبإ  ةن ظظظة(ت ظظظطت لظظظوتمظظظةنت

ضظظظةتتاظظظئظبفيت تبنظظظ ت بتتاظظظ،تتب  اظظظتتتلخ  بظظظتت اظظظ ستتاللظظظيتاظظظلت  ظظظ تتا اظظظئو تتاظظظ تا ،تا ظظظ تتا ت

 .تالاضف اتالا تتتبع  جت تبلاض ةت

 الدراسات العربية الساب ة مناقشة -2-2

 تلللا ةت  ةت تختنا ضتيئتل تتان  تا،تتا مت ة ت ا تفب ةتي ،ت:

  ةس  ت لت باةوتارتاأااتبا تتةانةلتتا تا ،تكلا تت ن ة  ةت ةتي ااتاتت بةاوالتتات مت تتتي ل ت-أ

تتلخ  تت ت يئوت تتاا بد تللئ تتبئظخ تائيبو تا، ت   بعو تإل  تإ ةم  ة تمؤر تاتللي تتا تا ، تا ائو 

و نتا مت ة تتااةب تتتا  تاتنجتإل تلفستلعةقنتتالليتتاك ت ضختإل تذاكتتكعفةئ ةتبتتب   تتاو

ت.تإالةلتافا جت تاعتكتتانعةقن

تتبلاحظة تتاعةابت:تبخنئص ةسلمتنةتتتاثةلبتتف  تتا مت تت  ة-ب

 .ا نتذك ت   ةلتتا مت ة تتااةب تت  تتب ةي ستتا  تارتالئو تتة عابةنتا  ت  ة  ة -

 .تةكعفةلتبةاعلتبدتتائصفيتفيةبة تابنتتتا مت ت -

 ا نتتة    ةوتبةا مت ة تتااةب تتانفيت  تاأكب تلعةقنتتاعلةمتف ضبة تتاللي. -

تلختئوظظظظتتتتةانظظظةة  ظظظئتت عنظظظةم ةتا ظظظ ت ظظظ كتتات  ظظظةتي اظظظاتت ظظظةتبا  ضظظظتت ظظظةب ةتفظظظإنتتي   حظظظتتت  ظظظةت-ج

ا ظظظ تتاظظظ ؤرت ظظظظلتائتيظظظ ت نظ عظظظظ نتت ظظظ مة تتا ظظظظةاختتان ظظظةلتاظظظ،تفتاظظظظل نت  ظظظرتافتاظظظلبوبتتبةاعلةم ظظظةت ظظظظلت

ت ظ ت  ظئت ظة نةفاع نتاو لةنتا،تلفستتا لة  ت   ةتتائ نبتت ئأةيد ت   كتتتةانظةة تتافتاظلبن  ت

 عةقل ة ت ا لت اتتةتينخت   بتتلعةقل ة.يل ت لتإ  ةلبظظتت ا بظظظظظظظرتل



 ممارسات التسويق الداخلي وعلاقتها بالرضا الوظيفي                         لثالفصل الثا

130 
 

 الدراسات الأجنبية الساب ة مناقشة -2-3

ائضبظظؤتتيلةببظة ت    بتتتا،تة ئتت عفةضتتائصبةاظظ ات  ةتيلاحلمتفإنت ةتتفب ةتيخ تتا مت تتتي ل ت-أ

ت بة تتتاع  و تتائظبفيت تا  تاع ثدتا،تتان ة تتاعةابت:

 . تتاخةذتتا  تمتات   ضة  ازوزتتب ةمت تتاع نبتت   ةمتت -

 .ياعبجت وتتتإ فجتابلبتت لت أن ةت نت اةا تا،تا ببرت وتلتتبئظختا بب ةتو موةتب   تتافج بت -

 ا لتذ  ت اتتتالليتإل ت نة  تتكبفبتتإضفةلتتا فةفبتتا  ت ا تتاابة تتتلا فا ست اتت -

  ذاكتالت  و تإالةلتف طتتب ةمكتتا،ت اتتتفي تلتللم بطتتبئظف ن.

تتاا ئنتفإنت تال توت بة تتتاع  و تتائظبفيت لتا   تا  ت ة تتا مت تتمكز تا،تائصبة  ة  ا 

إيلةببة تبا تتا ائو تتا تا ،تو نتتلخئضتا،تتتيلةببة ت ائوتا  تتا ضةتتائظبفيت تةافلتنتتاعنظبم 

ت.ت ايلتتبع  جيلتا،ت ازوز

  ظلة تبتظئ تتان بلظتتتا ظ ت فةو ظةت يظئوتت ن ظةتاظرتافاظ تاثةلبتتفإنت ةتي ااتات  ةتتا مت تتتبخنئطت-ب

الا ظظظظظتتتيلةببظظظظظتت ئوظظظظظتتذت توةاظظظظظتتإحنظظظظظةقبتتات اظظظظظئو تتاظظظظظ تا ،ت ظظظظظطتتا ضظظظظظةتتاظظظظظئظبفيتاظظظظظ اتتبظظظظظئظف نتاظظظظظ،ت

اظ،تحظ نت ن ظةتت فج ظتجتاظ،تتتبا  فبة تتااة تتتابئلةلبتت تكعفجتباك تومت تت تح تت  ظةب  ةتاظ،تتانعظةقن 

 تا ضظةتتاظئظبفيتت تو نتؤ ظج ت ظلت  ئلظة تابنظتتتا مت ظت ظ حت افاظ جت اظالة تتا ضظةتتاظئظبفيتاتلل ظ ظ

انظ تحظة  ،تا ظئوتتاا ظدتؤ ظجتتا تق ظتت ا  ظ  تتتباظعوتاظايتت ا نتتا ضةتتاظئظبفيتاتامئمتو نتتفلة 

تب مت ة ت ةب ت.ذاكتا  ت

  الدراسةغطيها الفجو  العلمية التي ت -3

ن ظ جت نتتا مت ظتتتليةابظتتاعفظ تتت عا تضت  يوتتةافظة ت تةاظعلا تبظ نتتا مت ظة تتااظةب تتبا 

إةت ن ظظةتاخعتظظختا  ظظةتاظظ،تاظظ تتيئتلظظ تا ثظظدت ت ظظطتتا مت ظظة تتااظظةب تتاظظ،ت ئضظظئا ةتتاظظ ق ست  ظظ ف ةتتااظظةن

تتافلئتتتاات بتتتا  ت اةللم ةت ه،:

تي   حظتتت ظا تا ا ظزتات  ظةا ظ تت:تاةللمجتتا مت ة تتااةب تتتا  تارتا ض ةتباظضتتيباظةوتمكانية فجو 

 ت ظظطت اظظأ  جتتا اظظئو تتاظظ تا ،تاظظ،تتللظظيي نتتاا ظظدتتليظظةل،تتإضظظةفتتإلظظ ت ا  ظظةت خعتفظظتتة ب ئظظتاظظ،ا ظظلتمةلظظجت

اظظظ،تذاظظظكت  و ظظظتتتبسظظظحتتا ظظظة دتللم بظظظطتتائمظظظظةة تتالةحثظظظظتتتاع ظظظ  ت تحبظظظيتا ظظظ تالظظظئو تتا ضظظظةتتاظظظئظبفي

ةاظظظظتت(ت م33)تدتاظظظظ و ةتاظظظظ،ت ظظظظلا ت  لا ظظظظ نثظظظظتالن بظظظظتتتاعلةموظظظظتتتاا ئ بظظظظتتتبعئتيظظظظ تتاظظظظ،ت ةيظظظظتت ااظظظظ  ت تبع 

ت.بن بتتالةموتتا ئ بت
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تتا مت ظظظظتتتليةابظظظظتتا نظظظظة لتت: مانيااااة فجااااو 
ا
ا ظظظظختا ظظظظ تتاالا ظظظظتتبظظظظ نت  ةم ظظظظة تت  ظظظظ تتتبلثبظظظظتت   ظظظظتتيظظظظ ت

ت نإةتت  ا ظظ تتاظ ؤرت ظظلتومت ظا ةتتباعفبضظتت نظظات  ظجت ئوظظدت و تتاظ تا ،ت  باظظةوتتا ضظةتتاظئظبفيتا اظئت

 .  بتتيتا،تؤةيتتتت   تتا ةيادتإاةوتتومت تبتتاز نت   جتتاظ   

تتليةابظظظظتت    ظظظظةتتابظظظظجت نتتفحنظظظظةقبتتباظظظظعخ  تتاظظظظ،تتا مت ظظظظتتتيو ت تتاعلتبتبظظظظتتت اظظظظ و ت:فجااااو  تحليليااااة

تا ظظ تتاتظظكاظظلتتب م  ظظتتتتائمظظةة تتالن بظظتت  ظظئظفيت ظظطت ظظ متلتتةة ظظعابةنت تب ةبتظظمت  تي ظظةاب تتبعنئاظظت

ت.ي اتاللب  ةتا،تومت ة تات بتت ةب تت لل تتبةاابة تذتاو

ت تااظظظةب تتتا مت ظظظة اظظظرت  ل  ظظظةتت فظظظة برت خعتفظظظتتتاع ظظظ  تتا مت ظظظتتتليةابظظظت:تفاهيمياااةم حثياااةبفجاااو  

ات ع بظظظظظ تت  ةم ظظظة (ت06ا  ظظظ دت ظظظجت)ت باظظظةوتتبع  ظظظجتتباظظظع دت تبع  ظظظجتتاعظظظةبط   ةم ظظظة ت ت اظظظ و تف ظظظ ت

ت(تات ع  جتتاعةبط.08تباع ظظظدت   ةنت باةوت)

تاات بظتتتتا مت ظة اللب  ظةتاظ،تتيظعرت خعتفتتار ت نهلمبة ل جتتا مت تتتليةابتتت:نهجيةمفجو  بحثية 

 .تااةب تتتبنع بتتات لةلتلفاوتا  تابنتتتا مت ت

أ  جتتا اظظظظظئو تتاظظظظظ تا ،تا ظظظظظ تالظظظظظئو تتا ضظظظظظةتاظظظظظاللظظظظظيت ت ظظظظظطت تا ظظظظظ تتاا ظظظظظئنتفظظظظظإنتتا مت ظظظظظتتتليةابظظظظظتتاللظظظظظيت

ت. اا  ا،ت لع طت ل ،تيع ثدتا،ت ةيتتتتائظبفيتا،تتائمةة تتالن بتتتاعلةموتتتاا ئ بتتتااج

 جوانس الاس فاد  من الدراسات الساب ة  -4

تاللظئ تتا ظظ توم ظجتتاالا ظظتتبظظ نت ظظلت ظةب ا ةتتل  ظةتةت ظظكتفبظوت نتتا مت ظظتتتليةابظتتت ظظعفةو ت ظظ

اتئصظظظظئلتإلظظظظ تت ناظظظظةب تاحبظظظظيتحة اظظظظجتائظبظظظظختي ظظظظئوت  ةم ظظظظة تتا اظظظظئو تتاظظظظ تا ،ت تا ضظظظظةتتاظظظظئظبفي ت

يئتلظظظظ تتة ظظظظعفةوتتتاات بظظظظتت ظظظظلتتا مت ظظظظة تت ظظظظل ت شظظظظخب تو بظظظظ تات  ظظظظ تتت  اةللما ظظظظةتب ظظظظ دت ظظظظ ئل، ت

تتااةب تتلاك ت ةتي ،:

ت ظظظعفةو تتا مت ظظظتتتليةابظظظتت ظظظلتي بظظظطتتا مت ظظظة تتااظظظةب تتاظظظ،تتائصظظظئلتإلظظظ تصظظظبةؤتتو ب ظظظتتاتانظظظئتنت -

تالل ظظظظ تتبئ ظظظظئنتبظظظظظظظ:ت اظظظظة  تتتا اظظظظئو تتاظظظظ تا ،تاظظظظ،تالظظظظئو تتا ضظظظظةتتاظظظظئظبفيتومت ظظظظتتحةاظظظظتتتائمظظظظةة ت

 .تالن بتتبئةيتت اا  

 . تتا مت تتتليةابتت لتي بطتتا مت ة تتااةب تتا،تتائصئلتات نهجتتبلاقرتا ةت عفةو -

 ظفظظظظظظجتتا مت ظظظظظظتتتليةابظظظظظظتتائصظظظظظظبة ت   فجحظظظظظظة تتا مت ظظظظظظظة تتااظظظظظظةب تتاظظظظظظ،تواظظظظظظظظرت   تظظظظظظظظظظظا ةت    با ظظظظظظظةت -

 .(2010-209انئصةتومت تت حلمئبيت ل  تتياض ت)

 . و ت  ةتبنةلت تتتااةائلتتا،تطت تومتتت عفةو تتا مت تتتليةابتت لتومت تت ةائنت ج. ابةو  -
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 تب فجح.ن ئذجتا،تصبةؤتتتاتAltarifi,S (2014)ت عفةو تتا مت تتتليةابتت لتومت تتت -
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 خلاصة

الاصتت ةت ل تببةلوت نتتيوتلتتابئنتيفجبطتا  ت  ائوة تتبنظ تتتلخ  بتتتباةص ت ت ذاكت نةاتت

ت لوت ح تتب ئ ة تتي ة تا   تإل ت   ة تي ق  ت ياتو ت افج بتتتيوتل تا،تض ةنتتة ع  تموت. تات نظ ت  بت

تتلخةمل،  تتاا بد تالتاة  ت   ةمأتتت اعئا تفتافت تتلا ةج تحع بت ت  ةن تلفا ة تتيا جت ت ا   ي  

  اتتب بتتتا فطت لت  مت تت ةم ة   اللب وت لتالالتا وت لتتبتا ائو تتا تا ،تي ي تتاع ثدتا،ت

ت ت ع  تموا ة.تلميةفظتتا  تب ةل ةتتبنظ تتتاعنةفابتت ت

تةت ة ويتتبلتئ ت      تا ضنةت لتالالت اتتتافندتتافئتتتباا  فتت لت  ةم ةاوتتا  تةتا

 ت كاتتتاالا تتبب  ةتارتانلت تتبنظ تتتلخ  بتت لتتةاع ةوتتاعةنتبأنتتبئظختف  ةت ئتا بت ةتتا تا ،

ت تتائظبفيتتاايتيتا تو مت تبةتيةلتا،ت تاتتت أ نت ع  جتتا ضة تتاا بدتتلخةمل،ت ف ة تا،تمضة فنتبة  ع

تتا ب تتا،ت لة تتلخ  ة ت  ئت ةتانلئتإابوت ا تتيا جتتا  تتاعلا تتلملمةة تتا  تاو اتف  ة.

 اتت ت عا ضنةتي تتت لتتا مت ة تتللمزتق وتت تاا أبتت تيينابتتتا  تبلثجتتاالا تتب نت ايلت

تاات بتتتا  ت اةللم ةتتا مت تتتليةابتت يئتل تتة عفةوتت لتتا مت ة تتبع  جيلت  ا ضنةتإل تتافلئتت

ت نلة لت تتائظبفي تتا ضة ت ازوز تا، تتا تا ، تتا ائو  تب ةم ة  ت تب ر تتا ل ج تتا  م ت ات تااةب ت.

تاللب وت ومت عوتا  ت مضتتائت طتا،تتللمةل تتبب تني.

 تتتتتت
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 تمهيـد

لمفاهيم النظرية المرتبطة بالتسويق الداخلي إلى ابعد التطرق في الجزء النظري من الدراسة 

هما، نمهد في هذا الفصل الخاص بالإطار المنهجي للدراسة ببيان والرضا الوظيفي والعلاقة التي تربط

خلي وتتضح فيه علاقتها بجلاء مع توضيحي لجانب مهم تجتمع فيه نظريات كل من التسويق الدا

مفهوم آليات الرضا الوظيفي ألا وهو قطاع الخدمات، هذا الميدان العملي الفسيح الذي يعنى بتقديم 

الخدمة وجودتها واستراتيجات تسويقها الداخلي والخارجي وعلاقة ذلك بالعميل ومدى رضاه الوظيفي 

ر ذلك أن ميدان الدراسة الميدانية هو قطاع وكذلك العميل الخارجي ومدى رضاه عن الخدمات ومد

البنوك ذلك القطاع الحيوي الحساس من حيث جانبه الداخلي وتسيير شؤون العميل الداخلي ومن 

 حيث جانبه الخارجي ومدى استقطابه وإقناعه للعميل الخارجي بجودة الخدمات ويسرها وفوريتها.

من خلال  التطبيقيةالمنهجية للدراسة  ولما كان ذلك كذلك، كان من المنهجي شرح الأسس  

 دراسةف الاهدأتحقيق  تبع فيتوضيح المنهج المثم ، المستهدفة بالدراسةبالوكالات البنكية  التعريف

ومنها الاستبيان في ذلك،  ةالمستخدم دواتمن أجله، إضافة إلى جمع البيانات والأ والذي عقدت 

عليه الدراسة التطبيقية قسم  تكون ناء النموذج الذي وب العينة،إجابات أفراد  يحددالمقياس الذي و 

 الفصل كما يلي:

      I   - ؛ مدخل إلى قطاع الخدمات 

II -  ؛التعريف بمجتمع الدراسة 

-III  الدراسة.إجراءات 
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I-  مدخل إلى قطاع الخدمات 

دول العتتالم فتتي مختلتتف اقتصتتاديات  ارتفعت  مستتاهمة قطتتاع الختتدمات فتتي النتتاتم ايحلتتي الإجمتتالي

فتتتتي الاقتصتتتتاديات  %76إلتتتتى  %61؛ حيتتتتث  ادت قيمتتتتته متتتتن 2017إلتتتتى  ايتتتتة  1980فتتتتي الفتتتتترة الممتتتتتدة متتتتن 

فتتتتتتي الاقتصتتتتتتاديات  %55إلتتتتتتى  % 42المتقدمتتتتتتة متتتتتتع الانخفتتتتتتا  المنحتتتتتتو، فتتتتتتي الإنتتتتتتتاج الصتتتتتتنا ي ف هتتتتتتا، ومتتتتتتن 

نتذكر منهتتا علتى ستتبيل التتي و  ،لموستتةالمستلع  يتر المنتجاتته يتتي ؛ ف1الناميتة، متع تراجتتع الإنتتاج الزرا تي  هتتا

ختتتتدمات الرعايتتتتة ، الختتتتدمات الماليتتتتة، اتمتتتتات المعلو مختتتتد ختتتتدمات التختتتتزين والنقتتتتل،؛ المثتتتتال لا الحصتتتتر

 المساعدة الاجتماعية...الخ.جميع خدمات و  ،الصحية

تياجتتتتتات الخارجيتتتتتة حالا علتتتتتى اكت تتتتتاف  علتتتتتى حتتتتتد ستتتتتواء أساستتتتتاتستتتتتويق الستتتتتلع والختتتتتدمات ويبنتتتتتى 

كيتتتتف قطتتتتاع الختتتتدماتإرضتتتتاء لتتتته، لتتتتذا يتطلتتتتب  لضتتتتأفب تتتتكل  توفيرهتتتتاو  للعميتتتتل، متتتتع تتيتتتترات  ستتتتهولة الت 

 ، وهتتتتذا نتيجتتتتة متتتتاستتتتتجابة للابتكتتتتارات التقنيتتتتة والتنظيميتتتتة والمعتتتتارف الجديتتتتدةالا واضتتتتطرابات ايحتتتتي  و 

لاحتت  ي حيتتثمتتع الموظتتف  ، خاصتتة أثنتتاء تعاملتتهمتتن عدمتته الزبتتون  علتتى رضتتا ه متتن مؤشتترات ودلا تتليحملتت

علتى المنظمتة حفتا، عنهتا، لتذلك فت ن توقعاتته  متعمقارنتة التي قتدم  لته ة الخدمة من خلالها جودويقيم 

 ه.الوفاء بالوعود التي قطعتها اتجاه، مرهون بحسن العلاقة مع العميل ومدى الخدمةجودة 

 ائصهامفهوم الخدمة وخص -1

يتضتتتمن هتتتذا الجتتتزء متتتن الفصتتتل أسستتتا نظريتتتة حتتتول مفهتتتوم الخدمتتتة والخصوصتتتيات التتتتي تمي هتتتا 

ن إنتتتاج الستتلع الماديتتة؛ لتتذا ستتنحاول شتترح المفهتتوم وبيتتان خصتتا ل الخدمتتة وخصوصتتية التستتويق فتتي عتت

 قطاع الخدمات.

 مفهوم الخدمة  -1-1

 ،(1982)فتتتي كتابتته ة ثتتتروة الأمتتتم ة  ستتتنة  دم ستتتميثبحتتث آمنتتتذ  الخدمتتتةمفهتتوم لحتتتديث عتتتن ظهتتر ا

لنخدمتتة؛ ثتتم  الخاصتتةللمميتت ات نظتترا مفهتتوم واحتتد لتته ضتتب   وقتتد صتتعب إلتتى  ايتتة اليتتوم، استتتمر ظتتل مو 

يتتي منفعتتتة و ، التستتويقيفتتي الواقتتع ت تتبه الكيتتان الخدمتتة التتذي اعت تتر ة ، Lehtinen (1984)نجتتد تعريتتف 

يتتتم تستتويقها والتتتي  ة بالأستتاس،جتتتقتتدم هتتدفا لتبتتادل ج تتاع مجتترد وعمليتتة يجموعتتة متتن الأج تتطة المنت

                                                           

   . هو قياس قيمة السلع والخدمات التي تنتجها دولة معينة في فترة معينة 
1 - Unctad secretaria, "The role of the services economy and trade in structural transformation 

and inclusive development",United nations conference on trade and development,2017,P 19. 
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صتتتتتية التتتتتت امن كصحتتتتتد الخصتتتتتا ل المميتتتتت ة ، فتظهتتتتتر متتتتتن ختتتتتلال هتتتتتذا التعريتتتتتف خا1واستتتتتتهلاكها بتتتتتالت امن ة

 لنخدمة.

، إلتتى تعريفهتتا بص هتتا: ةفعتتل أو أداء يمكتتن أن يقدمتته طتترف Kotler et Kellerكتتل متتن فتتي حتتين ذهتتب 

، ولا ينتتتتم عنتتته تملتتتك أو امتتتتلاك (Intangibility)لطتتترفخ آختتتر شتتتريطة أن يكتتتون هتتتذا الفعتتتل  يتتتر ملمتتتوس 

 خاصية اللامادية كخاصية ممي ة لنخدمة. وفي هذا التعريف تظهر أيضا ،2"لأي ش يء كان 

نتتتتترى انطلاقتتتتتا متتتتتن التعتتتتتريفين الستتتتتابقين أن البتتتتتاحثين حتتتتتددا مفهتتتتتوم الخدمتتتتتة متتتتتن ختتتتتلال ذكتتتتتر بعتتتتت  

الخصتا ل التتي تمي هتا  هتدف تحديتتدها ووصتفها، ومتن أمثلتة الختتدمات نتذكر المنتجتات التصمينيتة الماليتتة 

وخصا صها، وهو ما ستيصتي ذكتره وبيانته  خدمةوالمنتجات السياحية و ير ذلك، حيث تتعدد أصناف ال

 فيما يلي.

 الخدمة خصائص  -2-1

 البتتتتتتتتا متتتتتتتتا تحتتتتتتتتل المنظمتتتتتتتتات الخدماتيتتتتتتتتة الم تتتتتتتتكلات المتعلقتتتتتتتتة بتستتتتتتتتويق الخدمتتتتتتتتة باستتتتتتتتتخدام الأدوات 

والتقنيتتتات الخاصتتتة بتستتتويق الستتتلع الماديتتتة نتيجتتتة عتتتدم فهمهتتتا للطبيعتتتة المميتتت ة لهتتتا، وهتتتو أحتتتد الأستتتبا  

الخدمتة  جي الجودة في صناعات الخدمات ايختلفة، لذلك وجب التفريق بجلاء بين تستويقالمؤدية إلى تد

 :2لآتيةالخصا ل ا من خلالالسلعة  وتسويق

: وهو من الخصا ل المهمة لنخدمة؛ لأن من الممكن جتدا أن تختلتف جودتهتا بتاختلاف متن التباين -أ

المقدمتتتة حستتتب متتتن يقتتتدمها، بتتتل يقتتتدمها، ومتتتتى وأيتتتن وكيتتتف يقتتتدمها  فالتبتتتاين يحصتتتل فتتتي الجتتتودة 

 لدى نفس المقدم خلال فترات مختلفة.

تعنتتتتي عتتتتدم ملموستتتتية الخدمتتتتة أ هتتتتا  يتتتتر مر يتتتتة ولا يمكتتتتن تتتتتذوقها أو ال تتتتعور  هتتتتا أو  اللاملموســــية  - 

سماعها أو شمها قبل شرائها، لذا فهي  ير قابلتة للتجريتب، ومثالهتا الركتو  علتى الطتا رة، فالركتا  

                                                           
1- Lehtinen ,U,. Järvinen ,R,"The Role of Service Characteristics in Service Innovations ",Nordic 

journal of business,64,3 , 2015 ,PP 168-181 (Retrieved from : P 170). 
2 - Salim,T,B,Haji,L,S,Hussien,S,R,"Factors affecting customer satisfaction in the internet 

service industry (exploratory study of internet service providiers in Erbit-Kurdistan 

region",Polytechnic journal ,9,1,2019,PP 50-63(Retrieved from : P 53). 
 ( 2009حيث صنفها) Kotler et Keller ستلعة  ،لعة ملموستة دون خدمتة مصتاحبة لهتاإلى ست إلى خمسة أصناف وفقا للعناصر المكونة لها

قدمتة،اوي في الأجزاء المكونة للستلعة و التس ،ملموسة مع خدمة مصاحبة لها
ق
أخترى إضتافية مصتحوبة بختدمات ر يستية و ستلعة  الخدمتة الم

 .أخيرا خدمة بحتةو 
2 - Festus ,N ,A.,Joseph,A, A, "An appraisal of strategie and challenges of servive marketing in a 

globalized business enviromment" , International journal managerial studies and research ,2,9 , 

2014 ,PP 32-40 (Retrieved from : P 35). 
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لطيتتتتران لا يملكتتتتون ستتتتوى تتتتتذكرة تحمتتتتل وعتتتتدا متتتتن ال تتتتركة بوصتتتتولهم فتتتتي المتعتتتتاملون متتتتع شتتتتركات ا

 الوق  ايحدد إلى الوجهة المعينة، لكن لا يوجد بيانا يمكن لمسه يثب  جودة الخدمة أو عدمها.

 أو إعتتتتادة تخزينهتتتتا أو يمكتتتتن نقلهتتتتا فتتتتلا بتتتتت امن العتتتتر  متتتتع الطلتتتتبتتتتتتصثر الخدمتتتتة   للتلــــف القابليـــة  -ت

 في وق  لاحق.بيعها 

يتتتم إنتتتاج وبيتتع واستتتهلاك الخدمتتة فتتي الآن نفستته؛ بختتلاف الستتلعة الماديتتة التتتي قابلــة للفصــل  غيــ   -ث

العميتل يجتب أن يكتون حاضترا أثنتاء إنتتاج يتم إنتاجها، ثم بيعها، ثم استهلاكها ع ر فترات  منية؛ ف

 ، و ير ذلك.رحلات الطيران ،حلاقة ال عر؛ نحو من الخدمات كثير

لعميتتل فتتي إنتتتاج الخدمتتة وإن تطلتتب منتته الأمتتر التواجتتد فتتي مقتتر أداءهتتا؛ ي تتارك امشــار ة العميــل   -ج

فهو بذلك يساهم في إنتاجها، وهنا لا يمكن فصل الخدمة عن مزودها متن جهتة، ولا يمكتن فصتلها 

، وتتتتتصثر الخدمتتتة فتتتي نفتتتس الوقتتت يحتتتدثان  والاستتتتهلاك عتتتن مستتتتخدمها متتتن جهتتتة أختتترى؛ فالإنتتتتاج

 .أيضاالموظف  ، وبصداءهامتقدي بالعميل الذي يصبح م اركا في

وعمومتتتا فتتتت ن تميتتت  الخدمتتتتة بخصتتتا ل التبتتتتاين واللاملموستتتتية وقابليتتتة التلتتتتف وعتتتدم قابليتتتتة الفصتتتتل 

التقليتد و النستخ وم اركة العميل أثناء أدائها، ويجعلها تختلف عن السلعة المادية ويجعل منها صعبة فتي 

 .المنافسعلى 

 مة الجيدةالعناصر الأربع المكونة لنظام الخد -2

حرصتتا متتن المنظمتتة الخدميتتة لنحفتتا، علتتى ديمومتتة عملائهتتا وجعلهتتم قتتادرين علتتى جلتتب عمتتلاء و  

 Lahtinen et Isoviitaجدد، وجب عل ها تقديم نظام خدمة جيدة، وهذا النظام الذي أشار إليه كل من 

ثقافتتتتتة و  متتتتتةحزمتتتتتة الخدو  تقتتتتتديم الخدمتتتتتةوقتتتتتد ضتتتتتمناه فتتتتتي مباحرهمتتتتتا أر عتتتتتة عناصتتتتتر متمثلتتتتتة فتتتتتي ، (1994)

 :1، وهو ما يوضحه ال كل التاليودة الخدمةتجوأخيرا  الخدمة

                                                           
1-Salim,T,B,Haji,L,S,Hussien,S,R,Op,Cit.,P 53. 
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 نجد من خلال ال كل المبين أعلاه أر ع مكونات لنظام الخدمة الجيدة ج رحها فيما يصتي:

 (Providing service) تقديم الخدمة -أ

 Service)تت تتتارك فتتتتي عمليتتتتة تقتتتتديم الخدمتتتتة للعميتتتتل ثتتتتلاث عناصتتتتر ر يستتتتية يتتتتي: محتتتتي  الخدمتتتتة 

environment )،متتتتوظفي الخطتتتتوع الأماميتتتتة ، (Contact personnel ،)( والعمتتتتلاء الآختتتترونOther 

customers)1 ، وبطبيعتتة الحتتال فتت ن هتتذه العمليتتة يتتي سلستتلة متتن الأج تتطة التتتي تقتتوم  هتتا هتتذه العناصتتر

 الثلاث.

  تكتتتتون واستتتتعة  أنمبتتتتاجي المنظمتتتتة الخدميتتتتة التتتتتي ينب تتتتي و  يتكتتتتون متتتتن الموقتتتتعف محتتتتي  الخدمتتتتةأمتتتتا

 .ناسبةمتجهي ات خدمة  مع توفيرجذابة و مريحة 

  عاليتتتتتةالهنيتتتتتة فيجتتتتتب أن يتتتتتتوفروا علتتتتتى مجموعتتتتتة متتتتتن المميتتتتت ات الآتيتتتتتة؛ الم الاتصتتتتتال وموظفتتتتتأمتتتتتا 

 .السريع لنخدمةو  التسيير الجيدو  اللطفو  المساعدةو  كفاءةوال

    يم الخدمتتتتتتتتتتة؛ كتتتتتتتتتصخر عنصتتتتتتتتتتر متتتتتتتتتتن العناصتتتتتتتتتتر المكونتتتتتتتتتة لعمليتتتتتتتتتتة تقتتتتتتتتتتد الآختتتتتتتتتترين العمتتتتتتتتتتلاءوأخيتتتتتتتتترا

وتوصتتتتتتتتتتتتياتهم  كلمتتتتتتتتتتتتاتهمو تجتتتتتتتتتتتتار هم  فهتتتتتتتتتتتتم ذو حتتتتتتتتتتتتدين متناقضتتتتتتتتتتتتين، فقتتتتتتتتتتتتد ي تتتتتتتتتتتتهدون متتتتتتتتتتتتن ختتتتتتتتتتتتلال

وتحتتتتتتتتتتتتذيرات  إشتتتتتتتتتتتاعات، وقتتتتتتتتتتتد يقتتتتتتتتتتتدمون شتتتتتتتتتتتتكاوى و المنظمتتتتتتتتتتتتةجتتتتتتتتتتتتودة ختتتتتتتتتتتدمات عتتتتتتتتتتتن الإيجابيتتتتتتتتتتتة 

تفقتتتتتتتتتتتتد المنظمتتتتتتتتتتتتة قستتتتتتتتتتتتطا متتتتتتتتتتتتن إمكانيتتتتتتتتتتتتة كستتتتتتتتتتتتب عمتتتتتتتتتتتتلاء جتتتتتتتتتتتتدد، خاصتتتتتتتتتتتتة أن هتتتتتتتتتتتتذه الإشتتتتتتتتتتتتاعات 

                                                           
1- Idem.,=Id 
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يحتتتتتتتتتول دون وصتتتتتتتتتتول المنظمتتتتتتتتتة إلتتتتتتتتتتى تتصتتتتتتتتتف بستتتتتتتتترعة الانتقتتتتتتتتتتال والتتتتتتتتتتداول، وهتتتتتتتتتتو متتتتتتتتتا يمكتتتتتتتتتتن أن 

 عملاء جدد.

 حزمة الخدمة  -ب

متن الستلع والختدمات المقدمتة متن المنظمتة الخدميتة إلتى عملائهتا والمصتممة  (A Bundle)يي ر متة 

لتناستتتتب حاجتتتتاتهم ور بتتتتاتهم ، ولنصختتتتذ علتتتتى ستتتتبيل المثتتتتال، فنتتتتدق اقتصتتتتادي  يتكتتتتون متتتتن مبنتتتتى خرستتتتاجي 

؛ فالخدمتتتة الصتتتريحة بصثتتتاث بستتتي  متتتع ضتتتمان الحتتتد الأدجتتت  متتتن ال
ق
صتتتابون والمناشتتتف والمناديتتتل الورقيتتتة

لهتذا الفنتدق يتي عبتتارة عتن سترير متريح فتتي  رفتة نظيفتة، بيتد أن الختتدمات الضتمنية تتمثتل فتي استتتخدام 

التطبيقيات المتعلقة ب تاحتة التترف لنزجتز وموظتف استتقبال ودود ومنطقتة وقتوف ستيارات أمنتة وذات 

 .هاراف في حزمة هذه الخدمة من شصنه أن يؤثر سلبا على متلق إضاءة جيدة، وعموما ف ن أي انح

  ثقافة الخدمة -ج

يتتي ايحتتي  أو الجتتو  العتتام لعمليتتة تقتتديم الخدمتتة التتذي يمكتتن العميتتل  متتن تصستتيس  أحكتتام علتتى 

جتتودة الخدمتتة وتكتتوين صتتورة ستتريعة عنهتتا؛ فثقافتتة الخدمتتة تعكتتس القتتيم والمعتتايير المتفتتق عل هتتا ضتتمنيا 

، والمقصتتود بتتتذلك أن تلتتتت م المنظمتتتة 1مستتموح بتتته ومتتتا هتتتو محظتتور داختتتل المنظمتتتة الخدميتتتة حتتول متتتا هتتتو

الخدميتتة بممارستتة أعمالهتتا بمتتا يتوافتتق متتع القتتوانين المعمتتول  هتتا، ويتماشتت ى متتع المعتتايير الأخلاقيتتة ويتستتق 

 معها.

 جودة الخدمة  -د

ت التتي تتتوفر عل هتا الخدمتتة، : أ ها ةمجموع الخصتا ل والميت اZeithaml et Bitner  (2006)يعرفها

والتتتتتي تمكنهتتتتا متتتتن تلبيتتتتة الحاجتتتتات المعلنتتتتة والضتتتتمنية؛ حيتتتتث تتكتتتتون متتتتن خمستتتتة أبعتتتتاد ر يستتتتية وتستتتتمح 

(، الاستتتتتتتتتتتتتتتتتتجابة Reliability، الموثوقيتتتتتتتتتتتتتتتتة )(Quality)للعميتتتتتتتتتتتتتتتتل إلقتتتتتتتتتتتتتتتتتاء حكتتتتتتتتتتتتتتتتم عنهتتتتتتتتتتتتتتتتتا، ويتتتتتتتتتتتتتتتتي: الجتتتتتتتتتتتتتتتتتودة 

(Responsiveness) الضمان والتعاطف ،(Assurance, Empathy ،) ر الملموسة والأمو(Tangible). 

ولا يفوتنتتا أن ننتتوه هنتتا بنتتتا م الدراستتات الستتابقة التتتي خلصتت  إلتتى وجتتود علاقتتة وثيقتتة بتتين جتتودة 

علتتى نوايتتا إعتتادة هتتذا الأخيتتر، وهتتو متتا يحمتتل أثتترا إيجابيتتا  ورضتتاالعميتتل  (Perceived)الخدمتتة التتتي تلقاهتتا 

لهمتتتتا دور حاستتتتم فتتتتي نجتتتتاح  ،ورضتتتتا العمتتتتلاءجتتتتودة الخدمتتتتة التعامتتتتل متتتتع المنظمتتتتة كمتتتتا أستتتتلفنا التتتتذكر؛ ف

 .في السوق التنافسية تواجد المنظمة الخدميةواستمرار 

                                                           
1- Idem.,=Id 
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 خصوصية التسويق في قطاع الخدمات  -3

 لتالعميتتتت إذا كتتتتان تقتتتتديم الخدمتتتتة كمتتتتا أستتتتلفنا التتتتذكر يقتتتتوم علتتتتى ثتتتتلاث أقطتتتتا  ر يستتتتية تتمثتتتتل فتتتتي:

، ما يرض ي العميتلوفق خدمة وتعزيزها وتقديمها تطوير العلى معا الأقطا  تعمل والموظتتتف والمنظمة، و 

 :ثلاث أنواع من التسويق ف ن تسويق هذه الأخيرة يتضمن بدوره

 هائعر  وعود المنظمة على عملاالمستخدمة في ج طة والمراد به مجموع الأ :التسويق الخارجي. 

 صج طة للتمكين من عر  وتقديم هذه الوعودالذي يعنى ب: وهو التسويق الداخلي. 

 وهو متا سن ترحه متن ختلال ال تكل الآتتي التذي يوضتح ه الوعودذتقديم هأي  :التسويق التفاعلي ،

 العلاقات بين هذه الأنواع:

 

متتتتوجز للمركبتتتتات التتتتثلاث لتستتتتويق الختتتتدمات ومجمتتتتوع التفتتتتاعلات التتتتتي تتتتتتم  بتتتتين  وفيمتتتتا يلتتتتي شتتتترح

 أقطابه الثلاث:

 "دالوعالذي يعنى بـــــ "عرض التسويق الخارجي  -1 -3

تقدم المنظمة في هذا الإطار وعودا لعملائها حول ما يمكن  توقعه منها وكيفيتة تستليمه، ولعتل متن 

المفيتتد التصكيتتد أن أج تتطة التستتويق التقليديتتة مثتتل؛ الإعلانتتات والمبيعتتات والعتترو  الترويجيتتة الخاصتتة 

يتتة بالنستتبة لتستتويق وتستتهيلات التستتعير، يتتي عناصتتر فاعلتتة فتتي هتتذا النتتوع متتن التستتويق، ولكنهتتا  يتتر كاف

الختتتدمات التتتذي تتتتتدخل فيتتته عوامتتتل أختتترى مهمتهتتتا نقتتتل وتنفيتتتذ الوعتتتود للعمتتتلاء، مثتتتل متتتوظفي الخدمتتتة 
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وتصتتتميم وديكتتتتور المنظمتتتة، وعمليتتتتة الخدمتتتة نفستتتتها؛ وهكتتتذا يتبتتتتين أن التستتتويق الختتتتارجي يعنتتتى بالأبعتتتتاد 

 :1الآتية الذكر

 لاء المنظمة.، والمقصود  ها هنا عمخدمين النها يينتالتسويق للمس -أ

 .التسعير والأج طة الترويجية وجميع الاتصالات مع العملاء إستراتيجية - 

 .بالخدمةالعميل وإثارة اهتمام  ،لجذ  انتباه السوق ء العمليات السابقة إجرا -ت

 " الذي يعنى بــ"تقديم الوعدالتسويق التفاعلي  -3-2

لأج تتتطة التستتتويقية التتتتي يت تتتكل منهتتتا يعت تتتر فتتتي هتتتذا المقتتتام الوفتتتاء بتتتالوعود هتتتو النتتتوع الثتتتاجي متتتن ا

مثلث التسويق، وهو الأكثر أهمية من وجهة نظر العميل؛ إذ يتم الوفتاء بوعتود الختدمات أو الإختلال  هتا 

من قبل الموظفين، ويحتدث ذلتك أثنتاء لحظتات الحقيقتة عنتدما يتفاعتل العميتل متع المنظمتة، ويتتم إنتتاج 

أن يتتتتتم اختبتتتتار موثوقيتتتتة الخدمتتتتة فتتتتي كتتتتل متتتترة يتفاعتتتتل ف هتتتتا  ومتتتتن المثيتتتتر للاهتمتتتتام، .الخدمتتتتة واستتتتتهلاكها

العميتتل متتع المنظمتتة، وهتتو متتا ستتيتم مناق تتته لاحقتتا. وانطلاقتتا ممتتا ستتلف نقتتول أن هتتذا الجتتزء متتن مثلتتث 

 :2تسويق الخدمات يع ر عن ما يلي

 الوق  الفعلي للتسويق، والذي يعرف بنحظة الحقيقة أو مواجهة الخدمة. -أ

حاستتتتتمة فتتتتتي عمليتتتتتة تقتتتتتديم الخدمتتتتتة، والمتتتتتراد بتتتتتذلك عمليتتتتتة الاتصتتتتتال بتتتتتين النحظتتتتتة الفاصتتتتتلة وال  - 

 موظف الخ  الأمامي والعميل.

هتتتتتتذه الخطتتتتتتوة مهمتتتتتتة جتتتتتتدا؛ لأن الموظتتتتتتف إذا تعثتتتتتتر هاهنتتتتتتا فتتتتتت ن جميتتتتتتع جهتتتتتتود المنظمتتتتتتة الستتتتتتابقة  -ت

ستضتتيع، والتتتي بتتذلتها متتن أجتتل إقامتتة علاقتتة متتع العميتتل ممتتا يخلتتق نتيجتتة لتتذلك صتتورة ستتلبية 

 ارية الخاصة  ها.للعلامة التج

 الذي يعني بــ"التمكين للوعد"التسويق الداخلي  -3 -3

من المؤكد أنه يتعين على المنظمة الوفاء بوعود الخدمة التي قطعتها علتى نفستها، وذلتك متن ختلال 

أنظمتتتتتتتة خدمتتتتتتتة ومتتتتتتتوظفين لتتتتتتتدفهم مهتتتتتتتارات وقتتتتتتتدرات وأدوات وحتتتتتتتافز لتقتتتتتتتديمها، ولتتتتتتتذلك ينب تتتتتتتي تتتتتتتتدري هم 

يتضتتتتتتمن والأنظمتتتتتتة الداخليتتتتتتة المناستتتتتتبة، ومكافتتتتتتصتهم علتتتتتتى الخدمتتتتتتة الجيتتتتتتدة، هتتتتتتذا و وتزويتتتتتتدهم بتتتتتتالأدوات 

                                                           
1- Idem.,=Id 
2- Yadav,K,R,Dabhade Op.cit.,P 80. 
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التتتتتتدريب والتحفيتتتتت  والعمتتتتتل الجمتتتتتا ي وجميتتتتتع الاتصتتتتتالات متتتتتع جميتتتتتع  التستتتتتويق التتتتتداخلي أيضتتتتتا وبتتتتترامم 

 .  1الموظفين

جستتتتتنتم ممتتتتتا ستتتتلف أن التستتتتتويق التتتتداخلي هتتتتتو ضتتتتتلع مهتتتتم متتتتتن أضتتتتلاع مثلتتتتتث التستتتتويق فتتتتتي قطتتتتتاع 

دأ متتن بنتتاء التحفيتت  والثقتتة لتتدى الموظتتف إلتتى بنتتاء علاقتتة ممتتتا ة متتع العميتتل فتتي الأخيتتر، الختتدمات كونتته يبتت

وتمكتتتن المنظمتتتة فتتتي النهايتتتة متتتن الرفتتتع متتتن أرباحهتتتا، لتتتذا حتتتري بنتتتا التطتتترق إلتتتى أهتتتم التحتتتديات التتتتي تواجتتته 

 المورد الب ري العامل في قطاع الخدمات.

 اخلي وتحدياته في قطاع الخدمات العميل الد   - 4

  التدور المتجتاو  لنحتدودفت ن  Bateson et Hoffman (1993)استنادا إلى 
 
 تاع التذي يترب  هتو:ة الن

انطلاقتتتتا ممتتتتا جتتتتاء بتتتته الختتتت  الأمتتتتامي  و، أمتتتتا موظفتتتت2أو تن تتتت  فيتتتتهةفيتتتته المنظمتتتتة بتتتتايحي  التتتتذي تعمتتتتل 

Friedman et Pololny(1992) ل مهتامهم تتمثتو  هتمة يعملتون علتى حتدود المنظمتة وأدوارهتم تتجاو هتا ة،ف

 لحظتة الحقيقتةئهتا، والمقصتود بتذلك عملالهتا؛ أي ا وخلتق علاقتات الاتصتال متع الجهتة المقابلتة لهتتتتتيثفي تم

(Moments  of  truth)*.  م الخدمة والعميتل، والتتي فاعل بين مقد  وقد تم تعريفها على أ ها: ةلحظات الت 

ي يتتتتو  ،3لخدمتتتتة وتكتتتتوين صتتتتورة ذهنيتتتتة عنهتتتتاة البتتتتا متتتتا تكتتتتون قصتتتتيرة  منيتتتتا، وتستتتتمح لهتتتتذا الأخيتتتتر بتقيتتتتيم ا

 فرصتتة لقيتتاس جتتودة الخدمتتة وأداء المنظمتتة متتن طتترف العميتتل ة."  Spenca et Kale(2008)حستتب 

وتنطتتوي وجهتتة النظتتر هتتذه علتتى عتتدم تمكتتن هتتذا الأخيتتر متتن قيتتاس جتتودة الخدمتتة نظتترا لنخصتتا ل التتتي 

أمامتتته ستتتوى الوقتتتوف علتتتى جتتتودة لقتتتاءات تتميتتت   هتتتا، والتتتتي أستتتلفنا ذكرهتتتا فيمتتتا ستتتبق، وبتتتذلك لتتتم يتبقتتت  

 الخدمة.

م الخدمتتتتتة المتميتتتتتتزة ة تهتتو:ة تقديتت  Gzaplewi et al(2001)ن هتتدف منظمتتة  الختتدمات حستتب ولأ 

وجتب علتى هتذه الأخيترة   Normann (2000)وفقا لما جتاءموظف ها ةيمثلون العامل الحاسم لنجاحهاة لأن و 

 :4تتمثل فيما يصتيالتي التي تعترضهم و  تجاو  جملة التحدياتكيفية التفكير في 

                                                           
1- Idem.,=Id 
2- Mishra, M,"Internal marketing –A tool to harness employees power in service organization in 

India",International journal of business and management,5,1,2010, PP 185-193(Retrieved from : P 

186-187). 
رح هذا المصطنح لأول مرة من طترف *

ق
والتذي تحتدث عتن إمكانيتة تحويتل  1989ستكتدنافية ستنة ر تيس الخطتوع الجويتة الا  Jan Carlzonط

 ظمة باهتة تديرها الدولة إلى منظمة رابحة وذلك عن طريق لحظات حقيقة متمي ة.المنظمة التي كان يرأسها من من
3 - Weeks,R, "Managing the services encounter :the moment of truth",Journal of contemporary 

management,12,2015,PP 360-378(Retrieved from : P 360). 

4-Ibid.,P 361 . 
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راق النفست ي تهؤلاء هم الأكثر عرضة لمستويات عالية متن الاحتت ، ف نSingh et al (1994) جسبة إلى -أ

تعتتددة بتتدء بالعطتتب التقنتتي وصتتولا إلتتى المعطتتا  الأ مستتتوى عتتال متتن الضتتت  أمتتام و  وصتتراع التتدور 

حستب العديتتتد متن الدراستتات  دوران العمتلالأخيتر إلتتى  هتذامتا يقتتود ، وهتو ستلوك العميتل التاضتتب

 ،التوظيتتتتف والإنتاجيتتتتةو  متتتتا يلقتتتتي بضتتتتلاله علتتتتى تكتتتتاليف التتتتتدريب ، وهتتتتذاوارتفتتتتاع معتتتتدلات الإ هتتتتاك

 .بالإضافة إلى ارتفاع جسب ال كاوي من العمتلاء وم اكل جودة الخدمة

العميل تتات للوفاء باحتياج مجهزا بطريقة جيدةهو أنه ما لم يكن و تحدي أخر يواجه الموظف  - 

 Chernatony et  Segal-Horn( 2003)حسب فهو  ،ة لهالوما لم يدرك كيفيتة الاستجابتتتتتتتة الفعا

 .النحظات المهمة بتية التمكن من التعامل بجدية مع هذهتتتتة إلى التدريب اجبح

ته ن إرضاء حاجات العميل الداخلي عن طريق ج اطا وانطلاقا من تصور التسويق الداخلي ف   

أما العلاقات التبادلية بين الموظفين داخل المنظمة  له أهمية حاسمة في سبيل إرضاء العميل الخارجي،

 امكيفا موظف يصنع في الأخيروهو ما ، فهي مطلب تحضيري أولي لنجاح التعاملات مع السوق الخارجي

المدركة لجودة الخدمة  نه الرفع من القيمةصما من ش، وهذا ومعد لعلاقة الاتصال مع العميل الخارجي

 .بالنسبة له والمساهمة في خلق المي ة التنافسية

II- الدراسة  التعريف بمجتمع 

تسلي  الضوء على مجتمع الدراسة، والمتكون  كان من المنهجي في الدراسة الميدانية ال روعقبل 

ثم معرفة ة عنها انطلاقا من يحة تاريخيوذلك  ،ةمن الوكالات البنكية العمومية التجارية الست

التي تقدمها والتعرف على نوعية المورد الب ري  إضافة إلى نوعية الخدمات، التحولات التي مرت  ها

اعتبار أن الدراسة ستركز على هذا المورد من خلال محاولة على  مهنية -العامل ف ها وتركيبته السوسيو

سيمكن من بناء تصور نظري أو قراءة  علاقة ممارسات التسويق الداخلي برضاهم الوظيفي. وهذا ينتب

ضمن شارة إل ها الإ ستتم . و تر  الاختصار والتسهيل أولية عن الوكالات العمومية التجارية الس 

 الآتي:وفق الترمي   صفحات الدراسة

 ؛(CNEP) الاحتياع: الصندوق الوطني للتوفير و 1البنك 

                                                           
  عتتترف قتتتانون النقتتتد الر يستتتية إجتتتراء العمليتتتات ة أشتتتخاص معنويتتتة مهمتهتتتا العاديتتتة و علتتتى أ هتتتا: 114فتتتي مادتتتته  القتتتر  البنتتتوك التجاريتتتةو  يق

حتتتددة فتتتي المتتتواد 
ق
ستتتات التتتتي تقتتتوم بتتتالرجوع إلتتتى هتتتذه المتتتواد نجتتتد أن البنتتتوك التجاريتتتة يتتتي تلتتتك المؤسمتتتن هتتتذا القتتتانون و  113إلتتتى  110متتتن اي

 إدارة هذه الوسا ل.تح  تصرف الزبا ن و وضع وسا ل الدفع ، منح القرو ، ن الجمهور تلقي الأموال م :بالعمليات التالية
،تصتي بعتدها فتروع استتتلال مو عتة ع تر كافتة أرجتاء التوطن تل هتا بعتد  للبنوك التجارية العمومية مديريات عامة مقرها بالجزا ر العاصمة

 .ما تصدره المديرية العامة وكالات بناءأما فروع الاستتلال فان مهامها تنظيم عمل ال. ذلك الوكالات
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 ؛(CPA): القر  ال عبي الجزا ري 2البنك 

 ؛(BNA)بنك الوطني الجزا ري : ال3البنك 

 (؛BEA): البنك الخارجي الجزا ري 4البنك 

 ؛(BADR)بنك الفلاحة والتنمية الريفية  :5البنك 

 .(BDL)بنك التنمية ايحلية  :6البنك 

 ((La caisse national d’assurance penssionالصندوق الوطني للتوفي  والاحتياط -1

، 64-228بموجب القانون رقم  1964أوت  10والاحتياع في  تم إج اء الصندوق الوطني للتوفير

تقديم القرو   ومجال حيث يعد واحدا من البنوك الكبيرة في الجزا ر في مجال جمع المدخرات،

ف بكة جمع المدخرات في هذا البنك يي  للاقتصاد الوطني خاصة قرو  السكن وقرو  الاستهلاك.

وكالة بنكية تقوم  206و ،شباك بريدي 3000ناك أكثر من فه ،ال بكة الأكثر انت ارا في الجزا ر

 .1باستقطا  المدخرات مو عة ع ر الوطن

 :2وفيما يلي استعرا  أهم العمليات التي يتولى الصندوق الوطني للتوفير والاحتياع  تنفيذها

  من طرف مصالح ال ريد مركزية الادخار ايجمع باسم الصندوق. 

 للسكن تسيير أشكال الادخار ايخصصة. 

  التدخل لتسهيل عملية تمويل بناء السكنات لاسيما في إطار برنامم السكنات الريفية المنفذة

 .أو تح  رعاية الجماعات ايحلية

 تشجيع القرو  الرهنية والقرو  الموجهة للسكنات.  

 منح التسبيقات والقيام بكل عمليات القر  المضمونة بضمانات رهنية. 

 سمح للبنك بتمويل ال رامم العقارية ايخصصة للبيع أو  ؛تمويل الترقية العقارية حيث يق

وكذلك تمويل عمليات اقتناء أو تهيئة الأراض ي  ،الإيجار بما ف ها ايحلات التجارية أو المهنية

 .ايخصصة لتحقيق أو إقامة السكنات

                                                           
 عملياتهـــــا غيـــــ  التقليديـــــة دراســـــة مقارنـــــة بـــــين البنـــــ  الخـــــارجيالبنـــــوز الجزائريـــــة و  أداءالعوامـــــل المـــــ ثرة فـــــي ة(.2009ف.) ،بويوستتتتتف -1

Société générale  البن  العام وCNEP .104ص ..جامعة فرحات عباس سطيفرسالة ماجستير ة. 
 رستتالة دكتتتوراه،ة.بــا د دراســة واقــع البنــوز التجاريــة العموميــة الجزائريــة اتفاقيــاتارة المخــاطر المصــرفية وفــق إدة(.2014،ح.)نجتتار -2

 . 247ص -243ص ،1جامعة فرحات عباس سطيف
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 ج مواد تمويل المؤسسات كتوسيع أو تعزيز وسا ل التنفيذ أو التجهي ات لصالح مؤسسات إنتا

البناء أو المؤسسات التنفيذية التي تعمل في قطاع البناء، بالإضافة إلى تمويل الم اريع 

 الاستثمارية في قطاع الطاقة، الماء والبيتروكيمياء.

أما بخصوص الرؤية التي يتبناها قادة الصندوق الوطني للتوفير والاحتياع ويسعون إلى 

 :1فيما يلي مبادئهافتتمثل  ،تحقيقها

 وأن يحاف  على مكانته  يكون الصندوق هو الرا د في مجال الخدمات المصرفية للأفراد، أن

 .التصمين المصرفي وسوق العقاراتو  الريادية في الادخار،

 كالصراف الآلي والبنك تماده على القنوات  ير المعهودة أن يكون البنك مرجعًا من ناحية اع

 .الالكتروجي

  الانفتاح على سوق المؤسسات(le marché des entreprises .) 

 .ترسيخ مكانة البنك في تمويل المرقين 

  (Crédit populaires d’Algérie)بن  القرض الشعبي الجزائري  -2

مهمته الأساسية ترقية التنمية في  القر  ال عبي الجزا ري هو عبارة عن بنك تجاري عمومي

تم إج اؤه في عام  صتيرة والمتوسطة،قطاعات الصحة، التجارة، الفندقة والحرف والمؤسسات ال

ديسم ر، وتم اعتماد نظامه الأساس ي بموجب  29الصادر في  22/322بموجب المرسوم رقم  1966

هذا البنك الأج طة التي كان  تدار من قبل من قِبل  . ورث1967مارس  11المؤرخ  67/78المرسوم رقم 

بعة لكل من الجزا ر العاصمة، وهران، عنابة البنوك ال عبية التجارية والصناعية في الجزا ر التا

 .BPCA2وقسنطينة والبنك ال عبي للقر  الجزا ري 

 :3أما المهام الأساسية التي يضطلع  ها  القر  ال عبي الجزا ري فتتمثل فيما يلي

  تلقي الودائع ب تى أنواعها ومنح القرو  لنحرفيين والفنادق، قطاع السياحة والصيد

 .سسات الصتيرة والمتوسطةوالتعاونيات والمؤ 

  تقديم القرو  لأصحا  المهن الحرة قطاع الري والمياه. 

                                                           
 .WWW.CNEP.DZلمعرفة المزيد تصفح موقع البنك الالكتروجي:  -1

2 -WWW.CPA.Bank.DZ 

 . 246صمرجع سبق ذكره،  ح. نجار، -3
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  تقديم القرو  والسلفيات لقاء سندات عامة إلى إدارات محلية وتمويل م تريات الدولة

 .والولاية والبلدية وال ركات الوطنية

 المساهمة في رأس مال المؤسسات. 

  طة ودوره كوسي  بين العمليات المالية والإدارات تطوير ج اع المؤسسات الصتيرة والمتوس

 الحكومية.

فالهدف الر يس  هذا وينطلق القر  ال عبي الجزا ري من الرؤية التالية ة أولا ودا ما العميلة،

صبح أكثر تطلبا ولأ ، من وجوده هو خدمة العملاء حاضرا ومستقبلا تفق على أن العميل سيق ن الجميع مق

هو تقديم منتجات تتكيف   CPAف ن التحدي الأك ر الذي يواجه  ات والخدمات،وطلبا لمزيد من المنتج

 .1بل وقا مة على التقسيم الأمثل  للسوق الخارجي ،وذلك من خلال خدمات أكثر كفاءة مع هذا الطلب،

 (Banque national d’Algérie)البن  الوطني الجزائري - 3

، حيث مارس 1966جوان  13أجش ئ بتاريخ  البنك الوطني الجزا ري هو أول بنك تجاري وطني

الزرا ي إلى  اية  جانب ذلك في تمويل القطاع إلىوتخصل  ،ةكافة الن اطات المرخصة للبنوك التجاري

إج اء بنك جديد متخصل هو بنك الفلاحة والتنمية الريفية. يتمتع البنك الوطني الجزا ري ب بكة 

 حيث يتولى معالجة كل العمليات البنكية ؛لوطناستتلال واسعة هامة مو عة ع ر كامل أرجاء ا

وترسيخا منه للسياسة الجوارية وثقافة  الخ.....الرقابة صندوق، قر ، صرف، تسيير أدوات الدفع،(

 من  والجمهور عموما، التقر  من عملا ه خاصة
ً
 مكونة

ً
حص ي البنك اليوم شبكة وكالة بنكية  216يق

 .2فضاء أوتوماتيكي 100معز ة بحوالي 

 : 3فتتمثل فيما يلي ،أما الخدمات التي يعكف البنك الوطني الجزا ري على تقديمها      

  قرو  طويلة  القرو  المدعمة من طرف الدولة،(منح القرو  بمختلف أنواعها لعملا ه

 .)القر  الإيجاري ...الخ القرو  الاستهلاكية، المدى قرو  متوسطة المدى،

 لكترونيةتزويد عملا ه ببطاقات الدفع الا. 

 ،التامين على السفر والمساعدة في الخارج، تقديم خدمات التصمين )التصمين على الأشخاص 

 .تصمين الحسا  البنكي( التصمين على البطاقة البنكية، تصمين سرطان الثدي،

                                                           
1 - WWW.CPA.Bank.DZ 
2 -WWW.BNA.Bank.DZ  
3- Idem.,=Id 
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  التكفل بكافة عمليات التجارة الخارجية بدء بالتوطين المسبق، القر  المستندي، الضمانات

 وأخيرا التصدير من  ير ايحروقات.  ،فع المستندي، التحويلات الدوليةالدولية، الد

 أما رؤية البنك الوطني الجزا ري فتتمثل في سعيه إلى تحقيق الأبعاد التالية:

السعي المستمر لتحقيق التطوير والتنمية من خلال تجديد جميع طموحاته كبنك عالمي كبير  -

 .ين واقتصاد البلاد بصفة عاميخدم  با نه على وجه الخصوص، والمواطن

 توسيع وتحديث وكالاته ع ر جميع أنحاء الترا  الوطني. -

 ( Banque extérieure d’Algérie)البن  الخارجي الجزائري  -4

 المؤرخ في 020-17المرسوم التنفيذي رقم بموجب 1967تصسس البنك الخارجي الجزا ري  في عام 

فهو بنك  ،الك رى  خدمة شركات الطاقة والصناعة الجزا رية، وكان  مهمته الر يسية  1967أكتوبر26

قطاع الصناعة وقطاع الخدمات، ولكن مع مرور  قطاع الإسكان، سوناطراك أك ر شركة وطنية،

 تم فقد، مكان هو التواجد في كل BEAشعار ولأن  .الوق ، تمكن البنك من البناء والتطوير والتنويع

( وكالة بنكية ، 110مئة وع ر ) ( مديرية جهوية،11 ر )تحقيق هذا الرهان من خلال إحدى ع

 .1مو ع آلي  150حسا  بنكي و 10793000

 :2من ضمن الخدمات التي يقدمها البنك الخارجي الجزا ري نجدو 

 BEA  هو أول بنك جزا ري يقوم بتسويق بع  بطاقات Mastercard وهو منتم متاح ،

 .ةللعملاء الذين لدفهم حسا  بالعملة الأجنبي

  ترقية وتمويل عمليات التجارة الخارجية وتطوير العلاقات الاقتصادية لنجزا ر مع دول

 .العالم

 تسيير المديونية الخارجية لزبا ن البنك. 

 معالجة جميع عمليات الصرف، سواء الصرف الجاري أو لأجل. 

 ،رى )سوناطراك 
ق
 .المطار( قطاع السكن، المساهمة في تمويل الم اريع الهيكلية الك

نجد أن البنك الخارجي الجزا ري يعكف على هذه  ،وعند الحديث عن تطوير المورد الب ري 

كل هذا  هدف بلوغ الموظف المؤهل الذي  العملية من خلال مدرسة خاصة به ووكالة افتراضية،

حقق الرؤية التي يؤمن  ها قادة البنك ة الاستجابة الفعالة للعميل وجعله في مركز  يستجيب ويق

 ها تطوير مستوى الهيكلة والتصطير لمورده الب ري من صفالبنك لا يبخل بصي وسيلة من ش؛ مامةالاهت

                                                           
1-WWW.BEA.DZ. 

 .244ص  ،مرجع سبق ذكره ح. ،نجار - 2
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وهنا يؤكد الر يس  خلال الاهتمام الخاص ب رمجة سياسات التدريبية داخل الوطن وخارجه لموظفيته.

في البنك  أنه بفعل السياسات التدريبية التي ينتهجها، ارتفع صنف الإطاراتBEA المدير العام لتتت

قدر بت  2018سنة   2641إلى    2012سنة 2474من  .1%6.7بمعدل ارتفتاع يق

 (Banque de l’agriculture et du développement rural ) بن  الفلاحة والتنمية الريفية -5

. يقوم 1982مارس  13بنك الفلاحة والتنمية الريفية هو مؤسسة مالية وطنية تم إج اؤها في 

إضافة إلى العمل على دعم تطور الاقتصاد  ريع الفلاحية لعملا ه والصناعة الفلاحية،بتمويل الم ا

مارس وظا فه من  BADRف ن  ولأن الهدف المن ود لكل بنك هو بلوغ رضا العميل، الوطني. يق

مجمع  39وكالة و 321 مكلف بالزبا ن مو عين على 1200 وفريق مكون من  موظف،  7000خلال

 السهولةو  ل هذا بالإضافة إلى نظام معلومات حديث من شصنه ضمان الأمانك جهوي للاستتلال؛

 بنك: الوفيما يلي عر  لبع  الخدمات الأساسية التي يقوم  .2الفعالية والسرعة لعملياتهو 

   الصرف والخزينةو معالجة كل عمليات القر. 

 فتح الحسابات لكل شخل يتقدم بالطلب. 

  يةتلقي الودائع لأجل والودائع الجار. 

 المساهمة في جمع وجلب الادخار. 

  الحرفي والإنتاج التذائيو المساهمة في تطوير وترقية القطاع الزرا ي. 

 مراقبة مدى تطابق الحركات المالية للمؤسسات المستوطنة وذلك مع السلطات الرسمية. 

 أو رهن كل ورقة مالية حكومية صدر ت عن وكذا  فتوظيمع الايحافظة و قتناء والاكتتا  الا

 .3تضمن ف ها الدولة

 

 ( (Banque de développement localبن  التنمية المحلية -6

  85-85تصسس بنك التنمية ايحلية المنبثق عن القر  ال عبي الجزا ري بموجب المرسوم رقم

وكالة بنكية منت رة  155يملك بنك التنمية ايحلية شبكة متكونة من و  .1985أفريل  30الصادر في 

وكالة مكلفة بتسيير العمليات البنكية وضع  147 على مستوى الترا  الوطني، بما في ذلك ب حكام 

وكالات مختصة في منح قرو  على الرهن، وهو ج اع الذي ينفرد به بنك التنمية  06تح  مسؤوليتها 

                                                           
1- WWW.BEA.DZ. 
2-WWW.Badr-bank.dz. 

 .245ص  ،مرجع سبق ذكره ،ح نجار، -3
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من يؤدي البنك جملة  ، هدف تحقيق التنميةو  .1ايحلية ويمي ه عن باقي البنوك التجارية العمومية

 :2الوظا ف تتمثل فيما يلي

 خدمة الهيئات ايحلية على مستوى البلديات والولايات. 

 منح القرو  القصيرة والمتوسطة الأجل لتمويل عمليات الاستيراد والتصدير. 

 وتسيير حسابات ال ركات  ،منح القرو  المتوسطة والقصيرة الأجل إلى القطاع الخاص

  .الاقتصادية والعمومية

  وذلك عن طريق تسيير حسابات ال ركات  ،لصالح الجماعات والهيئات ايحلية منح القرو

 الاقتصادية العمومية.

 1819لأمر رقم افقد تم تعريفها وفق  ،أما الوكالة البنكية العمومية التجارية هذا عن البنوك،

زء لا يتجزأ من للبنك الوطني الجزا ري /المدير العام  على أ ها:ة ج 2000  ديسم ر 24الصادر بتاريخ 

سير عن طريق مدير مساعد أو  شبكة الاستتلال للبنك التي تضمن تمثيله على المستوى ايحلي ة،
ق
ت

عينهما الر يس المدير العام للبنك  .3نا بي مدير يق

 24الصادر بتاريخ  1819فقد تم تحديدها في الأمر رقم  ،وبخصوص مهام الوكالات البنكية

وهو ما ينطبق على جميع الوكالات البنكية  ،الجزا ري /المدير العامللبنك الوطني  2000ديسم ر 

 :4حيث تتمثل فيما يلي التجارية العمومية بالجزا ر،

 ،فهتتتتتتتتتتي ت كتل صتورة البنك لها صلاحيات تسيريه تمارسها في حدود السلطات ايخولة لها، 

 .في إطار الأهداف ايحددة وتضمن له التطور والمرودية

  في الأساس عضو أو هيئة تجارية يتوجب عل ها المبادرة في البحتث عن الموارد والأعمال التي ويي

 .تتعامل  ها في إطار التوج هات والتعليمات المعمول  ها

 ،فالوكالة تستقبل الحاجات المع ر عنها أو ايحتملة وتساهم في  ومن وِجهة نظر العملاء

 .إرضاءهم

 حساباتهم في إطار العمليات ايحاسبية المعمول  ها وتنفذ العمليات العملاء وتضمن. 

                                                           
1-WWW.BDL.DZ. 

 . 246.مرجع سبق ذكره ،ص نجار ،ح  -2

3-Banque nationale d’Algérie direction generale_Nouvelle organisation des agences(agence 

principales ,1 ère ,2 éme et 3 éme catégorie)_24 Décembre 2000_p02. 
4-Idem,=Id 
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يجب أن يرصد لذلك صِنف  و هدف تمكين الوكالة البنكية العمومية التجارية من أداء مهامها،

وصِنف أخر من الموظفين الذين  من الموظفين ايخصصين لزيارة العملاء وتن ي  وظيفتها التجارية،

 للوكالة.يتكفلون بالتسيير الإداري والتقني 

- III إجراءات الدراسة  

اللا مة لذلك، كالمنهج  الضواب تتطلب عملية تصميم الدراسة الميدانية توفر مجموعة من 

المستخدم واستبانه البحث والأدوات المستعملة فيه، وال رنامم الذي يتم استخدامه لمعالجة وتحليل 

حليل الإحصائي والاستدلالي المستخدمة، إضافة إلى أدوات الت البيانات التي يتم جمعها إحصا يا،

 وأخيرا قياس مدى ثبات وصدق المعلومات المتحصل عل ها من خلال استبانه البحث.

وبما أن جوهر هذه الدراسة هو الوقوف على علاقة ممارسات التسويق الداخلي على الرضا 

عبير عن موضوع الدراسة اعتمدت هذه الدراسة على المنهج الوصفي للت ،الوظيفي بالوكالات البنكية

تعبيرا نوعيا وكميا، وتحليلها وك ف العلاقات بين متتيرها المستقل )التسويق الداخلي( والمتتير التابع 

 لوصول إلى استنتاجات عامة. قصد ا)الرضا الوظيفي( من أجل تفسير تلك العلاقات 

لاجتماعية والمنهج الوصفي هو الأسلو  الذي يستعمل على نطاق واسع في العلوم ا

والسلوكية، وهو طريقة لوصف الظاهرة المدروسة وتصويرها كميا عن طريق جمع معلومات مقننة 

عن الم كلة وتصنيفها وتحليلها وإخضاعها للدراسة الدقيقة، كما يساهم هذا الأسلو  في توفير 

التعرف على البيانات وتحليل الظواهر والحقا ق حول الم كلة تح  الدراسة. ويتم في هذا المبحث 

 أساسيات المنهج الوصفي ومجتمع وعينة الدراسة وخصا صها.

 منهج الدراسة -1

عت تتر التحليلتتي ودراستتة حالتتة ؛فتتالأول الوصتتفي  المتتنهجاستتتخدم  الدراستتة الحاليتتة   متتن  اأستتلوبيق

أستتتتاليب التحليتتتتل المرتكتتتتز علتتتتى معلومتتتتات كافيتتتتة ودقيقتتتتة عتتتتن ظتتتتاهرة أو موضتتتتوع محتتتتدد ع تتتتر فتتتتترة  منيتتتتة 

وذلتتتتتك متتتتتن أجتتتتتل الحصتتتتتول علتتتتتى نتتتتتتا م عمليتتتتتة يتتتتتتم تفستتتتتيرها بطريقتتتتتة موضتتتتتوعية تنستتتتتجم متتتتتع ، ةمعلومتتتتت

طريقتة لوصتف الموضتوع المتراد دراستته متن ختلال منهجيتة علميتة "وهو أيضا المعطيات الفعلية للظاهرة. 

 وفهتدف إلتى، ."ع ترة يمكتن تفستيرهاوتصوير النتا م التتي يتتم التوصتل إل هتا علتى أشتكال رقميتة مق  ،صحيحة

تجمتتتع بياناتتتته  ؛ حيتتتثتحديتتتد ستتتمات وصتتتفات وخصتتتا ل ومقومتتتات ظتتتاهرة معينتتتة تحديتتتدا كميتتتا ونوعيتتتا
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حلتل بطريقتة كميتة
ق
أو ، أو المتوستطات، أو النستب المئويتة، ، باستتخدام التكتراراتنوعيا، ولكن  البتا متا ت

 .1بين متتيراتها التحليلات الإحصا ية الأخرى لتحديد العلاقات

 : 2( أنماع متباينة نجملها فيما يلي04لوصفية فتتمثل في أر عة)أما أنماع الدراسات ا

تتم من خلال جمع البيانات والمعلومات عن الظاهرة كما يي في الواقع من  الدراسات المسحية  -أ

ومعرفة جوانب القوة والضعف ف ها  هدف التوصل إلى  هاوواقع تهاأجل التعرف على طبيع

 آو جذري ف ها. تصور قد يقود إلى إحداث تتيير جزئي

تدرس العلاقات بين الظواهر، وتحللها  هدف معرفة  :دراسات الروابط والعلاقات المتبادلة  - 

 الارتباطات الداخلية في هذه الظواهر، والارتباطات الخارجية بينها وبين الظواهر الأخرى 

ويي: دراسة  ،وتنقسم دراسات العلاقات والرواب  التبادلية بين الظواهر إلى ثلاث أنواع.

 الدراسات العلمية المقارنة والدراسات الارتباطية. الحالة،

مجتمع، وهذا يتم  أوتقوم على دراسة حالة واحدة مثل دراسة فرد أو مجموعة  دراسة حالة  -

من خلال جمع معلومات وبيانات تفصيلية عن الظاهرة حول الوضع الحالي والسابق للظاهرة 

 .وتؤثر عل ها والخ رات الماضية لهذه الظاهرةومعرفة العوامل التي أثرت 

تقوم الدراسات العلمية المقارنة ب جراء المقارنات بين الظواهر  الدراسات العلمية المقارنة  -

 لاكت اف أسبا  حدوث الظاهرة والعوامل التي صاحب  الحدوث.

لارتباطية بين فهتم هذا النوع من الدراسات بالك ف عن العلاقات ا الدراسات الارتباطية -

وما يي قوة هذا الارتباع. ولا  ،متتيرين أو أكثر، من أجل التصكد من مدى وجود هذا الارتباع

بل لا بد من استخدام الطرق الإحصا ية  ؛يمكن أن تقاس هذه العلاقة بالعين ايجردة

 المناسبة لذلك.

 

 

 

 

 

                                                           
1- Hossein Nassaji,H, "Qualitative and descriptive research: Data type versus data analysis", 

Language Teaching Research,19,2,2015,PP 129-132(Retrieved from : P 129). 
2 -Ibid.,P 130. 



 الإطار المنهجي للدراسة                                                                 الرابعالفصل  

153 

 

 نموذج الدراســـة -2

عرف النموذج على أنه: ةمجموعة من المفا جسد يق
ق
هيم المترابطة مثل النظرية، ولكنها لا ت

رشد البحث حول ماهية الأشياء التي يتم قياسها، وطبيعة العلاقات  بالضرورة النظرية، فهو يق

مكن النظر ف ها ة  .1الإحصا ية المقبولة التي يق

 فالهدف الأساس ي من الدراسة العلمية، هو تحديد العلاقات التي ترب  مجموعة من المتتيرات.

وبناء على مراجعة عدد من الدراسات السابقة ذات العلاقة بصبعاد الدراسة ومتتيراتها، وعلى ضوء 

إشكالية البحث وأهدافه، قمنا بتصور لنموذج الدراسة ينطلق من فكرة البحث عن العلاقة بين 

 راسة:التسويق الداخلي كمتتير مستقل، والرضا الوظيفي كمتتير تابع، وفيما يلي عر  لنموذج الد

 (  نموذج الدراســـــــــــــــــــــــــــــة3-4شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالبة بالاعتماد على الدراسات السابقة  المصدر

                                                           
ة، ي إدارة الأعمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــادفـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــنمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاذج البحـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  ةالعطتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتوي ،ح،ع،ع، زي ،س ،ع،ح ،العتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت-1

https://www.researchgate.net/publication/300013942 08/08/2020:الإطلاع  .تاريخ . 

 التسويق الداخلي

 الاتصاد الداخلي

 ة ـــــــــــــالرؤي

 تطوير الكفاءات

 المكافآت التنظيمية

 بحوث السوق الداخلية

 الدعم الإداري 

 الرضا الوظيفي

 رـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالأج

 ةــــــــــــــــــــــــالت قي

 رافــــــــــــــــالإش

 الامتيا ات

 آتـــــــــــــــــــــالمكاف

 الاتصالات

 العمل شروط

 لعمــــــل  ملاء ا

 طبيعة العمل 

 

 

التابع المتغي   المتغي  المستقل  

https://www.researchgate.net/publication/300013942%20.تاريخ
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 أدوات الدراسة -3

انة بالأدوات تم الاستعوبناء على المنهج المتبع في الدراسة،  بناء على طبیعة البیانات التي یراد جمعها، 

 :بالأدوات التالیة الإحصا ية التالية

تحديد أبعاد  د استمارته بعدقد تم إعداو  من بين أدوات جمع المعلومات، وهو :استبيان الدراسة-3-1

وإدراك أهمية المعلومات المطلوبة وعلاقتها بالموضوع، والتعرف على مجتمع  الموضوع ومكوناته،

 .حيث ظهر ذلك واضحا من خلال طبيعة الأسئلة المك وف الهدف،الدراسة. ويي من النوع المركب 

و عد إتمام الاستبيان في صورته الأولية تم عرضه على الم رف الذي قام ب بداء ملاحظاته ثم تم 

عرضه على أستاذة متخصصين ليقوموا بتتيير صيا ة العبارات وتصحيح الأخطاء ليخرج في صيتته 

 (، هذا وتضمن استبيان هذه الدراسة الأجزاء التالية:01النها ية )أنظر المنحق رقم 

: شمل المتتيرات الديمترافية لعينة الدراسة، ويظهر هذا من خلال الجنس، السن الحالة الجزء الأود 

 العا لية، المؤهل العلمي، عدد سنوات الخدمة، الوظيفة، الدخل والوكالة البنكية المنتمى إل ها. 

أبعاد  06عبارة تمحورت حول محور التسويق الداخلي مقسمة إلى  30لجزء : تضمن هذا االجزء الثاني

يي )الاتصال الداخلي، الرؤية، تطوير الكفاءات، المكافآت التنظيمية، بحوث السوق الداخلية والدعم 

 الإداري(.

أبعاد يي  09عبارة تمحورت حول بعد الرضا الوظيفي مقسمة إلى  36: تضمن هذا الجزء الجزء الثال 

)الأجر، الترقية، الإشراف، الامتيا ات، المكافآت، الاتصالات، شروع العمل،  ملاء العمل وطبيعة 

 ( فيما يلي:15العمل(، كما يوضحها الجدول رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الإطار المنهجي للدراسة                                                                 الرابعالفصل  

155 

 

 وصف فقرات الاستبيان ( 1-4جدود رقم )

 عدد الفقرات لكل بعد الأبعاد لكل متغي  متغي ات الدراسة

 

 المستقل

التسويق 

 خليالدا

 06 الاتصال الداخلي

 02 الرؤية

 06 تطوير الكفاءات

 06 المكافآت التنظيمية

 07 بحوث السوق الداخلية

 03 الدعم الإداري 

الرضا  التابع

 الوظيفي

 4 الأجر 

 4 الترقية

 4 الإشراف

 4 الامتيا ات

 4 المكافآت

 4 الاتصالات

 4 شروع العمل

 4 لعمل ملاء ا

 4 طبيعة العمل

 من إعداد الطالبة بناء على الاستبيان  المصدر

 

 



 الإطار المنهجي للدراسة                                                                 الرابعالفصل  

156 

 

 الدراسة يانتصميم استب -3-1-1

تم ترجمتها واستخلاص على ضوء المعلومات المستوحاة من البحوث والدراسات السابقة التي 

الرضا تير متالتسويق الداخلي و متتير واقع محاور الدراسة من خلالها، فهذه الأخيرة مشخصة ل

وعلاقة هذه المتتيرات بمتتيرات  لى أي مدى يتم تطبيق ممارسات التسويق الداخلي،إو  الوظيفي،

 نوضح كل منها فيما يلي: ،تم انتقاء الاستبيانات التالية لقياس متتيرات الدراسةوقد  أخرى،

 قايس  المتعمدة لقيا  متغي ات الدراسةالم -

تعمدةالم  (2-4) جدود رقم -
ت
 لقيا  متغي ات الدراسة قايس  الم

تغي 
ت
عد الم عتمد البت

ت
 المقيا  الم

    

   

 

  التسويق  الداخلي 

 

Gounaris (2008) et Johlke et Duhan (2001) الاتصال الداخلي  

 )Foreman et Money )1995 الرؤية

 تطوير الكفاءات

 المكافآت التنظيمية

 Lings(2005) بحوث السوق الداخلي

Edmiston-Strasser (2009) الإداري  الدعم  

 الأجر الرضا الوظيفي

Spector(1997) 

 

 

 

 

 الترقية

 الإشراف

 الامتيا ات

 المكافآت

 الاتصالات

 شروع العمل
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  ملاء العمل

 طبيعة العمل

 بالاعتماد على الدراسات السابقةالطالبة من إعداد    المصدر               

 ما يلي:فق المعطيات المدونة في الجدول و  نوضح

تم تصميم الجزء الأول من الاستبيان الخاص بمحور التسويق الداخلي بالاعتماد على  مقياس 

Gounaris(2008) et Johlke et Duhan(2001)    لقياس بعد الاتصال الداخلي، مقياسForeman et 

Money(1995) ،و عد المكافآت التنظيمية، ومقياس  لقياس بعد الرؤية، بعد تطوير الكفاءاتLings 

لقياس بعد  Edmiston-Strasser (2009)لقياس بعد بحوث السوق الداخلية، وكذا مقياس  (2005)

 .1الدعم الإداري 

عتمد لقياس الرضا الوظيفي ف
ق
تسع ؛ حيث مثله ب1997في العام  Spectorطوره أما المقياس الم

 ملاء  العمل، شروع المكافآت، ،الامتيا ات الإشراف، الترقية، ،ر: الأجت مل كل من( أبعاد محددة 09)

منها يحوي أر عة عبارات يتم الإجابة عنها حسب هذا ؛ حيث يحتوي 2طبيعتتتتة العملأخيرا و  العمل،

 .(six-point Likert scale) المقياس باستخدام مقياس ليكرت السداس ي

لم بالأبعاد التي تحتوفها الوظيفة والوضع الوظيفي يوقد تم اختيار هذا النموذج على اعتبار أنه 

هذا ومن أسبا  الاختيار الر يسية لهذا الاستبيان دون  يره هو أنه مصمم  للموظف في آن واحد،

 .هذه الدراسةالبحثية ل  را الأ ويتكيف مع  ،أساسا لمنظمات الخدمة

 مقيا  الدراسة -3-2

هو أحد المقاييس و  لخماس ي المعتمد إحصا يا،مقياس ليكرت القد اعتمدت هذه الدراسة على 

ويتكون هذا الأخير من الدرجات ةموافق  الأكثر شيوعا لقياس آراء عينة معينة حول مسصلة محددة،

وبين هذه الدرجات تقع الدرجة ةمحايدة ويي   ة ير موافق ب دةة،و ،ة ير موافقة ةموافقة، ب دةة،

                                                           
1-Altarify,S.Op.cit,P 132-133 
2 - Spector,P, E”Measurement of human service staff satisfaction Development of the job 

satisfaction survey”,American journal of cummunity psychology ,13,6,1985, PP 693 – 

731(Retrieved from : P 708-709-710-711). 
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ستقص ى على مسافة متساوية 
ق
ومن خلاله  ،1تماما بين الدرجتين ةموافقة وة ير موافقةتمثل وقوف الم

الدراسة. ولتحديد طتول فتترة مقيتاس ليكترت الخماس ي )الحدود الدنيا يمكن الحكم على إجابات عينة 

ثتم تقسيمه على عدد فترات  (،4=1-5) حسا  المدى تم   والعليا( المستخدمة في محاور الدراسة،

 (.0.8=4/5أي ) ؛الفقرة طول المقياس الخمسة لنحصول على 

 المتوسطات المرجحة للأبعاد والمتغي ات والمستويات الموافقة لها  ( 3-4جدود رقم )

 المستوى  المتوسط المرجح

 جدا منخفض 1-  1,80

 منخفض 2,60-1,81

 متوسط 3,40-2,61

 مرتفع 4,20-3,41

 مرتفع جدا 4,21 -5

ثــــــرا علــــــى الســــــلوز الابــــــدا ي فــــــي الم سســــــة التمكــــــين وأ( ،2015جتتتتتتوال ،م ،س ،)  المصــــــدر

 .269أطروحة دكتوراه ،جامعة ال لف ،ص الاقتصادية،

قبل ال روع في عملية التحليل واستخلاص النتا م، يجب  صدق أداة الدراسـة و ثبات  -3-2-1

التصكد من مدى صدق وثبات العبارات التي تضمنتها الاستمارة، حتى تكون النتا م ذات مصداقية وأكثر 

 واقعية.

المستخدم في  المقياسأو عملية التصكد من أن الأداة به  یقصد ان(ي)الاستب فصدق أداة الدراسة -

هذه الدراسة يقيس بالفعل ما ينب ي أن يقاس، والتصكد من أن الفقرات التي يحتوفها الاستبيان 

 :وذلك من خلال مرحلتين ،ب مكا ها أن تؤدي إلى جمع البيانات بدقة

 

 
                                                           

1-  Baka ,A.,Figgou.,L.,Trigo,V,”Neither agree ,nor disagree: a critical analysis of the middle 

answer category inviting advice application”,International journal of electronic governance 

,53/4,2012,PP 244-263 (Retrieved from : P 245). 
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 ((Reliability بات الاستبيانث -3-2-1-1

الاطراد أن تكون أدوات القياس على درجة عالية من الدقة والإتقان و  يقصد بثبات الاستبيان

المقدار  فيما تزودنا به من بيانات عن السلوك المفحوص، ف ذا كان  أداة القياس قادرة على قياس

راد قياسها قياسا متسقا، وف
ق
كان المقياس  ي ظروف مختلفة ومتباينةالحقيقي للسمة أو الخاصية الم

عند ذ مقياسا ثابتا1؛ حيث يعد   أهم الاختبارات الإحصا ية لتحليل بيانات الاستبيان، لإضفاء 

منا بحسا  ان أو قبوله. وقد قيتعديل الاستب يتم   ،عل ها. وعلى ضوء نتا م هذا الاختبار المصداقية

لنصفية.ا معامل سي رمان للتجز ةو ل ألفا كرونباخ معام؛ معامل الثبات اعتمادا على طريقتين هما  

 (Cronbach's alpha) معامل ألفا  رونباخ -أ

ف ذا  الحد الأدج  للقيمة التقديرية لمعامل ثبات درجات الاختبار، يعطي معامل ألفا كرونباخ

منخفضة  أما إذا كان  ف ن هذا يدل على ثبات درجات الاختبار بالفعل، مرتفعة، عاملالمكان  قيمة 

 .فربما يدل ذلك على أن الثبات يمكن أن تكون قيمته أك ر من ذلك باستخدام طرق أخرى 

يحسب من المعادلة:

















2

2

1
1

i

i

s

s

k

k
K(   عدد مفردات الاختبار؛ : is (: تباين درجات 2

2كل مفردة من مفردات الاختبار؛  )

is(  :ومن خلال الجدول ، كلي يجموع مفردات الاختبارالتباين ال

 الحالية:التالي نوضح قيمة معامل الثبات لمتتيرات وأبعاد الدراسة 
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 ة (  معامل ألفا  رونباخ لقيا  ثبات محاور الدراس4-4جدود رقم )

 متغي ات الدراسة

 

 

 معامل الثبات عدد فقرات كل بعد أبعاد الدراسة

  التسويق الداخلي 

 

 0,883 6 الاتصال الداخلي

 0,891 2 الرؤية

 0,867 6 تطوير الكفاءات

 0,872 6 المكافآت التنظيمية

 0,781 7 بحوث السوق الداخلي

 0,882 3 الدعم الإداري 

 0,888 30 معامل الثبات لمتتير  التسويق الداخلي

 0,775 4 الأجر الرضا الوظيفي

 0,834 4 الترقية

 0,886 4 الإشراف

 0,811 4 الامتيا ات

 0,842 4 المكافآت

 0,758 4 الاتصالات

 0,686 4 شروع العمل

 0,853 4  ملاء العمل

 0,733 4 طبيعة العمل

 0,818 36 معامل الثبات لمتتير  الرضا الوظيفي

 0.835 66 معامل الثبات لمتتيرات الدراسة

 (SPSS. VER. 25)بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر   من إعداد الطالبة             
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كما تراوح   0.891حيث بلغ  ؛قيمة كرونباخ ألفا لكامل الاستمارة عال الجدول أنخلال نجد من 

يدل على أن الاستمارة بجميع محاورها  ما وهذا 0.891و 0.686معاملات الثبات يحاور الاستمارة بين 

 مكن الاعتماد عل ها في الدراسة.وي تتمتع بدرجة عالية من الثبات

 التجزئة النصفية-ب

هناك طريقتان معتمدتان في التجز ة النصفية هما: التجز ة باستخدام معادلة سبيرمان براون 

والتجز ة باستخدام ثبات قوتمان، لكن الاختبار الأول )سبيرمان براون( ي ترع تساوي قيمة كرومباخ 

نه سيتم اختيار الاختبار أأي ؛ لا ي ترع ذلك ، ف نهقوتمان اختبار أما وتساوي التباين، ألفا،

 المستخدم على أساس نتا م الدراسة.

تعتمد طريقة التجز ة النصفية على تجز ة الاستبيان إلى نصفين، ومن ثم إيجاد معامل الارتباع 

ادلة ، و عد ذلك يتم تصحيح معامل الارتباع بواسطة معr12بين نصفي الاختيار بطريقة بيرسون 

 )سبيرمان براون(.

لتجز ة النصفية، فهو لا يتطلب أن يكون التباين ف ها متساوي لكلا اوبالنسبة لمعامل ثبات 

ايجموعتين كما لا يتطلب أن يكون معامل الفا كرومباخ متساوي للنصفين، ويحسب من خلال 

 القانون التالي:

 ة العبارات الخاصة بالدراسة إلى قسمين القسم الزوجي وتجز   SPSSوباستخدام برمجية 

 تم الحصول على النتا م المبينة في الجدول التالي: ،والقسم الفردي
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 (  نتائج اختبار التجزئة النصفية لمعامل قوتمان ومعامل سبي مان براون 5-4)رقم  جدود 

 0,887 القيمة الجزء الأول معامل ألفا كرونباخ

 a18 ودعدد البن

 0,879 القيمة الجزء الثاني

 b18 عدد البنود

 36 العدد الإجمالي للبنود

 0,434. الارتباط بين القسم الأول والثاني

معامل سبيرمان براون 
 التصح

 0,605 الجزء الأول

 0,605 الجزء الثاني

 Guttman ,859معامل 

 عدد البنود الانحراف المعياري التباين المتوسط 

 a18 12.333 152.100 46.95 لجزء الأولا

 b18 12.677 160.713 52.42 الجزء الثاني

 99.36 448.369 21.175 36 

 35-33-31-29-27-25-23-21-19-17-15-13-11-9-7-5-3-1الجزء الأول:

 36-34-32-30-28-26-24-22-20-18-16-14-12-10-8-6-4-2الجزء الثاني: 

Reliability Statistics 

 (SPSS. VER. 25)المصدر   من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج             

a   بنود فردية 

b  بنود  وجية 

تم قياس معامل الارتباع بين درجات الجزء الأول ودرجات الجزء الثاجي وتصحيحه باستخدام  

لثبات الاستبيان محل  (، وهو مؤشر أولي0.58براون، وقد بلغ معدل الثبات ) –معادلة سبيرمان 

 الدراسة من خلال إظهار التجاجس بين الجزأين .
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 نصدق الاستبيا -3-2-1-2

قدم  هو قياس الاختبار فعلا وحقيقة لما وضع لقياسه، فهو الدرجة التي يمكن ف ها للاختبار أن يق

بنى عليه تخدمنا اس، للتحقق من صدق محتوى الاستبيانو، 1معلومات ذات صلة بالقرار الذي سيق

 الطرق التالية:

 )الصدق الظاهري( صدق محتوى الاستبيان عن طريق صدق المحكمين -أ

للتحقق من الصدق الظاهري لأداة الدراسة، قمنا بعر  الاستبيان في صورته الأولية على 

(، و عد التقييم، التحكيم 02مجموعة من الأساتذة ايحكمين وأهل الاختصاص )ينظر المنحق رقم 

 ء وتسجيل الملاحظات حول فقراته، و عد الأخذ بآرائهم وملاحظاتهم، ظهر لنا ما يلي:تقديم الآرا

موافقة ايحكمين بالأ لبية على صدق ايجالات وملا متها لهذه الدراسة، و عد الأخذ بآراء 

ايحكمين، و هدف ضمان السلامة اللتوية لصيا ة الفقرات ووضوحها للمستجو ، فقد تم  إعادة 

  ه .فقراتبع  صيا ة 

 الصدق البنائي عن طريق الاتساق الداخلي لفقرات الاستبيان -ب

تو يع الاستبيان على عينة استطلاعية من مجتمع الدراسة، وذلك من أجل التعرف على  تم  

تم حسا  الاتساق ومن ثم . ستعا  لمضامينهاوالا  درجة وضوح وفهم عبارات ومصطنحات الاستبيان،

وذلك بحسا  معاملات الارتباع بين كل عبارة والدرجة الكلية للمحور كما  الداخلي لفقرات الاستبيان

 .(6 -4) يوضحه الجدول رقم

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1-Ibid.,P 93.  
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 معاملات ارتباط بي سون لعبارات كل محور بالدرجة الكلية للمحور  ( 6-4)جدود رقم ال

الارتباط  العبارة 
 بالمحور

الارتباط  العبارة 
 بالمحور

الارتباط  العبارة 
 بالمحور

 المحور الثاني   المحور الأول 

الاتصال  ممارسة
 الداخلي

01 ,**549 

 بعد الأجر

01 **.477  19 **.551 

02 **.560 02 **.209 20 **.472 

03 **.527 03 **.476 

 بعد الاتصالات

21 **.468 

04 **.558 04 **.514 22 **.508 

05 **.571 

 بعد الترقية

05 **.517 23 **.463 

06 **.515 06 **.541 24 **.525 

 الرؤية ممارسة
07 **.582 07 **.538 

 بعد شروط العمل

25 **.489 

08 *.572 08 **.550 26 **.324 

تطوير  ممارسة
 الكفاءات

09 **.458 

 بعد الإشراف

09 **.521 27 **.328 

10 **.493 10 **.447 28 **.412 

11 **.579 11 **528 

 ء العملبعد زملا

29 **.417 

12 **.546 12 **.428 30 **.540 

13 **.498 

 بعد الامتيازات

13 **.516 31 **.599 

14 **.483 14 **.511 32 **.671 

 المكافآت ممارسة
 التنظيمية

15 **.627 15 **.522 

 بعد طبيعة العمل

33 **.507 

16 **.643 16 **.522 34 **.484 

17 **.614 
 عد المكافآتب

17 **.553 35 **.490 

18 **.601 18 **.582 36 **.513 

19 **.542  

La corrélation est significative au 

niveau 0.01 (bilatéral) ** 

La corrélation est significative au 

niveau 0.05 (bilatéral) * 

 

20 **.558 

بحوث  ممارسة
 السوق الداخلية

21 **.529 

22 **.439 

23 **.593 

24 **.688 

25 **.659 

26 *.558 

27 **.608 

الدعم  ممارسة
 الإداري

28 **.623 

29 *.600   

30 **.580 

 ( SPSS. VER.25)المصدر  من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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مما يدل على أن  (0,05)ة كلها دالة عند مستوى الدلال بنود الاختبار يتضح من خلال الجدول أن

وذلك من خلال معاملات الارتباع بين درجات بنود محاور الاستبيان مع  الاختبار يتمتع باتساق داخلي،

وهو ما يعني أن محاور الاستبيان بحميع بنودها وأبعادها الفرعية تتمتع  ،الدرجة الكلية للاختبار

تطمئن لتطبيق الاختبار كن الوثوق  ها في الك ف عن متتيرات الدراسة، و بدلالات من الصدق، ويم

 تها.فراد عينأعلى 

 الصدق البنائي )العاملي(-ج

فهتم بتحليل الصفة المقاسة إلى عناصر لمعرفة مدى قياسها لما أعدت لقياسه. وقد تم  

 كان  النتا م كما يلي: استخدام التحليل العاملي التوكيدي، لقياس صدق البناء لمقاييس البحث، و 

 

يتضح من خلال ال كل أن التحليل العاملي التوكيدي لمتتير التسويق الداخلي قد بين لنا 

؛ وكذلك ارتباطات الأبعاد مع بعضها البع  ت بع الفقرات على العامل أو البعد الذي تنتمي إليه،

عاد التي ت كل مفهوم التسويق يتضح بصنه يوجد ارتباع قوي بين الأب ،فبالرجوع إلى ال كل السابق

ة البا ما يعلن البنك عن سياساته خلال الاجتماعات التي  :5نلاح  أن الفقرة رقم ثحي؛ الداخلي

تعت ر هذه القيمة جيدة وتساهم ب كل جيد في تفسير بعد الاتصال  83%يعقدهاة بلت  قيمة ت بعها

ة ومفهومة تةرؤية البنك واضح :08فقرة رقمما بالنسبة لبعد الرؤية ع رت عنه ب كل جيد الأالداخلي. 

بعد تطوير الكفاءات فسرته ب كل جيد الفقرة  كذلك ؛.39%بحيث بلت  قيمة ت بعها؛ "ب كل جيد

 92%حيث بلت  قيمة ت بعها على البعد؛ "مهامنا ب كل أفضل أداءيساعدنا التدريب على " :14رقم 
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وفقا للتقييم  المكافصةيقوم البنك باحتسا  " :20كما يظهر جليا في ال كل قيمة ت بع الفقرة ،.

. محور بحوث السوق الداخلية %81 المكافآت التنظيمية حيث بلت  قيمة ت بعها على بعد ؛"الوظيفي

 ؛ةإدارة البنك على استعداد تام للاستماع لم اكل الموظفين'' :27ع رت عنه ب كل جيد الفقرة رقم 

العليا على  الإدارةةت رف  :30 د فع رت عنه العبارة رقمبع آخرأما  ،98%حيث بلت  قيمة ت بعها 

حيث بلت  قيمة ت بعها على  ؛ةلأهميتها لإستراتيجيةتصميم وتطبيق سياسة التسويق الداخلي نظرا 

 .% 80البعد 

 

 

قد بين ت بع  ،يتضح من خلال ال كل أن التحليل العاملي التوكيدي لمتتير الرضا الوظيفي

فبالرجوع ؛ وكذلك ارتباطات الأبعاد مع بعضها البع  أو البعد الذي تنتمي إليه،على العامل  الفقرات

 ثحي؛ د ارتباع قوي بين الأبعاد التي ت كل مفهوم الرضا الوظيفيو يتضح وج ،إلى ال كل السابق

بلت  قيمة  ،: ةأشعر أجي أتقاض ى أجرا عادلا عن العمل الذي أقوم به ة1نلاح  أن الفقرة رقم

ما بالنسبة لبعد أوتساهم ب كل جيد في تفسير بعد الأجر.  ،تعت ر هذه القيمة جيدةو ، 91%ت بعها

بحيث بلت  قيمة  ،":ةهناك فرص كثيرة للترقية في عملي05الترقية ع رت عنه ب كل جيد الفقرة رقم

م رفي في العمل يعطي " :12كذلك بعد الإشراف فسرته ب كل جيد الفقرة رقم  ؛% 78ا ت بعه

كما يظهر ، 82%حيث بلت  قيمة ت بعها على البعد؛ "يرا لم اعر العاملين الم رف عل هماهتماما كب

الامتيا ات التي نحصل عل ها يي نفسها الامتيا ات في البنوك " :16 جليا في ال كل قيمة ت بع الفقرة

جيد . محور المكافآت ع رت عنه ب كل % 78 حيث بلت  قيمة ت بعها على  بعد الامتيا ات؛ "الأخرى 
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بعد  .55%حيث بلت  قيمة ت بعها  ،ن العمل الذي أقوم به يلق  التقديرةصةأشعر ب :19الفقرة رقم 

وع رت  .% 75ةالاتصالات جيدة في هذه الوكالة ة بقيمة ت بع بلت   :25الاتصالات ع رت عنه الفقرة 

 %. 94تتتتة ت بتع  قدرت بتت  ةهناك واجبات قليلة في العملة عن بعد شروع العمتل بقيمتتتتت 30العبارة رقم 

ةع رت عن بعد  ملاء العمل  ةهناك القليل من الم احنات والم اجرات في العمل 34والعبارة رقم 

ةعملي ممتعة حيث بلت  قيمة  :37فع رت عنه العبارة رقم  ،خر بعدآأما  .%  82بقيمة ت بع قدرت بتتت

 .% 81ت بعها على البعد 

جيدة لمؤشرات جودة المطابقة، إذ يلاح  أن قيمة قيم  د حا ت علىالنماذج ق على العموم ف نو 

وهو مؤشر جيد ، بالنسبة للمحاور 5% كاي تربيع  ير دالة، وكان مر ع كاي المعياري أصتر من  

دلالة على مطابقة وهذا  لويس هو في المستوى المقبول للمحورين، -للنماذج، وكذلك مؤشر لوكر

دة، بالإضافة لمؤشر رمس ي، وهو من أهم المؤشرات في النموذج البنائي، البيانات للنموذج مطابقة جي

يحور الرضا الوظيفي،  0.075، بالنسبة للمحور الخاص بالتسويق الداخلي، و0.075الذي بلغ القيمة 

كل ف قد حقق  ال رع كما أن أ لب قيم معاملات الت بع التي تحكم بالقبول والصدق للفقرات

ت لقياسه.0.40 قيمها أك ر أو تساوي   ، مما يدل على أن فقرات كل محور من ايحاور صادقة لِما أعد 

  المستخدمةالأساليب  -4

 إجراءات تنفيذ الدراسة ميدانيا -4-1

والتحقق من صدقها وثباتها لتكون جاهزة  وأدواتها بعد الانتهاء من تحضير مواد الدراسة

 طبيق الميداجي للدراسة وفق الخطوات الآتية:الإجراءات اللا مة للت بدأنا في تنفيذ ،للتطبيق

إدارة كلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير  الحصول على الموافقة اللا مة من -

 ميدانيا. لتطبيق أدوات الدراسة وموادها البحثية( 05بجامعة معسكر )ينظر المنحق رقم 

 ايحكمين والعمل  ها .أخذ موافقة الم رف بعد مراجعته للاستبيان وأخذ أراء  -

تطبيق اختبار تشخيص ي على أفراد العينة التشخيصية التي اختيرت بطريقة العينة الع وا ية  -

 .بالوكالتين البنكيتين المتواجدتين ببلدية  ريس آنذاك

 القيام بزيارات للوكالات المدروسة من أجل أخذ موافقة لتو يع الاستبيان.  -

 من خلال الاستعانة ببع  الأساتذة والزملاء.  تو يع الاستبيان شخصيا وأحيانا -

عبئة.  -
ق
 القيام بزيارات للوكالات المدروسة من أجل استرجاع الاستمارات )الاستبيانات( الم
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 تحضير الاستمارات من خلال إلتاء الناقل منها و ير الكامل.  -

وبرنامم  25ة ذو النسخ SPSSتفريغ البيانات في برنامم الحزمة إحصا ية للعلوم الاجتماعية  -

 .24( ذو النسخة AMOS Analysis of Moment Structures)تحليل بنية العزوم 

 

  المستخدمةالإحصائية  الطرق  -4-2

 لإتمام إجراءات الدراسة ميدانيا، تم  استخدام الأساليب الإحصا ية التالية:

تحديد ل G*POWERلتحديد مدى كفاية العينة، وبرمجية   KMO and Bartlet’s  اختبار -

 الحد الأدج  لعينة الدراسة.

  .Cronbach's alphaمعامل ألفا كرونباخ  -

 . اختبار التجز ة النصفية لمعامل قوتمان ومعامل سبيرمان براون  -

لمعرفة مدى وجود علاقة ارتباع بين كل محور من محاور الدراسة  معامل ارتباع بيرسون  -

 وأبعاده.

 .(ؤشر رمس يوملويس  -توكلمؤشر ، كاي المعياري مر ع ، كاي تربيع) ؤشرات جودة المطابقةم -

، وذلك لمعرفة مدى ارتفاع أو انخفا  استجابات أفراد الدراسة (Mean)المتوس  الحسا ي  -

ه يفيد في ترتيب العبارات حسب 
 
عن ايحاور الر يسية )متوس  متوسطات الع رات(، مع بصن

 أعلى متوس  حسا ي. 

للتعرف على مدى انحراف استجابات أفراد الدراسة  (Standard deviation)الانحراف المعيارية   -

لكل عبارة من عبارات متتيرات الدراسة، ولكل محور من محاور الدراسة عن متوسطها 

الحسا ي، فالانحراف المعياري يوضح الت ت  في استجابات أفراد عينة الدراسة لكل عبارة من 

 يسية، فكلما اقترب  قيمته من الصفر، تركزت عبارات متتيرات الدراسة، إلى جانب ايحاور الر 

الاستجابات، وانخف  ت تتها بين المقياس، كما يفيد في ترتيب المتوسطات في حال تساوفها في 

 القيم، حيث يكون المتوس  الأقل في قيمة الانحراف الأول في الترتيب. 

لمتتير التابع )الرضا لقياس أثر المتتير المستقل )التسويق الداخلي( على ا (Amos)برنامم  -

 الوظيفي( في الوكالات البنكية العمومية بولاية معسكر. 
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للتعرف عما إذا كان  هنالك  (Independent sample T-test)اختبار )ت( لعينتين مستقلتين  -

فروق ذات دلالة إحصا ية في اتجاهات أفراد الدراسة نحو محاور الدراسة باختلاف متتيراتهم 

 ة التي تنقسم إلى فئتين. الشخصية والوظيفي

 لتحديد ما إذا كان التباين بين الفئات تح  كل متتير متساويا أم لا. (Levene statistic) اختبار -

للتعرف على ما إذا كان  هناك فروق ذات دلالة إحصا ية في أراء  (One –way anova)اختبار  -

ية والوظيفية التي تنقسم المبحوثين تجاه متتيرات الدراسة تبعا لاختلاف الخصا ل الشخص

 إلى أكثر من فئتين.

لتحديد صالح الفروق بين فئات المتتيرات الشخصية والوظيفية التي تنقسم إلى  اختبار شفييه  -

 أكثر من فئتين، وذلك إذا ما أوجد اختبار تحليل التباين فروق بين فئات هذه المتتيرات
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 ــة خلاصــــ

البنوك العمومية محل الدراسة الميدانية والوكالات التابعة لها  فصلمن خلال هذا الأوضحنا 

من خلال الفصل كذلك  حددناو من خلال تقديم يحة عنها وعن مجموع الخدمات التي تقدمها، 

واختبار ، البحث إعداد استبياننجا ها. إضافة إلى إ تبعة فيالخطوات المأوضحنا منهجية الدراسة و 

كما تم تحديد الوسا ل الإحصا ية المستخدمة في  ومدى صلاحيته للتحليل، الاستبيان،صدق وثبات 

ت بع كل فقرة جسبة إلى البعد الذي تنتمي إليه ع ر التصكد من ا وأخير  الاستبيانتحليل معطيات 

تصسيسا منهجيا و  ،للدراسة التطبيقيةتمهيدا واضحا الفصل  و هذا يكون التحليل العاملي التوكيدي، 

افها المن ودة، لأن في الفصل الذي يليه يتم اختبار فرضيات الدراسة من خلال أهدتحقيق في 

 .AMOS/SPSS (IBM)استخدام مجموعة من الأساليب الإحصا ية ع ر برنامم 
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 تمهيـــد

بعد الوقوف على المنطلقات النظرية لموضوع الدراسة ومعرفة أهم ما جاء في الدراسات السابقة،  

ناقةة اخصصاص  الخصصةة وحللةل رراء أفرا  العةنة وو  اأببعا  المووةة لمغيرااهاا، لم يأتي هذا الفصل

التسويق الداخلي في تعزيز الرضا الوظةفي، وذلك على  اخغبار مدى مساهمةو  مناقةة وحللةل ملاورهاو 

من هذا اخجزء في اأبساس ي مسغوى الوكالات البنكةة العمومةة الغجارية بولاية معسكر؛ وةث يغمثل هدفنا 

الوقوف على مدى ثبوت أو ةفي الفرضةات التي بني علياا، وقد اةطلق بلثنا هذا من أربع فرضةات نسعى 

د عرضها واخغبارها من خلا  اأبسالةب الإوصاصةة المناسبة لها، لذا سةوون الفصل لقبولها أو رفضها بع

 اخغبارا لمصغلف الفرضةات من خلا  ما يلي:عرضا للصصاص  الخصصةة و 

I - ؛ وصف متغيرات الدراسة 

II -؛تي التأثيراختبار فرضي 

III- فرضيتي الفروقات .اختبار 
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I – وصف متغيرات الدراسة 

 د الإحصائي لمجتمع وعينة الدراسةالتحدي -1

حلديد المجغمع والعةنة المأخوذة عنه لغطبق علياا الدراسة بيرض الوصو  إلى ةغاصج يمكن  من المناجي

تعمةمها، لاسةما وأن البلوث المةداةةة في العلوم الاجغماعةة تسمح بغقدير خصاص  المجغمع من خلا  

 خصاص  العةنة المأخوذة منه.

 جتمع الدراسة الإحصائي لم التحديد -1-1

 ؛اأبفرا  أو اأبوداث أو المةاهدات التي تةول موضوع البلثمجموع يعرف مجغمع الدراسة على أةه 

ووسب المقاربة  .1فهو جمةع أفرا  المجغمع الذي يسعى الباوث لإجراء الدراسة علةه طلاب المدارس، مثلا

سويق الداخلي على الرضا الوظةفي للموظفرن في الوكالات النظرية لهذه الدراسة وارحباطها بأثر ممارسات الت

يغوون مجغمع الدراسة من مجموع الموظفرن، واخجدو  العمومةة الغجارية المغواجدة بولاية معسكر، البنكةة 

 .كةفةة حوزيعهم وسب موان نةاطهمالموالي يوضح 

 محل الدراسةتوزيع الموظفين في الوكالات البنكية  (:1-5جدول رقم )

الوكالـــــــــــــــــــــة البنكيـــــــــــــــــــــة 

 التجارية العمومية
 (% )النسبة المئوية العدد الإجمالي للموظفين

CNEP 37 10,85 

CPA 37 10,85 

BNA 49 14,36 

BEA 34 9,97 

BADR 129 37,82 

BDL 55 16,12 

 100 341 المجموع الكلي

                                                           
 .32مؤسسة فريدريتش إيبايت ص براوت: ."إجابات عملية لأسئلة جوهرية منهجية البحث العلمي:" (.2016ر.) ،ماجد - 1
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 ــــــــــــةبالاعتماد على معطيات الوكالات البنكيـــــــمن إعداد الطالبة  :المصدر 

 37بلغ وقت إجراء الدراسة  CPAو  CNEP في الموظفرنأن عد   أعلاهالموضح اخجدو  خلا  من  ةجد

موظفا بنسبة  BNA  49الموظفرن في من المجغمع الكلي، في ورن بلغ عد    10.85%بنسبة  لول مناما موظفا

من المجغمع،  % 9.97موظفا بنسبة  34بلغ  BEAأما عد  موظفي  من المجغمع الكلي للدراسة، %  14.32

 55 فبلغ عد  الموظفرن فياا BDLأما  ،% 37.82موظفا بنسبة  129بلغ عد  الموظفرن فياا  BADRبالنسبة لـــ 

 .  16.12%موظفا بنسبة 

 ،BDLيليام العاملرن  BADRوحكةف هذه النغاصج أن اليالبةة العظمى من مجغمع الدراسة ينغمون 

ومر  ذلك إلى هةمنة الوكالات البنكةة الممثلة لبنك  .BEAن إلى روأخراا المنغم ،CPAو CNEPثم  BNAثم 

 اصرة معسكر،  اصرة سةق،  (  واصر فياا وهي:09والمغواجدة بتسع ) ،الفلاوة والغنمةة الريفةة بولاية معسكر

وأخراا  ،رة عرن فوان اص  اصرة وا  الغاغةة،،  اصرة بوونةفةة  اصرة غريس،  اصرة تينةف،  اصرة المحمدية،

  اصرة المحمدية،  اصرة سةق، وهي  اصرة معسكر، ،(  واصر05) بخمس BDLبنكبينما يغمركز   اصرة الباج،

 فةمارسان مهامهما بأربع  واصر ممثلة في  اصرة معسكر، CNEPو BNAا ـأم ـرة غريـس.صوأخراا  ا ، اصرة تينةف

  اصرة سةق، فغغواجد بثلاث  واصر  اصرة معسكر، ،CPAنسبة لــــ بال  اصرة تينةف  اصرة المحمدية،  اصرة سةق،

 فغغواجد على مسغوى  اصرتي معسكر وسةق كل هذا حاريخ إجراء الدراسة.  BEAوأخراا  ، اصرة المحمدية

 ومن اخجدير بالملاوظة أن كثافة عد  الموظفرن يعو  إلى ةمط حوزيع الوكالات البنكةة بدواصر الولاية.

الإشارة هنا أةه كان من المفتاض أن تيطي هذه الدراسة المةداةةة كافة مفر ات المجغمع، وهو ما ولابد من 

قمنا به عن طريق الغوجه إلى كل الوكالات البنكةة العمومةة الغجارية بولاية معسكر بادف المسح الةامل 

بنكةة بالولاية، لكننا وقفنا  ( وكالة29( موظفا موزعرن على تسع وعةرين )341خجمةع موظفياا المغمثلرن في )

 على بعض المعةقات التي والت  ون ذلك، ةذكرها فةما يلي:

رفض مدير وكالة بنك الفلاوة والغنمةة الريفةة بداصرة المحمدية لعملةة حوزيع اسغبةان  -أ

الدراسة برن موظفي الوكالة حلت حجة ضةق وقت هؤلاء وكثاة المسؤولةات التي حقع على 

 عاحقهم.

وذلك لطلب إذةه وحوزيع  المحمديةداصرة ب CNEPننا من مقابلة مدير وكالة عدم حمك -ب

حوجهنا المغكرر إلى رغم عطلة مرضةة حاريخ اجراء الدراسة في  حواجدهبداعي  الاسغبةان

 بذلك .مهامها القةام  وحمّنُع مسراهذه الوكالة، 
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لمجموعة من الي على الغو بداصرتي معسكر والمحمدية  CPAو BDLاسغلام مديري وكالتي  -ت

 اسغبةاةات الدراسة لرافضا تسلةمها لنا بعد ذلك. 

لغي  -ج
ُ
عدم حجاوب أو عدم رغبة بعض الموظفرن في الإجابة على فقرات الاسغبةان، وهو ما جعلنا ة

 الاسغبةاةات التي لم حكغمل الإجابات علياا.

جراءات اخغةارها لهذه اأبسباب حوجهنا إلى اخغةار عةنة ممثلة لمجغمع الدراسة، وسنوضح إ

 وخصاصصها من خلا  اخجزء الموالي من البلث.

 عينة الدراسة التحديد الإحصائي ل -1-2

بةول  قةق ومناسب يعطي ةغاصج مةاباة رها اخغةا، و هي مجموعة جزصةة من مجغمع الدراسة عةنةال

العةنة ذا وتسغخدم ه .1إلى ود كبرا للنغاصج التي يمكن اخحصو  علياا عند  راسة مجغمع الدراسة كاملا

 :2لغجاوز العقبات المذكورة رةفا، وللسببرن الآحةرن

  والمجغمع غرا ملدو  اجد اجا  واسعالمخاصة إذا كان أبفرا  البلث اسغلالة مسح. 

  ن يُسبباما البلث الةامل لمجغمع الدراسة كاملا.اذلالغولفة واخجهد ال 

 عد غوون من حوةث  ؛اخغةار عةنة الدراسة وقبل الةروع في الدراسة المةداةةة، وجب حوضح سبةل

وقد حم حلديد عةنة عةواصةة  ،موظفا 341عد هم  والبالغ من موظفي الوكالات البنكةة بولاية معسكر،

موظفا. والعةنة العةواصةة من أهم اأبسس التي يبنى علياا الإوصاء الاسغقرائي،  206بسةطة مووةة من 

يوون لول وودة اخغةار في المجغمع ةفس الاوغما  في الاةغماء إلياا، وتسحب العةنة بطريقة عةواصةة؛ وةث 

، وقد وقع اخغةارةا على هذا النوع من العةنات ةظرا لغجانس صفات وخصاص  وودات N3/1والذي يساوي 

 الاخغةار، ومناسبة موضوعنا أبهداف البلث.

( فر ا 30، فالبعض يرى أن ثلاثرن )وثمة خلاف برن الباوثرن في حجم العةنة التي يمكناا حمثةل المجغمع

يمكنام حمثةل المجغمع، بينما ثمة من يةتاط اةتااج بعض اأبسالةب الإوصاصةة بدقة للوقوف على مدى 

 .مدى كفاية العةنة غلديدل G*POWER برمجةةو KMO اخغبار الغمثةل، وقد اسغخدمنا في  راستنا 

                                                           
1- Idem,=Id  

 ى المعاينــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة الإوصــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاصةة. ، مــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــن موقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــع لــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالووـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــدة اأبو  -2

http://C:/Users/Windows%20Prof/Downloads/%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%AD%D8%AF%D8%

A9%20%D8%A7%D9%84%D8%A7%D9%88%D9%84%D9%89.pdf .: 23/10/2020حاريخ الإطلاع . 
 كليـة العلـوا الاقتصـادية، ،ماجسـغرا مـذكرة ،"الاقتصـادية والاجتماعيـةإشكالية تحديد حجـم العينـة فـي الدراسـات " ،(2011ةبةل ،) موس ى، -3

 .13،ص  اخجزاصر جامعة وهران ، ،التجارية وعلوا التسيير

file:///E:/Downloads/Ø§Ù„ÙˆØ­Ø¯Ø©%20Ø§Ù„Ø§ÙˆÙ„Ù‰.pdf
file:///E:/Downloads/Ø§Ù„ÙˆØ­Ø¯Ø©%20Ø§Ù„Ø§ÙˆÙ„Ù‰.pdf
file:///E:/Downloads/Ø§Ù„ÙˆØ­Ø¯Ø©%20Ø§Ù„Ø§ÙˆÙ„Ù‰.pdf
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 في تحديد مدى كفاية العينة KMOاختبار  -أ

 لتحديد مدى كفاية العينة KMO and Bartlett's اختبار  :(5-2) جدول رقم
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.873 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 10089.940 

Df 2145 

Sig. .000 

 (ER.25 SPSS. V)برنامج من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

أي أكبا من اخحد اأب نى المقبو   ؛0.873تساوى  KMOأعلاه أن قةمة اخغبار المبرن اخجدو   يوضح

يغضح من هذا الاخغبار أةه معنوي عند . و في الغللةل اخحالي اوبالغالي يوون حجم العةنة مناسب لهذا الاخغبار،

ب رفض الفرضةة العدمةة والإقرار بأن فأقل(، وبالغالي يج 0.01)كل المسغويات الاوغمالةة عند مسغوى 

 أي بةناا بعض الارحباطات وحصلح لإجراء الغللةل العاملي.؛ معاملات الارحباط لا حمثل مصفوفة الوودة

 . G*POWERولغلديد اخحد اأب نى للعةنة حم الاسغعاةة ببامجةة

 تحديد الحجم الأدنى للعينة -ب

 ، والةول الموالي يوضح ذلك:G*POWERبامجةة لغلديد اخحجم اأب نى للعةنة حم الاسغعاةة ب

 الدراسة تحديد الحد الأدنى لعينة (:5-1)شكل رقم 

 

 G*POWER: مخرجات برمجية درـــــــــــــــالمص
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أن اخحجم اأب نى للعةنة  G*POWERيظهر من مخرجات برةامج  بالعو ة إلى الةول الموضح أعلاهو 

في  ،% 95تساوي  عند قوة حأثرا كبراة (Total sample size=107) ة مفر  107يساوي  اللازم لإجراء الاخغبار

للدراسة   وهو عد  كاف لإجراء الغللةل الإوصائي ،مفر ة 206يساوي اخحالةة  حجم عةنة الدراسةورن 

 .المةداةةة

 خصائص عينة الدراسة - 1-3

 :يأتي وضحها فةماالتي ةو  تةمل خصاص  عةنة الدراسة اخصصاص  الخصصةة والوظةفةة

 متغير الجنس حسبعينة الدراسة  أفراد توزيع -أ

 الجنسحسب متغير توزيع أفراد عينة الدراسة  (:5-3) جدول رقم

 الجنس التكرار (%النسبة المئوية )

 ذكور  120 58,3

 إةاث 86 41,7

 ( SPSS. VER.25)من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

 ،(58.3%) در بـــــة حقـور بنسبــأن أكثا من ةصف المبلوثرن ذكالمبرن أعلاه ا اخجدو  من خلا  هذ ةلاوظ

 من ضمن اأبسباب التي ةقتاوها هنا لغفسرا هذا الغباين ةجد:و ، (%41,7مقابل الإةاث بنسبــة )

 المرأة. ارحفاع نسبة اخصطر المدرك احجاه الوظةفة البنكةة، مما يجعل العمل في البنك خارج اهغمامات -

 .موظفيااالتي حلقى على عاحق  كبراةالسؤولةات والمالوكالات البنكةة مناصب العمل في ة ةوساس -  

، وهو ما يجعلها حفضل عنصر الذكور الذي ودة المنافسة التي حواجهها الوكالات البنكةة ملل الدراسة -

 .غلاءم قدراحه وإمواةةاحه مع المناصب الموجو ة فيااح

ى اأبسباب المذكورة سابقا وقفنا على امغناع عنصر الإةاث عن الإجابة عن الاسغبةان، وهو بالإضافة إل

 ما رجح كفة الذكور عليان.
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 حسب متغير السنتوزيع أفراد عينة الدراسة  -ب

 السن حسب متغير توزيع أفراد عينة الدراسة  ( :4-5) جدول رقم

  العمر  التكرار (%النسبة المئوية )

 سنة 25ل من أق 4 1,9

 سنة 35 إلى 26 من 81 39,3

 سنة 45 إلى 36 من 77 4, 37

 سنة 55 إلى 46 من 39 18,9

 سنــــــة 55 أكثا من 5 2,4

 ( SPSS. VER.25)من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  : المصدر 

سنة هي الفئة اليالبة على عةنة  35  إلىسنة  26ةجد من خلا  اخجدو  المبرن أعلاه أن الفئة العمرية من        

وهذا يد  على أن الوكالات البنكةة ملل الدراسة تعغمد على هذه الفئة  ،%) (39.3 بـــ تالدراسة بنسبة قدر 

سنة  36حلياا الفئة من  التي حغمرز باخصباة وحغمغع بالنةاط والقدرة على حأ ية المهام خلا  هذه الفتاة من السن

كما أناا المصدر  ،وهي نسبة مقبولة جدا حجمع برن اخصباة واخحداثة في العمل (،(4, 37%بة سنة بنس 45 إلى

 55 إلىسنة  46ثم فئة  ،الرصيس ي الذي تعغمد علةه هذه الوكالات في السنوات القا مة بعد حطوير كفاءاهاا

رغم من اةخفاض نسبتاا ، والتي على ال (2,4 %) سنة بنسبة 56وبعدها الفئة أكثا من  ، (18.9%)سنة بنسبة

إلا أناا حد  على اعغما  الوكالات البنكةة على عامل اخصباة في تسةرا أعمالها مما مقارةة بباقي الفئات العمرية، 

التي حقابلها سنة  25وأخراا فئة أقل  ،يضمن لها القدرة على البقاء واسغمرار أعمالها بنفس الوحراة عبا الزمن

،وحمثل الةريلة الواعدة التي حلرص على حوويناا  ة الغخرج من مقاعد اخجامعةوديث فئةوهي (، 1,9%نسبة )

 البنوك أب اء مخغلف الوظاصف البنكةة .
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 المستوى التعليميمتغير  حسبعينة الدراسة  أفرادتوزيع  -ج

 المستوى التعليميأفراد عينة الدراسة حسب متغير  توزيع (:5-5جدول رقم )

 (%النسبة المئوية ) التكرار المؤهل العلمي

 27,2 56 فأقل ثاةوي 

 60,2 124 ليسانس

 10,2 21 ماستا

 2,4 5  كغوراه

 ( SPSS. VER.25))من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج :  المصدر 

،  (%60,2ةلاوظ من خلا  اخجدو  السابق أن نسبة مفر ات العةنة اخحاصلة على شهــا ة الليسانـس هي )     

ة، وهذا ما يؤكد ورص الوكالات البنكةة على المسغوى الغعلةمي أكثا من ةصف عةنة الدراسحمثل هي نسبة و 

للموظف عند عملةات الاةغقاء والغوظةف سعةا مناا لغقديم جو ة أفضل في خدماهاا، والغقلةل من أعباء 

عكس العد  هو ما يو  ،(27,2 %)ت ـبنسبة بلي فأقل في المرحبة الثاةةةبعدها فئة الثاةوي الغووين، لنجد 

ة، فلم يكن المسغوى الغعلةمي المعغبا للموظفرن ذوي سنوات اخصباة الكثراة في الوكالات البنكةة المدروس

الفئغرن اخحاصلغرن على  مطلوبا وةناا ةظرا لقلة خريجي اخجامعات، وحطور جو ة الغعلةم في حلك الفتاة، حلياا

 ( على الغوالي. 2.4%)و( 10.2%مئوية حغمثل في ) شها تي الماستا والدكغوراه بنسب
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 الخِبرة سنوات عدد متغير  حسبعينة الدراسة أفراد توزيع  -د

 الخِبرةسنوات عدد  حسب متغير توزيع أفراد عينة الدراسة  (:5-6) جدول رقم

 (%النسبة المئوية )  التكرار الخِبرةسنوات عدد 

 26,2 54 سنوات 05 أقل من

 38,8 80 سنوات 10 إلى 06 من

 11,2 23 سنة 15 إلى 11 من

 13,6 28 سنة 20 إلى 16 من

 10,2 21 سنة 25 إلى 21 من

 ( SPSS. VER.25): من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر 

اوح سنوات أن الفئة اليالبة على عةنة الدراسة هي الفئة التي حتا  من خلا  اخجدو  الموضح أعلاه ةجد 

بنسبة خباة  (سنوات 5قل من أ)حلياا فئة  ،( 38,8%بنسبة حقدر بـــ ) (سنوات 10 إلى سنوات 06برن )خباهاا 

ي الفئات التي حلقت حووينا جامعةا والغلقت بالوكالات البنكةة ملل الدراسة، وهذا ما يُؤشر إلى وه ،(%26.2)

قا ر على حلمل المسؤولةة  وتى تسغطةع حووين جةل صاعد الفئات العُمرية الةابة باذهاهغمام هذه اأبخراة 

 15 إلىسنة  11من )بالنسبة لفئة  (،13.2%فبليت نسبتاا ) ،باةسنة خ   20سنة إلى  16أما فئة من  فةما بعد،

وهي الفئة  ،( 10.2%بنسبة ) (سنة 25 إلىسنة  21من )معبا عناا هنا وأخر فئة  ،(11.2%بليت نسبتاا ) (سنة

ه من خباات ا حغمغع ب  المةداةةة لمالدراسة  مللاأبهم من وةث سنوات اخصباة باعغبارها النواة اأبولى في اأبكبا و 

لمةكلات افهي بمثابة المصدر والمرجع الذي حغدفق منه طرق العمل وول  ؛وتعاقباا على أكثا من جةل السنرن،

فالفئغرن اأبخراحرن .المغواجد فياال البةري أو يواجهها العام أماكن العملأو الصعوبات التي حواجه  الطارصة،

يعغباان بمثابة رأس ما  وقةقي للمنظمات البنكةة لما يلوزوةه من خباة وكفاءة في أ اء الوظاصف البنكةة ولما 

 لهم من  ور مهم في حوعةة الفئات العمالةة اأبخرى .

 

 



عرض وتحليل نتائج الدراسة                                                               لخامس                                            الفصل ا  

 

181 

 

 تغير الوظيفةحسب متوزيع عينة الدراسة  -ه

 تغير الوظيفةحسب م عينة الدراسةأفراد  توزيع (:5-7) جدول رقم

 الوظيفة التكرار (%النسبة المئوية )

 المدير 17 8,3

 القاةوةةة و الغجارية المصلحة موظفي 53 25,7

 والالتزامات القروض مصلحة موظفي 39 18,9

 والمحفظة الصندوق  عملةات مصلحة موظفي 39 18,9

 الغجارة اخصارجةة مصلحة موظفي 15 7,3

 مصلحة الرقابة المحاسبةة ،الإعلام الآلي و التسةرا المحاسبي موظفي 43 20,9

 ( SPSS. VER.25)من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  : المصدر 

أعلاه، وللغمكن من حللةل الوظاصف المغواجدة على مسغوى الوكالات الموضح اعغما ا على اخجدو  

المؤرخة  18على مذكرة السةد الرصيس المدير العام للبنك الوطني اخجزاصري رقم البنكةة ملل الدراسة، وقفنا 

 03، والتي جاء فياا حللةل حفصةلي للوظاصف المغواجدة هناك، وذلك بدء  من الصفلة 2000  يسمبا 24 في 

راسة المصلحة الغجارية والقاةوةةة في الوكالات البنكةة ملل الد منه؛ وةث شول موظفو 22إلى الصفلة 

ر ذلك بنسبة النسبة اليالبة على عةنتاا عن تسةرا ملفات ووسابات العملاء بهؤلاء  ويقوم ،(25,7%)، وقد 

وكذا تسةرا وحلويل المنغجات  والغواصل مع الموظف المولف بالزباصن لبناء علاقات جةدة معهم، طريق فغلها

إلى إعلام العملاء عن المنغجات البنكةة  المالةة عن طريق عملةات المحاسبة والغعويض والتسديد بالإضافة

 .أخراا القةام بجمةع اخصدمات والمعاملات القاةوةةة للوكالات البنكةةو  ،اخجديدة

، (20,9%بنسبـــــــــــة حقدر بــــ )فجاءت  ،الإعلام الآلي والتسةرا الإ اري و  الرقابة المحاسبةة أما مصلحة 

فإن المةرف على تسةراها هو  ة التي تسرا من قبل رصيس مولف،وعلى خلاف جمةع مصاخح الوكالات البنكة

الغطبةق و الإعلام الآلي للوكالة وحأمرن أةظمتاا،  وظراةالمدير المساعد للوكالة الذي يغولى إضافة إلى مهامه 

 :خلايا( 03) وحجمع هذه المصلحة ثلاث الصارم للمبا ئ المحاسبةة؛
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الغواريخ المحد ة لإرسا  الغصريح اخجبائي  تعنى بالوقوف على :خلية الرقابة المحاسبية والجبائية - 

والبةاةات عن اخحسابات القاصمة إلى المدير المساعد  الضراصب على الدخل(، )الضريبة على القةمة المضافة،

 .للوكالة

 .على ضمان السرا اأبمثل لعغا  الإعلام الآلي  حقوم :الإعلاا الآليخلية -

وإةجاز المرزاةةة السنوية للوكالة  بمغابعة مخططات حووين الموظفرن وعطلهم هاغم :يةالمساعدة الإدار خلية -

  واخجر  الما ي لعغا  الوكالة.

-5)اخجدو  رقم  معطةاتوفق المرحبة الثالثة جاؤوا في  ،والالتزامات القروض مصلحةبالنسبة لموظفي 

التسةرا و الدراسات  وحغمثل في قسم ،بدورها ( أقسام03حجمع ثلاث ) ، وهي مصلحة(%18,9بنسبة ) (7

هذه اأبقسام بجمةع اخجواةب  ، وحضطلعتسديد الفواحرا، قسم الاعغما  بالإمضاء، وقسم الإ اري للقروض

ذات الصلة بالقرض الموجه للعمةل وتسةرا الالتزامات، فغغولى إجراء الدراسات والغلالةل لملفات القروض 

الغقةةم والمغابعة الدوريغرن عملةات وحقوم أيضا ب، هذا ـون يتسوية الدومعاخجة الاعغما  عن طريق الإمضاء و 

 .للقروض الممنووة للعملاء

 (؛%18,9)ـ بدر ـــوةفس النسبة كاةت من ةصيب موظفي مصلحة عملةات الصندوق والمحفظة بنسبة حق

 شباكورها على وةث حنقسم مصلحة عملةات الصندوق إلى واجهة أمامةة للصندوق بالدينار التي حلغوي بد

السحب من وسابات و داع ـمهمتاا اسغقبا  العملاء ومغابعة عملةات الإي أو عد  من شبابةك الصندوق،

والفواحرا غرا  ،بضمان مغابعة اخحسابات اخجارية للوكالةخلفةة للصندوق بالدينار هاغم  وواجهة العملاء؛

وصرف الةةوات  ،يطةة عملةات إيرا ات الوكالةفغغولى ت ،)عملةات المحفظة( أما المصلحة الثاةةة المسد ة.

 .وغراها

الوكالات العملةات اخجارية في ( إلى المدراء الذين يغولون مهام الإشراف على جمةع 8.3%)نسبة ذهبت 

 .الرصيس المدير العام يساعدهما( 02( أو مساعدين )01مساعد مدير واود )م في ذلك ويساعده، البنكةة

من مجموع  (7,3%اوغلت المرحبة السا سة واأبخراة بنسبة )فقد  ،صارجةةمصلحة الغجارة اخأما  

والرقابة  الإشرافتسرا عن طريق رصيس المصلحة الذي يغولى المبلوثة؛ وةث موظفي الوكالات البنكةة 

والواجهة اخصلفةة للصارج؛ الواجهة اأبمامةة للصارج بويسغعرن في ذلك  ،والغنسةق برن العملةات مع اخصارج

أما  وكـذا الغوطةـن والغخلة ؛ عملةات الغبا   الةدوي واخحسابات بالعملة الصعبة،حغولى لواجهة اأبولى فا
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وكذا حلويل فاصض إيرا ات  ،الواجهة الثاةةة فغغولى مغابعة عملةات الغلويل الغجاري وحلويل المنح الدراسةة

 شركات النقل اأبجنبةة المسغوطنة في اخجزاصر.

لة حرحيب المصاخح الوار ة في اخجدو  رقم وحجدر الإشارة إل ى أن مصلحة الغجارة اخصارجةة جاءت مغذي 

ةظرا لقلة العملةات البنكةة المغعلقة باأبنةطة اخصارجةة لدى البنوك ملل الدراسة مقارةة باأبنةطة  (5-7)

 البنكةة المرحبطة بالغجارة المحلةة أو الداخلةة.

 تغير الدخلم حسبعينة الدراسة أفراد توزيع  -و

 متغير الدخل حسبوزيع أفراد عينة الدراسة ت (:5-8) جدول رقم

 الدخل التكرار (%النسبة المئوية )

  ج000 70   ج إلى000 40 من 138 66,99

  ج  000 100  ج إلى  000 70 من 38 18,4

  ج 000 100 أكثا من 30 14,6

 ( SPSS. VER.25) مج: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برناالمصدر

الديوان الوطني  أجراها تيالغلقةق السنوي وو  اأبجور الولغللةل اخجدو  أعلاه، وقفنا على ةغاصج  

والذي خل  أن مغوسط اأبجور الةهرية اخصاصة بإطارات النةاطات المالةة )التي  ، 2018ماي  للإوصاصةات

 ج،   070 52ا ذلك اخصاص بأعوان الضبط فيساوي  ج، أم 970 73حمثل الوكالات البنكةة عةنة عناا(، هو  

  ج. 595 40وأخراا أعوان الغنفةذ الذين يمثل مغوسط أجورهم الةهرية 

ور اليالبة ةجد أن فئة اأبج، (8-5)وبمقارةة ةغاصج الديوان الوطني للإوصاصةات مع ةغاصج اخجدو  رقم 

(، وهو يغوافق مع أعوان الضبط  %66,99بنسبة )  ج 000 70  ج إلى000 40  منعلى عةنة الدراسة هو 

 000 100  ج إلى   000 70وأعوان الغنفةذ في المصاخح اخصمس المذكورة سابقا، أما أولئك الذين يغقاضون من

( عا ت أبولئك %14,6صاخح بنكةة، وأخراا فإن النسبة )المويمثلون رؤساء  ،(%18,4، فقد بليت نسبتام ) ج 

، والذين يمثلون فئة رؤساء المصاخح البنكةة والمدراء من ذوي اخصباة  ج000 100  أكثا منالذين يغقاضون 

 المهنةة.
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 لوكالات البنكية حسب متغير اتوزيع أفراد عينة الدراسة  -ز

 لوكالات البنكيةامتغير توزيع أفراد عينة الدراسة حسب  (:5-9) جدول رقم

 البنكية الوكالات التكــــــــــــــرار (%النسبة المئوية ) 

12,6 26 CNAP 

8,7 18 CPA 

14,1 29 BNA 

13,6 28 BEA 

34,5 71 BADR 

16,5 34 BDL 

 ( SPSS. VER.25): من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر

 من خلا  اخجدو  السابق، يمكننا ملاوظة ما يلي: 

ت المجغمع في الوكالات البنكةة )ينظر شارفت أرقام حوزيع عةنة الدراسة على تيطةة جمةع مُفر ا -أ

 (. 1-5اخجدو  رقم 

حغوافـــــق هـــــذه اأبرقـــــام مـــــع حوزيـــــع الوكــــاـلات البنكةـــــة ملـــــل الدراســـــة بولايـــــة معســـــكر )ينظـــــر الصـــــفلة   -ب

 ( 149رقم

ةظــرا  BADRوكاــلات هنــاك شــبه حــوازن وحقــارب بــرن المســغجوبرن المنغمــرن إلــى الوكاــلات المدروســة مــا عــدا  -ت

 هذه اأبخراة بولاية معسكر مقارةة بيراها من الوكالات.للاةتةار الكبرا ل

 حور التسويق الداخليمناقشة وتحليل م -2

يادف هذا المحور إلى الغعرف على حطبةق ممارسات التسويق الداخلي؛ وةث يةمل المغيرا المسغقل          

لاحصا  الداخلي، الرؤية، الممثلة له؛ وةث تةمل ا الممارساتالتسويق الداخلي، والذي يلوي مجموعة من 

، وسيغم من خلا  ةغاصج لإ اري والدعم ا ةحطوير الكفاءات، الموافآت الغنظةمةة، بلوث السوق الداخلة

السابقة في جدو  مخص  لها،  ممارسة من الممارساتالاسغبةان والدراسة المةداةةة الغطرق لغللةل كل 

 لول عبارة وحرحةباا وسب مسغوى اأبهمةة.وذلك من خلا  المغوسط اخحسابي والاةلراف المعةاري 
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 الاتصال الداخلي ممارسة  تشخيص-1- 2

والمغوسطات اخحسابةة والاةلراف المعةاري لإجابات  وساب الغكرارات والنسب المئوية، يوضح اخجدو  

 .غوون من ست  عبارات حي تالاحصا  الداخلي، وال ممارسة وو   العةنة

 يالاتصال الداخل جابات عينة الدراسة حول ممارسةفي لإ الإحصاء الوص(: 10- 5) رقم جدول 
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1 
 40 80 9 66 11 ت

 محايد 6 1,259 2,65
% %11 %32.0 %4.4 %38.8 %19.4 

2 
 20 71 20 84 11 ت

 محايد 2 1,166 2,98
% %5,3 %40,8 %9,7 %34,5 %9,7 

3 
 19 46 15 113 13 ت

 محايد 1 1,153 3,27
% %6,3 %45,9 %7,3 %22,3 %9,2 

4 
 22 74 14 85 11 ت

 محايد 3 1,190 2,95
% 5.3% %41.3 %6.8 %35.9 %10.7 

5 
 22 81 15 74 14 ت

 محايد 4 1,203 2,89
% %6,8 %35,9 %7,3 %39,3 %10,7 

6 
 23 88 21 63 11 ت

 محايد 5 1,159 2,76
% 5,3% 30,6% 10,2% %42,7 11,2% 

 0,94421 2,9150 المتوسط الكلي لبعد الاتصال الداخلي

 (SPSS. VER. 25): من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر 

، جاءت ةغاصج وعبارات بعد الاحصا  (SPSS 25)وةغاصج الاسغبةان، وبالاعغما  على من خلا  اخجدو   

ةظرا  (THE  MID-POINT)الداخلي مغمرزة بــ"اخحةا  "، وغالبا ما حلجأ عةنة الدراسة إلى الفئة الوسطى 

 :1للأسباب الغالةة

                                                           

 اخـل  لهـذه الممارسـةوضـع العبـارات الممثلـة  الـداخلي تعـذر  الاحصا عةنة الدراسة وو  ممارسة  إجاباتدو  المصص  لوصف جةظرا خحجم اخ 

 ( اخصاص باسغبةان الدراسة .01هذه اأبخراة يرجي الرجوع إلى الملحق رقم ) اخجدو  ،ولمعرفة
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  .أسباب موضوعةة حخ  عةنة الدراسة -

 ةقةة والصريلة. إخفاء العةنة المبلوثة للإجابة اخحق -

 اأو عدم حوفر معلومات كافةة من شأناا أن حخولهالمبلوث، بالموضوع  عدم  راية عةنة الدراسة -

   .رأي معرن أبداءصلاوةة 

وض حقديم أراء بالموافقة أو عدمها - عد  رجة اخحةا  ولا رمنا وسهلا ع 
ُ
  .ت

 .صعوبة اخصةار برن الدرجغرن "موافق " أو "غرا موافق" -

  .الدراسة اسغبةاناللامبالاة التي حبدياا عةنة الدراسة احجاه الغعب أو  -

 .من الضيط الذي قد يُمارس علياا ةتةجة الغعبرا عن ررائاا بوضوح الغخوف -

الاحصا  الداخلي،  ممارسةهذا حفسرا عام لبعض أسباب احجاه إجابات عةنة الدراسة "ملايد" وو  

الواقع من خلا  تعاملنا مع عةنة الدراسة، فنقو  أن هناك أما الغفسرا الموضوعي الذي لمسناه على أرض 

، وسبب ذلك أن مدراء للإ لاء بآرائام الصريلة وو  هذه الممارسةحخوف من طرف معظم المبلوثرن 

حوزيع الاسغبةان بأةفسهم على الموظفرن، عملةة الوكالات البنكةة ملل الدراسة، هم من أشرفوا على 

، إلا أن هؤلاء حخوفوا من إبداء (Anonyme)أن الاسغبةان كان مجهو  الاسم واستاجعوه منام، وبالرغم 

 أرائام الصريلة ةتةجة وضوح وظاصفهم على الاسغبةان.

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                                                                           
1-  Blasius,J.,Thiessen,V,"The use of neutral responses in survey questions:An application of multiple 

correspondces analysis", Journal of official stastistics ,17,3,2001,PP 351-367(Retrieved from : P 351-

354). 
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 الرؤيةممارسة عرض تشخيص  -2- 2

المعةاري  والمغوسطات اخحسابةة والاةلراف خجدو  وساب الغكرارات والنسب المئوية،ايوضح 

 كالغالي:حرن ةوضحهما غوون من عبار ح والتي ،الرؤية ممارسة وو  راسة لإجابات مفر ات الد

 الرؤية عرض عينة الدراسة حول ممارسة أفرادجابات الإحصاء الوصفي لإ (: 11-5)جدول رقم 
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غير  2 1,089 2,46 38 93 19 55 1 ت 1
 موافق

% %5 %26,7 %9,2 %45,1 %18,4 

غير  1 1,180 2,52 42 85 14 60 5 ت 2
 موافق

% % 2,4 %29,1 %6,8 %41,3 %20,4 

 1,07797 2,4879 المتوسط الكلي لبعد الرؤية

   (SPSS. VER. 25) د على مخرجات برنامج: من إعداد الطالبة بالاعتما المصدر 

، جاءت احجاهات عةنة (SPSS 25)ةغاصج من خلا  اخجدو  وةغاصج الاسغبةان، وبالاعغما  على  

الدراسة وو  بعد الرؤية مغوافقة مع الدرجة "غرا موافق "، ولعل هذا يُمكن حفسراه من خلا  ةقطغرن 

 أساسيغرن:

ا واضحة بالنسبة لمعظم مدراء الوكالات البنكةة ملل الدراسة، وهو رؤية البنوك العمومةة الغجارية غر -أ

ما وقفنا علةه من خلا  السؤا  المفغوح الذي حضمنه الاسغبةان، والذي جاء بالصةية الغالةة: ما هي 

ةرفون علياا؟ فواةت إجابات هؤلاء عديدة 
ُ
؛ ةذكرها وحصب في ةفس الإطاررؤية الوكالة البنكةة التي ت

حقديم أوسن اخصدمات للعملاء، حلسرن جو ة المنغجات البنكةة، كسب رضا العملاء كالغالي: 

الامغةاز، حنمةة الثقة في ةفس  ،لةة إضافةة، حلقةق رقم أعما  جةدواسغقطابام، البلث عن موار  ما

العمةل، ملاولة الغوفةق برن سةاسة اخحوومة في المةدان وضبطها مع مهام البنك، التسويق اخجةد 

غجات البنكةة، الارحقاء بالوكالة إلى أعلى المراحب، الهةمنة على السوق بأن حصبح الوكالة رقم واود للمن

 ( فةه، وأخراا القةام بقروض بنكةة ذات خطر قلةل.01)

                                                           

 اخــل  لهــذه الممارســةتعــذر وضــع العبــارات الممثلــة  عــرض الرؤيــةعةنــة الدراســة وــو  ممارســة  إجابــاتدو  المصصــ  لوصــف جــةظــرا خحجــم اخ 

 ( اخصاص باسغبةان الدراسة .01اخجدو  ،ولمعرفة هذه اأبخراة يرجي الرجوع إلى الملحق رقم )
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وبعد حللةل إجابات هؤلاء، وجدةا حداخلا لديام برن مفهوم الرؤية ومفهوم المهمة؛ فالرؤية هي صورة 

للأهداف التي يرغب البنك )من خلا  وكالاحه المنتةرة عبا ربوع الوطن( في  واضحة وملد ة ومفهومة

قبلة، في ورن ركز هؤلاء على المهام التي حؤ ياا هذه الوكالات، 
ُ
حلقةقها خلا  اخصمس أو العةر سنوات الم

مثل مجموع الإجراءات العملةة والالتزامات التي حقوم باا هذه اأبخراة.
ُ
 والتي ح

 بصفة عامة،الرؤية التي يعغقدها البنك المدروسة بإعلام الموظف بء الوكالات البنكةة مدرا عدم قةام -ب

إنااء المهام الروحةنةة الملقاة على عاحقهم  ون  قد يعو  ذلك إلى سعي المدراءو ، والوكالة كممثل مللي عنه

فرع  BDLكالة ، وهو ما جاء على لسان مدير و العو ة إلى رؤية البنك اأبصلةة والعمل على حلقةقها

 المحمدية في مقابلة معه.

 تطوير الكفاءات ممارسة تشخيص  -3- 2

الغكرارات والنسب المئوية والمغوسطات اخحسابةة والاةلراف المعةاري لإجابات مفر ات  قةاس حمّ 

 : واخجدو  الغالي يوضح ذلكمن ست عبارات غوون ح والتيحطوير الكفاءات،  ممارسةالدراسة على 
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 الكفاءات تطوير إجابات عينة الدراسة حول ممارسة الإحصاء الوصفي (: 12 -5)رقم  جدول 
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 موافق 1 1,259 3,46 16 48 7 96 39 ت 1

 % %18,9 %46,6 %3,4 %23,3 %7,8 

 محايد 4 1,275 3,24 21 56 11 89 29 ت 2

% %14,1 %43,2 %5,3 %27,2 %10,2 

 محايد 5 1,239 3,20 17 66 6 93 24 ت 3

% %11,7 %45,1 %2,9 %32,0 %8,3 

 موافق 3 1,183 3,35 13 55 11 101 26 ت 4

% 12,6% %49,0 %5,3 %26,7 %6,3 

 محايد 6 1,262 3,13 23 61 11 89 22 ت 5

% %10,7 %43,2 %5,3 %29,6 %11,2 

 موافق 1 1,195 3,46 9 55 4 108 30 ت 6

% 14,6% 52,4% 1,9% %26,7 4,4% 

 0,95204 3,3050 المتوسط الكلي لبعد تطوير الكفاءات

 (SPSS. VER. 25)نامج : من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات بر المصدر

، ةلاوظ أن ةصف إجابات أفرا   (SPSS 25) من خلا  اخجدو  وةغاصج الاسغبةان، وبالاعغما  على

المبلوثة الوكالات البنكةة حطوير الكفاءات مغوافقة مع عبارة "موافق "، وهو ما يعني أن  ممارسةالعةنة على 

. ولكن لا يعني أنّاا تةمل جمةع الموظفرن، غدريبةةال باامجالوذلك عن طريق ، بغطوير كفاءات موظفيااهاغم 

، وهو ما صرح به أود إطارات البنك الوطني اخجزاصري سواء تعلق اأبمر حبقى وكرا على بعض المناصبوإةما 

صولة إلةه، 
ُ
بالمدراء ةظرا خحساسةة مهمة المدير، وطبةعة القرارات التي يغخذها، بالإضافة إلى المسؤولةات الم

ظفي مصلحة القروض الذين يسغفةدون من هذه الدورات الغدريبةة لغطوير كفاءاهام، وذلك لوون أو بمو 

عغبا مصدرا رصيسةا من مصا ر حمويل البنك. 
ُ
 القروض والفواصد المغأحةة عناا، ت

                                                           

 اخـل  لهـذه الممارسـةتعـذر وضـع العبـارات الممثلـة  حطـوير الكفـاءاتعةنـة الدراسـة وـو  ممارسـة  إجابـاتوصـف دو  المصصـ  لجـةظرا خحجم اخ 

 ( اخصاص باسغبةان الدراسة .01ولمعرفة هذه اأبخراة يرجي الرجوع إلى الملحق رقم ) ،اخجدو  
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وقد حقغصر برامج حطوير الكفاءات على المسؤولرن عن الرقمنة بالوكالات البنكةة واخصدمات اخحديثة 

 كخدمات الصرافة الاسلامةة مثلا. ضمن نةاطه المدرجة

 المكافآت التنظيمية ممارسة تشخيص  -4- 2

الغكرارات والنسب المئوية والمغوسطات اخحسابةة والاةلراف المعةاري لإجابات مفر ات  قةاسحم 

 : كواخجدو  الغالي يوضح ذل ،من سبع عباراتغوون ح والتيالموافآت الغنظةمةة،  ممارسة على الدراسة

 المكافآت التنظيمية عينة الدراسة حول ممارسةأفراد لإجابات الإحصاء الوصفي (: 13-5)جدول رقم 
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 غير موافق 3 1,225 2,50 43 89 15 46 13 ت 1

% 6,3% 22,3% 7,3% 43,2% %20,9 

 غير موافق 4 1,149 2,44 38 101 17 39 11 ت 2

% 5,3% 18,9% 8,3% 49,0% %18,4 

 غير موافق 6 1,222 2,33 47 102 11 35 11 ت 3

% %5,3 %17,0 %5,3 %49,5 %22,8 

 غير موافق 1 1,222 2,59 34 96 12 49 15 ت 4

% %
 

7,3 

%23,8 %5,8 %46,6 %16,5 

 غير موافق 2 1,192 2,53 38 93 13 52 10 ت 5

% %4,9 %25,2 %6,3 %45,1 %18,4 

 غير موافق 5 1,208 2,39 54 81 16 47 8 ت 6

% %3,9 %22,8 %7,8 %39,3 %26,2 

 0,93101 2,4612 التنظيمية المكافآتالمتوسط الكلي لبعد 

 (SPSS. VER. 25)من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  : المصدر 

                                                           

  وضــع العبــارات الممثلــة لهــذه الممارســة  ةمةــة تعــذر الغنظ الموافــآتةظــرا خحجــم اخجــدو  المصصــ  لوصــف إجابــات عةنــة الدراســة وــو  ممارســة

 ( اخصاص باسغبةان الدراسة .01 اخل اخجدو  ،ولمعرفة هذه اأبخراة يرجي الرجوع إلى الملحق رقم )
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الموافآت الغنظةمةة،  ممارسةةلاوظ من خلا  اخجدو  أن احجاهات إجابات عةنة الدراسة وو  

غرا موافق"، وكغفسرا أو  للنتةجة ةذكر رأي مدير وكالة بنك الغنمةة المحلةة "جاءت مغوافقة مع عبارة 

الذي يعغباها ذات طابع اجغماعي، والمقصو  بذلك أن الوكالات البنكةة حلتسباا بعةدا عن  " اصرة سةق"ــــب

 حقةةم الموظف، وبعةدا عن أ اءه المغمرز بحجة حجنب اخصلافات برن الموظفرن.

التي حغبناها الوكالات البنكةة  (collectivistic culture)اخجماعةة  وقد يعو  ذلك إلى الثقافة

أثرا الثقافة اخجماعةة على حوزيع الموافآت الغنظةمةة يظهر جلةا من خلا  حوزيعها على أساس المدروسة؛ فغ

اخحاجة إلياا، من جاةب رخر ةجد أن الثقافة الفر ية حخصصها على أساس اأب اء والمساهمة في حلقةق 

 .1اأبهداف

 هون المدراء( على هذمن اخجاةب اأبخر ةجد أسباب "عدم موافقة" أفرا  عةنة الدراسة )الموظفرن  

 ، وةذكرها فةما يلي:الممارسة

  عدم اسغفا ة هؤلاء من موافأة النةابة التي من المفروض أن يغقاضوها جزاء عملهم خلا  جاصلة

 كوروةا. 

 .الغأخر في تسديد الموافآت التخجةعةة 

 الغماطل في تسديد هامش الربح من رقم اأبرباح المحققة بالوكالات البنكةة. 

  في المنح الفر ية واخجماعةة.الغأخر 

 بحوث السوق الداخلية  ممارسةتشخيص  -5- 2

الغكرارات والنسب المئوية والمغوسطات اخحسابةة والاةلراف المعةاري لإجابات مفر ات  قةاس حم

 :، واخجدو  الغالي يوضح ذلكعباراتمن سبع غوون ح والتيق الداخلةة، بلوث السو  ممارسةالدراسة على 

 

                                                           
 الثقافــــة وســـــبHofstede (1980 مرـــــز أعضـــــاء فريـــــق إنســـــاني عـــــن رخـــــر، هـــــذا الغجمـــــع علـــــى جملـــــة مـــــن

ُ
( هـــــي "البامجـــــة اخجماعةـــــة للعقـــــل ...التـــــي ح

 خصصاص  المةتاكة هو ما يؤثر على طريقة حفاعلها مع اأبوداث في ملةطها ".ا
1- Day,W,J.,Holladay,L,C.,Johnzon,K,S.,Barron,G,L,"Organizational rawards:  considering employees 

need in allocation",Personal review ,43,01,2014,PP 74-94 (Retrieved from : P 74-75). 
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بحوث السوق  لإجابات أفراد عينة الدراسة حول ممارسةالإحصاء الوصفي  (:14-5) جدول رقم

 الداخلية
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 محايد 6 1,211 2,62 35 87 19 52 13 ت 1

% 6,3% 25,2% 9,2% 42,2% %17,0 

 محايد 1 2,490 2,78 32 88 23 48 14 ت 2

% 6,8% 23,3% 11,2% 42,7% %15,5 

 محايد 4 1,232 2,67 33 85 20 52 16 ت 3

% 7,8% 25,2% 9,7% 41,3% 16,0% 

 محايد 3 1,221 2,69 30 87 22 50 17 ت 4

% 8,3% 24,3% 10,7% 42,2% 14,6% 

 محايد 5 1,280 2,64 40 80 20 47 19 ت 5

% 9,2% 22,8% 9,7% 38,8% 19,4% 

 محايد 7 1,208 2,60 37 86 15 58 10 ت 6

% 4,9% 28,2% 7,3% %41,7 18,0% 

 2,74 38 77 11 60 20 ت 7

 

 محايد 2 1,317

% 9,7% 29,1% 5,3% %37,4 18,4% 

 97836, 2,6782 السوق الداخلية المتوسط الكلي لبعد بحوث

 (SPSS. VER. 25: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج )المصدر

بلوث السوق الداخلةة  ممارسةةلاوظ من خلا  اخجدو  أن احجاهات إجابات عةنة الدراسة وو  

وضووه، إلا أةه يعبا عن  ملايد "، ورغم أن اخحةا  يةرا إلى نسبةة الغوجه وعدم"جاءت مغوافقة مع عبارة 

رأي أخفغه عةنة البلث عوض الغصريح عن فقرات هذا البعد من جهة، ومن جهة أخرى، قد حوون الإجابة 

 "ملايد" تعبراا عن عدم معرفة عةنة البلث لمصطلح بلوث السوق الداخلةة. 

 

                                                           

 وضـع العبـارات الممثلـة لهـذه الممارسـة  را خحجم اخجدو  المصص  لوصف إجابات عةنة الدراسة وو  ممارسة بلوث السـوق الداخلةـة تعـذر ةظ

 ( اخصاص باسغبةان الدراسة .01 اخل اخجدو  ،ولمعرفة هذه اأبخراة يرجي الرجوع إلى الملحق رقم )
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 الإداري الدعم  ممارسةتشخيص  -6- 2

طات اخحسابةة والاةلراف المعةاري لإجابات مفر ات الغكرارات والنسب المئوية والمغوس قةاسحم 

 :واخجدو  الغالي يوضح ذلك من ثلاث عباراتغوون ح والتيالدعم الإ اري،  ممارسةالدراسة على 

 الدعم الإداري  لاتجاهات أفراد عينة الدراسة حول ممارسةالإحصاء الوصفي  (:15-5)رقم جدول 
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 محايد 1 1,240 2,82 27 84 10 70 15 ت 1

% 7,3% 34,0% 4,9% 40,8% %13,1 

 محايد 2 1,261 2,74 31 86 13 58 18 ت 2

% 8,7% 28,2% 6,3% 41,7% %15,0 

 محايد 3 1,282 2,70 38 78 13 61 16 ت 3

% 7,8% 29,6% 6,3% 37,9% 18,4% 

 1.13371 2.7524 الدعم الإداري المتوسط الكلي لبعد 

  (SPSS. VER. 25): من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر 

الـــدعم الإ اري  ممارســـةرات ةلاوـــظ مـــن خـــلا  اخجـــدو  أن احجاهـــات إجابـــات أفـــرا  عةنـــة الدراســـة وـــو  فقـــ    

بالدرجــة اأبولــى علــى مــدراء الوكـاـلات البنكةــة  احــم طــرح فقراهاــمغوافقــة مــع عبــارة "ملايــد "، وهــي ممارســة  جــاءت

بالنســـبة إلـــيام، وذلـــك هـــذا مـــا يـــد  علـــى وداثـــة مووةـــات هـــذه الممارســـة الـــذين أبـــدوا رأي اخحةـــا  بخصوصـــه، و 

ي الإ ارة العلةــــا لغقــــارير  وريــــة وــــو  ةجاعــــة ممارســــات التســــويق بــــالنظر إلــــى فقراحــــه التــــي حبلــــث فــــي مــــدى حلقــــ

 الداخلي وإشرافها على حطبةقه.

 :الرضا الوظيفيحور تحليل ممناقشة و  -3

يادف هذا المحور إلى الغعرف على واقع الرضا الوظةفي؛ وةث يةمل المغيرا الغابع للرضا الوظةفي،  

ةث تةمل اأبجر والتاقةة والإشراف والامغةازات والموافآت والذي يلوي مجموعة من اأببعا  الممثلة له؛ و

والاحصالات وشروط العمل وزملاء العمل وطبةعة العمل، وسيغم الغطرق من خلا  ةغاصج الاسغبةان 

                                                           

  وضـع العبـارات الممثلـة لهـذه الممارسـة  اخـل  راسـة وـو  ممارسـة الـدعم الإ اري تعـذر ةظـرا خحجـم اخجـدو  المصصـ  لوصـف إجابـات عةنـة الد

 ( اخصاص باسغبةان الدراسة .01اخجدو  ،ولمعرفة هذه اأبخراة يرجي الرجوع إلى الملحق رقم )
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والدراسة المةداةةة إلى حللةل كل بعد من اأببعا  السابقة في جدو  مخص  له، وذلك من خلا  المغوسط 

 ةاري لول عبارة وحرحةباا وسب  رجة اأبهمةة.اخحسابي والاةلراف المع

 بعد الأجرتشخيص  -3-1

الغكرارات والنسب المئوية والمغوسطات اخحسابةة والاةلراف المعةاري لإجابات مفر ات  قةاسحم 

 :، واخجدو  الغالي يوضح ذلكعباراتأربع ، والذي يغوون من اأبجرالدراسة على بعد 

 الأجر بعدلاتجاهات أفراد عينة الدراسة حول ي الإحصاء الوصف (:16-5)جدول رقم 
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1 

 54 72 8 63 9 ت

 26.2 35.0 %3.9 %30,6 %4,4 % غير موافق 2 1,287 2,52

2 

 27 61 11 83 24 ت

 13,1% 29,6% 5,3% 40,3% 11,7% % محايد 1 1,301 3,08

3 

 43 95 6 44 18 ت

 20,9% 46.1% 2.9% 21.4% 8.7% % غير موافق 3 1,275 2,51

4 

 41 94 8 54 9 ت

 19,9% 45,6% 3,9% 26,2% 4,4% % غير موافق 4 1,201 2,50

 ,97864 2,6505 المتوسط الكلي لبعد الأجر

 (SPSS. VER. 25): من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر 

ةلاوظ من خلا  اخجدو  أن أغلب احجاهات إجابات أفرا  عةنة الدراسة جاءت مغوافقة مع عبارة  

لقق مطلب "غرا موافق "، وهو ما يد  على أن عةنة الدراسة غرا موافقة على فقرات بعد اأبجر بالرغم من ح

رفع اأبجور الذي ةا ت به الاحلا ية الوطنةة لمسغخدمي البنوك  والغأمةنات منذ سنوات، والذي حم حجسةده 

                                                           
  اخـل اخجـدو  ،ولمعرفـة   ذا البعـدلهـوضـع العبـارات الممثلـة  ةظرا خحجم اخجدو  المصص  لوصف إجابات عةنة الدراسة وـو  بعـد اأبجـر  تعـذر 

 اص باسغبةان الدراسة ( اخص01هذه اأبخراة يرجي الرجوع إلى الملحق رقم )
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 80 ينار إلى  70 ينار، لتاحفع من  10، وذلك عن طريق رفع النقطة الاسغدلالةة بـ 2020في جويلةة من عام 

 ة اأبجر واأب اء لديام.. وقد تعو  أسباب ذلك إلى عدم الغوافق برن ثناصة1 ينار

وهنا حجدر الإشارة إلى الإوصاصةات أيضا في رسم موقفه من اأبجر،  القدرة الةراصةة للموظف حؤثر و  

 المغخص  في إصدار إوصاصةات مغعلقة بالمعيةة ورفاهةة اخحةاة والغلوث  Numbioالتي قدمها موقع 

مؤشر و  مؤشر حولفة المعيةة والإيجار،و  لإيجار،مؤشر او  ياغم بقةاس مؤشر حولفة المعيةة، ؛ وةثاخجريمةو 

 138من مجموع  130المرحبة  فيااواوغلت اخجزاصر  وأخراا مؤشر أسعار المطاعم، ،أسعار الموا  الاستالاكةة

على  أبرز أسباب عدم موافقة العةنة المبلوثة ا، وقد يوون هذ2 2021في سنة   ولة  أجرى علياا الموقع أبلاثه

 بعد اأبجر.

 بعد الترقية تشخيص -2- 3

الغكرارات والنسب المئوية والمغوسطات اخحسابةة والاةلراف المعةاري لإجابات مفر ات الدراسة  قةاسحم 

 :الغالي يوضح ذلك ، واخجدو  عباراتد التاقةة، والذي يغوون من أربع على بع

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 - https://ministerecommunication.gov.dz/ar/node/8265.Visited in: 18/07/2021.  
2- https://www.numbeo.com/cost-of-living/rankings_by_country.jsp.Visited in :20/07/2021.   

https://ministerecommunication.gov.dz/ar/node/8265.تاريخ
https://www.numbeo.com/cost-of-living/rankings_by_country.jsp.Visited%20in%20:20/07/2021.
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 بعد الترقيةحول لاتجاهات أفراد عينة الدراسة الإحصاء الوصفي  (:17-5)رقم جدول 
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 غير موافق 2 1,166 2,38 43 104 5 45 9 ت 1

% %4,4 %21,8 %2,4 %50,5 %20,9 

 غير موافق 3 1,118 2,27 49 105 7 38 7 ت 2

% %3,4 %18,4 %3,4 %51,0 %23,8 

 غير موافق 4 1,045 2,22 46 111 11 33 5 ت 3

% %2,4 %16,0 %5,3 %53.9 %22.3 

 غير موافق 1 1,184 2,49 38 97 17 41 13 ت 4

% %6,3 %19,9 %8,3 %47,1 %18,4 

 92252.   2.3398 المتوسط الكلي لبعد الترقية

  (SPSS. VER. 25): من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر      

وافقة" المأعلاه أن جمةع الفقرات المووةة لبعد التاقةة وظةت بــ" عدم الموضح ةجد من خلا  اخجدو  

الوكالات والسبب الرصيس ي يعو  إلى أن الموظف في  عند موظفي الوكالات البنكةة ملل الاسغقصاء،

والتي لم يةرع  ،2016و  2015- 2014ينغظر فرص التاقةة منذ سنوات مثلا،  BEA CNEP,BADRالبنكةة

بغيةيب حام و  على مسغوى الإ ارة العلةا للبنوك العمومةة الغجارية بالعاصمة، 2021فياا إلا في بداية سنة 

جهة، ومن جهة أخرى، ةلاوظ أن هذا من لمدراء المجمعات البنكةة والممثلرن النقابةرن بسبب جاصلة كوروةا 

سنوات من اخصدمة الفعلةة ولم حلصل ربما على التاقةة  05من عةنة الدراسة أمضت  % 80ما يقارب 

 المناسبة.

 بعد الإشراف  تشخيص -3- 3

الغكرارات والنسب المئوية والمغوسطات اخحسابةة والاةلراف المعةاري لإجابات مفر ات  قةاسحم 

 :، واخجدو  الغالي يوضح ذلكعباراتشراف، والذي يغوون من أربع د الإ الدراسة على بع

                                                           
  ولمعرفـة  ، اخل اخجـدو    لهذا البعدوضع العبارات الممثلة  تعذر   التاقةةةظرا خحجم اخجدو  المصص  لوصف إجابات عةنة الدراسة وو  بعد

 ( اخصاص باسغبةان الدراسة .01هذه اأبخراة يرجي الرجوع إلى الملحق رقم )
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 لاتجاهات أفراد عينة الدراسة حول بعد الإشرافالإحصاء الوصفي  (:18-5)جدول رقم 
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 3 1.186 3.23 18 54 15 101 18 ت 1

 

 محايد

% %8,7 %49,0 %7,3 %26,2 %8,7 

 محايد 2 1.169 3.29 16 51 17 102 20 ت 2

% 9,7 49,5 8,3 24,8 7,8 

 محايد 1 1.252 3.39 18 47 12 94 35 ت 3

% %17,0 %45,6 %5,8 %22,8 %8,7 

 محايد 4 1.226 3.12 20 61 21 82 22 ت 4

% %10,7 %39,8 %10,2 %29,6 %9,7 

 1,04295 ,25733 الإشراف المتوسط الكلي لبعد

 (SPSS. VER. 25): من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر 

وو  بعد الإشراف جاءت  مةع احجاهات إجابات عةنة الدراسةةلاوظ من خلا  اخجدو  أن ج 

 ة مع عبارة  "اخحةا  "، وهو ما قد يفسر باأبسباب الغالةة:مغوافق

 إلى ود ما بالنسبة للعةنة المبلوثة، والتي قد حمس بعلاقاهاا مع المةرف. وساسةة بعد الإشراف -

ــوض الغفكرــا فــي حقــديم إجابغــه واخغةــاره  - الغلرــز الــو ي الــذي يعغبــاه المســغجوب وســةلة لغــوفرا اخجهــد ع 

 بعناية.

 ب في كةفةة حصرف المةرف معه وا  حقديمه للإجابة الصريلة.حفكرا المسغجو  -

 الإجابة الآلةة  اأبوحوماحةكةة من عةنة الدراسة على هذه الفقرات؛ أبناا حغعلق ببعد الإشراف.   -

 قد حوون فقرات بعد الإشراف حلمل ةفس الصةاغة بالنسبة للعةنة المبلوثة. -

 

 

                                                           
  اخـــل اخجـــدو    لهـــذا البعـــدوضـــع العبـــارات الممثلـــة  ةظـــرا خحجـــم اخجـــدو  المصصـــ  لوصـــف إجابـــات عةنـــة الدراســـة وـــو  بعـــد الإشـــراف  تعـــذر 

 ( اخصاص باسغبةان الدراسة .01رفة هذه اأبخراة يرجي الرجوع إلى الملحق رقم )،ولمع
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 بعد الامتيازات تشخيص -4- 3

ارات والنسب المئوية والمغوسطات اخحسابةة والاةلراف المعةاري لإجابات مفر ات الغكر  قةاسحم 

 :، واخجدو  الغالي يوضح ذلك، والذي يغوون من أربعالامغةازاتالدراسة على بعد 

 الامتيازاتبعد لاتجاهات أفراد عينة الدراسة حول الإحصاء الوصفي  (:19-5)جدول رقم 
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 غير موافق 1 1,196 2,52 42 84 21 49 10 ت 1

 % 4,9% 23,8% 10,2% 40,8% %20,4 

 غير موافق 2 1,200 2,48 44 87 19 45 11 ت 2

% 5,3% 21,8% 9,2% 42,2% %21,4 

 غير موافق 3 1,111 2,28 48 102 16 31 9 ت 3

% %4,4 %15,0 %7,8 %49,5 %23,3 

 غير موافق 4 0,992 2,07 59 103 19 20 5 ت 4

% %2,4 %9,7 %9,2 %50,0 %28,6 

 5 ,9016 2,3362 المتوسط الكلي لبعد الامتيازات

 (SPSS. VER. 25برنامج )خرجات : من إعداد الطالبة بالاعتماد على م المصدر 

احجاه إجابات عةنة الدراسة وو  فقرات بعد الامغةازات والمغوافقة مع  اخجدو  ةلاوظ من خلا   

مرورا بعبارة "الامغةازات  بدء بفقرة "أةا راض عن الامغةازات التي أوصل علياا"،وذلك  موافق"، غرا"عبارة 

يعو  وقد  ووصولا إلى غاية "الامغةازات التي ةلصل علياا عا لة"؛ التي من المفروض أن ةلصل علياا مغوفرة "،

 اأبسباب الغالةة: ذلك إلى

ن  -
ُ
 حنوعهاعلى   (Les œuvres sociales)من اخصدمات الاجغماعةة العةنة المبلوثةعدم حمك

 ؛وكذا مراكز الاصطةاف ،ومراكز الاسغجمام  ور اأبمومة ورياض اأبطفا ، كاخصدمات الصحةة،

                                                           

   اخــل اخجــدو    لهــذا البعــدوضــع العبــارات الممثلــة  تعــذر   الامغةــازاتةظــرا خحجــم اخجــدو  المصصــ  لوصــف إجابــات عةنــة الدراســة وــو  بعــد 

 باسغبةان الدراسة .( اخصاص 01،ولمعرفة هذه اأبخراة يرجي الرجوع إلى الملحق رقم )
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من كغلة اأبجور اخصام اعغما ا على  3% على أساس يمو  صندوق اخصدمات الاجغماعةة فإن  مللعل

 .وسابات السنة المنصرمة

 عدم كةف اأبرقام الفعلةة المصصصة للامغةازات مع بنو ها بةفافةة ووضوح. -

بب وجو  الغباس بةأن اأبموا  المصصصة للحج والعمرة والنةاطات الرياضةة التي لم تستالك بس. -

 جاصلة كوروةا.

 بعد المكافآت  تشخيص -5- 3

الغكرارات والنسب المئوية والمغوسطات اخحسابةة والاةلراف المعةاري لإجابات مفر ات  قةاسحم 

 :     ، واخجدو  الغالي يوضح ذلكعبارات د الموافآت، والذي يغوون من أربعالدراسة على بع

 فراد عينة الدراسة حول بعد المكافآتلاتجاهات أالإحصاء الوصفي  (:20-5)جدول رقم 
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  42 107 16 36 5 ت 1 

2,30 

 غير موافق 4 1,057

% 2,4 17,5 7,8 41,9 20,4 

 غير موافق 3 1,079 2,32 43 105 12 42 4 ت 2

% 1,9 20,4 5,8 51,0 20,9 

 غير موافق 1 1,120 2,47 37 97 16 51 5 ت 3

% 2,4 24,8 7,8 47,1 18,0 

 غير موافق 2 1,130 2,33 46 99 15 38 8 ت 4

% 3,9 18,4 7,3 48,1 22,3 

 90357, 2,3532 المتوسط الكلي لبعد المكافآت

  (SPSS. VER. 25): من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  لمصدر ا

                                                                                                                                                                                           
  جــر اخصــدمات الاجغماعةــة هــي :" جمةــع اأبعمــا  أو الاةجــازات لتــي حرمــي إلــى المســاهمة فــي حلســرن معيةــة العمــا  ما يــا ومعنويــا عــن طريــق حكملــة أب

 العمل في شول خدمات ..."
 ـــالم 1402رجــب  21المــؤرف فــي  179 – 82لمزيــد مــن المعلومــات أةظــر :المرســوم الغنفةــذي رقــم الــذي يلــد  ملغــوى اخصــدمات  1982مــايو  15وافــق لـ

 الاجغماعةة و كةفةة حمويلها .
  اخـــل اخجـــدو    لهـــذا البعـــدوضـــع العبـــارات الممثلـــة  ةظـــرا خحجـــم اخجـــدو  المصصـــ  لوصـــف إجابـــات عةنـــة الدراســـة وـــو  بعـــد الموافـــآت  تعـــذر 

 غبةان الدراسة .( اخصاص باس01،ولمعرفة هذه اأبخراة يرجي الرجوع إلى الملحق رقم )
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ةجد من خلا  اخجدو  الموضح أعلاه أن احجاه إجابات عةنة الدراسة على فقرات بعد الموافآت  

مغوافقة مع عبارة "غرا موافق "، وقد يعو  ذلك إلى عدم حقةةم أ ائام الوظةفي بالةول المطلوب وموافأهام 

مع ضمان لوباء بساعات عمل كاملة له، وةجد كمثا  على ذلك عدم حلقيام لــ"منلة كوروةا" رغم مواجهتام علة

 الوكالات التي يعملون فياا.سغمرارية الا 

 بعد الاتصالات تشخيص  -6- 3

الغكرارات والنسب المئوية والمغوسطات اخحسابةة والاةلراف المعةاري لإجابات مفر ات الدراسة  قةاسحم 

 :     ، واخجدو  الغالي يوضح ذلكعباراتالاحصالات، والذي يغوون من أربع على بعد 

 عد الاتصالاتلاتجاهات أفراد عينة الدراسة حول بالإحصاء الوصفي  (:21-5)جدول رقم  
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 محايد 3 1,206 2,86 26 74 21 72 13 ت 1

% 6,3% 35,0% 10,2% 35,9% %12,6 

 محايد 2 1,112 2,92 19 72 29 79 7 ت 2

% 3,4% 38,3% 14,1% 35,0% %9,2 

 محايد 4 1,222 2,81 32 70 21 72 11 ت 3

% %5,3 %35,0 %10,2 %34,0 %15,5 

 محايد 1 1,118 3,12 21 58 16 98 13 ت 4

% %6,3 %74,6 %7,8 %28,2 %10,2 

 ,90036 2,9260 المتوسط الكلي لبعد الاتصالات

 (SPSS. VER. 25): من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر

أفـرا  العةنـة المبلوثـة علـى فقـرات بعـد الاحصـا  كاةـت مغوافقـة  ةلاوظ من خلا  اخجدو  أن احجاهات 

مـــع عبـــارة "ملايـــد"، وقـــد أ رجنـــا حفســـرا ذلـــك خـــلا  حللةلنـــا لغوجـــه إجابـــات عةنـــة الدراســـة وـــو  فقـــرات بعـــد 

 الاحصا  الداخلي المذكورة سابقا.  

                                                           

   اخــل اخجــدو    لهــذا البعــدوضــع العبــارات الممثلــة  تعــذر   الاحصــالاتةظــرا خحجــم اخجــدو  المصصــ  لوصــف إجابــات عةنــة الدراســة وــو  بعــد 

 ( اخصاص باسغبةان الدراسة .01،ولمعرفة هذه اأبخراة يرجي الرجوع إلى الملحق رقم )
 



عرض وتحليل نتائج الدراسة                                                               لخامس                                            الفصل ا  

 

201 

 

 بعد شروط العملتشخيص  -7- 3

خحسابةة والاةلراف المعةاري لإجابات مفر ات الغكرارات والنسب المئوية والمغوسطات ا قةاسحم 

 :      أربع، واخجدو  الغالي يوضح ذلكالدراسة على بعد شروط العمل، والذي يغوون من 

 بعد شروط العمللاتجاهات أفراد عينة الدراسة حول الوصفي  الإحصاء(: 22-5)رقم جدول 
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1 

 32 71 27 58 18 ت
 محايد 2 1,251 2 ,80

% 8,7% 28,2% 13,1% 34,5% %15,5 

2 
 34 109 20 34 9 ت

 غير موافق 3 080,1 2 ,39
% 4,4% 16,5% 9,7% 52,9% %16,5 

3 
 44 103 14 39 6 ت

 غير موافق 4 1,097 2 ,32
% %2,9 %18,9 %6,8 %50,0 %21,4 

4 
 26 49 25 94 12 ت

 محايد 1 1,197 3 ,08
% %5,8 %45,6 %12,1 %23,8 %12,6 

 ,83146 6493, 2 المتوسط الكلي لبعد شروط العمل

 (SPSS. VER. 25): من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر

خلا  اخجدو  أن احجاهات أفرا  عةنة الدراسة بخصوص فقرة "هناك عدة أةظمة من  لاوظة

وإجراءات حجعل القةام بالعمل الصعب أمرا سهلا" جاءت مغوافقة مع عبارة "ملايد "، وهذا ما يد  ربما على 

لتي من شأناا حمنةة عدم رغبة البنكةرن المبلوثرن في الغصريح بنق  الدورات الغدريبةة لغطوير كفاءاهام، وا

هذه اأبخراة حقنةا قصد الغعامل مع حكنولوجةا المعلومات والاحصا  خاصة مع حزايد وساصل الدفع وحجم 

"هناك واجبات قلةلة في المعاملات الإلكتاوةةة، بالإضافة إلى حطوير مهاراهام المحاسبةة، بينما جاءت فقرة 

بالنظر إلى حجم المهام التي حقع على عاحق كل بنويٍ منام ةظرا هذا و مغوافقة مع عبارة "غرا موافق "، العمل " 

                                                           
 اخـل اخجـدو    لهـذا البعـدوضـع العبـارات الممثلـة  عةنـة الدراسـة وـو  بعـد شـروط العمـل  تعـذر  ةظرا خحجم اخجدو  المصص  لوصـف إجابـات 

 ( اخصاص باسغبةان الدراسة .01،ولمعرفة هذه اأبخراة يرجي الرجوع إلى الملحق رقم )
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اسغقبا  العملاء، فغح وسابات لهم،  راسة ملفات المقتاضرن،  راسة طلبات الغوطرن البنوي...اخخ، وقد 

 يعو  ذلك أيضا إلى عدم الغخص  في أ اء اأبعما  البنكةة وفق حصريلات أود البنكةرن.

 ملبعد زملاء العتشخيص -8- 3

س الغكرارات والنسب المئوية والمغوسطات اخحسابةة والاةلراف المعةاري لإجابات مفر ات الدراسة قةاحم 

 :    ، واخجدو  الغالي يوضح ذلكعلى بعد زملاء العمل، والذي يغوون من أربع

 بعد زملاء العمللاتجاهات أفراد عينة الدراسة حول الإحصاء الوصفي (: 23-5)جدول رقم 

 

 ـارةالعبـ

 الإجابات

ي
اب
س

ح
 ال

ط
س

تو
لم

ا
 

 

ي
ار

عي
لم

 ا
ف

را
ح
لان

ا
 

 

ب
تي
تر

ال
 

 

بة
جا

لا
 ا
اه

ج
ات

 

 

دة
ش

 ب
ق

اف
مو

 

ق
اف
مو

 

يد
حا

م
ق 
اف
مو

ر 
غي

ق  
اف
مو

ر 
غي

دة
ش

ب
 

 محايد 2 1,181 3,21 15 58 25 85 23 ت 1

% 11,2 41,3 12,1 28,2 7,3 

 محايد 3 1,235 3,20 18 59 20 82 27 ت 2

% 13,1 39,8 9,7 28,6 8,7 

 محايد 1 1,200 3,30 16 52 18 94 26 ت 3

% 12,6 45,6 8,7 25,2 7,8 

 محايد 4 1,235 3,09 24 59 15 91 17 ت 4

% 8,3 44,2 7,3 28,6 11,7 

 1,01053 3,1990 المتوسط الكلي لبعد زملاء العمل

 (PSS. VER. 25S): من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر

ةلاوـظ مــن خــلا  اخجــدو  أن احجــاه إجابــات عةنــة الدراســة وــو  بعــد زمــلاء العمــل جــاءت مغوافقــة مــع  

عبارة "ملايد "؛ وةث جاءت العبارة الثالثة "أةا مسغمغع بعملي مع زملائي " في المرحبـة اأبولـى مـن وةـث اأبهمةـة؛ 

، وحفســـر قةمغـــه تةـــتت أراء 1.20لـــراف المعةـــاري، فبلـــغ ، أمـــا الاة3.30إذ بلـــغ المغوســـط اخحســـابي لهـــذه العبـــارة 

المبلوثرن وو  هذه العبـارة، أمـا عبـارة "هنـاك القلةـل مـن المةـاونات والخـجارات فـي العمـل" فأخـذت مغوسـطا 

                                                           
  اخــل اخجــدو    لهــذا البعــدلممثلــة وضــع العبــارات ا تعــذر   زمــلاء العمــلةظـرا خحجــم اخجــدو  المصصــ  لوصــف إجابــات عةنــة الدراســة وـو  بعــد 

 ( اخصاص باسغبةان الدراسة .01،ولمعرفة هذه اأبخراة يرجي الرجوع إلى الملحق رقم )
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، ويفســــر ذلــــك بتةــــتت أراء العةنــــة وــــو  1.20، أمــــا الاةلــــراف المعةــــاري فبلــــغ 3.20وســــابةا مغوســــط اأبهمةــــة 

 فةما بةنام.المةاونات والخجارات 

 بعد طبيعة العملتشخيص  -9- 3

الغكرارات والنسب المئوية والمغوسطات اخحسابةة والاةلراف المعةاري لإجابات مفر ات  قةاسحم 

 :   واخجدو  الغالي يوضح ذلك الدراسة على بعد طبةعة العمل، والذي يغوون من أربع عبارات

 بعد طبيعة العملد عينة الدراسة حول لاتجاهات أفراالإحصاء الوصفي  (:24-5)رقم جدول 
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 محايد 4 1,359 3,03 38 49 10 86 23 ت 1

 % 11,2% 41,7% 4,9% 23,8% %18,4 

 محايد 1 1,414 3,29 31 45 10 74 46 ت 2

% 22,3% 35,9% 4,9% 21,8% %15,0 

 محايد 2 1,429 3,11 40 44 10 77 35 ت 3

% %17,0 %37,4 %4,9 %21,4 %19,4 

 محايد 3 1,415 3,09 40 46 7 82 31 ت 4

% %15,0 %39,8 %3,4 %22,3 %19,4 

 1,28279 3,1299 المتوسط الكلي لبعد طبيعة العمل

 (SPSS. VER. 25): من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر 

ةلاوــظ مــن خــلا  اخجــدو  أن احجــاه إجابــات عةنــة الدراســة وــو  بعــد طبةعــة العمــل جــاءت مغوافقــة مــع 

ولــى مــن وةــث عبــارة "ملايــد "؛ وةــث جــاءت العبــارة الثاةةــة "أةــا أشــعر بــالفخر عنــدما أؤ ي عملــي" فــي المرحبــة اأب 

، وحفســــر قةمغــــه تةــــتت أراء 1.41، أمــــا الاةلــــراف المعةــــاري، فبلــــغ 3.29اأبهمةــــة، وبلــــغ المغوســــط اخحســــابي لهــــا 

المبلوثرن وو  الةعور بالفخر عن حأ ية عملهم، وقد يعو  ذلك إلى عـدم رغبـتام فـي الغصـريح بـأن أغلـب المهـام 

 فعا  على  موان العمل، وهو ما ينعكس على شعورهم. التي  يقومون باا تعغبا مهام روحةنةة، ولا حؤثر بةول

                                                           
  اخـل اخجـدو   لهـذا البعـدوضـع العبـارات الممثلـة  ةظـرا خحجـم اخجـدو  المصصـ  لوصـف إجابـات عةنـة الدراسـة وـو  بعـد طبةعـة العمـل  تعـذر 

 ( اخصاص باسغبةان الدراسة .01ي الرجوع إلى الملحق رقم )،ولمعرفة هذه اأبخراة يرج
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II -اختبار فرضتي التأثير 

لا يوجـد أثـر  و دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى  مـا يلـي: هـذه الفرضـةةحضـمنت : الأولـى التـأثير  فرضـية اختبار -1 

عموميـــة الرضـــا الـــوظيفي فـــي الوكــاـلات البنكيـــة الأبعـــاد التســـويق الـــداخلي علـــى  حـــور ( لمα ≤ 0,05معنويـــة )

 التجارية بولاية معسكر.

 وذلـك باسـغعما  ،(Phath analysis)أسـلوب حللةـل المسـار باسـغخدام قمنـا  الفرضـةةهـذه للإجابة علـى و 

(؛ وةث يعـرف هـذا اأبسـلوب بأةـه ةمـوذج ينطـوي علـى شـبكة مـن العلاقـات اخصطةـة Amos/version 24برةامج )

(Linear Relationshipsفــي احجــاه واوــد وحــد  علــ ) ى حــأثرا مغيرــاات مقاســة علــى مغيرــاات مقاســة أخــرى، وكــل

،وباســـغخدام هـــذا الباةـــامج اخغباةـــا الفرضـــةة اأبولى،وقـــد 1علاقـــة يرمـــز إلياـــا بســـهم ووةـــد الاحجـــاه يـــدعى المســـار

 جاءت النغاصج مبينة في مخطط مسار العلاقات برن المغيراات وحقدير المعاملات المعةارية للممارسات كما يلي:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
، ار المسراة 1،ط " LISLRELوليزرل  SPSSالتحليل العاملي الاستكشافي والتوكيدي مفاهيمها ومنهجيتها بتوظيف حزمة حةيزة ،أ،ب ،" -1

 . 145،ص 2012للنةر والغوزيع والطباعة ،عمان ،اأبر ن،
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التســـويق  متغيـــر بـــين  المباشـــرة : نمـــو ج تحليـــل المســـار يورـــا الترـــديرات المعياريـــة للعلاقـــة(5-2) شـــكل رقـــم

 الرضا الوظيفيأبعاد متغير الداخلي و 

 
وةث حد  المسغطةلات على المغيراات المةولة ؛ (24Amos/versionرسم حخطةطي لنموذج حللةل المسار باسغخدام برةامج )

مغيرا التسويق الداخلي وأبعا  والنموذج أعلاه يوضح العلاقة برن ، الاحجاه على مسارات الغأثرا وحد  اأبسهم ووةدة ،للنموذج

)أوزان الاةلدار المعةارية( التي حباز على حلك المسارات التي حربط العلاقة برن  وهذا بالنظر إلى معاملات المسار ،الرضا الوظةفي

 قوهاا.المغيراات وحمكن من فل   لالتاا الإوصاصةة مع 

 وهو يمثل مقدار الغيراات التي يلدثاا التسويق الداخلي في بعد اأبجر وهو حأثرا مرحفع. (91،0 :)حجم الأثر

 ملاحظة: الريم في الشكل هي قيم ترريبية حيث نجدها مختلفة قليلا عن الريم في الجدول 

 (24Amos/ versionمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج ) :المصدر

ملـــــور الرضـــــا  التســـــويق الـــــداخلي علـــــى كـــــل بعـــــد مـــــن أبعـــــا  مغيرـــــاووتـــــى يـــــغم اخحكـــــم علـــــى  رجـــــة حـــــأثرا 

 وهو ما سنااه من خلا  اخجدو  الغالي: ،لابد من معرفة مدى معنوية هذا اأبثر ،الوظةفي

 

 

 

 

                                                           
 أولـــدثاا المغيرـــا المســـغقل فـــي المغيرـــا الغـــابع ويعبـــا عنـــه بالغبـــاين المفســـر )المةـــروح( أو معامـــل الغلديـــد اات التـــي يحجـــم اأبثـــر مقـــدار الغيرـــمثـــل ي 

 0.09ملصــورة بــرن ) (،ومغوســطا إذا كاةــت قةمغــه0.09وأقــل مــن  0.00كاةــت قةمغــه حنلصــر بــرن ) إذاضــعةفا  اأبثــرالارحبــاط التابةعــي ويعغبــا حجــم 

 (.0.25ا قةمة مرحفعة إذا كاةت أكبا من )،بينما تعغب(0.25وأقل من 
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ير التسويق متغالدلالة الإحصائية للريم المعيارية لمعاملات مسار التأثير للعلاقة بين  (:25-5) رقم جدول 

 الرضا الوظيفيأبعاد و  الداخلي
الخطأ  التقدير العلاقة بين المتغيرات

 المعياري
مستوى  Tالقيمة 

 الدلالة
 النتيجة

 --->التسويق الداخــــــلي     
 الأجــــــــــــــر

.311 .095 3.285 .001 
العلاقة دالة 

 إحصائيا

 --->التسويق الداخـــــلي 
 الترقية

.564 .083 6.831 0,000 
 العلاقة دالة
 إحصائيا

 --->التسويق الداخـــــلي 
 الإشراف

.363 .100 3.624 0,000 
 العلاقة دالة
 إحصائيا

   --->التسويق الداخـــــلي 
 الامتيازات

.395 .085 4.650 0,000 
 العلاقة دالة
 إحصائيا

   --->التسويق الداخـــــلي 
 المكافآت

.471 .083 5.650 0,000 
 لاقة دالةالع

 إحصائيا

  --->التسويق الداخـــــلي 
 الاتصالات

.508 .082 6.201 0,000 
 العلاقة دالة
 إحصائيا

   --->التسويق الداخــــــلي
 شروط العمل

.372 .078 4.757 0,000 
 العلاقة دالة
 إحصائيا

  --->التسويق الداخــــــــلي
 زملاء العمل

.458 .095 4.823 0,000 
 لةالعلاقة دا
 إحصائيا

طبيعة  --->التسويق الداخــــلي 
 العمل

.578 .121 4.789 0,000 
 العلاقة دالة
 إحصائيا

 0,000: أي معامل مسار دال عند ***

تزداد  1( قيم تقدير قيمة العلاقة بين المتغيرين فبزيادة المتغير المؤثر بقيمة Estimateتمثل قيمة )
 قيمة المتغير المتـأثر بتلك القيمة.

 تمثل قيمة الخطأ في قيمة العلاقة بين المتغيرين فكلما اقترب من الصفر كان أفضل. S Eقيمة 

)مستوى المعنوية (لتحديد الدلالة   Pالحرجة و هي القيم التي يعتمد عليها مع  Tتكمل قيمة   C Rقيم 
 C Rبمعني إذا كانت فيم  1.96الإحصائية للعلاقة بين المتغيرين بحيث تقدر قيمة الدلالة الفاصلة بــــ 

 نقول أن العلاقة بين المتغيرين دالة إحصائيا. 1.96أكبر من  

 0.05،  *:عند  0.01،   **:عند  0.001***:عند 

 (Amos/version24من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج ) :المصدر

التســويق الــداخلي علــى أبعــا  الرضــا  يمكــن مــن خــلا  اخجــدو  الموضــح أعــلاه اســغقراء ةغــاصج حــأثرا مغيرــا

 الوظةفي عند موظفي الوكالات البنكةة المدروسة كما يلي:

( ووـدة فـي وـا  311.بـــ) بعد اأبجـر وةث يمكن الرفع منبعد اأبجر؛ يؤثر على  مغيرا التسويق الداخلي -

 يـؤثر خلي،مغيرـا التسـويق الـدا بووـدة واوـدة ،وهـو مؤشـر علـى أن مغيرا التسويق الداخليالرفع من 

 بعد اأبجر.على 
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( ووــدة فــي 564.بــــ) بعــد التاقةــةوةــث يمكــن الرفــع مــن بعــد التاقةــة؛ يــؤثر علــى  مغيرــا التســويق الــداخلي -

 مغيرــا التســويق الــداخلي بووــدة واوــدة،وهو مؤشــر علــى أن مغيرــا التســويق الــداخلي وــا  الرفــع مــن

 بعد التاقةة.واضح على  بصورة جلةة علىيؤثر 

( ووـدة 363.بـــ) بعـد الإشـراف وةـث يمكـن الرفـع مـنبعـد الإشـراف؛  يـؤثر علـى ق الداخليمغيرا التسوي -

 مغيرا التسـويق الـداخلي بوودة واودة،وهو مؤشر على أن مغيرا التسويق الداخلي في وا  الرفع من

 بعد الإشراف. يؤثر بةول واضح على

ــــ) بعـــد الامغةـــازات فـــع مـــنوةـــث يمكـــن الر بعـــد الامغةـــازات؛ يـــؤثر علـــى  مغيرـــا التســـويق الـــداخلي - ( 395.بـ

مغيرـا التســويق  وهـو مؤشــر علـى أن، بووــدة واوـدة مغيرــا التسـويق الـداخليووـدة فـي وــا  الرفـع مـن 

 بعد الامغةازات.يؤثر على  الداخلي

( ووــدة 471.بــــ) بعــد الموافـآتوةــث يمكـن الرفــع مـن بعــد الموافـآت؛ يــؤثر علـى  مغيرـا التســويق الـداخلي -

مغيرـــــا التســـــويق  وهـــــو مؤشـــــر علـــــى أن بووـــــدة واوـــــدة، مغيرـــــا التســـــويق الـــــداخلي فـــــي وـــــا  الرفـــــع مـــــن

 بعد الموافآت. على بصورة واضحةيؤثر  الداخلي

( 508.بـــــ) بعـــد الاحصـــالاتوةـــث يمكـــن الرفـــع مـــن بعـــد الاحصـــالات؛ يـــؤثر علـــى  مغيرـــا التســـويق الـــداخلي -

مغيرــا التســويق  مؤشــر علــى أنبووــدة واوــدة،وهو  مغيرــا التســويق الــداخليووــدة فــي وــا  الرفــع مــن 

 بعد الاحصالات. يؤثر بةول واضح على الداخلي

العمـــل  بعـــد شـــروطوةـــث يمكـــن الرفـــع مـــن ؛ العمـــل بعـــد شـــروطيـــؤثر علـــى  مغيرـــا التســـويق الـــداخلي -

ـــ) مغيرــا  بووــدة واوــدة،وهو مؤشــر علــى أن مغيرــا التســويق الــداخلي( ووــدة فــي وــا  الرفــع مــن 372.بـ

 .العمل بعد شروطعلى يؤثر  التسويق الداخلي

( 458.العمـل بـــ) بعـد زمـلاءوةـث يمكـن الرفـع مـن ؛ العمـل بعد زملاءيؤثر على  مغيرا التسويق الداخلي -

مغيرــا التســويق  بووــدة واوــدة،وهو مؤشــر علــى أنّ  مغيرــا التســويق الــداخليووــدة فــي وــا  الرفــع مــن 

 .العمل بعد زملاءعلى  بصورة واضحةيؤثر بةول  الداخلي

طبةعــــة العمــــل بعــــد وةــــث يمكــــن الرفــــع مــــن ؛ طبةعــــة العمــــلبعــــد يــــؤثر علــــى  لتســــويق الــــداخليمغيرــــا ا -

ـــ) مغيرــا  بووــدة واوــدة،وهو مؤشــر علــى أنّ  مغيرــا التســويق الــداخلي( ووــدة فــي وــا  الرفــع مــن 578.بـ

سويق الداخلي
ّ
 طبةعة العمل.بعد يؤثر على  الت
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يوجــد ةة الصــفرية وقبــو  الفرضــةة البديلــة: مــن خــلا  النغــاصج الموضــحة أعــلاه حوصــلنا إلــى رفــض الفرضــ

الرضـا الـوظيفي أبعـاد تسـويق الـداخلي علـى لمتغيـر ال( α≤ 0,05أثر  و دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )

 في الوكالات البنكية العمومية التجارية بولاية معسكر.

 الأولى  التأثير فرضية اختبار تحليل نتائج  -2

ســويق الـداخلي يُــؤثر بةـول إيجــابي علـى أبعــا  أظهـرت ةغـاصج اخغبــار الفر    
ّ
ضـةة اأبولــى مـا يلــي أنّ مغيرـا الت

 الرضا الوظةفي للموظف، وحفسرا ذلك راجع إلى اأبسباب الغالةة:

ممارسة الموافآت الغنظةمةة التي يغلقاها موظفو الوكالات البنكةة ملل الدراسة مقابل جهو هم المبذولة في -

ا حأثرا إيجابي على الرضا الوظةفي للموظف،وهو ةفس ما ذهبت إلةه سبةل بلوغ جو ة اخصدمة له

؛ وةث أكدت على أنّ الموظف الذي يغلقى الموافأة الغّنظةمةة 1Yesiltab,M(2021) Ibrahim,S,M et راســـــة

 ياا.المناسبة خجُهو ه من شأةه إظهار ولاءه للمنظمة مع العمل بجد من أجل بلوغ رؤية المنظمة التي ينغمي إل

ؤثر بةول إيجابي على الرضا الوظةفي لعةنة الدراسة،وهو ما -
ُ
ممارسة بلوث السوق الداخلةة هي اأبخرى ح

التي ارحأت أن البلث في اوغةاجات الموظف مع البلث  M(2021)  et Yesiltab 2Ibrahim,S,M,أثبتغه  راسة 

 كةفةة حلبةتاا أيضا من شأناا أن حؤ ي إلى رضا الموظف الوظةفي.

ؤثر بةول إيجابي على الرضا الوظةفي للمبلوثرن،وهو ما جاءت به  -
ُ
ممارسة الدعم الإ اري بدورها ح

، ورن أكدت أنّ هذه الممارسة وغراها من ممارسات التسويق Borie)  2012-(Ala’Eddin  and  Al3 راسة

 ة العربةة السعو ية.الداخلي، حؤثر بةول إيجابي على الرضا الوظةفي أبطباء الغدريس بجامعات المملك

على العموم فقد بلثت  راسات عديدة علاقة الغأثرا الإيجابي برن ممارسات التسويق الداخلي    

، Conduit et Mavondo(2001)4والرضا الوظةفي في مجالات خدمةة مغعد ة،من هذا القبةل ةجد  راسة

                                                           
1-Ibrahim,S,M, Yesiltab,M, "Impact of internal marketing on loyalty, promotion and customer 

relationship considering the mediating roles of training, motivation and reward", Revista Argentina de 

Clínica Psicológica,30,2,2021,PP 200-211(Retrieved from : P 208). 
2- Idem.,= Id. 
3 - Ismail,W, Sheriff,M,N, "Impact of Internal Marketing on Job Satisfaction Among Bank Employees 

in Yemen", 3rd International Conference on Business and Economics, (2016/21/23/September),P 210. 
4-Fakharmanesh,S,Barimemeshi,E,Lajevardi,M,"Impact of internal marketing, job satisfaction and 

organizational commitment on market orientation: An Empirical Study of Iran’s food organizations", 

Elixir Marketing Management,71,2014,PP 24460-24464(Retrieved from : P 24461). 
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سويق الداخلي من شأناا تعزيز الرضا 
ّ
الوظةفي للموظف، وهو ما يدفع إلى والتي أظهرت أن ممارسات الت

 الغنظةمي للمنظمة كمُلصلة نااصةةحلسرن اأب اء 

 الثانية التأثير  فرضيةاختبار  -3

ةركز في هذا اخجاةب على اخغبار الفرضةة الثاةةة والمغمثلة في مساهمة ممارسات التسويق الداخلي في 

 /Amosة قبولها أو رفضها باسغخدام برةامج وتى ةنظر في ةتةج الرضا الوظةفي لدى عةنة الدراسة،أبعا  

version 24) .) 

( α≤ 0,05لا يوجد أثر  و دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) وقد حضمنت هذه الفرضةة ما يلي:

الرضا الوظيفي في الوكالات البنكية العمومية التجارية بولاية أبعاد لممارسات التسويق الداخلي على 

  معسكر.

 مخطط مسار العلاقات برن المغيراات وحقدير المعاملات المعةارية للمساراتاصج مبينة في وقد جاءت النغ

 كما يلي:
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بين ممارسات التسويق  : نمو ج تحليل المسار يورا الترديرات المعيارية للعلاقة(5-3) شكل رقم

 الرضا الوظيفيأبعاد الداخلي و 

 
على  (Amos/version24ل المسار باسغخدام برةامج )ةلغخطةطي لنموذج حلالم سر  اخل الحد  المسغطةلات 

أما اأبسهم  وحد  اأبسهم ووةدة الاحجاه التي حنطلق من مسغطةل إلى رخر على مسارات الغأثرا ،المغيراات المةولة للنموذج

تسويق ممارسات مغيرا الوالنموذج أعلاه يوضح العلاقة برن المحدبة المز وجة فغد  على العلاقة الارحباط فقط، 

وهذا بالنظر إلى معاملات المسار)أوزان الاةلدار المعةارية( التي حباز على حلك  ،الرضا الوظةفي الداخلي وأبعا  مغيرا

 وحمكن من فل   لالتاا الإوصاصةة مع قوهاا. ،التي حربط العلاقة برن المغيراات، و المسارات

 قليلا عن الريم في الجدول  ملاحظة: الريم في الشكل هي قيم ترريبية حيث نجدها مختلفة

 (Amos/ version24: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج )المصدر

الرضا  كل ممارسة من ممارسات التسويق الداخلي على كل بعد من أبعا ةغم اخحكم على  رجة حأثرا لو 

 جدو  الغالي:وهو ما سنااه من خلا  اخ ،لابد من معرفة مدى معنوية هذا اأبثر ،الوظةفي
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ممارسات الدلالة الإحصائية للريم المعيارية لمعاملات مسار التأثير للعلاقة بين  (:5-26) رقم جدول 

 الرضا الوظيفيأبعاد و  التسويق الداخلي

الخطأ  التقدير العلاقة بين المتغيرات
 المعياري

مستوى  Tالقيمة 
 الدلالة

 النتيجة

->الاتصال الداخــــلي     
 جــــــــــــــــرالأ --

-.123 .084 -1.467 .142 
العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

 --->الاتصال الداخـــلي 
 332. 969. 073. 071. الترقية

العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

--->الاتصال الداخـلي  
 841. 200.- 084. 017.- الإشراف

العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

   --->الاتصال الداخــــــلي
 857. 180. 076. 014. متيازاتالا

العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

--->الاتصال الداخـــــلي   
 515. 650. 074. 048. المكافآت

العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

  --->الاتصال الداخـــلي  
 080. 1.751 070. 123. الاتصالات

العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

   --->الاتصال الداخـــــلي
 263. 1.119 069. 077. شروط العمل

العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

  --->الاتصـال الداخـلي
 411. 822. 085. 070. زملاء العمل

العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

->الاتصــــال الداخـــــــلي 
 126. 1.529 105. 160. طبيعة العمل --

العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

 الأجــــــر --->الرؤية     
.011 .076 .141 .888 

العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

 الترقية ---> الرؤية
.156 .066 2.350 .019 

دالة  غير العلاقة

 إحصائيا

 الإشراف--->الرؤية    
-.101 .076 -1.325 .185 

العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

 الامتيازات   --->الرؤية 
.066 .068 .962 .336 

العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

 المكافآت--->الرؤية
-.011 .067 -.169 .866 

العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

العلاقة غير دالة  238. 1.179- 063. 075.- الاتصالات  --->الرؤية  
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 إحصائيا

شروط    --->الرؤية   
 282. 1.075 062. 067. العمل

العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

 زملاء العمل  --->الرؤية 
.034 .076 .447 .655 

ة غير دالة العلاق

 إحصائيا

 طبيعة العمل --->الرؤية   
.015 .095 .156 .876 

العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

 --->تطوير الكفاءات     
 023. 2.269 079. 180. الأجــــــر

دالة  غير العلاقة

 إحصائيا

 --->تطوير الكفاءات     
 063. 1.856 069. 129. الترقية

العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

--->وير الكفاءات     تط
 0.000 5.575 079. 443. الإشراف

العلاقة دالة 

 إحصائيا

   --->تطوير الكفاءات     
 367. 902. 072. 065. الامتيازات

العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

--->تطوير الكفاءات     
 320. 995. 070. 070. المكافآت

العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

  --->تطوير الكفاءات     
 030. 2.172 066. 144. الاتصالات

دالة  غير العلاقة

 إحصائيا

   --->تطوير الكفاءات     
 294. 1.049- 065. 068.- شروط العمل

العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

  --->تطوير الكفاءات     
 022. 2.294 080. 184. زملاء العمل

دالة  غير العلاقة

 إحصائيا

 --->تطوير الكفاءات     
 096. 1.664 099. 165. يعة العملطب

العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

->المكافآت التنظيمية     
 189. 1.315 096. 126. الأجــــــــر --

العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

->المكافآت التنظيمية     
 912. 111.- 084. 009.- الترقية --

العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

->المكافآت التنظيمية     
 153. 1.430- 096. 137.- الإشراف--

العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

العلاقة غير دالة  192. 1.306 087. 113.->المكافآت التنظيمية     



عرض وتحليل نتائج الدراسة                                                               لخامس                                            الفصل ا  

 

213 

 

 إحصائيا الامتيازات   --

-->المكافآت التنظيمية     
 210. 1.253 085. 107. المكافآت-

العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

-->المكافآت التنظيمية     
 445. 764.- 080. 061.- الاتصالات  -

العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

-->المكافآت التنظيمية     
 333. 969.- 079. 076.- شروط العمل   -

العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

-->المكافآت التنظيمية     
 567. 573.- 097. 056.- زملاء العمل  -

العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

-->     المكافآت التنظيمية
 054. 1.931- 120. 232.- طبيعة العمل -

العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

بحوث السوق الداخلية    
 175. 1.357 098. 133. الأجـــــــر --->

العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

بحوث السوق الداخلية   
 007. 2.701 086. 232. الترقية --->

دالة  غير العلاقة

 إحصائيا

خلية   بحوث السوق الدا
 452. 753. 098. 074. الإشراف--->

العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

بحوث السوق الداخلية   
 026. 2.224 089. 198. الامتيازات   --->

دالة  غير العلاقة

 إحصائيا

بحوث السوق الداخلية   
 004. 2.873 087. 250. المكافآت--->

العلاقة دالة 

 إحصائيا

بحوث السوق الداخلية   
 298. 1.042 082. 086. الاتصالات  --->

العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

بحوث السوق الداخلية   
 004. 2.843 080. 229. شروط العمل   --->

دالة   العلاقة

 إحصائيا

بحوث السوق الداخلية   
 057. 1.905 099. 189. زملاء العمل  --->

العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

بحوث السوق الداخلية   
 208. 1.258 123. 155. طبيعة العمل --->

العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

 --->الدعم الإداري    
 756. 311.- 075. 023.- الأجــر

العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

العلاقة غير دالة  824. 222.- 065. 015.- --->الدعم الإداري    
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 إحصائيا الترقية

--->الدعم الإداري    
 100. 1.647 075. 124. الإشراف

العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

   --->الدعم الإداري    
 298. 1.041- 068. 071.- الامتيازات

العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

--->الدعم الإداري    
 796. 259.- 066. 017.- المكافآت

العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

  --->الدعم الإداري    
 0,000 4.451 063. 279. الاتصالات

لاقة دالة الع

 إحصائيا

   --->الدعم الإداري    
 078. 1.760 061. 108. شروط العمل

العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

  --->الدعم الإداري    
 629. 483. 076. 037. زملاء العمل

العلاقة غير دالة 

 إحصائيا

 --->الدعم الإداري    
 001. 3.247 094. 304. طبيعة العمل

العلاقة دالة 

اإحصائي  

 0,000: أي معامل مسار دال عند    ***

تزداد  1( قيم تقدير قيمة العلاقة بين المتغيرين فبزيادة المتغير المؤثر بقيمة  Estimateتمثل قيمة )  
 قيمة المتغير المتـأثر بتلك القيمة .

 فضل .تمثل قيمة الخطأ في قيمة العلاقة بين المتغيرين فكلما اقترب من الصفر كان أ S Eقيمة 

)مستوى المعنوية (لتحديد الدلالة   Pالحرجة و هي القيم التي يعتمد عليها مع  Tتكمل قيمة   C Rقيم 
 C Rبمعني إذا كانت فيم  1.96الإحصائية للعلاقة بين المتغيرين بحيث تقدر قيمة الدلالة الفاصلة بــــ 

 نقول أن العلاقة بين المتغيرين دالة إحصائيا. 1.96أكبر من  

 0.05،  *:عند  0.01،   **:عند  0.001***:عند 

 (Amos/version24: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج ) المصدر 

 يمكن من خلا  اخجدو  الموضح أعلاه اسغقراء النغاصج الغالةة:

مـة معامـل وةـث بليـت قة غرـا  الـة إوصـاصةا، اأبجـرالاحصـا  الـداخلي وبعـد  ممارسـةبرن الغأثرا علاقة  -

( 1.96( وهــــي أصــــير مــــن )1.467-) Tكمــــا بليــــت قةمــــة  ، الــــة إوصــــاصةاغرــــا ( وهــــي قةمــــة .123-المســــار )

لا ( ومنــه 0.05أي أكبــا مــن مســغوى الدلالــة الإوصــاصةة فــي هــذه الدراســة ) (P=.142)وبمســغوى معنويــة 

 .اأبجرالداخلي وبعد  حوجد علاقة حأثرا برن ممارسة الاحصا 
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وةــــث بليــــت قةمــــة  غرــــا  الــــة إوصــــاصةا، التاقةــــةالاحصــــا  الــــداخلي وبعــــد  ممارســــةن بــــرالغــــأثرا علاقــــة  -

( 1.96( وهــي أصــير مــن )969.) Tكمــا بليــت قةمــة  ، الــة إوصــاصةاغرــا وهــي قةمــة ، (.71معامــل المســار )

لا ( ومنــه 0.05أي أكبــا مــن مســغوى الدلالــة الإوصــاصةة فــي هــذه الدراســة ) (P=.332)وبمســغوى معنويــة 

 .التاقةةالداخلي وبعد  قة حأثرا برن ممارسة الاحصا حوجد علا

وةـــث بليـــت قةمـــة  غرـــا  الـــة إوصـــاصةا، الإشـــرافالاحصـــا  الـــداخلي وبعـــد  ممارســـةبـــرن الغـــأثرا علاقـــة  -

( وهــــي أصــــير مــــن -200.) Tكمــــا بليــــت قةمــــة  ، الــــة إوصــــاصةاغرــــا وهــــي قةمــــة ، (0.17-معامــــل المســــار )

( 0.05كبــا مــن مســغوى الدلالــة الإوصــاصةة فــي هــذه الدراســة )أي أ (P=.841)( وبمســغوى معنويــة 1.96)

 .الإشراف الداخلي وبعد لا حوجد علاقة حأثرا برن ممارسة الاحصا ومنه 

وةــث بليـــت قةمـــة  غرــا  الـــة إوصـــاصةا، الامغةـــازاتالاحصـــا  الــداخلي وبعـــد  ممارســـةبــرن الغـــأثرا علاقــة  -

( 1.96( وهـي أصـير مـن )180.) Tكمـا بليـت قةمـة  ، الة إوصـاصةاغرا وهي قةمة ، (.014معامل المسار )

لا ( ومنــه 0.05أي أكبــا مــن مســغوى الدلالــة الإوصــاصةة فــي هــذه الدراســة ) (P=.857)وبمســغوى معنويــة 

 .الامغةازاتالداخلي وبعد  حوجد علاقة حأثرا برن ممارسة الاحصا 

وةــث بليــت قةمــة  إوصــاصةا، غرــا  الــة الاحصــالاتالاحصــا  الــداخلي وبعــد  ممارســةبــرن الغــأثرا علاقــة  -

( وهــــي أصــــير مــــن 1.751) Tكمــــا بليــــت قةمــــة  ، الــــة إوصــــاصةاغرــــا وهــــي قةمــــة ، (.123معامــــل المســــار )

( 0.05أي أكبــا مــن مســغوى الدلالــة الإوصــاصةة فــي هــذه الدراســة ) (P=.080)( وبمســغوى معنويــة 1.96)

 .حصالاتالاالداخلي وبعد  لا حوجد علاقة حأثرا برن ممارسة الاحصا ومنه 

وةث بليـت قةمـة  غرا  الة إوصاصةا، شروط العملالاحصا  الداخلي وبعد  ممارسةبرن الغأثرا علاقة  -

هــــي أصــــير مــــن و T (1.119 )كمــــا بليــــت قةمــــة  ، الــــة إوصــــاصةاغرــــا وهــــي قةمــــة ، (.077معامــــل المســــار )

( 0.05دراســة )أي أكبــا مــن مســغوى الدلالــة الإوصــاصةة فــي هــذه ال (P=.263)( وبمســغوى معنويــة 1.96)

 .شروط العملالداخلي وبعد  لا حوجد علاقة حأثرا برن ممارسة الاحصا ومنه 

وةــث بليـت قةمــة  غرــا  الـة إوصـاصةا، زمــلاء العمـلالاحصــا  الـداخلي وبعـد  ممارسـةبــرن الغـأثرا علاقـة  -

( 1.96هـي أصـير مـن )و T (.822 )كمـا بليـت قةمـة  ، الة إوصـاصةاغرا وهي قةمة ، (.070معامل المسار )

لا ( ومنـه 0.05أي أكبا من مسغوى الدلالـة الإوصـاصةة فـي هـذه الدراسـة ) ،(P=.411)وبمسغوى معنوية 

 .زملاء العملالداخلي وبعد  حوجد علاقة حأثرا برن ممارسة الاحصا 
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وةـث بليـت قةمـة  غرا  الـة إوصـاصةا، طبةعة العملالاحصا  الداخلي وبعد  ممارسةبرن الغأثرا علاقة  -

هــــي أصــــير مــــن و T (1.529 )كمــــا بليــــت قةمــــة  ، الــــة إوصــــاصةاغرــــا وهــــي قةمــــة ، (.160ســــار )معامــــل الم

( 0.05أي أكبــا مــن مســغوى الدلالــة الإوصــاصةة فــي هــذه الدراســة ) (P=.126)( وبمســغوى معنويــة 1.96)

 .طبةعة العملالداخلي وبعد  لا حوجد علاقة حأثرا برن ممارسة الاحصا ومنه 

وةـــث بليـــت قةمـــة معامـــل المســـار  غرـــا  الـــة إوصـــاصةا،اأبجـــر وبعـــد  ســـة الرؤيـــةممار بـــرن الغـــأثرا علاقـــة  -

بمســغوى و ( 1.96هــي أصــير مــن )و T (0.141 )كمــا بليــت قةمــة  ، الــة إوصــاصةاغرــا وهــي قةمــة ، (.011)

لا حوجــــد منــــه و ( 0.05أي أكبــــا مــــن مســــغوى الدلالــــة الإوصــــاصةة فــــي هــــذه الدراســــة ) (P=.888)معنويــــة 

 .اأبجروبعد  ارسة الرؤيةعلاقة حأثرا برن مم

وةــث بليـــت قةمــة معامـــل المســـار  غرـــا  الــة إوصـــاصةا، التاقةــةوبعـــد  الرؤيــة ممارســـةبــرن الغـــأثرا علاقــة  -

( وبمســــغوى 1.96مـــن ) أكبــــا( وهـــي 2.350) Tكمــــا بليـــت قةمــــة ،  الــــة إوصـــاصةاغرـــا وهـــي قةمــــة ، (.156)

لا حوجــــد ( ومنــــه 0.05ه الدراســــة )أي أكبــــا مــــن مســــغوى الدلالــــة الإوصــــاصةة فــــي هــــذ (P=.019)معنويــــة 

 .التاقةةوبعد  علاقة حأثرا برن ممارسة الرؤة

وةــث بليــت قةمــة معامــل المســار  غرــا  الــة إوصــاصةا،الإشــراف وبعــد  ممارســة الرؤيــةبــرن الغــأثرا علاقــة  -

بمسـغوى ( و 1.96ير مـن )هـي أصـو T (-1.325 )كمـا بليـت قةمـة  ، الـة إوصـاصةاغرـا وهي قةمة ، (101.-)

لا حوجــــد منــــه و ( 0.05أي أكبــــا مــــن مســــغوى الدلالــــة الإوصــــاصةة فــــي هــــذه الدراســــة ) ؛(P=.185)ة معنويــــ

 .الإشرافوبعد  علاقة حأثرا برن ممارسة الرؤية

وةـث بليـت قةمـة معامـل المسـار  غرـا  الـة إوصـاصةا،الامغةازات وبعد  ممارسة الرؤيةبرن الغأثرا علاقة  -

( وبمســغوى 1.96هــي أصــير مــن )و T (0.962 )ا بليــت قةمــة كمــ ، الــة إوصــاصةاغرــا وهــي قةمــة ، (.066)

لا حوجــــد ( ومنــــه 0.05أي أكبــــا مــــن مســــغوى الدلالــــة الإوصــــاصةة فــــي هــــذه الدراســــة ) (P=.336)معنويــــة 

 .الامغةازاتوبعد  علاقة حأثرا برن ممارسة الرؤية

-ةمـة معامـل المسـار )وةث بليت ق غرا  الة إوصاصةا،الموافآت وبعد ممارسة الرؤية برن الغأثرا علاقة  -

وبمســـغوى ، (1.96هـــي أصـــير مـــن )و T (-.169 )كمـــا بليـــت قةمـــة  ، الـــة إوصـــاصةاغرـــا وهــي قةمـــة ، (011.

لا حوجــــد ( ومنــــه 0.05أي أكبــــا مــــن مســــغوى الدلالــــة الإوصــــاصةة فــــي هــــذه الدراســــة ) (P=.866)معنويــــة 

 .الموافآتوبعد  علاقة حأثرا برن ممارسة الرؤية
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وةـث بليـت قةمـة معامـل المسـار  غرا  الة إوصاصةا،الاحصالات وبعد  ارسة الرؤيةممبرن الغأثرا علاقة  -

( وبمسـغوى 1.96هـي أصـير مـن )و T (-1.179 )كمـا بليـت قةمـة  ، الـة إوصـاصةاغرـا وهي قةمة ، (075.-)

لا حوجــــد ( ومنــــه 0.05أي أكبــــا مــــن مســــغوى الدلالــــة الإوصــــاصةة فــــي هــــذه الدراســــة ) (P=.238)معنويــــة 

 .الاحصالاتوبعد  ا برن ممارسة الرؤيةعلاقة حأثر

وةــث بليــت قةمــة معامــل  غرــا  الــة إوصــاصةا،شــروط العمــل وبعــد  ممارســة الرؤيــةبــرن الغــأثرا علاقــة  -

( 1.96هـــــي أصـــــير مـــــن )و T (1075 )كمـــــا بليـــــت قةمـــــة  ، الـــــة إوصـــــاصةاغرـــــا وهـــــي قةمـــــة ، (.067المســـــار )

لا ( ومنــه 0.05لإوصــاصةة فــي هــذه الدراســة )أي أكبــا مــن مســغوى الدلالــة ا (P=.282)وبمســغوى معنويــة 

 .شروط العملوبعد  حوجد علاقة حأثرا برن ممارسة الرؤية

وةـــث بليـــت قةمـــة معامـــل  غرـــا  الـــة إوصـــاصةا،زمـــلاء العمـــل وبعـــد  ممارســـة الرؤيـــةبـــرن الغـــأثرا علاقـــة  -

( 1.96) هــــي أصــــير مــــنو  ،T (0.447)كمــــا بليــــت قةمــــة  ، الــــة إوصــــاصةاغرــــا وهــــي قةمــــة ، (.034المســــار )

لا ( ومنــه 0.05أي أكبــا مــن مســغوى الدلالــة الإوصــاصةة فــي هــذه الدراســة ) (P=.655)وبمســغوى معنويــة 

 .زملاء العملوبعد  حوجد علاقة حأثرا برن ممارسة الرؤية

وةـــث بليـــت قةمـــة معامـــل  غرـــا  الـــة إوصـــاصةا،طبةعـــة العمـــل وبعـــد  ممارســـة الرؤيـــةبـــرن الغـــأثرا علاقــة  -

( 1.96هــــي أصــــير مــــن )و  ،T (0.156)كمــــا بليــــت قةمــــة  ، الــــة إوصــــاصةاغرــــا قةمــــة وهــــي ، (.015المســــار )

لا ( ومنــه 0.05أي أكبــا مــن مســغوى الدلالــة الإوصــاصةة فــي هــذه الدراســة ) (P=.876)وبمســغوى معنويــة 

 .طبةعة العملوبعد  الرؤية حوجد علاقة حأثرا برن ممارسة

وةــث بليــت قةمــة معامــل  غرــا  الــة إوصــاصةا، جــراأب وبعــد  حطــوير الكفــاءات ممارســةبــرن الغــأثرا علاقــة  -

( 1.96مــــــن ) أكبــــــا( وهــــــي 2.269) Tكمــــــا بليــــــت قةمــــــة ،  الــــــة إوصــــــاصةاغرــــــا وهــــــي قةمــــــة ، (.180المســــــار )

لا ( ومنــه 0.05أي أكبــا مــن مســغوى الدلالــة الإوصــاصةة فــي هــذه الدراســة ) (P=.023)وبمســغوى معنويــة 

 .اأبجروبعد  اتحوجد علاقة حأثرا برن ممارسة حطوير الكفاء

وةـث بليـت قةمـة معامـل  غرا  الـة إوصـاصةا،التاقةة وبعد  ممارسة حطوير الكفاءاتبرن الغأثرا علاقة  -

( 1.96هــــي أصــــير مـــــن )و T (0.156 )كمــــا بليــــت قةمــــة  ، الــــة إوصـــــاصةاغرــــا وهــــي قةمــــة ، (.015المســــار )

لا ( ومنــه 0.05الدراســة ) أي أكبــا مــن مســغوى الدلالــة الإوصــاصةة فــي هــذه (P=.876)وبمســغوى معنويــة 

 .التاقةةوبعد  حوجد علاقة حأثرا برن ممارسة حطوير الكفاءات
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وةــــــــث يمكــــــــن الرفــــــــع مــــــــن  رجــــــــة الإشــــــــراف ؛ الإشــــــــراف بعــــــــد ؤثر علــــــــىحــــــــحطــــــــوير الكفــــــــاءات ممارســــــــة  -

وهـو مؤشـر علـى أن حطـوير  ،حطـوير الكفـاءات بووـدة واوـدةممارسة (وودة في وا  الزيا ة في 443.بــــ)

 .يؤثر على الإشراف لدى عةنة الوكالات البنكةة المدروسةالكفاءات 

وةـــث بليـــت قةمـــة  غرـــا  الـــة إوصـــاصةا،الامغةـــازات وبعـــد  ممارســـة حطـــوير الكفـــاءاتبـــرن الغـــأثرا علاقـــة  -

هــــي أصــــير مــــن و T (0.902 )كمــــا بليــــت قةمــــة  ، الــــة إوصــــاصةاغرــــا وهــــي قةمــــة ، (.065معامــــل المســــار )

( 0.05أي أكبــا مــن مســغوى الدلالــة الإوصــاصةة فــي هــذه الدراســة ) (P=.367)( وبمســغوى معنويــة 1.96)

 .الامغةازاتوبعد  لا حوجد علاقة حأثرا برن ممارسة حطوير الكفاءاتومنه 

وةــــث بليــــت قةمــــة  غرــــا  الــــة إوصــــاصةا،الموافــــآت وبعــــد  ممارســــة حطــــوير الكفــــاءاتبــــرن الغــــأثرا علاقــــة  -

هــــي أصــــير مــــن و T (0.995 )كمــــا بليــــت قةمــــة  ،ا الــــة إوصــــاصةغرــــا وهــــي قةمــــة ، (.070معامــــل المســــار )

( 0.05أي أكبا من مسغوى الدلالة الإوصاصةة فـي هـذه الدراسـة ) ، (P=.320)( وبمسغوى معنوية 1.96)

 .الموافآتوبعد  لا حوجد علاقة حأثرا برن ممارسة حطوير الكفاءاتومنه 

وةـــث بليـــت قةمـــة  لـــة إوصـــاصةا،غرـــا  ا الاحصـــالاتوبعـــد  حطـــوير الكفـــاءات ممارســـةبـــرن الغـــأثرا علاقـــة  -

( 1.96مـن ) أكبـا( وهـي 2.172) Tكمـا بليـت قةمـة ،  الـة إوصـاصةاغرـا وهي قةمـة ، (.144معامل المسار )

لا ( ومنــه 0.05أي أكبــا مــن مســغوى الدلالــة الإوصــاصةة فــي هــذه الدراســة ) (P=.030)وبمســغوى معنويــة 

 .حصالاتالاوبعد  حوجد علاقة حأثرا برن ممارسة حطوير الكفاءات

وةـث بليـت قةمـة  غرـا  الـة إوصـاصةا،شـروط العمـل وبعد  ممارسة حطوير الكفاءاتبرن الغأثرا علاقة  -

هـــي أصـــير مـــن و T (-1.049 )كمـــا بليـــت قةمـــة  ، الـــة إوصـــاصةاغرـــا وهـــي قةمـــة ، (068.-معامـــل المســـار )

 ،(0.05الدراسـة )أي أكبا مـن مسـغوى الدلالـة الإوصـاصةة فـي هـذه  (P=.294)( وبمسغوى معنوية 1.96)

 .الامغةازاتوبعد  لا حوجد علاقة حأثرا برن ممارسة حطوير الكفاءاتومنه 

وةــث بليــت قةمــة  غرــا  الــة إوصــاصةا، زمــلاء العمــلوبعــد  حطــوير الكفــاءات ممارســةبــرن الغــأثرا علاقــة  -

( 1.96) مـن أكبـا( وهـي 2.294) Tكمـا بليـت قةمـة ،  الـة إوصـاصةاغرـا وهي قةمـة ، (.184معامل المسار )

لا ( ومنــه 0.05أي أكبــا مــن مســغوى الدلالــة الإوصــاصةة فــي هــذه الدراســة ) (P=.022)وبمســغوى معنويــة 

 .زملاء العملوبعد  حوجد علاقة حأثرا برن ممارسة حطوير الكفاءات

وةـث بليـت قةمـة  غرـا  الـة إوصـاصةا،طبةعـة العمـل وبعـد  ممارسة حطـوير الكفـاءاتبرن الغأثرا علاقة  -

هــــي أصــــير مــــن و T (1.664 )كمــــا بليــــت قةمــــة  ، الــــة إوصــــاصةاغرــــا وهــــي قةمــــة ، (1.65ســــار )معامــــل الم
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( 0.05أي أكبــا مــن مســغوى الدلالــة الإوصــاصةة فــي هــذه الدراســة ) (P=.096)( وبمســغوى معنويــة 1.96)

 .طبةعة العملوبعد  لا حوجد علاقة حأثرا برن ممارسة حطوير الكفاءاتومنه 

وةــــث بليــــت قةمــــة  غرــــا  الــــة إوصــــاصةا،اأبجــــر وبعــــد  الموافــــآت الغنظةمةــــة ممارســــةبــــرن الغــــأثرا علاقــــة  -

هــــي أصــــير مــــن و T (1.315 )كمــــا بليــــت قةمــــة  ، الــــة إوصــــاصةاغرــــا وهــــي قةمــــة ، (.126معامــــل المســــار )

( 0.05أي أكبــا مــن مســغوى الدلالــة الإوصــاصةة فــي هــذه الدراســة ) (P=.189)( وبمســغوى معنويــة 1.96)

 اأبجر.وبعد ثرا برن ممارسة الموافآت الغنظةمةة لا حوجد علاقة حأومنه 

وةـــث بليـــت قةمـــة  غرـــا  الـــة إوصـــاصةا،التاقةـــة وبعـــد  ممارســـة الموافـــآت الغنظةمةـــةبـــرن الغـــأثرا علاقـــة  -

هــــي أصــــير مــــن و T (-.111 )كمــــا بليــــت قةمــــة  ، الــــة إوصــــاصةاغرــــا وهــــي قةمــــة ، (009.-معامــــل المســــار )

( 0.05بــا مــن مســغوى الدلالــة الإوصــاصةة فــي هــذه الدراســة )أي أك (P=.912)( وبمســغوى معنويــة 1.96)

 التاقةة.وبعد لا حوجد علاقة حأثرا برن ممارسة الموافآت الغنظةمةة ومنه 

وةــث بليــت قةمــة  غرــا  الــة إوصــاصةا،الإشــراف وبعــد  ممارســة الموافــآت الغنظةمةــةبــرن الغــأثرا علاقــة  -

هـــي أصـــير مـــن و T (-1.430 )كمـــا بليـــت قةمـــة  ،ا الـــة إوصـــاصةغرـــا وهـــي قةمـــة ، (137.-معامـــل المســـار )

( 0.05أي أكبا مـن مسـغوى الدلالـة الإوصـاصةة فـي هـذه الدراسـة ) ،(P=.153)( وبمسغوى معنوية 1.96)

 الإشراف.وبعد  لا حوجد علاقة حأثرا برن ممارسة الموافآت الغنظةمةةومنه 

وةـث بليــت قةمــة  غرــا  الـة إوصــاصةا،ت الامغةـازاوبعــد ممارســة الموافـآت الغنظةمةــة بـرن الغــأثرا علاقـة  -

هــــي أصــــير مــــن و T (1.306 )كمــــا بليــــت قةمــــة  ، الــــة إوصــــاصةاغرــــا وهــــي قةمــــة ، (.113معامــــل المســــار )

( 0.05أي أكبا مـن مسـغوى الدلالـة الإوصـاصةة فـي هـذه الدراسـة ) ،(P=.192)( وبمسغوى معنوية 1.96)

 الامغةازات.وبعد  ظةمةةلا حوجد علاقة حأثرا برن ممارسة الموافآت الغنومنه 

وةــث بليــت قةمــة  غرــا  الــة إوصــاصةا،الموافــآت وبعــد  ممارســة الموافــآت الغنظةمةــةبــرن الغــأثرا علاقــة  -

هــــي أصــــير مــــن و  ،T (1.253)كمــــا بليــــت قةمــــة  ، الــــة إوصــــاصةاغرــــا وهــــي قةمــــة ، (.107معامــــل المســــار )

لإوصــــــاصةة فـــــــي هـــــــذه الدراســـــــة أي أكبـــــــا مــــــن مســـــــغوى الدلالـــــــة ا ،(P=.210)( وبمســــــغوى معنويـــــــة 1.96)

 الموافآت.بعد و  مارسة الموافآت الغنظةمةةلا حوجد علاقة حأثرا برن مومنه  ،(0.05)

وةـث بليـت قةمـة  غرـا  الـة إوصـاصةا،الاحصـالات وبعـد  ممارسـة الموافـآت الغنظةمةـةبـرن الغأثرا علاقة  -

هــــي أصــــير مــــن و  ،T (-.764)كمــــا بليــــت قةمـــة  ، الــــة إوصـــاصةاغرــــا هــــي قةمـــة ، و (061.-معامـــل المســــار )
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أي أكبـــــــا مــــــن مســـــــغوى الدلالـــــــة الإوصــــــاصةة فـــــــي هـــــــذه الدراســـــــة  ،(P=.445)( وبمســــــغوى معنويـــــــة 1.96)

 الاحصالات.وبعد  ا برن ممارسة الموافآت الغنظةمةةلا حوجد علاقة حأثرومنه  ،(0.05)

وةــث بليـــت  اصةا،غرــا  الــة إوصـــشــروط العمـــل وبعــد ممارســة الموافــآت الغنظةمةـــة بـــرن الغــأثرا علاقــة  -

هــي أصـــير و  ،T (-.969)كمــا بليــت قةمـــة  ، الــة إوصـــاصةاغرـــا وهــي قةمــة ، (076.-قةمــة معامــل المســـار )

أي أكبـــا مــــن مســــغوى الدلالــــة الإوصـــاصةة فــــي هــــذه الدراســــة  ،(P=.333)( وبمســــغوى معنويــــة 1.96مـــن )

 شروط العمل.وبعد  ا برن ممارسة الموافآت الغنظةمةةلا حوجد علاقة حأثرومنه  ،(0.05)

وةث بليت قةمـة  غرا  الة إوصاصةا،زملاء العمل وبعد  ممارسة الموافآت الغنظةمةةبرن الغأثرا علاقة  -

هــــي أصــــير مــــن و  ،T (-.573)كمــــا بليــــت قةمـــة  ، الــــة إوصـــاصةاغرــــا وهــــي قةمـــة ، (056.-معامـــل المســــار )

ة فـــــــي هـــــــذه الدراســـــــة أي أكبـــــــا مــــــن مســـــــغوى الدلالـــــــة الإوصــــــاصة ،(P=.567)( وبمســــــغوى معنويـــــــة 1.96)

 زملاء العمل.وبعد  مةةلا حوجد علاقة حأثرا برن ممارسة الموافآت الغنظةومنه  ،(0.05)

وةـــث بليـــت  غرـــا  الـــة إوصـــاصةا،طبةعـــة العمـــل وبعـــد ممارســـة الموافـــآت الغنظةمةـــة بـــرن الغـــأثرا علاقـــة  -

هــي أصــير و  ،T (-1.931)كمــا بليــت قةمــة  ، الــة إوصــاصةاغرــا وهــي قةمــة ، (232.-قةمــة معامــل المســار )

أي أكبـــا مــــن مســــغوى الدلالــــة الإوصـــاصةة فــــي هــــذه الدراســــة  ،(P=.054)( وبمســــغوى معنويــــة 1.96مـــن )

 طبةعة العمل.وبعد لا حوجد علاقة حأثرا برن ممارسة الموافآت الغنظةمةة ( ومنه 0.05)

وةــث بليــت قةمــة  ،غرــا  الــة إوصــاصةااأبجــر وبعــد  ممارســة بلــوث الســوق الداخلةــةبــرن الغــأثرا علاقــة  -

هــــي أصــــير مــــن و  ،T (1.357)كمــــا بليــــت قةمــــة  ، الــــة إوصــــاصةاغرــــا وهــــي قةمــــة ، (133.معامــــل المســــار )

أي أكبـــــــا مــــــن مســـــــغوى الدلالـــــــة الإوصــــــاصةة فـــــــي هـــــــذه الدراســـــــة  ،(P=.175)( وبمســــــغوى معنويـــــــة 1.96)

 ر.اأبجوبعد  برن ممارسة بلوث السوق الداخلةة لا حوجد علاقة حأثراومنه  ،(0.05)

وةـث بليـت قةمـة  غرـا  الـة إوصـاصةا، التاقةـةوبعد  بلوث السوق الداخلةة ممارسةبرن الغأثرا علاقة  -

( 1.96مـن ) أكبـا( وهـي 2.701) Tكمـا بليـت قةمـة ،  الـة إوصـاصةاغرـا وهي قةمـة ، (.232معامل المسار )

لا ( ومنــه 0.05ة )أي أكبــا مــن مســغوى الدلالــة الإوصــاصةة فــي هــذه الدراســ (P=.007)وبمســغوى معنويــة 

 .التاقةةوبعد  حوجد علاقة حأثرا برن ممارسة بلوث السوق الداخلةة

وةــث بليــت  غرــا  الــة إوصــاصةا،الإشــراف وبعــد   ،ممارســة بلــوث الســوق الداخلةــةبــرن الغــأثرا علاقــة  -

هـــي أصـــير مـــن و T (.753 )كما بليـــت قةمـــة ، الـــة إوصـــاصةاغرـــا (وهـــي قةمـــة 074.قةمـــة معامـــل المســـار )
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( 0.05أي أكبــا مــن مســغوى الدلالــة الإوصــاصةة فــي هــذه الدراســة ) (P=.452)( وبمســغوى معنويــة 1.96)

 الإشراف.وبعد  لا حوجد علاقة حأثرا برن ممارسة بلوث السوق الداخلةة ومنه 

وةــث بليــت  غرــا  الــة إوصــاصةا، الامغةــازاتوبعــد  بلــوث الســوق الداخلةــة ممارســةبــرن الغــأثرا علاقــة  -

مــن  أكبــا( وهــي 2.224) Tكمــا بليــت قةمــة ،  الــة إوصــاصةاغرــا وهــي قةمــة ، (.198ســار )قةمــة معامــل الم

( 0.05أي أكبــا مــن مســغوى الدلالــة الإوصــاصةة فــي هــذه الدراســة ) (P=.026)( وبمســغوى معنويــة 1.96)

 .الامغةازاتوبعد  لا حوجد علاقة حأثرا برن ممارسة بلوث السوق الداخلةةومنه 

( 250.الموافـآت بـــ) بعد وةث يمكن الرفع من؛ الموافآت بعد ؤثر علىحداخلةة بلوث السوق الممارسة  -

ممارسـة  بلـوث السـوق الداخلةـة بووـدة واوـدة،وهو مؤشـر علـى أنممارسـة وودة في وـا  الرفـع مـن 

 .الموافآت بعد بلوث السوق الداخلةة حؤثر على

غرــا  الــة إوصــاصةا،وةث بليــت ت الاحصــالا وبعــد  ممارســة بلــوث الســوق الداخلةــة بــرن الغــأثرا علاقــة  -

هــي أصــير مــن و T (1.042 )كما بليــت قةمــة ، الــة إوصــاصةاغرــا (وهــي قةمــة 086.قةمــة معامــل المســار )

( 0.05أي أكبــا مــن مســغوى الدلالــة الإوصــاصةة فــي هــذه الدراســة ) (P=.298)( وبمســغوى معنويــة 1.96)

 الاحصالات.وبعد  ة لا حوجد علاقة حأثرا برن ممارسة بلوث السوق الداخلةومنه 

شـــروط  بعـــد وةـــث يمكـــن الرفـــع مـــن؛ شـــروط العمـــلبعـــد ؤثر علـــى حـــبلـــوث الســـوق الداخلةـــة ممارســـة  -

وهـو مؤشـر ؛ بلـوث السـوق الداخلةـة بووـدة واوـدةممارسـة ( وودة فـي وـا  الرفـع مـن 229.العمل بــ)

 .شروط العملبعد بلوث السوق الداخلةة حؤثر بةول واضح على ممارسة  على أن

غرـا  الـة إوصـاصةا،وةث بليـت زمـلاء العمـل وبعـد  ممارسـة بلـوث السـوق الداخلةـة برن الغأثرا قة علا -

هــي أصــير مــن و T (1.905 )كما بليــت قةمــة ، الــة إوصــاصةاغرــا (وهــي قةمــة 189.قةمــة معامــل المســار )

( 0.05أي أكبــا مــن مســغوى الدلالــة الإوصــاصةة فــي هــذه الدراســة ) (P=.057)( وبمســغوى معنويــة 1.96)

 زملاء العمل.وبعد  لا حوجد علاقة حأثرا برن ممارسة بلوث السوق الداخلةة ومنه 

غرــــا  الــــة إوصــــاصةا،وةث طبةعــــة العمــــل وبعــــد  ممارســــة بلــــوث الســــوق الداخلةــــة بــــرن الغــــأثرا علاقــــة  -

هـي أصـير و T (1.258 )كما بليـت قةمـة ، الـة إوصـاصةاغرـا (وهي قةمـة 155.بليت قةمة معامل المسار )

أي أكبــــا مــــن مســــغوى الدلالــــة الإوصــــاصةة فــــي هــــذه الدراســــة  (P=.208)( وبمســــغوى معنويــــة 1.96مــــن )

 طبةعة العمل.وبعد  لا حوجد علاقة حأثرا برن ممارسة بلوث السوق الداخلةة ( ومنه 0.05)
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غرـــا  الـــة إوصـــاصةا،وةث بليـــت قةمـــة معامـــل اأبجـــر وبعـــد  ممارســـة الـــدعم الإ اري بـــرن الغـــأثرا علاقـــة  -

( 1.96هــــــي أصــــــير مــــــن )و T (-.311 )كما بليــــــت قةمــــــة ، الــــــة إوصــــــاصةاغرــــــا (وهــــــي قةمــــــة 023.-المســــــار )

لا ( ومنــه 0.05أي أكبــا مــن مســغوى الدلالــة الإوصــاصةة فــي هــذه الدراســة ) (P=.756)وبمســغوى معنويــة 

 اأبجر.وبعد  حوجد علاقة حأثرا برن ممارسة الدعم الإ اري 

غرــا  الــة إوصــاصةا،وةث بليــت قةمــة معامـــل وبعــد التاقةـــة  ممارســة الــدعم الإ اري بــرن الغــأثرا علاقــة  -

( 1.96هــــــي أصــــــير مــــــن )و T (-.222 )كما بليــــــت قةمــــــة ، الــــــة إوصــــــاصةاغرــــــا (وهــــــي قةمــــــة 015.-المســــــار )

لا ( ومنــه 0.05أي أكبــا مــن مســغوى الدلالــة الإوصــاصةة فــي هــذه الدراســة ) (P=.824)وبمســغوى معنويــة 

 ة الدعم الإ اري وبعد التاقةة.حوجد علاقة حأثرا برن ممارسة ممارس

غرـا  الــة إوصـاصةا،وةث بليـت قةمـة معامــل ممارسـة الــدعم الإ اري وبعـد الإشـراف بـرن الغـأثرا علاقـة  -

( 1.96هــــــي أصــــــير مــــــن )و T (1.647 )كما بليــــــت قةمــــــة ، الــــــة إوصــــــاصةاغرــــــا (وهــــــي قةمــــــة 124.المســــــار )

لا ( ومنــه 0.05صةة فــي هــذه الدراســة )أي أكبــا مــن مســغوى الدلالــة الإوصــا (P=.100)وبمســغوى معنويــة 

 حوجد علاقة حأثرا برن ممارسة الدعم الإ اري وبعد الإشراف.

غرا  الة إوصاصةا،وةث بليـت قةمـة معامـل ممارسة الدعم الإ اري وبعد الامغةازات برن الغأثرا علاقة  -

( 1.96مـــــن )هـــــي أصـــــير و T (-1.041 )كما بليـــــت قةمـــــة ، الـــــة إوصـــــاصةاغرـــــا (وهـــــي قةمـــــة 074.-المســـــار )

لا ( ومنــه 0.05أي أكبــا مــن مســغوى الدلالــة الإوصــاصةة فــي هــذه الدراســة ) (P=.298)وبمســغوى معنويــة 

 حوجد علاقة حأثرا برن ممارسة الدعم الإ اري وبعد الامغةازات.

غرــا  الــة إوصــاصةا،وةث بليــت قةمــة معامــل ممارســة الــدعم الإ اري وبعــد الموافــآت بــرن الغــأثرا علاقــة  -

( 1.96هــــــي أصــــــير مــــــن )و T (-.259 )كما بليــــــت قةمــــــة ، الــــــة إوصــــــاصةاغرــــــا (وهــــــي قةمــــــة 017.-المســــــار )

لا ( ومنــه 0.05أي أكبــا مــن مســغوى الدلالــة الإوصــاصةة فــي هــذه الدراســة ) (P=.796)وبمســغوى معنويــة 

 حوجد علاقة حأثرا برن ممارسة الدعم الإ اري وبعد الموافآت.

( 279.الاحصـــالات بـــــ)بعـــد وةـــث يمكـــن الرفـــع مـــن ؛ لاحصـــالاتا بعـــد ؤثر علـــىحـــالـــدعم الإ اري ممارســـة  -

الـــدعم ممارســـة  الــدعم الإ اري بووـــدة واوـــدة،وهو مؤشـــر علـــى أنممارســـة ووــدة فـــي وـــا  الرفـــع مـــن 

 .على الاحصالات حؤثرالإ اري 

غرـــا  الــة إوصـــاصةا،وةث بليـــت قةمـــة ممارســة الـــدعم الإ اري وبعـــد شــروط العمـــل بـــرن الغـــأثرا علاقــة  -

( 1.96هـي أصـير مــن )و T (1.760 )كما بليـت قةمـة ، الــة إوصـاصةاغرـا (وهـي قةمـة 108.لمسـار )معامـل ا
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لا ( ومنــه 0.05أي أكبــا مــن مســغوى الدلالــة الإوصــاصةة فــي هــذه الدراســة ) (P=.078)وبمســغوى معنويــة 

 حوجد علاقة حأثرا برن ممارسة الدعم الإ اري وبعد شروط العمل.

غرــــا  الــــة إوصــــاصةا،وةث بليــــت قةمــــة دعم الإ اري وبعــــد زمــــلاء العمــــل ممارســــة الــــبــــرن الغــــأثرا علاقـــة  -

( 1.96هــي أصــير مــن )و T (.483 )كما بليــت قةمــة ، الــة إوصــاصةاغرــا (وهــي قةمــة 037.معامــل المســار )

لا ( ومنــه 0.05أي أكبــا مــن مســغوى الدلالــة الإوصــاصةة فــي هــذه الدراســة ) (P=.629)وبمســغوى معنويــة 

 ممارسة الدعم الإ اري وبعد زملاء العمل. حوجد علاقة حأثرا برن

طبةعــــة العمـــــل بعـــــد وةــــث يمكــــن الرفـــــع مــــن ؛ طبةعــــة العمـــــلبعـــــد ؤثر علــــى حـــــالــــدعم الإ اري ممارســــة  -

ممارســة  الــدعم الإ اري بووــدة واوــدة،وهو مؤشــر علــى أنممارســة ( ووــدة فــي وــا  الرفــع مــن 304.بــــ)

 .طبةعة العملبعد الدعم الإ اري يؤثر بةول واضح على 

 الثانية التأثير  فرضيةتحليل نتائج اختبار  -4

 الثاةةة ما يلي:الغأثرا أظهرت ةغاصج اخغبار فرضةة 

رثار سلبةة علـى الموظـف العامـل باـا له منظمات اخصدمات بلوث السوق الداخلةة غرا كافةة في  وجو   -

المقدمـــة إلـــى  ،وهـــو مـــا يمكـــن ملاوظغـــه مـــن خـــلا  صـــور شـــتى مـــن قبةـــل ةقـــ  المبةعـــات ،ر اءة اخجـــو ة

العمـــلاء  ،قلـــة جهـــو  هـــذا اأبخرـــا الرامةـــة إلـــى جـــذب عمـــلاء جـــد  ملغملـــرن ،فـــي وـــرن أن والـــة الوكــاـلات 

البنكةة العمومةة بولاية معسكر حؤكد عكـس ذلـك فقـد أ ت بلـوث السـوق الداخلةـة إلـى رثـار إيجابةـة 

 على شروط العمل فلسنتاا .

لــى  عــم سةاســات المــوار  البةــرية التــي مــن شــأناا حطــوير التســويق الــداخلي فــي بعــده الاســتااحةجي إ ســعي -

وحرقةــــة المــــوظفرن ،ويــــغم جمةــــع ذلــــك مــــن خــــلا  الاحصــــالات التــــي تعغبــــا وظةفــــة أساســــةة فــــي المنظمــــات 

 المدروسة والتي يسعى المدراء من خلالها إلى ةقل المعلومات الإ ارية اخصاصة بوافة الوساصل المغاوة .
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III- الفروقات  تياختبار فرضي 

 بمتغير التسويق الداخلياختبار فرضية الفروقات الخاصة  -1

ممارسات التسويق الداخلي ومغيرا الرضا الوظةفي في  ،رق إلى حللةل العلاقات برن مغيرابعد الغط 

الوكالات البنكةة بولاية معسكر، سيغم من خلا  هذا اخجزء  راسة الفروق في إجابات العةنة المبلوثة وو  

الديميرافةة إضافة إلى حقديم حقةةم للفروق التي أودثاا حأثرا كل مغيرا  يميرافي  اا وفق الاخغلافاتمغيرااه

 ها. على أبعا

 الدلالــــةلا توجــــد فــــروق  ات دلالــــة إحصــــائية عنــــد مســــتوى هــــذا وحضــــمنت الفرضــــةة الثالثــــة مــــا يلــــي: 

(0,05   ≥α )؛ـــم الشخصيـــة والوظيفيةغيراتهـــتبعا لمتلمبحوثين حول محور التسويق الداخلي ل 

 وةث حغفرع هذه الفرضةة إلى سبع فرضةات جزصةة نستالها بما يلي:

 الجنسالفروق باختلاف متغير  -1-1

 الدلالةلا توجد فروق  ات دلالة إحصائية عند مستوى حضمنت الفرضةة اخجزصةة اأبولى ما يلي: 

(0,05   ≥α ) تبعا لتغير الجنس.اخلي التسويق الد متغير حول في آراء المبحوثين 

وـو  مغيرـا التسـويق  أفـرا  العةنـةما إذا كاةت هناك فروق ذات  لالة إوصاصةة في إجابات عللغعرف و  

 أنّ مغيرـــا اخجـــنسذلـــك ،و (Independent-simple T-test) اخغبـــار،حم اســـغخدام تعـــو  لمغيرُـــا اخجـــنسالـــداخلي 

حلديد وجو  فروقات من عـدمها، لا بـد مـن معرفـة هـل ووتى يغم ،الإةاثالذكور،  هم ؛يلغوي على فئغرن فقط

 
 
سـبة خغبــار لةفـرن للمســاواة فــي لوــل بعـد أم لا؟.ويجــب أيضــا حلديـد الغجانس،وذلــك باسـغعما  الا  ثمـة حجــانس ن 

(، ةقـــــو  أن القـــــةم % 5أكبـــــا مـــــن) Levene'sفـــــإذا كاةـــــت قةمـــــة المعنويـــــة لاخغبـــــار  (؛  Levene’s Test)الفـــــروق

فــي والــة الغجــانس،وعكس ذلــك   Tعغمــد علــى القــةم التــي حقابلهــا فــي اخجــدو  مــن الاخغبــارمغجانســة، وبالغــالي ن

 ةغاصج اخغبار فرق المغوسطرن: واخجدو  الغالي يوضحصحةح،
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التسويق الداخلي تبعا  متغير نتائج اختبار فرق المتوسطين لأراء المبحوثين اتجاه  :(27-5رقم )جدول            

 جنسللتغيُر ا

 Test for  ne'sLeve

Equality of Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig.  T Df Sig. (2-

tailed) 

ممارسة 

الاتصال 

 الداخلي

Equal variances assumed 5.743 017. 1.632 204 .104 

Equal variances not 

assumed 

  1.692 201.367 092. 

 ممارسة الرؤية

Equal variances assumed 10.829 001. 1.974 204 .050 

Equal variances not 

assumed 

  2.035 199.608 .043 

ممارسة تطوير 

 الكفاءات

Equal variances assumed 2.761 098. 2.003 204 .047 

Equal variances not 

assumed 

  2.061 198.756 .041 

ممارسة 

المكافآت 

 التنظيمية

Equal variances assumed 10.920 .001 2.457 204 .015 

Equal variances not 

assumed 

  2.549 201.579 0 ,012 

ممارسة بحوث 

 السوق الداخلية

Equal variances assumed 1.104 .295 .996 204 320. 

Equal variances not 

assumed 

  .989 178.413 .324 

ممارسة الدعم 

 الإداري

Equal variances assumed 1.956 164. 1.844 204 .067 

فأقل 0.05* دال عند مستوى دلالة   

 ( SPSS. VER.25)برنامج من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  :المصدر   

 نسغخل  من خلا  اخجدو  الموضح أعلاه النغاصج الغالةة:

(، وهـي 0,017هـي ) Levene'sالمعنويـة لاخغبـار  sigبالنسبة لممارسة الاحصـا  الـداخلي، ةلاوـظ أن قةمـة  -

التـــــي حقابـــــل عـــــدم الغجـــــانس هـــــي  T(،ومعنـــــى ذلـــــك أن البةاةـــــات غرـــــا مغجانســـــة،والقةمة % 5أقـــــل مـــــن)
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الاحصــا   ممارســة(، اأبمــر الــذي يبــرن أةــه لا حوجــد فــروق فــي إجابــات أفــرا  عةنــة الدراســة وــو  0,092)

ةفـــــــس الغصـــــــورات يلملـــــــون الـــــــداخلي تعـــــــزى إلـــــــى مغيرـــــــا اخجنس،والمقصـــــــو  بـــــــذلك أن أفـــــــرا  العةنـــــــة 

 . والغوجهات بخصوص هذه الممارسة

(، وهـــي 0,001هــي ) Levene'sالمعنويــة لاخغبــار sigفةمــا يغعلــق بممارســة عــرض الرؤيــة ةلاوـــظ أن قةمــة  -

التـــــي حقابـــــل عـــــدم الغجـــــانس هـــــي  Tومعنـــــى ذلـــــك أن البةاةـــــات غرـــــا مغجانســـــة،والقةمة  (،% 5أقــــل مــــــن )

جـــد فـــروق فـــي إجابـــات عةنـــة الدراســـة وـــو  ممارســـة عـــرض الرؤيـــة اأبمـــر الـــذي يوضـــح أةـــه حو (، 0,043)

تعــزى إلــى مغيرــا اخجــنس، ومعنــى ذلــك اخــغلاف فــي وجهــات النظــر وــو  ممارســة عــرض الرؤيــة تعــو  إلــى 

 الاخغلاف في اخجنس.

، وهـي (0,098هـي ) Levene'sالمعنوية لاخغبـار   sigأما فةما يخ  ممارسة حطوير الكفاءات، فإن قةمة  -

اأبمـر (،0,047)هــــي التي حقابل الغجانــس  T؛ ومعنى ذلك أن البةاةات مغجانسة،والقةمة (% 5) أكبا من

حطـوير الكفـاءات تعـزى إلـى مغيرـا  ممارسـةالذي يوضح أةه حوجد فروق في إجابات عةنة الدراسة وـو  

 اخجنس.

وهــي ، (0,001هـي ) Levene'sالمعنويـة لاخغبـار   sigفـإن قةمـة  الموافـآت الغنظةمةـة أمـا بخصـوص مغيرـا -

هـــــي التـــــي حقابـــــل عـــــدم الغجـــــانس  T،ومعنـــــى ذلـــــك أن البةاةـــــات غرـــــا مغجانســـــة،والقةمة (% 5أقـــــل مـــــن )

يوضح وجو  فروق في إجابات عةنة الدراسة وـو  ممارسـة الموافـآت الغنظةمةـة تعـزى (،وهو ما0,012)

 إلى مغيرا اخجنس.

 ،(0,295هـــي) Levene'sلمعنويـــة لاخغبـــار ا sigفـــإن قةمـــة   بخصـــوص ممارســـة بلـــوث الســـوق الداخلةـــة، -

(،  0,320)هـي التـي حقابـل الغجـانس  Tوالقةمة ، ومعنى ذلك أن البةاةات مغجانسة، (% 5)وهي أكبا من 

وجو  فــروق فــي إجابــات عةنــة الدراســة وــو  ممارســة بلــوث الســوق الداخلةــة  تعــزى ومعنــى ذلــك عــدم

 إلى مغيرا اخجنس.

، (0,164) هــي Levene'sالمعنويــة لاخغبــار  sigعم الإ اري فــإن قةمــة أمـا فةمــا يخــ  ممارســة بلــوث الــد -

 (، اأبمـــر0,067)هـــي التـــي حقابـــل الغجـــانس  Tوالقةمـــة  ؛ أي أن البةاةـــات مغجانســـة،(% 5)وهـــي أكبـــا مـــن 

تعـزى إلــى مغيرــا  الدعم الإ اري الـذي يوضــح عـدم وجــو  فـروق فــي إجابــات عةنـة الدراســة وـو  ممارســة

ك أن وجهــــات ةظــــر العةنــــة لا حخغلــــف وــــو  ممارســــة الــــدعم الإ اري بــــاخغلاف اخجنس؛والمقصــــو  بــــذل

 مغيرا اخجنس.
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توجـد فـروق  ات وبناء على النغاصج الموضحة أعـلاه ةـرفض الفرضـةة الصـفرية وةقبـل الفرضـةة البديلـة: 

بعــــا تالتســــويق الــــداخلي  متغيــــر المبحــــوثين حــــول  آراء( فــــي α≤   0,05دلالــــة إحصــــائية عنــــد مســــتوى معنويــــة )

 لتغير الجنس.

 الفروق باختلاف متغير العمر-1-2

توجــد فــروق  ات دلالـــة إحصــائية عنــد مســتوى معنويـــة لا  حضــمنت الفرضــةة اخجزصةــة الثاةةــة مـــا يلــي:

(0,05   ≥α في أراء المبحوثين حول ) تبعا لتغير العمر.التسويق الداخلي  متغير 

(، One way analysis of varianceلفــروق )بــا ئ ذي بــدء نعــرض مفهــوم الغبــاين اأبوــا ي لاخغبــار ا

والــذي يعــرف علــى أةــه أســلوب إوصــائي يســغخدم لاخغبــار الفــروق بــرن عــد  مــن المجموعــات المســغقلة فــي مغيرــا 

؛ فهو يدرس الفروق في مغيرا كمي برن ثلاث عةنـات فـأكثا، وهـو الاخغبـار الـذي سيسـغخدم للوقـوف 1حابع واود

 وو  مغيرا التسويق الداخلي حبعا لغيرا العمر،واخجدو  الغالي يوضح ذلك.على الفروق في رراء المبلوثرن 

نتائج اختبار التباين الأحادي لاختبار الفروق في آراء المبحوثين اتجاه متغير التسويق  (:28-5) رقم جدول 

 الداخلي تبعا لتغير العمر

 

 

 مصـدر

 التباين

مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

 متوسط

 المربعات 

  قيمة

F 

 مستوى 

 الدلالة

الدلالة 
 الإحصائية

ممارسة 
الاتصــــــال 
 الداخلــــي

 

بين 
 2.621 4 10.483 المجموعات

3.058 
.018 
 

داخل  دال
 857. 201 172.281 المجموعات

  205 182.763 الكلي

ممارسة 
 الرؤيــة

بين 
 524. 4 2.098 المجموعات

.446 
.775 
 

داخل  غير دال
 1.175 201 236.122 تالمجموعا

  205 238.220 الكلي

ممارسة 
تطوير 
 الكفاءات

بين 
 902. 4 3.610 المجموعات

.996 
.411 
 

 غير دال
داخل 

 906. 201 182.197 المجموعات

                                                           
 .8ص ،،رسالة ماجسغرا،جامعة أم القرى مشكلات استخداا التباين الأحادي والمرارنات البعدية وطرق علاجها (،2000الةمراني،م،م،م،)-1
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  205 185.807 الكلي

ممارسة 
المكافآت 
 التنظيمية

بين 
 1.162 4 4.647 المجموعات

1.349 
.253 
 

خل دا غير دال
 861. 201 173.043 المجموعات

  205 177.689 الكلي

 
ممارسة 
بحوث 
السوق 
 الداخليـــة

بين 
 3.761 4 15.044 المجموعات

4.172 
003. 
 

داخل  دال
 901. 201 181.178 المجموعات

  205 196.222 الكلي

ممارسة 
الدعم 
 الإداري

بين 
 4.705 4 18.820 المجموعات

3.865 
.005 
 

داخل  دال
 1.217 201 244.665 المجموعات

  205 263.485 الكلي

فأقل 0.05* دال عند مستوى دلالة   

 ( SPSS. VER.25)برنامج من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  :المصدر   

 من خلا  ةغاصج اخجدو  الموضح أعلاه يمكن اسغخلاص النغاصج الغالةة:

وو  الدراسة  في احجاهات أفرا  ( فأقل0,05) الدلالة لة إوصاصةة عند مسغوى وجو  فروق ذات  لا -

وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل الغباين هي  ممارسة الاحصا  الداخلي باخغلاف مغيرا العمر،

 .(0.05) وهو أقل من مسغوى المعنوية المفروض (018.( ومسغوى المعنوية بلغ )3.058)

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة وو  0.05ات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية )لا حوجد فروق ذ -

( 446, وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل الغباين هي ) ممارسة عرض الرؤية باخغلاف مغيرا العمر،

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )775,ومسغوى المعنوية بلغ )

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة وو  0.05ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية )لا حوجد فروق  -

وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل الغباين هي  ممارسة حطوير الكفاءات باخغلاف مغيرا العمر،

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )411,( ومسغوى المعنوية بلغ )996, )
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( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة وو  0.05فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية )لا حوجد  -

ممارسة الموافآت الغنظةمةة باخغلاف مغيرا العمر ،وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل الغباين هي 

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )253,( ومسغوى المعنوية بلغ )1,349 )

وو  الدراسة  في احجاهات أفرا  ( فأقل0,05) الدلالة وجو  فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى  -

ممارسة بلوث السوق الداخلةة باخغلاف مغيرا العمر،وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل الغباين هي 

 .(0.05(وهو أقل من مسغوى المعنوية المفروض)003.( ومسغوى المعنوية بلغ )4.172)

وو  الدراسة  في احجاهات أفرا  ( فأقل0,05) الدلالة وجو  فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى  -

( 3.865ممارسة الدعم الإ اري باخغلاف مغيرا العمر،وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل الغباين هي )

 .(0.05(وهو أقل من مسغوى المعنوية المفروض)005.ومسغوى المعنوية بلغ )

 للمقارةات البعدية. (Sheff test Analysis)ومن أجل معرفة وحللةل هذه الاخغلافات نسغخدم اخغبار 

لتحديد اتجاه صالا الفروق في آراء المبحوثين نحو متغير  نتائج اختبار شيفييه :(29-5جدول رقم )

 التسويق الداخلي تبعا لتغير العمر

 متغير العمر 

 

 

ممارسة 

الاتصال 

 الداخلي

 
 25أقل من 

 سنة

 36-سنة  26

 سنة

-سنة  36من 

 سنة 45

 46من 

 55-سنة

 سنة

أكثر من 

 سنة 55

 25أقل من 

 سنة

   *  

 36-سنة  26

 سنة

     

سنة  36من 

 سنة 45-

    * 

-سنة 46من 

 سنة 55

     

 55أكثر من 

 سنة

     

ممارسة 

بحوث السوق 

 الداخلية

 
 25أقل من 

 سنة

 36-سنة  26

 سنة

-سنة  36ن م

 سنة 45

 46من 

 55-سنة

 سنة

أكثر من 

 سنة 55
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 25أقل من 

 سنة

   *  

 36-سنة  26

 سنة

  *   

سنة  36من 

 سنة 45-

     

-سنة 46من 

 سنة 55

     

 55أكثر من 

 سنة

     

ممارسة 

الدعم 

 الإداري

 

 

 

 
 25أقل من 

 سنة

 36-سنة  26

 سنة

-سنة  36من 

 سنة 45

 46من 

 55-سنة

 سنة

أكثر من 

 سنة 55

 25أقل من 

 سنة

 *    

 36-سنة  26

 سنة

   *  

سنة  36من 

 سنة 45-

     

-سنة 46من 

 سنة 55

     

 55أكثر من 

 سنة

     

 ( SPSS. VER.25)برنامج من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  : المصدر     

 اخجدو  أعلاه النغاصج الغالةة:خلا  من  يغضح

الدراسة الذين  احجاهات أفرا برن  ( فأقل0,05) الدلالة فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى  وجو  -

لصاخح (، وذلك سنة 25)عن  أعمارهموأفرا  الدراسة الذين حقل ، سنة(55-سنة 46حتااوح أعمارهم برن)

 ( وو  ممارسة الاحصا  الداخلي. سنة 25)عن  أعمارهمالذين حقل  أفرا  الدراسة
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الدراسة الذين  احجاهات أفرا ( فأقل برن 0,05)الدلالة فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى  وجو  -

لصاخح (سنة 55)أكثا من أعمارهموأفرا  الدراسة الذين حبلغ ، سنة(45-سنة 36حتااوح أعمارهم برن)

 سنة( وو  ممارسة الاحصا  الداخلي. 45 -سنة  36المبلوثرن ذوي الفئة العمرية )

الدراسة الذين  احجاهات أفرا ( فأقل برن 0,05)الدلالة فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى وجو   -

لصاخح  (سنة  25)عن  أعمارهموأفرا  الدراسة الذين حقل ، سنة( 55-سنة  46حتااوح أعمارهم برن)

 .بلوث السوق الداخلةة ممارسةوو  ( سنة 25)عن أعمارهمالذين حقل  المبلوثرن

الدراسة الذين  احجاهات أفرا ( فأقل برن 0,05)الدلالة ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى وجو  فروق  -

سنة( لصاخح  36-سنة 26برن) أعمارهموأفرا  الدراسة الذين حتااوح  ، سنة(45-سنة 36حتااوح أعمارهم برن)

 . ةةبلوث السوق الداخل ممارسةسنة(وو   36 -سنة  26الذين حتااوح أعمارهم برن ) المبلوثرن

الدراسة الذين  احجاهات أفرا ( فأقل برن 0,05)الدلالة وجو  فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى  -

لصاخح  (سنة 25)أقل من  أعمارهموأفرا  الدراسة الذين حبلغ  ،سنة( 36-سنة 26حتااوح أعمارهم برن)

 .الإ اري  الدعم ممارسةسنة(وو   36 –سنة  26الذين حتااوح أعمارهم برن ) المبلوثرن

الدراسة الذين  احجاهات أفرا ( فأقل برن 0,05) الدلالة وجو  فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى  -

سنة(لصاخح  36-سنة 26برن) أعمارهموأفرا  الدراسة الذين حتااوح  ، سنة(55-سنة 46حتااوح أعمارهم برن)

 رسة الدعم الإ اري.مماسنة(وو   36 –سنة  26الذين حتااوح أعمارهم برن ) المبلوثرن

 المستوى التعليميالفروق باختلاف متغير -1-3

توجــد فــروق  ات دلالـــة إحصــائية عنــد مســتوى معنويـــة لا حضــمنت الفرضــةة اخجزصةــة الثالثــة مـــا يلــي: 

(0,05   ≥α في أراء المبحوثين ) تبعا لتغير المستوى التعليمي.التسويق الداخلي  اتجاه متغير 

الفـــروق فـــي مغيرـــا التســـويق  الـــذي يوضـــح (One-way anova)غبـــاين اأبوـــا ينســغعرض جـــدو  لاخغبـــار ال

 المسغوى الغعلةمي.تعزى إلى حأثرا مغيرا والتي  الداخلي
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نتائج اختبار التباين الأحادي لاختبار الفروق في آراء المبحوثين اتجاه متغير : (30-5) رقم جدول 

 التسويق الداخلي تبعا لتغير المستوى التعليمي
 مصدر  

 التباين

مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

 متوسط

 المربعات 

 قيمة 

F 

 مستوى 

 الدلالة

الدلالة 
 الإحصائية

ممارسة 
الاتصال 
 الداخلي

بين 
 2.035 3 6.104 المجموعات

2.326 
.076 
 

داخل  غير دال
 875. 202 176.660 المجموعات

  205 182.763 الكلي

ممارسة 
 الرؤية

بين 
 2.649 3 7.946 موعاتالمج

2.324 
.076 
 

داخل  غير دال
 1.140 202 230.273 المجموعات

  205 238.220 الكلي

ممارسة 
تطوير 
 الكفاءات

بين 
 915. 3 2.746 المجموعات

1.010 
.389 
 

داخل  غير دال
 906. 202 183.062 المجموعات

  205 185.807 الكلي

ممارسة 
المكافآت 

 ميةالتنظي

بين 
 1.904 1.629 3 4.887 المجموعات

.130 
 

داخل  غير دال
  855. 202 172.803 المجموعات

   205 177.689 الكلي

ممارسة 
بحوث 
السوق 
 الداخلية

بين 
 4.522 3 13.566 المجموعات

5.001 
.002 
 

داخل  دال
 904. 202 182.656 المجموعات

  205 196.222 الكلي

ممارسة 
لدعم ا

 الإداري

بين 
 1.252 3 3.757 المجموعات

.974 
.406 
 

 غير دال
داخل 

 المجموعات
259.728 202 1.286 
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  205 263.485 الكلي

فأقل 0.05* دال عند مستوى دلالة             

 ( SPSS. VER.25)برنامج :من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  المصدر    

 

 أعلاه النغاصج الغالةة:ن ةغاصج اخجدو  يلاوظ م           

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة وو  0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل  ممارسة الاحصا  الداخلي باخغلاف مغيرا المسغوى الغعلةمي،

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )076,ة بلغ )( ومسغوى المعنوي2,326 الغباين هي )

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة وو  0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

ممارسة الرؤية باخغلاف مغيرا المسغوى الغعلةمي، وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل الغباين هي 

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )076,ى المعنوية بلغ )( ومسغو 2,324 )

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة وو  0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) - 

ممارسة حطوير الكفاءات  باخغلاف مغيرا المسغوى الغعلةمي ،وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل 

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )389,( ومسغوى المعنوية بلغ )1.010 ن هي )الغباي

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة وو  0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

ة اخغبار حللةل ممارسة الموافآت الغنظةمةة باخغلاف مغيرا المسغوى الغعلةمي ،وذلك استنا ا إلى أن قةم

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )130,( ومسغوى المعنوية بلغ )1.904الغباين هي )

وو  الدراسة  في احجاهات أفرا  ( فأقل0,05) الدلالة وجو  فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى  -

استنا ا إلى أن قةمة اخغبار  وذلك ممارسة بلوث السوق الداخلةة باخغلاف مغيرا المسغوى الغعلةمي،

 .(0.05) وهو أقل من مسغوى المعنوية المفروض، (002.( ومسغوى المعنوية بلغ )5.001حللةل الغباين هي )

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة وو  0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل الغباين  ،الغعلةمي باخغلاف مغيرا المسغوى  ممارسة الدعم الإ اري 

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )406,( ومسغوى المعنوية بلغ )974,هي )

 للمقارةات البعدية. (Sheff test Analysis)ومن أجل معرفة وحللةل هذه الاخغلافات نسغخدم اخغبار 
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تبعا ار شيفيه لتحديد اتجاه صالا الفروق نحو محور التسويق الداخلي نتائج اختب :(31-5جدول رقم )

 لتغيُر المستوى التعليمي

ممارسة 

بحــوث السوق 

 الداخليـة

 المستوى التعليميمتغير 

 دكتوراه ماستر ليسانس ثانوي فأقل  

  ثانوي فأقل 
 

  

    * ليسانس

     ماستر

     دكتوراه

     فأقل 0.05مستوى دلالة  * دال عند           

 ( SPSS. VER.25)برنامج من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  :المصدر       

 اخجدو  أعلاه النتةجة الغالةة:خلا  يغضح من 

( فأقـل بـرن احجاهـات أفـرا  الدراسـة الـذين مسـغواهم 0,05وجو  فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى ) -

أفــــرا  الدراســــة الــــذين مســــغواهم الغعلةمــــي "ثــــاةوي فاقــــل" لصــــاخح أفــــرا  الدراســــة و  ،الغعلةمــــي "ليســــانس"

وهي النتةجة التي حبـاز أن المـوظفرن فـي ، بلوث السوق الداخلةة ممارسة" وو   ليسانسالذين مسغواهم "

 .المسغوى الغعلةميحخغلف رراءهم باخغلاف مغيرا  ،الوكالات البنكةة بولاية معسكر وسب عةنة الدراسة

 عدد سنوات الخدمةالفروق باختلاف متغير -1-4

توجـــد فــروق  ات دلالـــة إحصــائية عنـــد مســتوى معنويـــة لا حضــمنت الفرضــةة اخجزصةـــة الرابعــة مـــا يلــي:

(0,05   ≥αفي أراء المبحوثين حول م ) تبعا لتغيُر عدد سنوات الخدمة. التسويق الداخلي تغير 

الـذي يوضـح الفـروق  (One-way anova)بـاين اأبوـا ينسغعرض فةما يلي جدولا يوضح ةغاصج اخغبـار الغ

عزى إلى تيرا عد  سنوات اخصدمة.
ُ
 في مغيرا التسويق الداخلي والتي ت
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 نتائج اختبار التباين الأحادي لاختبار الفروق في أراء المبحوثين اتجاه متغير (:32-5) رقم جدول 

 لتغيُر عدد سنوات الخدمة التسويق الداخلي تبعا
 مصدر  

 التباين

مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

 متوسط

 المربعات 

 قيمة 

F 

 مستوى 

 الدلالة

الدلالة 
 الإحصائية

ممارسة 
 الاتصال الداخلي

 4.360 5 21.799 بين المجموعات

5.417 
000. 
 

 805. 200 160.964 داخل المجموعات دال

  205 182.763 الكلي

 ممارسة الرؤية

 2.837 5 14.184 بين المجموعات

2.532 
030. 
 

 1.120 200 224.036 داخل المجموعات دال

  205 238.220 الكلي

ممارسة 
 تطوير الكفاءات

 2.247 5 11.236 بين المجموعات

2.575 
028. 
 

 873. 200 174.571 داخل المجموعات دال

  205 185.807 الكلي

ممارسة 
المكافآت 
 التنظيمية

 2.574 5 12.869 موعاتبين المج

3.123 
010. 
 

 824. 200 164.820 داخل المجموعات دال

  205 177.689 الكلي

ممارسة بحوث 
 السوق الداخلية

 4.252 5 21.258 بين المجموعات

4.860 
000. 
 

 875. 200 174.964 داخل المجموعات دال

  205 196.222 الكلي

ممارسة الدعم 
 الإداري

 3.251 5 16.255 ن المجموعاتبي

 1.236 200 247.230 داخل المجموعات دال .025 2.630

  205 263.485 الكلي

فأقل 0.05* دال عند مستوى دلالة   

 ( SPSS. VER.25)برنامج من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  :المصدر  
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 لغالةة:يلاوظ من خلا  ةغاصج اخجدو  أعلاه النغاصج ا     

وــــو  الدراســــة  فــــي احجاهــــات أفــــرا  ( فأقــــل0,05) الدلالــــة وجــــو  فــــروق ذات  لالــــة إوصــــاصةة عنــــد مســــغوى  -

وذلـــك اســـتنا ا إلـــى أن قةمـــة اخغبـــار حللةـــل  ممارســـة الاحصـــا  الـــداخلي بـــاخغلاف مغيرـــا ســـنوات اخصدمـــة،

 .(0.05المفروض) وهو أقل من مسغوى المعنوية، (000.( ومسغوى المعنوية بلغ )5.417الغباين هي )

وــــو  الدراســــة  فــــي احجاهــــات أفــــرا  ( فأقــــل0,05) الدلالــــة وجــــو  فــــروق ذات  لالــــة إوصــــاصةة عنــــد مســــغوى  -

وذلـك اسـتنا ا إلـى أن قةمـة اخغبـار حللةـل الغبـاين  ممارسـة عـرض الرؤيـة بـاخغلاف مغيرـا سـنوات اخصدمـة،

 .(0.05وية المفروض)وهو أقل من مسغوى المعن، (030.( ومسغوى المعنوية بلغ )2.532هي )

وــــو  الدراســــة  فــــي احجاهــــات أفــــرا  ( فأقــــل0,05) الدلالــــة وجــــو  فــــروق ذات  لالــــة إوصــــاصةة عنــــد مســــغوى  -

وذلــــك اســــتنا ا إلــــى أن قةمــــة اخغبــــار حللةــــل  ممارســــة حطــــوير الكفــــاءات بــــاخغلاف مغيرــــا ســــنوات اخصدمــــة،

 .(0.05المعنوية المفروض)(وهو أقل من مسغوى 028.( ومسغوى المعنوية بلغ )2.575الغباين هي )

وــــو  الدراســــة  فــــي احجاهــــات أفــــرا  ( فأقــــل0,05) الدلالــــة وجــــو  فــــروق ذات  لالــــة إوصــــاصةة عنــــد مســــغوى  -

وذلــك اســتنا ا إلــى أن قةمــة اخغبــار حللةــل  ،ةمةــة بــاخغلاف مغيرــا ســنوات اخصدمــةممارســة الموافــآت الغنظ

 .(0.05من مسغوى المعنوية المفروض)(وهو أقل 010.( ومسغوى المعنوية بلغ )3.123الغباين هي )

وــــو  الدراســــة  فــــي احجاهــــات أفــــرا  ( فأقــــل0,05) الدلالــــة وجــــو  فــــروق ذات  لالــــة إوصــــاصةة عنــــد مســــغوى  -

ممارســـة بلــــوث الســــوق الداخلةــــة بــــاخغلاف مغيرــــا ســــنوات اخصدمــــة ،وذلــــك اســــتنا ا إلــــى أن قةمــــة اخغبــــار 

 .(0.05(وهو أقل من مسغوى المعنوية المفروض)000.( ومسغوى المعنوية بلغ )4.860حللةل الغباين هي )

وــــو  الدراســــة  فــــي احجاهــــات أفــــرا  ( فأقــــل0,05) الدلالــــة وجــــو  فــــروق ذات  لالــــة إوصــــاصةة عنــــد مســــغوى  -

ممارسة الدعم الإ اري باخغلاف مغيرا سنوات اخصدمة ،وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبـار حللةـل الغبـاين 

 .(0.05(وهو أقل من مسغوى المعنوية المفروض)025.)( ومسغوى المعنوية بلغ 2.630هي )

توجــد فــروق  ات وبنــاءا علةــه ةــرفض الفرضــةة الصــفرية وةقبــل الفرضــةة البديلــة والتــي حــن  علــى أةــه:

متغيــــر التســــويق الــــداخلي تبعــــا المبحــــوثين حــــول  آراء( فــــي α≤   0,05دلالــــة إحصــــائية عنــــد مســــتوى معنويــــة )

 لتغير سنوات الخدمة.

 للمقارةات البعدية. (Sheff test Analysis)رفة وحللةل هذه الاخغلافات نسغخدم اخغبار ومن أجل مع



عرض وتحليل نتائج الدراسة                                                               لخامس                                            الفصل ا  

 

237 

 

لتحديد اتجاه صالا الفروق في آراء المبحوثين نحو متغير التسويق  نتائج اختبار شيفيه :(33-5) رقم جدول 

 الداخلي تبعا لتغيُر عدد سنوات الخدمة

 
 

 عدد سنوات الخدمة متغير

 
أقل من 

06 
 اتسنو

 06من 
-سنوات 

 سنوات 10

 11من 
 15-سنة 

 سنة

 16من 
 20 -سنة 

 سنة

 21من 
-سنة
25 
 سنة

أكثر من 
25 
 سنة

ممارسة 
الاتصال 
 الداخلي

   *    سنوات 06أقل من 

-سنوات  06من 
 سنوات 10

      

 15-سنة  11من 
 سنة

      

سنة إلى  16من 
 سنة 20

      

 25-سنة 21من 
 سنة

      

       سنة 25ر من أكث

 
 
 
 

 
ممارسة 
عرض 
 الرؤية

 

 
أقل من 

06 
 سنوات

 06من 
-سنوات 

 سنوات 10

 11من 
 15-سنة 

 سنة

 16من 
سنة إلى 

 سنة 20

 21من 
-سنة
25 
 سنة

أكثر من 
25 
 سنة

   *    سنوات 06أقل من 

-سنوات  06من 
 سنوات 10

      

 15-سنة  11من 
 سنة

      

سنة إلى  16من 
 نةس 20

      

 25-سنة 21من 
 سنة

      

       سنة 25أكثر من 

 
ممارسة 
تطوير 
 الكفاءات

 

 
أقل من 

06 
 سنوات

 06من 
-سنوات 

 سنوات 10

 11من 
 15-سنة 

 سنة

 16من 
سنة إلى 

 سنة 20

 21من 
-سنة
25 
 سنة

أكثر من 
25 
 سنة

   *    سنوات 06أقل من 

-سنوات  06من 
 سنوات 10

      

 15-سنة  11من 
 سنة

      

سنة إلى  16من 
 سنة 20

      

 25-سنة 21من 
 سنة

      

       سنة 25أكثر من 
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ممارسة 
المكافآت 
 التنظيمية

 

أقل من  
06 

 سنوات

 06من 
-سنوات 

 سنوات 10

 11من 
 15-سنة 
 سنة

 16من 
سنة إلى 

 سنة 20

 21من 
-سنة
25 
 سنة

أكثر من 
25 
 سنة

     *  سنوات 06أقل من 

-سنوات  06من 
 سنوات 10

      

 15-سنة  11من 
 سنة

      

سنة إلى  16من 
 سنة 20

      

 25-سنة 21من 
 سنة

      

       سنة 25أكثر من 

 
 
 
 

ممارسة 
بحوث 
السوق 
 الداخلية

 

أقل من  
06 

 سنوات

 06من 
-سنوات 

 سنوات 10

 11من 
 15-سنة 
 سنة

 16من 
سنة إلى 

 سنة 20

 21من 
-سنة
25 
 سنة

أكثر من 
25 
 سنة

 *      سنوات 06أقل من 

-سنوات  06من 
 سنوات 10

      

 15-سنة  11من 
 سنة

      

سنة إلى  16من 
 سنة 20

      

 25-سنة 21من 
 سنة

      

       سنة 25أكثر من 

 
 
 
 

ممارسة 
الدعم 
 الإداري

 

أقل من  
06 

 سنوات

 06من 
-سنوات 

 سنوات 10

 11من 
 15-سنة 
 سنة

 16من 
سنة إلى 

 سنة 20

 21من 
-سنة
25 
 سنة

أكثر من 
25 
 سنة

   *    سنوات 06أقل من 

-سنوات  06من 
 سنوات 10

      

 15-سنة  11من 
 سنة

      

سنة إلى  16من 
 سنة 20

      

 25-سنة 21من 
 سنة

      

       سنة 25أكثر من 

 ( SPSS. VER.25)برنامج لبة بالاعتماد على مخرجات من إعداد الطا :المصدر     

 من خلا  اخجدو  الموضح أعلاه نسغنغج النغاصج الغالةة:



عرض وتحليل نتائج الدراسة                                                               لخامس                                            الفصل ا  

 

239 

 

( فأقـــل بـــرن احجاهـــات أفـــرا  الدراســـة الـــذين لـــديام 0,05وجـــو  فـــروق ذات  لالـــة إوصـــاصةة عنـــد مســـغوى ) -

 (سـنة 20 -سـنة 16)م برنوأفرا  الدراسة الذين حتااوح سنوات خدمتا (سنوات 06)سنوات خدمة أقل من 

 .الاحصا  الداخلي ممارسة وو  ( سنوات 06)لصاخح أفرا  الدراسة الذين لديام سنوات خدمة أقل من

( فأقـــل بـــرن احجاهـــات أفـــرا  الدراســـة الـــذين لـــديام 0,05وجـــو  فـــروق ذات  لالـــة إوصـــاصةة عنـــد مســـغوى ) -

 (سـنة 20 -سـنة 16)سنوات خدمتام برنوأفرا  الدراسة الذين حتااوح  (سنوات 06)سنوات خدمة أقل من 

 .الرؤية ممارسةوو   ( سنوات 06)لصاخح أفرا  الدراسة الذين لديام سنوات خدمة أقل من 

( فأقـــل بـــرن احجاهـــات أفـــرا  الدراســـة الـــذين لـــديام 0,05وجـــو  فـــروق ذات  لالـــة إوصـــاصةة عنـــد مســـغوى ) -

  (سـنة 20 -سـنة 16)ح سـنوات خـدمتام بـرنوأفرا  الدراسة الذين حتـااو (سنوات  06)سنوات خدمة أقل من

 .حطوير الكفاءات ممارسةوو   ( سنوات 06)لصاخح أفرا  الدراسة الذين لديام سنوات خدمة أقل من

الدراســــة الــــذين لــــديام  فــــي احجاهــــات أفــــرا ( فأقــــل 0,05وجــــو  فــــروق ذات  لالــــة إوصــــاصةة عنــــد مســــغوى ) -

 10 -ســـنوات 06)ذين حتـــااوح ســـنوات خـــدمتام بـــرنوأفـــرا  الدراســـة الـــ (ســـنوات 06)ســنوات خدمـــة أقـــل مـــن

 06 )مـــن ملــــور التســـويق الـــداخلي لصــــاخح أفـــرا  الدراســـة الــــذين لـــديام ســـنوات خدمــــة أقـــل مــــن (ســـنوات

 .الموافآت الغنظةمةة ممارسةوو   (سنوات

( فأقـــل بـــرن احجاهـــات أفـــرا  الدراســـة الـــذين لـــديام 0,05وجـــو  فـــروق ذات  لالـــة إوصـــاصةة عنـــد مســـغوى ) -

 (ســــنة 25أكثــــا مـــن )وأفــــرا  الدراســـة الــــذين لـــديام ســــنوات خدمـــة  ( ســـنوات 06أقـــل مــــن )ت خدمــــة ســـنوا

بلــــوث الســــوق  ممارســــةوو  (ســــنوات 06أقــــل مــــن )لصــــاخح أفــــرا  الدراســــة الــــذين لــــديام ســــنوات خدمــــة 

 .الداخلةة

ديام ( فأقـــل بـــرن احجاهـــات أفـــرا  الدراســـة الـــذين لـــ0,05وجـــو  فـــروق ذات  لالـــة إوصـــاصةة عنـــد مســـغوى ) -

 20 -ســــنة 16)وأفــــرا  الدراســــة الــــذين حتــــااوح ســــنوات خــــدمتام بــــرن (ســــنوات  06أقــــل مــــن )ســـنوات خدمــــة 

الـــــدعم  ممارســـــةوو  (ســـــنوات 06أقـــــل مـــــن )لصـــــاخح أفـــــرا  الدراســـــة الـــــذين لـــــديام ســـــنوات خدمـــــة  (ســـــنة

 .الإ اري 

 الدخل الفروق باختلاف متغير  -1-5

توجـد فـروق  ات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى معنويـة لا  حضمنت الفرضةة اخجزصةة اخصامسة ما يلي:

(0,05   ≥α في أراء المبحوثين حول ) تبعا لتغيُر الدخل.التسويق الداخلي  متغير 

الـذي يوضـح الفـروق فـي مغيرـا  (One-way anova)نسغعرض جدولا يوضح ةغاصج اخغبار الغباين اأبوـا ي

عزى إلى مغيرا الدخل.
ُ
 التسويق الداخلي التي ت
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 نتائج اختبار التباين الأحادي لاختبار الفروق في آراء المبحوثين اتجاه متغير: (34-5) رقم جدول 

 التسويق الداخلي تبعا لتغيُر الدخل
 مصدر  

 التباين

مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

 متوسط

 المربعات 

 قيمة 

F 

 مستوى 

 الدلالة

الدلالة 
 الإحصائية

ممارسة 
الاتصال 
 الداخلي

 5.895 4.905 3 14.714 اتبين المجموع

.001 
 

 دال
داخل 

  832. 202 168.050 المجموعات

   205 182.763 الكلي

ممارسة 
عرض 
 الرؤية

 6.111 6.607 3 19.821 بين المجموعات

001. 
 

 دال
داخل 

  1.081 202 218.399 المجموعات

   205 238.220 الكلي

ممارسة 
تطوير 
 الكفاءات

 1.563 1.405 3 4.216 تبين المجموعا

.199 
 

 غير دال
داخل 

  899. 202 181.591 المجموعات

   205 185.807 الكلي

ممارسة 
المكافآت 
 التنظيمية

 6.630 5.309 3 15.928 بين المجموعات

000. 
 

 دال
داخل 

  801. 202 161.762 المجموعات

   205 177.689 الكلي

ممارسة 
بحوث 
السوق 
 ةالداخلي

 11.221 9.343 3 28.030 بين المجموعات

.000 
 

 دال
داخل 

  833. 202 168.192 المجموعات

   205 196.222 الكلي

ممارسة 
الدعم 
 الإداري

 10.732 12.074 3 36.221 بين المجموعات

 دال 000.
داخل 

 المجموعات
227.264 202 1.125 

 

   205 263.485 الكلي

فأقل 0.05دلالة * دال عند مستوى   

 ( SPSS. VER.25)برنامج :من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  المصدر      
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 من خلا  ةغاصج اخجدو  السابق ةلاوظ النغاصج الغالةة :

وــــو  الدراســــة  فــــي احجاهــــات أفــــرا  ( فأقــــل0,05) الدلالــــة وجــــو  فــــروق ذات  لالــــة إوصــــاصةة عنــــد مســــغوى  -

لاف مغيرــا الــدخل ،وذلــك اســتنا ا إلــى أن قةمــة اخغبــار حللةــل الغبــاين هــي ممارســة الاحصــا  الــداخلي بــاخغ

 .(0.05(وهو أقل من مسغوى المعنوية المفروض)001.( ومسغوى المعنوية بلغ )5.895)

وــــو  الدراســــة  فــــي احجاهــــات أفــــرا  ( فأقــــل0,05) الدلالــــة وجــــو  فــــروق ذات  لالــــة إوصــــاصةة عنــــد مســــغوى  -

يرــــا الــــدخل ،وذلــــك اســــتنا ا إلــــى أن قةمــــة اخغبــــار حللةــــل الغبــــاين هــــي ممارســــة عــــرض الرؤيــــة بــــاخغلاف مغ

 .(0.05(وهو أقل من مسغوى المعنوية المفروض)001.( ومسغوى المعنوية بلغ )6.111)

الدراسة  ( فأقل في في احجاهات أفرا 0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) - -

ف مغيرا الدخل، وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل الغباين وو  ممارسة حطوير الكفاءات باخغلا 

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )199,( ومسغوى المعنوية بلغ )1.563هي )

وــــو  الدراســــة  فــــي احجاهــــات أفــــرا  ( فأقــــل0,05) الدلالــــة وجــــو  فــــروق ذات  لالــــة إوصــــاصةة عنــــد مســــغوى  -

باخغلاف مغيرا الدخل، وذلك اسـتنا ا إلـى أن قةمـة اخغبـار حللةـل الغبـاين هـي ممارسة الموافآت الغنظةمةة 

 .(0.05( وهو أقل من مسغوى المعنوية المفروض)000.( ومسغوى المعنوية بلغ )6.630)

وــــو  الدراســــة  فــــي احجاهــــات أفــــرا  ( فأقــــل0,05) الدلالــــة وجــــو  فــــروق ذات  لالــــة إوصــــاصةة عنــــد مســــغوى  -

لةـــــة بـــــاخغلاف مغيرـــــا الـــــدخل، وذلـــــك اســـــتنا ا إلـــــى أن قةمـــــة اخغبـــــار حللةـــــل ممارســـــة بلـــــوث الســـــوق الداخ

 .(0.05(وهو أقل من مسغوى المعنوية المفروض)000.( ومسغوى المعنوية بلغ )11.211الغباين هي )

وــــو  الدراســــة  فــــي احجاهــــات أفــــرا  ( فأقــــل0,05) الدلالــــة وجــــو  فــــروق ذات  لالــــة إوصــــاصةة عنــــد مســــغوى  -

ي بــــاخغلاف مغيرــــا الــــدخل،وذلك اســــتنا ا إلــــى أن قةمــــة اخغبــــار حللةــــل الغبــــاين هــــي ممارســــة الــــدعم الإ ار 

 .(0.05(وهو أقل من مسغوى المعنوية المفروض)000.( ومسغوى المعنوية بلغ )10.732)

 للمقارةات البعدية. (Sheff test Analysis)ومن أجل معرفة وحللةل هذه الاخغلافات نسغخدم اخغبار 
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لتحديد اتجاه صالا الفروق نحو متغير التسويق الداخلي  دول نتائج اختبار شيفيهج :(35-5)رقم  جدول 

 تبعا لتغيُر الدخل

 متغير الدخل 

 دج 000 40من  
 دج70000-

 -دج  70000من 
 دج 000 100

 000 100أكثر من 
 دج

ممارسة الاتصال 
 الداخلي

 –دج 40000من 
 دج70000إلى 

  * 

 دج 70000من 
 دج 000 100 -

   

    دج 000 100أكثر من 

 ممارسة
 الرؤية

 دج 000 40من  
 دج 70000-

 -دج  70000من 
 دج 000 100

 000 100أكثر من 
 دج

 –دج 40000من 
 دج 70000إلى  

  * 

 دج إلى 70000من 
 دج 000 100

   

    دج 000 100أكثر من 

 ممارسة
المكافآت 
 التنظيمية

 دج 000 40من  
 دج 70000-

 -دج  70000من 
 دج 000 100

 000 100أكثر من 
 دج

 –دج 40000من 
 دج 70000إلى  

  * 

 دج إلى 70000من 
 دج 000 100

   

    دج 000 100أكثر من 

 ممارسة
بحوث السوق 

 الداخلية

 دج 000 40من  
 دج 70000-

 -دج  70000من 
 دج 000 100

 000 100أكثر من 
 دج

 –دج 40000من 
 دج 70000إلى  

  * 

 دج إلى 70000من 
 دج 000 100

   

    دج 000 100أكثر من 

 ممارسة
 الدعم الإداري

 دج 000 40من  
 دج 70000-

 -دج  70000من 
 دج 000 100

 000 100أكثر من 
 دج

 –دج 40000من 
 دج 70000إلى  

  * 

 دج إلى 70000من 
 دج 000 100

   

    دج 000 100أكثر من 

 ( SPSS. VER.25)برنامج الطالبة بالاعتماد على مخرجات من إعداد  :المصدر     

 النغاصج الغالةة: (35-5رقم )من خلا  اخجدو  ةلاوظ 

يتــااوح ( فأقــل بــرن احجاهــات أفــرا  الدراســة الــذين 0,05وجــو  فــروق ذات  لالــة إوصــاصةة عنــد مســغوى )

لصــاخح أفــرا  ) ج 000  100أكثــا مــن (وأفــرا  الدراســة الــذين  خلهــم) ج 000 70-  ج 000 40( خلهــم بــرن
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 الرؤيـــة،و  الاحصـــا  الـــداخلي، ج(وـــو  ممارســـات  000 70-  ج 000 40يتـــااوح  خلهـــم بـــرن )الدراســـة الـــذين 

 .بلوث السوق الداخلةة والدعم الإ اري و  الموافآت الغنظةمةة،و  حطوير الكفاءات،و 

 الوظيفة الفروق باختلاف متغير  -1-6

توجد فروق  ات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى معنويـة لا ا يلي: حضمنت الفرضةة اخجزصةة السا سة م

(0,05   ≥α في أراء المبحوثين حول ) تبعا لتغير الوظيفة.التسويق الداخلي  متغير 

لاخغبــــار الفــــروق فــــي مغيرــــا (One-way anova)واخجــــدو  الغــــالي يوضــــح ةغــــاصج اخغبــــار الغبــــاين اأبوــــا ي 

 ظةفة.التسويق الداخلي والتي تعزى لمغيرا الو 

نتائج اختبار التباين الأحادي لاختبار الفروق في آراء المبحوثين اتجاه متغير :  (36-5)جدول رقم

 الوظيفة التسويق الداخلي تبعا لتغير 
 مصدر  

 التباين

مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

 متوسط

 
 المربعات

 قيمة 

F 

 مستوى 

 الدلالة

الدلالة 
 الإحصائية

ممارسة 
 الاتصال الداخلي

 000. 5.752 4.596 5 22.979 بين المجموعات
 

 دال

داخل 
 المجموعات

159.785 200 .799 
 

   205 182.763 الكلي

 ممارسة الرؤية

 000. 6.719 6.852 5 34.261 بين المجموعات
 

 دال

داخل 
 المجموعات

203.958 200 1.020 
 

   205 238.220 الكلي

ممارسة تطوير 
 الكفاءات

 252. 1.333 1.199 5 5.993 لمجموعاتبين ا
 

 غير دال

داخل 
 المجموعات

179.814 200 .899 
 

   205 185.807 الكلي

 ممارسة
المكافآت 
 التنظيمية

 034. 2.474 2.070 5 10.351 بين المجموعات
 

 دال

داخل 
 المجموعات

167.338 200 .837 
 

   205 177.689 الكلي

 دال 027. 2.589 2.386 5 11.930 بين المجموعاتممارسة بحوث 
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داخل  الداخليةالسوق 
 المجموعات

184.292 200 .921 
 

 

   205 196.222 الكلي

ممارسة الدعم 
 الإداري

 دال .027 2.580 3.194 5 15.968 بين المجموعات

داخل 
 المجموعات

247.517 200 1.238 
 

   205 263.485 الكلي

فأقل 0.05توى دلالة * دال عند مس            

 ( SPSS. VER.25)برنامج من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  :المصدر     

 ما يلي: الموضح أعلاه يلاوظ من ةغاصج اخجدو  

وــــو  الدراســــة  فــــي احجاهــــات أفــــرا  ( فأقــــل0,05) الدلالــــة وجــــو  فــــروق ذات  لالــــة إوصــــاصةة عنــــد مســــغوى  -

باخغلاف مغيرـا الوظةفـة، وذلـك اسـتنا ا إلـى أن قةمـة اخغبـار حللةـل الغبـاين هـي  ممارسة الاحصا  الداخلي

 .(0.05( وهو أقل من مسغوى المعنوية المفروض)000.( ومسغوى المعنوية بلغ )(5.752

وــــو  الدراســــة  فــــي احجاهــــات أفــــرا  ( فأقــــل0,05) الدلالــــة وجــــو  فــــروق ذات  لالــــة إوصــــاصةة عنــــد مســــغوى  -

خغلاف مغيرـــا الوظةفـــة، وذلـــك اســـتنا ا إلـــى أن قةمـــة اخغبـــار حللةـــل الغبـــاين هـــي ممارســـة عـــرض الرؤيـــة بـــا

 .(0.05( وهو أقل من مسغوى المعنوية المفروض )000.( ومسغوى المعنوية بلغ )(6.719

الدراسة  ( فأقل في في احجاهات أفرا 0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية )  -

فاءات باخغلاف مغيرا الوظةفة، وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل وو  ممارسة حطوير الك

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )252,( ومسغوى المعنوية بلغ )1.333الغباين هي )

وــــو  الدراســــة  فــــي احجاهــــات أفــــرا  ( فأقــــل0,05) الدلالــــة وجــــو  فــــروق ذات  لالــــة إوصــــاصةة عنــــد مســــغوى  -

وافــآت الغنظةمةـــة بـــاخغلاف مغيرــا الوظةفـــة، وذلــك اســـتنا ا إلـــى أن قةمــة اخغبـــار حللةـــل ممارســة عـــرض الم

 .(0.05( وهو أقل من مسغوى المعنوية المفروض )034.( ومسغوى المعنوية بلغ )(2.474الغباين هي 

وــــو  الدراســــة  فــــي احجاهــــات أفــــرا  ( فأقــــل0,05) الدلالــــة وجــــو  فــــروق ذات  لالــــة إوصــــاصةة عنــــد مســــغوى  -

رســــة عــــرض بلــــوث الســــوق الداخلةــــة بــــاخغلاف مغيرــــا الوظةفــــة، وذلــــك اســــتنا ا إلــــى أن قةمــــة اخغبــــار مما

 .(0.05(وهو أقل من مسغوى المعنوية المفروض)027.( ومسغوى المعنوية بلغ )(2.589حللةل الغباين هي 
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وــــو  ة الدراســــ فــــي احجاهــــات أفــــرا  ( فأقــــل0,05) الدلالــــة وجــــو  فــــروق ذات  لالــــة إوصــــاصةة عنــــد مســــغوى  -

وذلـــك اســـتنا ا إلـــى أن قةمـــة اخغبـــار حللةـــل الغبـــاين هـــي  ،م الإ اري بـــاخغلاف مغيرـــا الوظةفـــةممارســـة الـــدع

 .(0.05(وهو أقل من مسغوى المعنوية المفروض)027.( ومسغوى المعنوية بلغ )(2.580

 البعدية. للمقارةات (Sheff test Analysis)ومن أجل معرفة وحللةل هذه الاخغلافات، نسغخدم اخغبار 

: نتائج اختبار شيفيه لتحديد اتجاه صالا الفروق نحو متغير التسويق الداخلي تبعا (37 -5) رقم جدول  

 لتغير الوظيفة

 متغير الوظيفة 

 
 

ممارسة 
الاتصال 
 الداخلي

المصلحة  المدير 
التجارية 
 والقانونية

مصلحة 
القروض 
 والالتزامات

مصلحة 
الصندوق 
 والمحفظة

مصلحة 
 التجارة

 الخارجية

مصلحة 
التسيير 
 المالي

     *  المدير

المصلحة التجارية 
 والقانونية

      

مصلحة القروض 
 والالتزامات

      

مصلحة الصندوق 
 والمحفظة

      

مصلحة التجارة 
 الخارجية

      

مصلحة التسيير 
 المالي

      

 
ممارسة 
عرض 
 الرؤية

المصلحة  المدير 
 التجارية 

 قانونيةوال

مصلحة 
القروض 
 والالتزامات

مصلحة 
الصندوق 
 والمحفظة

مصلحة 
التجارة 
 الخارجية

مصلحة 
التسيير 
 المالي

     *  المدير

المصلحة التجارية 
 والقانونية

      

مصلحة القروض 
 والالتزامات

      

مصلحة الصندوق 
 والمحفظة

      

مصلحة التجارة 
 الخارجية

      

لتسيير مصلحة ا
 المالي

      

 
ممارسة 
 المكافآت

يةالتنظيم  
 
 

المصلحة  المدير 
التجارية 
 والقانونية

مصلحة 
القروض 
 والالتزامات

مصلحة 
الصندوق 
 و المحفظة

مصلحة 
التجارة 
 الخارجية

مصلحة 
التسيير 
 المالي

 *      المدير

المصلحة التجارية 
 والقانونية
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مصلحة القروض  
 اتوالالتزام

      

مصلحة الصندوق 
 والمحفظة

      

مصلحة التجارة 
 الخارجية

      

مصلحة التسيير 
 المالي

      

 
ممارسة 
بحوث 
السوق 
 الداخلية

المصلحة  المدير 
التجارية و 

 القانونية

مصلحة 
القروض و 
 الالتزامات

مصلحة 
الصندوق 
 و المحفظة

مصلحة 
التجارة 
 الخارجية

مصلحة 
التسيير 

 اليالم

   *    المدير

المصلحة التجارية 
 والقانونية

      

مصلحة القروض 
 والالتزامات

      

مصلحة الصندوق 
 والمحفظة

      

مصلحة التجارة 
 الخارجية

      

مصلحة التسيير 
 المالي

      

 
 

ممارسة 
الدعم 
 الإداري

المصلحة  المدير 
التجارية 
 والقانونية

مصلحة 
القروض 

 لتزاماتوالا

مصلحة 
الصندوق 
 والمحفظة

مصلحة 
التجارة 
 الخارجية

مصلحة 
التسيير 
 المالي

     *  المدير

المصلحة التجارية 
 والقانونية

      

مصلحة القروض 
 والالتزامات

      

مصلحة الصندوق 
 والمحفظة

      

مصلحة التجارة 
 الخارجية

      

مصلحة التسيير 
 المالي

      

 ( SPSS. VER.25)برنامج :من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  المصدر      

 

 الغالةة: النغاصجالمبرن أعلاه  يغضح من اخجدو  

( فأقــل بــرن احجاهــات أفــرا  الدراســة الــذين يةــيلون 0,05وجــو  فــروق ذات  لالــة إوصــاصةة عنــد مســغوى ) -

ـــف (مــدير)وظةفــة  ـــة )فــي  وأفــرا  الدراســة الــذين يةــيلون وظاصـــ لصــاخح أفــرا  (القاةوةةةو المصلحــــة الغجاريــــــــــ

 .الاحصا  الداخلي ممارسةالدراسة الذين يةيلون وظةفة "المدير" وو  
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( فأقــل بــرن احجاهــات أفــرا  الدراســة الــذين يةــيلون 0,05وجــو  فــروق ذات  لالــة إوصــاصةة عنــد مســغوى ) -

لصــاخح أفــرا   (المصلحـــــــــة الغجاريـــــــــــــة والقاةوةةــة)ـف فــي وأفــرا  الدراســة الــذين يةــيلون وظاصــ (مــدير)وظةفــة 

 .الرؤية ممارسةوو  (المدير)الدراسة الذين يةيلون وظةفة 

بــرن احجاهــات أفــرا  الدراســة الــذين يةــيلون  ( فأقــل0,05وجــو  فــروق ذات  لالــة إوصــاصةة عنــد مســغوى ) -

 (والتسـةرا المـالي الإعلام الآلـيمصلحة المحاسـبة،)ف في وأفرا  الدراسة الذين يةيلون وظاصـ (مدير )وظةفة 

 .الموافآت الغنظةمةة ممارسةوو  (المدير)لصاخح أفرا  الدراسة الذين يةيلون وظةفة 

بــرن احجاهــات أفــرا  الدراســة الــذين يةــيلون  ( فأقــل0,05وجــو  فــروق ذات  لالــة إوصــاصةة عنــد مســغوى ) -

ـــــة الصــــندوق اصــــيلون وظوظةفــــة "مــــدير " وأفــــرا  الدراســــة الــــذين يةــــ المحفظــــة" وــــو  بعــــد و ـف فــــي "مصلحـ

 .بلوث السوق الداخلةة لصاخح أفرا  الدراسة الذين يةيلون وظةفة "المدير"

( فأقــل بــرن احجاهــات أفــرا  الدراســة الــذين يةــيلون 0,05وجــو  فــروق ذات  لالــة إوصــاصةة عنــد مســغوى ) -

لصـاخح أفــرا   (القاةوةةــةو المصلحـــــــــــــة الغجاريــــــة )ـــــف فـي وأفــرا  الدراسـة الــذين يةـيلون وظاصـــ(مـدير )وظةفـة 

 .الدعم الإ اري  ممارسةوو  (المدير)الدراسة الذين يةيلون وظةفة 

  الوكالة البنكية  الفروق باختلاف متغير  -1-7

 توجــد فــروق  ات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى معنويــةلا حضــمنت الفرضــةة اخجزصةــة الســابعة مــا يلــي:

(0,05   ≥α في أراء المبحوثين حول ) تبعا لتغيُر الوكالة البنكية.التسويق الداخلي  متغير 

مغيرـــا التســـويق  رراء أفـــرا  الدارســـة وـــو  الفـــروق فـــي  نســـغعرض مـــن خـــلا  اخجـــدو  الغـــالي الـــذي يوضـــح

  ن والتيالداخلر
ُ
 الوكالة البنكةة. عزى إلى حأثرا مغيرات

 

 

 

 

 

 

 

 



عرض وتحليل نتائج الدراسة                                                               لخامس                                            الفصل ا  

 

248 

 

بار التباين الأحادي لاختبار الفروق في آراء المبحوثين نحو متغير التسويق نتائج اخت (:38-5) رقم جدول 

 تبعا لتغيُر الوكالة البنكية يالداخل

 مصدر  

 التباين

مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

 متوسط

 المربعات 

 قيمة 

F 

 مستوى 

 الدلالة

الدلالة 
 الإحصائية

ممارسة 
الاتصال 
 الداخلي

 1.897 5 9.484 بين المجموعات

2.189 
.057 
 

 866. 200 173.280 داخل المجموعات غير دال

  205 182.763 الكلي

ممارسة 
 الرؤية

 1.612 5 8.062 بين المجموعات

1.401 
.225 
 

 1.151 200 230.157 داخل المجموعات غير دال

  205 238.220 الكلي

ممارسة 
تطوير 
 الكفاءات

 3.724 5 18.621 بين المجموعات

4.455 
.001 
 

 836. 200 167.186 داخل المجموعات دال

  205 185.807 الكلي

ممارسة 
المكافآت 
 التنظيمية

 1.568 5 7.842 بين المجموعات

1.847 
.105 
 

 849. 200 169.847 داخل المجموعات غير دال

  205 177.689 الكلي

ممارسة 
بحوث 
السوق 
 الداخلية

 2.021 5 10.105 عاتبين المجمو

2.172 
.059 
 

 931. 200 186.117 داخل المجموعات غير دال

  205 196.222 الكلي

ممارسة 
الدعم 
 الإداري

 5.200 5 26.000 بين المجموعات

 1.187 200 237.485 داخل المجموعات دال 001. 4.379

  205 263.485 الكلي

فأقل 0.05لة * دال عند مستوى دلا          

 ( SPSS. VER.25)برنامج من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  : المصدر         
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 : ما يلي يلاوظ من ةغاصج اخجدو  

( فأقل في إحجاهات أفرا  الدراسة وو  0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

البنكةة ،وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل  ممارسة الاحصا  الداخلي باخغلاف مغيرا الوكالة

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )057,( ومسغوى المعنوية بلغ )2.189الغباين هي )

( فأقل في إحجاهات أفرا  الدراسة وو  0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

ا الوكالة البنكةة ،وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل الغباين ممارسة عرض الرؤية باخغلاف مغير

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )225,( ومسغوى المعنوية بلغ )1.401هي )

( فأقــــل فــــي احجاهــــات أفــــرا  الدراســــة وــــو  0,05وجــــو  فــــروق ذات  لالــــة إوصــــاصةة عنــــد مســــغوى الدلالــــة ) -

،وذلــــك اســــتنا ا إلــــى أن قةمــــة اخغبــــار  الوكالــــة البنكةــــةمغيرــــا ات بــــاخغلاف حطــــوير الكفــــاءممارســــة عــــرض 

 .(0.05(وهو أقل من مسغوى المعنوية المفروض)001.( ومسغوى المعنوية بلغ )(4.455حللةل الغباين هي 

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة وو  0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

وافآت الغنظةمةة باخغلاف مغيرا الوكالة البنكةة ،وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل ممارسة الم

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )105,( ومسغوى المعنوية بلغ )1.847الغباين هي )

اسة وو  ( فأقل في احجاهات أفرا  الدر 0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

ممارسة بلوث السوق الداخلةة باخغلاف مغيرا الوكالة البنكةة،وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار 

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )059,( ومسغوى المعنوية بلغ )2.172حللةل الغباين هي )

اهــــات أفــــرا  الدراســــة وــــو  ( فأقــــل فــــي احج0,05وجــــو  فــــروق ذات  لالــــة إوصــــاصةة عنــــد مســــغوى الدلالــــة ) -

،وذلـك اسـتنا ا إلـى أن قةمـة اخغبـار حللةـل الغبـاين  الوكالـة البنكةـةمغيرا الدعم الإ اري باخغلاف ممارسة 

 .(0.05(وهو أقل من مسغوى المعنوية المفروض)001.( ومسغوى المعنوية بلغ )(4.379هي 

 للمقارةات البعدية. (Sheff test Analysis)ومن أجل معرفة وحللةل هذه الاخغلافات، نسغخدم اخغبار 
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نتائج اختبار شيفيه لتحديد اتجاه صالا الفروق في آراء المبحوثين نحو متغير  :(39-5جدول رقم )

 التسويق الداخلي تبعا لتغيُر الوكالة البنكية

 (.SPSS. VER 25)برنامج من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

 النغاصج الغالةة: ةلاوظمن خلا  اخجدو  الموضح أعلاه 

( فأقــل بــرن احجاهــات أفــرا  الدراســة الــذين يعملــون 0,05وجــو  فــروق ذات  لالــة إوصــاصةة عنــد مســغوى ) -

وأفــرا  الدراســة الــذين يعملــون بالوكاــلات البنكةــة  CNEPفـي الوكاــلات البنكةــة الغجاريــة العمومةــة الغابعــة لــــ 

لصـاخح أفـرا  الدراسـة الـذين يعملـون  BDLو ,CPA,BNA,  BEA,BADRالعمومةـة الغابعـة لــــولٍ مـن الغجارية 

 .حطوير الكفاءات ممارسةوو   CNEPفي الوكالات البنكةة الغجارية العمومةة الغابعة لـــ 

 الوكالة البنكية  

 

 

 

ممارسة 

تطوير 

 الكفاءات

 CNEP CPA BNA BEA BADR BDL 

CNEP  * * * * * 

CPA       

BNA       

BEA       

BADR       

BDL       

 

ممارسة 

 الدعم الإداري

 CNEP CPA BNA BEA BADR BDL 

CNEP  * * *  * 

CPA       

BNA       

BEA       

BADR       

BDL       
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ن ( فأقــل بــرن احجاهــات أفــرا  الدراســة الــذين يعملــو 0,05وجــو  فــروق ذات  لالــة إوصــاصةة عنــد مســغوى ) -

وأفـرا  الدراسـة الـذين يعملـون بالوكاـلات البنكةـة  CNEPفي الوكالات البنكةة الغجاريـة العمومةـة الغابعـة لــــ 

لصــــاخح أفــــرا  الدراســــة الــــذين يعملــــون فـــــي  BDLو  ,CPA,BNA, BEAالغجاريــــة العمومةــــة الغابعــــة لـــــــولٍ مــــن 

 .الدعم الإ اري  ارسةممو  و CNEPالوكالات البنكةة الغجارية العمومةة الغابعة لـــ 

 تحليل نتائج فرضية الفروقات الخاصة بمتغير التسويق الداخلي -2

 لتغيـر الجنـــــــس  تبعا تحليل نتائج الفروق -2-1

مـــن خـــلا  العـــرض الســـابق للفـــروق الموجـــو ة فـــي إجابـــات عةنـــة الدراســـة وـــو  ملـــور التســـويق الـــداخلي 

وقـــا فـــي ممارســـات عـــرض الرؤيـــة وحطـــوير الكفـــاءات والموافـــآت والتـــي تعـــو  إلـــى مغيرـــا اخجنس،ةجـــد أن هنـــاك فر 

الغنظةمةـــة بـــرن اخجنســـرن فـــي الوكــاـلات البنكةـــة المدروســـة، وهـــو مـــا قـــد يفســـر بفلـــوى ةظريـــة الغلرـــز العقلانـــي 

علـــى أةـــه:"منح مزايـــا غرـــا عا لـــة أبعضـــاء  Wayne (1995)للغمةرـــز بـــرن اخجنســـرن فـــي موـــان العمل،والـــذي عرفـــه 

ة بفريــــق أخــــر"؛ فعــــا ة مــــا حمــــارس الإ ارة العلةــــا للمنظمــــة الاةلةــــاز للرجــــل، وهــــو مــــا أظهرحــــه فريـــق معــــرن مقارةــــ

؛ فهـن يغعرضـن وسـباا لسـقف 1عـن النسـاء فـي قطـاع اخصـدمات العمومةـة فـي بـنيلا   Habib 2000))لــ راسـة 

ن مـن المناصـب زجاجي يمنعهن من بلوغ مناصب علةا في المنظمة،فعدم حطوير كفاءاهان يقف واصلا أمام حمكـنا

 العلةا في المنظمات اخصدمةة مع عدم الغمكن من الموافآت الغنظةمةة المناسبة.

 العمر لتغيُر  تبعاتحليل نتائج الفروق  -2-2

مــن خــلا  العــرض الســابق للفــروق الموجــو ة فــي إجابــات عةنــة الدراســة وــو  مغيرــا التســويق الــداخلي، 

روقـــا فـــي احجاهـــات أفـــرا  العةنـــة وـــو  ممارســـة الاحصـــا  الـــداخلي أن هنـــاك فوالتـــي تعـــو  إلـــى مغيرـــا العمر،ةجـــد 

عزى إلى مغيرـا العمر،وذلـك بـرن المسـغوجبرن الـذين ينغمـون إلـى الفئـة العمريـة )
ُ
سـنة( والمـوظفرن  50 -سـنة  40ت

ســنة( لصــاخح هــذه الفئــة اأبخراة،وقــد يعــو  ذلــك خحداثــة عهــدها بالعمــل فــي المنظمــات  25ذوي العمــر أقــل مــن)

لدراســة،أو عــدم علمهــا بأســالةب الاحصــا  الــداخلي فياــا،والتي قــد حوــون غرــا رســمةة فــي اليالــب،في وــرن ملــل ا

حواجــه الفئــة اأبولــى وســب أراء مــوظفي الوكـاـلات البنكةــة المدروســة عراقةــل فــي الاحصــا  ةــذكر مناــا علــى ســبةل 

  على ذلـك ةقـ  الاجغماعـات بـرن المثا  عدم القدرة على طرح الانةيالات التي حواجههم مع العمةل اخصارجي،ز 

 الموظفرن عموما وموظفي اخصطوط اأبمامةة خصوصا وإ ارة الوكالات البنكةة المدروسة.

                                                           
1-Abbassi ,Z, Ujan,A,I," Gender discrimination in workforce and its impact on the employees",Pakistan 

journal of commerce and social science ,5,1,2011,PP 177-191(Retrieved from : P 178). 
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-نة ســــــــــ46)بالإضـــــــــافة إلــــــــــى ذلــــــــــك ةجــــــــــد فروقـــــــــا فــــــــــي إجابــــــــــات المبلــــــــــوثرن الـــــــــذين حتــــــــــااوح أعمــــــــــارهم بــــــــــرن 

صــاخح وــ ســنة( 36 -ســنة  26)والموظفرن الــذين ينغمــون إلــى الفئــة العمريــة مـن سـنة(55 و  بعــد الــدعم الإ اري ل 

الفئة اأبخراة،وقد يعو  ذلـك إلـى الـدعم الـذي يقدمـه مـدراء الوكاـلات البنكةـة إلـى هـذه الفئـة؛ وةـث يمثـل هـؤلاء 

( الــذين يعغبــاون جــةلا للرقمةــة بامغةــاز، وســبب ذلــك هــو ارحبــاطهم الةــديد بالغقنةــة أمــا عــن  Zموالةــد اخجةــل )

أناــم عملةــون، أذكةــاء، يأخــذون زمــام المبــا رة، ويبلثــون  ومــا عــن حلــديات الســمات اخصاصــة باــم، فغغمثــل فــي 

.علــى العمــوم فــإن اخصصــاص  التــي يغمغــع باــا هــذا اخجةــل مــن مــوظفي عةنــة الدراســة هــي مــا قــد 1و وافــع جديــدة

حــــدفع بالمةــــرفرن علــــى هــــذه الوكـــاـلات إلــــى حقــــديم  عــــمٍ إ اري أكبــــا لهــــم علــــى أســــاس أناــــم  يقفــــون أمــــام تيرــــاات 

 حةط الكبراة والمسغمرة.الم

-ســــــنة 46)بخـــــلاف ذلــــــك لا يغــــــوفر موظفــــــو الوكـــــاـلات البنكةــــــة ملــــــل الدراســــــة مــــــن ذوي الفئــــــة العمريــــــة 

 Ageعلـى ةفـس القـدر مـن الـدعم الإ اري مـن المـدراء رغـم الـدعوة إلـى حبنـي إسـتااحةجةات إ ارة العمـر ) سـنة(55

management strategy المغخــذة مــن طــرف المنظمــات لغعزيــز الغنــوع العمــري، (، والتــي تعــرف علــى أناــا الغــدابرا

،وذلــك مــن خــلا  العمــل علــى 2والغقلةــل مــن اخحــواجز والعراقةــل التــي قــد يخلقهــا اخــغلاف اأبعمــار بــرن المــوظفرن

حقنةــــــات الوقايــــــة مــــــن مةــــــكلات العمــــــل المرحبطــــــة بــــــالعمر ةظرــــــا ضــــــبط عــــــد  المــــــوظفرن اأبكبــــــا ســــــنا، والغنبــــــؤ 

.وبطبةعــة اخحــا  فــإن الوكاــلات البنكةــة بولايــة 3قــد حــواجههم ةتةجــة ضــيوط العمــلبالاضــطرابات الصــحةة التــي 

معســـكر سغضـــمن هـــؤلاء فـــي أعلـــى طاقـــاهام الإةغاجةـــة مـــن جهـــة،وحلافظ علـــى قـــوة عاملـــة مغنوعـــة بـــرن الةـــباب 

 والنضج من جهة أخرى.

 تحليل نتائج الفروق تبعا لتغيُر المستوى التعليمي -2-3

لفـــروق الموجـــو ة فـــي إجابـــات عةنـــة الدراســـة وـــو  ملـــور التســـويق الـــداخلي مـــن خـــلا  العـــرض الســـابق ل

المســــغوى الغعلةمــــي، ةجــــد أن هنــــاك فروقــــا فــــي احجاهــــات أفــــرا  العةنــــة وــــو  بعــــد بلــــوث والتــــي تعــــو  إلــــى مغيرــــا 

الســوق الداخلةــة بــرن المــوظفرن ذوي المســغوى )ثــاةوي فأقــل( والمــوظفرن ذوي مســغوى )ليســانس( لصــاخح الفئــة 

اة،وقــد يعــو  ذلـــك إلــى قةــام القـــاصمرن علــى الوكـاـلات البنكةـــة ملــل الدراســة بأبلـــاث ســوق  اخلةــة لصـــاخح اأبخر

الـــــذين يلملـــــون شـــــها ة ليســـــانس للوقـــــوف علـــــى اقتااوـــــات هـــــؤلاء فـــــي مـــــا يخـــــ  حلســـــرن جـــــو ة اخصدمـــــة؛ أبن 

مـا سـاهم فـي صـناعة اقتااواهام تساهم فـي عملةـة صـنع القرار،فولمـا كاـن الموظـف ذو خلفةـة تعلةمةـة عالةـة، كل

                                                           
1 - Andrea,B, Gabriella,H, Tímea,J, " Y and Z Generations at Workplaces", Journal of 

Competitiveness,8,3,2016,PP 90-106(Retrieved from : P 93). 
2 -Naegela ,G,Walker,A, " A guide to good practice in age management ",European foundation for the 

improvement  of  living and working condition,Irland,P 3 
3-Ibid.,P 31. 
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،ز  علـى ذلـك، أنّ بلـوث السـوق الداخلةـة فـي أوسـاط هـؤلاء، يُمكـن الوكاـلات 1قرارات إبداعةة، ومبغكرة وفعالة

البنكةـــــة المدروســـــة مـــــن اكتةـــــاف واجـــــاهام للغـــــدريب والغطـــــوير علـــــى الممارســـــات واأبســـــالةب اخحديثـــــة فـــــي إ ارة 

 ة من شأناا لضمان ولاء العمةل اخصارجي.التسويق الغفاعلي بيةة حقديم خدمات ذات جو ة عالة

 تبعا لتغير عدد سنوات الخدمةتحليل نتائج الفروق  -2-4

مـــن خـــلا  العـــرض الســـابق للفـــروق الموجـــو ة فـــي إجابـــات عةنـــة الدراســـة وـــو  مغيرـــا التســـويق الـــداخلي 

ممارسـات الاحصـا  والتي تعو  إلى مغيرا سـنوات اخصدمة،ةجـد أنّ هنـاك فروقـا فـي إجابـات عةنـة الدراسـة وـو  

الـــــداخلي، والرؤيـــــة، وحطـــــوير الكفـــــاءات، والموافـــــآت الغنظةمةـــــة، وبلـــــوث الســـــوق الداخلةـــــة، والـــــدعم الإ اري، 

ســـــنوات ( خدمة،وقـــــد تعـــــو  أســـــباب هــــذا إلـــــى إ راك القـــــاصمرن علـــــى الوكــــاـلات  06وذلــــك لصـــــاخح فئـــــة )أقـــــل مــــن 

ة،وذلك بيةة شرح رؤية وأهداف الوكالـة التـي البنكةة لولاية معسكر بأهمةة الغواصل مع الموظف وديث اخصبا 

ينغمي إلياا، وحلفرـزه عـن طريـق الموافـآت، وإجـراء بلـوث سـوق  اخلةـة للوقـوف علـى مـا يلغاجـه هـذا اأبخرـا مـن  

حطــــوير وحــــدريب، واقتــــااح بــــرامج لغطــــوير كفاءاحــــه، وأخرــــاا  عمـــــه إ اريــــا لةــــغمكن فــــي اأبخرــــا مــــن إضــــافة جـــــو ة 

ةـرف الـذي لا يـغمكن مـن فهـم مغطلبـات الموظـف، سـةجد صـعوبة فةمـا بعـد فـي للصدمة التي يقـدمها،ذلك 
ُ
أنّ الم

 بجمةع طرق الدعم مقارةة بزملائام.اذه الفئة وظةت،وهنا ةقو : إنّ 2جذب هذا اأبخرا، واخحفاظ علةه وحلفرزه
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بلــوثرن وــو  ممارســة الاحصــا  الــداخلي بــرن أولئــك مــن خــلا  البلــث المةــداني وجــدةا فروقــا فــي رراء الم

أكثــــــــا مـــــــــن )وأفــــــــرا  الدراســــــــة الــــــــذين  خلهم ج( 000 70-  ج000 40الــــــــذين حتــــــــااوح أجــــــــورهم مــــــــن) 

 ج(، وقـــــد يفســـــر ذلـــــك إلـــــى أن  000 70-  ج000 40(لصـــــاخح  المـــــوظفرن مـــــن ذوي اأبجـــــور مـــــن ) ج 000 100

 Careerعغبــاون مــن أصــحاب الفئــة ذات الهويــة المهنةــة )( ي ج 000 100المــوظفرن الــذين يغقاضــون )أكثــا مــن 

identity ؛وةـــث ينغمـــي هـــؤلاء إلـــى الفئـــات القةا يـــة اأبكبـــا ســـنا، واأبكثـــا خبـــاة والتـــي تعمـــل علـــى حنمةـــة ممارســـة)

الاحصــا  الــداخلي مــع المــوظفرن اأبصــير ســنا واأبكثــا وداثــة فــي مناصــب العمــل بالوكاــلات البنكةة،وهــدفهم مــن 

،وتعزيــز قــدراهام ومهاراهام،فعلاقــات الغبــا   فــي العمــل، هــي 3حوجةــه اخجةــل القــا م مــن موظفياــا وراء ذلــك، هــو

 جزء من العطاء الذي يبذله هؤلاء.

                                                           
1-Yoo,N, Yoojin,O," Effective internal marketing based on cooperation perception and relational 

diversity", Journal of Distribution Science,18,7,2020,PP 49-62(Retrieved from : P 53)  
2- Winter, R, P, BRENT ,A,J,"Expanding the younger worker employment relationship: insights from 

values-based organizations", Human Resource Management,53,02,2014,PP 311-328(Retrieved from : P 

312). 
3-Kollmann,T, Stöckmann,C, Kensbock,M,J,Peschl,A, "What satisfies younger versus older employees, 

and why? An aging perspective on equity theory to explain interactive effects of employee age, 
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ومـــن خـــلا  النغـــاصج أيضـــا، ةجـــد فروقـــا فـــي رراء المبلـــوثرن وـــو  ممارســـتي عـــرض الرؤيـــة وبلـــوث الســـوق 

وأفـــــرا  الدراســــة الـــــذين  ج( 000 70-  ج000 40الداخلةــــة بــــرن المـــــوظفرن الــــذين يغقاضــــون أجـــــورا مــــن ) 

عــزى  000 70-  ج000 40(لصــاخح  المــوظفرن مــن ذوي اأبجــور مــن)   ج 000 100أكثــا مــن ) خلهم
ُ
 ج(،وقــد ت

 ج( يعغبــاون فــي بدايــة مســارهم  000 70-  ج000 40أســباب ذلــك إلــى كــون المــوظفرن الــذين يغقاضــون مــن )

تــــــي حنغلجهــــــا الوكــــاـلات البنكةــــــة المدروســــــة وتـــــى يؤمنــــــوا باــــــا الـــــوظةفي مــــــا يعنـــــي حخصةصــــــهم بعــــــروض للرؤيـــــة ال

ويعغقـــدون فـــي ضـــرورة العمـــل علياا،أمـــا بالنســـبة لبلـــوث الســـوق الداخلةـــة، فةعكـــف المةـــرفون علـــى الوكــاـلات 

ملل الدراسة علـى بلـث واجـات البنكةـرن عمومـا وواجـاهام للغـدريب والغطـوير للناـوض أكثـا بالوكالـة البنكةـة 

( وهـم  ج 000 100حها،على النقةض من ذلك، ةجد أن البنكةرن الذين يغقاضـون )أكثـا مـن التي يعملون لصاخ

يُمثلون في اليالب فئـة مـدراء والمـوظفرن مـن ذوي عـد  سـنوات اخصبـاة المرحفعـة الـذين يلغـاجون إلـى عـرض رؤيـة 

 ولكن بصورة أقل من الفئة السابقة. الوكالات البنكةة وبلوث سوق  اخلةة،

ج أيضا وجو  فروق في رراء المبلوثرن وو  ممارسة الموافآت الغنظةمةة بـرن المـوظفرن ذوي وحوضح النغاص

لصـــــاخح   ) ج 000 100أكثـــــا مـــــن (وأفـــــرا  الدراســـــة الـــــذين  خلهـــــم ) ج 000 70-  ج(000 40الـــــدخو  مـــــن

عــزى أســباب ذلــك إلــى أنّ الفئــة اأبخرــاة ) ج 000 70-  ج000 40(المــوظفرن مــن ذوي اأبجــور مــن
ُ
حغلقــى ،وقــد ت

موافــــــآت حنظةمةــــــة كمؤشــــــر و لةــــــل علــــــى كفاءهاــــــا؛ أي قةمــــــة الكفــــــاءة التــــــي يلوزوناــــــا للوكـــــاـلات البنكةــــــة ملــــــل 

الدراســة؛ فالموافــآت الغّنظةمةــة التــي يغلقاهــا هــؤلاء، مــا هــي إلا تعبرــا مــن الوكالــة البنكةــة بــأنام بليــوا اأبهــداف 

لـــم يُعبـــاوا عـــن ةفـــس الرضـــا  ) ج 000 100أكثـــا (المســطرة لهـــم، .فـــي وـــرن أنّ المـــوظفرن الـــذين يغقاضـــون أجـــورا 

قـــوض للموافــــآت؛ وةـــث يُنظــــر إلــــى اأب اء 
ُ
فةمـــا يخــــ  الموافـــآت الغنظةمةة،وقــــد يُفســـر ذلــــك بمفهـــوم الغــــأثرا الم

ـــــه وســـــةلة لغلقةـــــق غايـــــة اخحصـــــو  علـــــى الموافأة،وهـــــذا الغصـــــور يُقلـــــل مـــــن مةـــــاعر الســـــعا ة 
ّ
الـــــوظةفي علـــــى أة

 Gagne etف، ويخلق لديـه ر و  فعـل سـلبةة ةتةجـة اةخفـاض حقـديره لذاحـه وسـب والاعتزاز باأب اء  عند الموظ

1(2005)Deci. 

مــــن خــــلا  العــــرض الســــابق أيضــــا،وجدةا فروقــــا فــــي رراء المبلــــوثرن  وــــو  ممارســــة الــــدعم الإ اري بــــرن  

أكثـــــا مـــــن )وأفـــــرا  الدراســـــة الـــــذين  خلهـــــم  ج( 000 70-  ج000 40أولئـــــك الـــــذين حتـــــااوح أجـــــورهم مـــــن)

                                                                                                                                                                                           
monetary rewards, and task contributions on job satisfaction",Human resource 

management,59,1,2020,PP  101-115 (Retrieved from : P 104). 

 
1-Grandey ,A,Chi,W, Diamond,A,J, "Show me the money! do financial rewards for performance 

enhance or under minethe satisfaction from emotional labor?", Personnelpsychology,66,03,2013,PP 

569-612(Retrieved from :P 572-573). 
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 ج(، وقـد يفسـر ذلـك بغواجـد هـذه  000 70-  ج000 40(لصـاخح  المـوظفرن مـن ذوي اأبجـور مـن) ج 000 100

الفئــة اأبخرــاة علــى مســغوى اخصطــوط اأبمامةــة للوكـاـلات البنكةــة المدروســة، وحقــديمهم أب اء وظةفــي يطلــق علةــه 

يةـرا إلـى الوظـاصف التـي  ؛ فهـوHochschild(1983الـذي اقتاوـه )(Emotional labor)مصطلح العمل العاطفي  

حغطلـــب حفـــاعلات ولقـــاءات مغكـــررة مـــع العمةـــل اخصـــارجي وإ ارة الغيرـــاات العاطفةـــة أثناءهـــا؛ فاخجاةـــب المركـــزي 

هــو اخحفــاظ علــى حفــاعلات إيجابةــة مــع العمــلاء، فةقــدم مــدراء الوكـاـلات المبلوثــة بــذلك  واأبساســ ي لــلأ اء هنــا

 . 1مرة وطويلة اأبجل مع العملاء عما إ اريا لهؤلاء بيرض بناء علاقات مسغ

 تحليل نتائج الفروق تبعا لتغيُر الوظيفة  -2-6

من خلا  العرض السابق للفروق الموجو ة في إجابـات عةنـة الدراسـة وـو  مغيرـا التسـويق الـداخلي التـي تعـو  

افــــــآت الوظةفة،ةجــــــد أنّ هنــــــاك فروقــــــا وــــــو  ممارســــــات الاحصــــــا  الــــــداخلي، وعــــــرض الرؤيــــــة، والموإلــــــى مغيرــــــا 

الغنظةمةـــة، وبلـــوث الســـوق الداخلةـــة والـــدعم الإ اري بـــرن مخغلـــف أفـــرا  عةنـــة الدراســـة والمـــدير لصـــاخح فئـــة 

المدير،وقــــد يُفســــر ذلــــك بقــــدرة مــــدراء الوكـــاـلات البنكةــــة  ون غرــــاهم مــــن المــــوظفرن علــــى بنــــاء شــــبكة احصــــالات 

حقـــع علـــى عـــاحقهم أهـــدافها، والتـــي يجـــب  اخلةـــة فعالـــة مـــع الموظفرن،وذلـــك بيةـــة إطـــلاع هـــؤلاء علـــى المهـــام التـــي 

عليام بلوغها وحلديد المواعةد لذلك وغراها، وعلى النقـةض مـن ذلـك، ةجـد أنّ المـوظفرن فـي )المصـلحة الغجاريـة 

ســغجدات فــي 
ُ
والقاةوةةــة(، لا يملوــون ةفــس القــدر مــن الانســةابةة والســهولة فــي اخحصــو  علــى المعلومــة بةــأن الم

رـــاات التـــي حلـــدث فـــي سةاســـاهاا وأهـــدافها. أمـــا فةمـــا يخـــ  عـــرض الرؤيـــة البنـــك، فـــإن الوكــاـلات البنكةـــة، والغية

أمـــا فةمـــا يغعلــــق  المـــدراء أيضـــا هـــم اأبكثـــا  رايــــة برؤيـــة الوكالـــة التـــي يقومــــون علياـــا واأبكثـــا قـــدرة علــــى حطبةقهـــا،

وهـو مـا يُمكـن أن  بالدعم الإ اري؛ فالمدير قا ر على حقديم الـدعم عـن طريـق بنـاء علاقـات جةـدة مـع المـوظفرن،

 يُقلل من الغوحر واخصلافات  اخل الوكالات البنكةة.
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الـــــذين يعملـــــون فـــــي الوكــــاـلات  العةنـــــةاحجاهـــــات أفـــــرا  فـــــي أظهـــــرت ةغـــــاصج الدراســـــة المةداةةـــــة وجـــــو  فـــــروق 

الــــــذين يعملــــــون بالوكـــــاـلات البنكةــــــة الغجاريـــــــة  العةنــــــة وأفـــــــرا  CNEPالبنكةــــــة الغجاريــــــة العمومةــــــة الغابعــــــة لـــــــــ 

حطــــــوير الكفــــــاءات لصــــــاخح أفـــــــرا   ممارســــــةوـــــــو   BDLو CPA,BNA, BEA,BADRالعمومةــــــة الغابعــــــة لوــــــلٍ مــــــن 

ـــ  ،ومــر  ذلــك يعــو  إلــى إجــراء  CNEPالدراســة الــذين يعملــون فــي الوكـاـلات البنكةــة الغجاريــة العمومةــة الغابعــة لــ

طــوير الكفــاءات حخــ  مــدراء الوكـاـلات وأعــوان الاســغيلا  علــى وجــه اخصصــوص باةغظــام،  هــذه اأبخرــاة لبــاامج ح

 واليرض مناا هو حنمةة الكفاءات الضرورية من خلا  حطوير  اخلي ورخر خارجي.
                                                           

1 - Ibid.,P 571. 
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، وذلـــك عــــن طريـــق مراوــــل عــــدة؛ CEBAفـــالغطوير الــــداخلي يـــغم بمركــــز الدراســـات الغطبةقةــــة البنكةــــة 

كثـــــا واجـــــة إلـــــى بـــــرامج الغطـــــوير، وإعـــــدا  مـــــا ة الغطـــــوير،وأخراا اســـــغدعاء  وةـــــث تةمل:اســـــتاداف الموظـــــف اأب

،وبالغعاقـــــد مـــــع  CNEPالمةــــرفرن علـــــى عملةـــــة الغطوير.أمـــــا الغطـــــوير اخصـــــارجي، فةــــغم خـــــارج الوكــــاـلات البنكةـــــة  

،ويـــغم هـــذا الغطــوير والغوـــوين فـــي وـــا  SIBE1المؤسســة بـــرن البنـــوك للغوــوين أو  ESBالمدرســة العلةـــا للمصـــرفة

 جو  منغجات بنكةة جديدة أو حقنةات تسةرا وديثة،وغالبا ما يوون قصرا المدى وفي شول ملاضرات.و 

حنطلــق مــن خطــوة حلديــد اوغةاجــات الغطوير)تخــصة   CNEPوبطبةعــة اخحــا  فــإن بــرامج الغطــوير فــي 

الغطبةــق  الاوغةاجات(لغـأتي بعــدها خطـوة حصــمةم مخططـات الغطــوير الســنوية،أما اخصطـوة الثالثــة فغغمثـل فــي

الفعلـي لعملةــة الغطـوير، وخغامــا خطــوة مغابعـة وحقةــةم هـذه عملةــة فــي مركـز الدراســات الغطبةقةـة البنكةــة عــن 

 .2طريق رلةة المغابعة الإ ارية، والغقةةم البةداغوجي والغقةةم الفوري

مـــع ، تعـــد بمثابـــة حطـــوير لكفـــاءات موظفياـــا الســـلوكةة CNEPعمومـــا فـــإن ممارســـة حطـــوير الكفـــاءات فـــي 

 العمل على إكسابام ذهنةة حغكةف مع ملةط العمل شديد المنافسة.

وهـــذا لا يعنـــي أن الوكــاـلات البنكةـــة اأبخـــرى لا حقـــوم بعملةـــة حطـــوير كفـــاءات موظفياـــا مـــن مـــدراء مولفـــرن 

عــن طريــق إجــراء حربصــات حدريبةــة،  بالزبــاصن، مولفــرن بعملةــات الغجــارة اخصارجةــة، المســئولرن القــاةوةرن...اخخ،

 .CNEPكناا حبقى غرا كافةة مقارةة بغلك التي حجرياا الوكالات البنكةة  ول

حقـــدم  عمـــا إ اريــا لموظفياـــا أعلـــى مـــن ذلـــك  CNEPةلاوــظ مـــن خـــلا  النغـــاصج أيضــا أن الوكــاـلات البنكةـــة  

الـــذي حقدمـــه بـــاقي الوكــاـلات البنكةـــة المدروســـة،ولعل مـــن صـــور ذلـــك حـــوفرا الغوجةـــه والإرشـــا  بخصـــوص أ وار 

ولةات موظفياــا،تعزيز ثقافــة الــغعلم والغطــوير لــديام والتاكرــز علــى الغلســرن المســغمر،وقد يعــو  هــذا إلــى ومســؤ 

،وةـــث لا يـــرون اليمـــوض وعـــدم الةقـــرن كتاديـــد ، اعغمـــا  هـــذه الوكــاـلات علـــى مـــدراء يلملـــون كفـــاءات وظةفةـــة

 ت الموظفرن العاملرن لدياا.ولكنام يروةه كفرصة لغلسرن وحطوير الباامج واخصدمات،وقبل ذلك حطوير كفاءا

 اختبار فرضية الفروقات الخاصة بمتغير الرضا الوظيفي  -3

ســيغم مــن خــلا  هــذا اخجــزء اخغبــار الفــروق فــي إجابــات عةنــة الدراســة وفــق المغيرــاات الديميرافةــة وــو  

 ي.مغيرا الرضا الوظةفي، بالإضافة إلى حقديم حقةةم لهذه الفروق وسب كل مغيرا  يميرافي ووظةف

                                                           
"مســـــاهمة المـــــوارد البشـــــرية فـــــي تحســـــين تنافســـــية المؤسســـــات الخدميـــــة حالـــــة الصـــــندوق الـــــوط ي للتـــــوفير بـــــن جـــــروة ،ح،بـــــن خرـــــاة ،س،-1

 (. 187)مأخوذ من :ص 193-177،ص ص 01،01،2014،المجلة اخجزاصرية للغنمةة الاقغصا يةوالاحتياط"،
2-Ibid.,P188.  

 وةث ينبغي على الموظف حطبةق ثلاثة إلى خمس كفاءات في وظةفغه . ،اءات مُلد ة وفقا لمجا  الاخغصاصهي كف 
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لا توجــــد فـــروق  ات دلالــــة إحصــــائية عنـــد مســــتوى معنويــــة وةـــث حضــــمنت الفرضـــةة الرابعــــة مــــا يلـــي: 

(0,05   ≥α في أراء المبحوثين )ـم الشخصية والوظيفيةهلمتغيرات اتجاه متغيرا لرضا الوظيفي تبعا. 

 وحغفرع عن هذه الفرضةة سبع فرضةات جزصةة ةبدأها بــــ:

 

 ر الجنسالفروق باختلاف متغي -3-1 

 الدلالـــةلا توجـــد فـــروق  ات دلالـــة إحصـــائية عنـــد مســـتوى حضـــمنت الفرضـــةة اخجزصةـــة اأبولـــى مـــا يلـــي: 

(0,05   ≥α ) متغير الرضا الوظيفي تبعا لتغير الجنس.حول في آراء المبحوثين 

الرضــــا وــــو  مغيرــــا  أفــــرا  العةنــــةمــــا إذا كاةــــت هنــــاك فــــروق ذات  لالــــة إوصــــاصةة فــــي إجابــــات عللغعـــرف 

ن عامـل وذلـك أب  ،(Independent-simple T-test) اخغبـارحـم اسـغخدام  ،مغيرـا اخجـنسطبقا لاخغلاف  ظةفيالو 

ووتــى يــغم حلديــد وجــو  فروقــات مــن عــدمها، لا بــد مــن  ،الإةــاثالــذكور،  يلغــوي علــى فئغــرن فقــط همــا: اخجــنس

اخغبــــار ك باســـغعما  معرفـــة هـــل هنـــاك حجــــانس بالنســـبة لوـــل بعــــد أم لا؟ ويجـــب أيضـــا حلديـــد الغجــــانس، وذلـــ

، % 5ر مـــن ـــــــأكب Levene'sفـــإذا كاةــت قةمـــة المعنويـــة لاخغبـــار  (،  Levene’s test)  لةفــرن للمســـاواة فـــي الفـــروق

ةقــو  أن القــةم مغجانســة، وبالغــالي نعغمــد علــى القــةم التــي حقابلهــا فــي اخجــدو  مــن الاخغبــار فــي والــة الغجــانس، 

 ك:واخجدو  الغالي يوضح ذلوالعكس صحةح، 
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لتغيُر تبعا  الرضا الوظيفي متغير المبحوثين اتجاه  في آراءنتائج اختبار فرق المتوسطين  (:40-5جدول رقم )

 الجنس

Independent Samples Test                                                                 

 

Levene's Test for 

Equality of Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. T Df 
Sig. (2-
tailed) 

بعد 
 الأجــــــــــــــــر

Equal variances assumed 3.731 055. -
2.269 

204 .024 

Equal variances not assumed 
  

-
2.238 

174.00
2 

.026 

 Equal variances assumed .003 .955 .225 204 .822 بعد الترقية

Equal variances not assumed 
  

.224 180.57
4 

.823 

 Equal variances assumed .024 .876 -.795 204 .428 بعد الإشراف

Equal variances not assumed 
  

-.795 183.25
0 

.428 

 Equal variances assumed .165 .685 -.327 204 .744 بعد الامتيازات

Equal variances not assumed 
  

-.329 187.31
8 

.743 

- Equal variances assumed 2.705 .102 بعد المكافآت
1.115 

204 266. 

Equal variances not assumed 
  

 -
1.095 

170.68
0 

.275 

 .Equal variances assumed .067 .796 .412 204 680 بعد الاتصالات

Equal variances not assumed 
  

.412 182.58
3 

.681 

 بعد شروط
 العمل

Equal variances assumed .002 .960 2.466 204 .014 

Equal variances not assumed 
  

2.464 182.63
2 

.015 

 .Equal variances assumed .029 .866 .121 204 904 العمل بعد زملاء

Equal variances not assumed 
  

.121 184.96
4 

.904 

 Equal variances assumed .086 .770 -.284 204 .777 العمل بعد طبيعة

Equal variances not assumed 
  

-.284 182.68
3 

.777 

 ( SPSS. VER.25)برنامج :من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  المصدر             

 نسغخل  من خلا  اخجدو  النغاصج الغالةة:

ومعنـــــــى ذلـــــــك أن  (؛% 5مـــــــن ) أكبـــــــاهـــــــي  (55, 0)هـــــــي  Levene'sالمعنويـــــــة لاخغبـــــــار  sigةلاوـــــــظ أن قةمـــــــة  -

( اأبمــر الــذي يبــرن أةــه حوجــد فــروق فــي 0,024التــي حقابــل الغجــانس هــي ) Tالبةاةــات مغجانســة، والقةمــة 
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إجابـــات أفـــرا  عةنـــة الدراســـة وـــو  بعـــد اأبجـــر تعـــزى إلـــى مغيرـــا اخجـــنس، وبالغـــالي فـــإن وجهـــات النظـــر 

 أبجر.حخغلف باخغلاف اخجنس إذا ما تعلق اأبمر ببعد ا

ن) ـــــــــم أكبـا(، وهـي 955, 0) هـي Levene'sالمعنويـة لاخغبـار  sigةلاوـظ أن قةمـة  فةما يخ  بعد التاقةة، -

(، اأبمـــر الـــذي  0,822) التـــي حقابـــل الغجـــانس هـــي Tوالقةمـــة  (، ومعنـــى ذلـــك أن البةاةـــات مغجانســـة،% 5

بعــــد التاقةــــة تعــــزى إلــــى مغيرــــا يبــــرن أةــــه حوجــــد لا حوجــــد فــــروق فــــي إجابــــات أفــــرا  عةنــــة الدراســــة وــــو  

 اخجنس،وبالغالي فإن وجهات النظر لا حخغلف باخغلاف اخجنس إذا ما تعلق اأبمر ببعد التاقةة.

 5مــن) أكبــا(، وهــي 876, 0) هــي Levene'sالمعنويــة لاخغبــار  sigبالنســبة لبعــد الإشــراف ةلاوــظ أن قةمــة  -

(، اأبمــر الــذي يبــرن 0,428ابــل الغجــانس هــي)التــي حق T(، ومعنــى ذلــك أن البةاةــات مغجانســة،والقةمة %

تعـزى إلـى مغيرـا اخجنس،وبالغـالي الإشـراف أةه لا حوجد فروق في إجابات أفرا  عةنـة الدراسـة وـو  بعـد 

 .الإشراففإن وجهات النظر لا حخغلف باخغلاف اخجنس إذا ما تعلق اأبمر ببعد 

ومعنـــــى ذلـــــك أن  (،% 5مـــــن ) أكبـــــا، هـــــي (685, 0)هـــــي  Levene'sالمعنويـــــة لاخغبـــــار  sigةلاوـــــظ أن قةمـــــة  -

( اأبمـــر الـــذي يبـــرن أةـــه حوجـــد لا حوجـــد 0,744التـــي حقابـــل الغجـــانس هـــي) Tالبةاةـــات مغجانســـة، والقةمـــة 

تعــــزى إلــــى مغيرــــا اخجنس،وبالغــــالي فــــإن الامغةــــازات فــــروق فــــي إجابــــات أفــــرا  عةنــــة الدراســــة وــــو  بعــــد 

 .الامغةازاتق اأبمر ببعد وجهات النظر لا حخغلف باخغلاف اخجنس إذا ما تعل

 5مــن ) أكبــا(، هــي 102, 0هــي ) Levene'sالمعنويــة لاخغبــار  sigبخصــوص بعــد الموافــآت ةلاوــظ أن قةمــة  -

(، اأبمـر الـذي يبـرن 0,266التـي حقابـل الغجـانس هـي ) T(، ومعنى ذلك أن البةاةات مغجانسة، والقةمـة %

تعــــــزى إلــــــى مغيرــــــا الموافــــــآت ة وــــــو  بعــــــد أةــــــه حوجــــــد لا حوجــــــد فــــــروق فــــــي إجابــــــات أفــــــرا  عةنــــــة الدراســــــ

 .الموافآتاخجنس،وبالغالي فإن وجهات النظر لا حخغلف باخغلاف اخجنس إذا ما تعلق اأبمر ببعد 

مــن  أكبــاهــي  (796, 0)هــي  Levene'sالمعنويــة لاخغبــار  sigةلاوــظ فةمــا يخــ  بعــد الاحصــالات أن قةمــة  -

(اأبمر الـذي يُبـرن 0,680التي حقابل الغجانس هي) T والقةمة (، ومعنى ذلك أن البةاةات مغجانسة،% 5)

عـزى إلـى مغيرـا اخجـنس الاحصـالات أةه حوجد لا حوجد فروق في إجابـات أفـرا  عةنـة الدراسـة وـو  بعـد 
ُ
ت

 .الاحصالات،وبالغالي فإن وجهات النظر لا حخغلف باخغلاف اخجنس إذا ما تعلق اأبمر ببعد 

 أكبـاهـي  (960, 0)هـي  Levene'sالمعنويـة لاخغبـار  sigأن قةمـة ةلاوظ ،عـد  شـروط العمـلبب يغعلقفةما  -

اأبمـر الـذي (0,014)هـي ،التـي حقابـل الغجـانس Tالبةاةات مغجانسـة،والقةمة  ومعنى ذلك أنّ (، % 5) من

عـزى إلـى مغيرـا اخجـنسشروط العمـل يُبرن أةه حوجد فروق في إجابات أفرا  عةنة الدراسة وو  بعد 
ُ
؛ ت

 .شروط العملر حخغلف باخغلاف اخجنس إذا ما تعلق اأبمر ببعد وجهات النظ أي أن
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مــن  أكبــا هــي (866, 0هــي) Levene'sالمعنويــة لاخغبــار sigبخصــوص بعــد  زمــلاء العمــل،ةلاوظ أن قةمــة  -

(، اأبمـــر الـــذي 0,904التـــي حقابـــل الغجـــانس هـــي ) T(، ومعنـــى ذلـــك أن البةاةـــات مغجانســـة،والقةمة % 5)

عــزى إلــى مغيرــا زمــلاء العمــل  فــروق فــي إجابــات أفــرا  عةنــة الدراســة وــو  بعــد يُبــرن أةــه حوجــد لا حوجــد
ُ
ت

 زملاء العمل. اخجنس،وبالغالي فإنّ وجهات النظر لا حخغلف باخغلاف اخجنس إذا ما تعلق اأبمر ببعد

 أكبــاهــي  (770, 0هـي ) Levene'sالمعنويـة لاخغبــار  sigةلاوــظ أنّ قةمــة  فةمـا يخــ  بعـد  طبةعــة العمـل، -

(اأبمـر الـذي 0,777التي حقابل الغجانس، هـي) T(، ومعنى ذلك أنّ البةاةات مغجانسة، والقةمة % 5) من

عـزى إلـى مغيرـا طبةعـة العمـل يُبرن أةه حوجد لا حوجد فروق في إجابـات أفـرا  عةنـة الدراسـة وـو  بعـد 
ُ
ت

طبةعـة مـر ببعـد اخجنس،والمقصو  بذلك أن وجهـات النظـر لا حخغلـف بـاخغلاف اخجـنس إذا مـا تعلـق اأب 

 .العمل

 وبناء على النغاصج الموضحة أعلاه، ةرفض الفرضةة الصفرية، وةقبل الفرضةة البديلة:

متغيـــر ( فـــي أراء المبحـــوثين حـــول α≤   0,05توجـــد فـــروق  ات دلالـــة إحصـــائية عنـــد مســـتوى معنويـــة )

 الرضا الوظيفي تبعا لتغير الجنس.

 الفروق باختلاف متغير العمر-3-2

توجــد فــروق  ات دلالـــة إحصــائية عنــد مســتوى معنويـــة لا  رضــةة اخجزصةــة الثاةةــة مـــا يلــي:حضــمنت الف

(0,05   ≥α في أراء المبحوثين حول محور ).الرضا الوظيفي تبعا لتغير العمر 

نعــرض اخجــدو  الــذي يوضــح الفــروق فــي إجابــات عةنــة الدراســة وــو  مغيرــا الرضــا الــوظةفي والتــي تعــزى 

 إلى مغيرا العمر.
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نتائج اختبار التباين الأحادي لاختبار الفروق في آراء المبحوثين نحو متغير الرضا : (41-5) جدول رقم

 الوظيفي تبعا لتغير العمر

 مصدر  

 التباين

مجموع 
 المربعات 

درجات 
 الحرية

 متوسط

 المربعات 

 قيمة 

F 

مستوى 
 الدلالة

الدلالة 
 الإحصائية

 بعد الأجــــر

بين 
 المجموعات

11.533 4 2.883 

3.136 
.016 
 

داخل  دال
 المجموعات

184.802 201 .919 

  205 196.335 الكلي

 بعد الترقية

بين 
 المجموعات

7.556 4 1.889 

2.275 
.063 
 

داخل  غير دال
 المجموعات

166.907 201 .830 

  205 174.464 الكلي

 بعد الإشراف

بين 
 المجموعات

6.634 4 1.658 

1.541 
.192 
 

 غير دال

 
داخل 

 المجموعات
216.355 201 1.076 

  205 222.989 الكلي

 بعد الامتيازات

بين 
 المجموعات

4.681 4 1.170 

1.452 
.218 
 

داخل  غير دال
 المجموعات

161.977 201 .806 

  205 166.658 الكلي

 بعد المكافآت
 

بين 
 المجموعات

5.847 4 1.462 

1.819 
.127 
 

داخل  غير دال
 المجموعات

161.523 201 .804 

  205 167.370 الكلي

 بعد الاتصالات

بين 
 المجموعات

.988 4 .247 

.301 
.877 
 

 غير دال

 
داخل 

 المجموعات
165.195 201 .822 

  205 166.184 الكلي
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بعد شروط 
 العمل

بين 
 المجموعات

3.099 4 .775 

1.123 
.347 
 

 الغير د

 
داخل 

 المجموعات
138.624 201 .690 

  205 141.722 الكلي

بعد زملاء 
 العمل

بين 
 المجموعات

2.344 4 .586 

.569 
.685 
 

 غير دال

 
داخل 

 المجموعات
206.996 201 1.030 

  205 209.340 الكلي

بعد طبيعة 
 العمل

بين 
 المجموعات

16.535 4 4.134 

2.590 
038. 
 

اخل د دال
 المجموعات

320.804 201 1.596 

  205 337.339 الكلي

فأقل 0.05* دال عند مستوى دلالة   

 ( SPSS. VER.25)برنامج من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

 من خلا  اخجدو  السابق نسغخل  النغاصج الغالةة:

( فأقـل فـي احجاهـات أفـرا  الدراسـة وـو  0,05وجـو  فـروق ذات  لالـة إوصـاصةة عنـد مسـغوى الدلالـة ) -

( (3.136وذلــــك اســــتنا ا إلــــى أن قةمــــة اخغبــــار حللةــــل الغبــــاين هــــي  ،العمــــربــــاخغلاف مغيرــــا  بعــــد اأبجــــر

 .(0.05وهو أقل من مسغوى المعنوية المفروض) (016.ومسغوى المعنوية بلغ )

احجاهات أفرا  الدراسة  ( فأقل في0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل الغباين هي  وو  بعد التاقةة باخغلاف مغيرا العمر،

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )063,( ومسغوى المعنوية بلغ )2.275)

ت أفرا  الدراسة ( فأقل في احجاها0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل الغباين هي  وو  بعد الإشراف باخغلاف مغيرا العمر،

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )192,( ومسغوى المعنوية بلغ )1.541)
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الدراسة  ( فأقل في احجاهات أفرا 0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل الغباين هي  وو  بعد الامغةازات باخغلاف مغيرا العمر،

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )218,( ومسغوى المعنوية بلغ )1.452)

راسة ( فأقل في احجاهات أفرا  الد0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل الغباين هي  وو  بعد الامغةازات باخغلاف مغيرا العمر،

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )218,( ومسغوى المعنوية بلغ )1.452)

 ( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل الغباين هي  وو  بعد الموافآت باخغلاف مغيرا العمر،

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )127,( ومسغوى المعنوية بلغ )1.819)

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة 0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل الغباين هي  عد الاحصالات باخغلاف مغيرا العمر،وو  ب

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )877,( ومسغوى المعنوية بلغ )301.)

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة 0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل الغباين هي  ط العمل باخغلاف مغيرا العمر،وو  بعد شرو 

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )347,( ومسغوى المعنوية بلغ )1.123)

( فأقـــل فـــي احجاهـــات أفـــرا  الدراســـة 0,05فـــروق ذات  لالـــة إوصـــاصةة عنـــد مســـغوى الدلالـــة ) لا حوجـــد -

وذلــــك اســــتنا ا إلــــى أن قةمــــة اخغبــــار حللةــــل الغبــــاين  ،العمــــربــــاخغلاف مغيرــــا  العمــــلزمــــلاء  بعــــدوــــو  

 .(0.05من مسغوى المعنوية المفروض) أكباوهو ، (685.( ومسغوى المعنوية بلغ )(569.هي

( فأقـل فـي احجاهـات أفـرا  الدراسـة وـو  0,05وجـو  فـروق ذات  لالـة إوصـاصةة عنـد مسـغوى الدلالـة ) -

وذلـــــــك اســــــتنا ا إلـــــــى أن قةمــــــة اخغبـــــــار حللةــــــل الغبـــــــاين  ،العمــــــراخغلاف مغيرـــــــا بــــــ بعــــــد طبةعــــــة العمـــــــل

 .(0.05وهو أقل من مسغوى المعنوية المفروض)، (038.( ومسغوى المعنوية بلغ )(2.590هي

 للمقارةات البعدية. (Sheff test Analysis)ومن أجل معرفة وحللةل هذه الاخغلافات نسغخدم اخغبار 
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تائج اختبار شيفيه لتحديد اتجاه صالا الفروق في آراء المبحوثين نحو متغير الرضا ن :(42-5جدول رقم )

 الوظيفي تبعا لتغيُر العمر
 متغير العمر  

 

 

 بعد الأجر

 25أقل من  

 سنة

-سنة  26

 سنة 36

سنة  36من 

 سنة 45-

-سنة 46من 

 سنة 55

أكثر من 

 سنة 55

      سنة 25أقل من 

      سنة 36-سنة  26

      سنة 45-سنة  36ن م

      سنة 55-سنة 46من 

     * سنة 55أكثر من 

 

 

بعد طبيعة 

 العمل

 25أقل من  

 سنة

-سنة  26

 سنة 36

سنة  36من 

 سنة 45-

-سنة 46من 

 سنة 55

أكثر من 

 سنة 55

      سنة 25أقل من 

  *    سنة 36-سنة  26

      سنة 45-سنة  36من 

      ةسن 55-سنة 46من 

      سنة 55أكثر من 

 ( SPSS. VER.25)برنامج من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

 من خلا  اخجدو  الموضح أعلاه نسغنغج النغاصج الغالةة:

الذين حغجاوز ة ( فأقل برن احجاهات أفرا  الدراس0,05وجو  فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى )-

أفرا  الدراسة الذين حغجاوز أعمارهم  لصاخح سنة( 25(، وأولئك الذين يبليون )أقل من سنة 55)أعمارهم 

 اأبجر.وو  بعد  (سنة 55)

( فأقل برن احجاهات أفرا  الدراسة الذين ينغمون إلى 0,05وجو  فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى )-

 (سنة 55-سنة  46من )ى الفئة العمرية وأولئك الذين ينغمون إل (،سنة 36 -سنة  26من )الفئة العمرية 

 .وو  بعد طبةعة العمل( سنة 36سنة إلى  26من )لصاخح الفئة العمرية 
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 المستوى التعليميالفروق باختلاف متغير  -3-3

توجــد فــروق  ات دلالـــة إحصــائية عنــد مســتوى معنويـــة لا  حضــمنت الفرضــةة اخجزصةــة الثالثــة مـــا يلــي:

(0,05   ≥α في أراء المبحو )التعليميتغير الرضا الوظيفي تبعا لتغير المستوى ثين حول م. 

نسغعرض هنا الفروق في رراء المبلوثرن وـو  مغيرـا الرضـا الـوظةفي والتـي تعـزى إلـى حـأثرا مغيرـا المسـغوى 

 الغعلةمي.

نتائج اختبار التباين الأحادي لاختبار الفروق في آراء المبحوثين حول محور  (:43 -5جدول رقم )

 الوظيفي تبعا لتغيُر المستوى التعليمي الرضا
 مصدر  

 التباين
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

 متوسط

 
 المربعات

 قيمة 

F 

 مستوى 

 الدلالة

الدلالة 
 الإحصائية

 بعد الأجـر

بين 
 المجموعات

13.381 3 4.460 

4.925 
003. 
 

داخل  دال
 المجموعات

182.954 202 .906 

  205 196.335 الكلي

 بعد الترقية

بين 
 المجموعات

6.442 3 2.147 

2.581 
.055 
 

داخل  غير دال
 المجموعات

168.022 202 .832 

  205 174.464 الكلي

 بعد الإشراف

بين 
 المجموعات

11.260 3 3.753 

3.581 
015. 
 

 دال

 
داخل 

 المجموعات
211.729 202 1.048 

  205 222.989 الكلي

بعد 
 اتالامتياز

بين 
 المجموعات

2.424 3 .808 

.994 
.397 
 

داخل  غير دال
 المجموعات

164.234 202 .813 

  205 166.658 الكلي

 بعد المكافآت

بين 
 المجموعات

3.357 3 1.119 

1.378 
.251 
 

 غير دال

 812. 202 164.013داخل 
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 المجموعات

  205 167.370 الكلي

بعد 
 الاتصالات

بين 
 موعاتالمج

.921 3 .307 

.375 

.771 
 

 

 غير دال

 
داخل 

 المجموعات
165.263 202 .818 

  205 166.184 الكلي

بعد شروط 
 العمل

بين 
 المجموعات

1.667 3 .556 

.801 
.494 
 

 غير دال

 
داخل 

 المجموعات
140.055 202 .693 

  205 141.722 الكلي

بعد زملاء 
 العمل

بين 
 المجموعات

2.609 3 .870 

.850 
.468 
 

 غير دال

 
داخل 

 المجموعات
206.730 202 1.023 

  205 209.340 الكلي

بعد طبيعة 
 العمل

بين 
 المجموعات

2.285 3 .762 

.459 
.711 
 

داخل  غير دال
 المجموعات

335.053 202 1.659 

  205 337.339 الكلي

فأقل 0.05* دال عند مستوى دلالة   

 ( SPSS. VER.25)برنامج من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  : در المص

 السابق ما يلي: يُلاوظ من ةغاصج اخجدو  

( فأقـل فـي احجاهـات أفـرا  الدراسـة وـو  0,05وجـو  فـروق ذات  لالـة إوصـاصةة عنـد مسـغوى الدلالـة ) -

ة اخغبـــار حللةـــل الغبـــاين هـــي وذلـــك اســـتنا ا إلـــى أن قةمــ ،المســغوى الغعلةمـــيبـــاخغلاف مغيرـــا  بعــد اأبجـــر

 .(0.05وهو أقل من مسغوى المعنوية المفروض) (003.( ومسغوى المعنوية بلغ )(4.925

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة 0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

ةمة اخغبار حللةل وذلك استنا ا إلى أن ق المسغوى الغعلةمي،باخغلاف مغيرا  وو  بعد التاقةة

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )055,( ومسغوى المعنوية بلغ )2.581الغباين هي )
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( فأقـل فـي احجاهـات أفـرا  الدراسـة وـو  0,05وجـو  فـروق ذات  لالـة إوصـاصةة عنـد مسـغوى الدلالـة ) -

قةمـــة اخغبـــار حللةـــل الغبـــاين  وذلـــك اســـتنا ا إلـــى أن ،المســـغوى الغعلةمـــيبـــاخغلاف مغيرـــا  بعـــد الإشـــراف

 .(0.05وهو أقل من مسغوى المعنوية المفروض) (015.( ومسغوى المعنوية بلغ )(3.581هي

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة 0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

ى أن قةمة اخغبار حللةل وذلك استنا ا إل المسغوى الغعلةمي،باخغلاف مغيرا  وو  بعد الامغةازات

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )397,( ومسغوى المعنوية بلغ )994.الغباين هي )

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة 0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل وذلك استنا  المسغوى الغعلةمي،باخغلاف مغيرا  وو  بعد الموافآت

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )251,( ومسغوى المعنوية بلغ )1.378الغباين هي )

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة 0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل وذلك  المسغوى الغعلةمي،باخغلاف مغيرا  وو  بعد الاحصالات

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )771,( ومسغوى المعنوية بلغ )375.الغباين هي )

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة 0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل  المسغوى الغعلةمي،باخغلاف مغيرا  وو  بعد شروط العمل

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )494,( ومسغوى المعنوية بلغ )801.الغباين هي )

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة 0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل  غعلةمي،المسغوى الباخغلاف مغيرا  وو  بعد زملاء العمل

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )468,( ومسغوى المعنوية بلغ )850.الغباين هي )

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة 0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل  سغوى الغعلةمي،المباخغلاف مغيرا  وو  بعد طبةعة العمل

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )711,( ومسغوى المعنوية بلغ )459.الغباين هي )

 للمقارةات البعدية. (Sheff test Analysis)ومن أجل معرفة وحللةل هذه الاخغلافات نسغخدم اخغبار 
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لتحديد اتجاه صالا الفروق حول متغير الرضا الوظيفي تبعا  اختبار شيفيه نتائج :(44-5جدول رقم )

 لتغيُر المستوى التعليمي

 متغير المستوى التعليمي  

 

 بعد الأجر

 دكتوراه ماستر ليسانس ثانوي فأقل 

 *    ثانوي فأقل

     ليسانس

     ماستر

     دكتوراه

 

 بعد الإشراف

 دكتوراه رماست ليسانس ثانوي فأقل 

  *   ثانوي فأقل

     ليسانس

     ماستر

     دكتوراه

 ( SPSS. VER.25)برنامج من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  :المصدر                    

 النغاصج الغالةة: نسغخل من خلا  اخجدو  

يلملون ات أفرا  الدراسة الذين ( فأقل برن احجاه0,05وجو  فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى )-

 وو   مسغوى )ثاةوي فأقل(، وواملي شها ة )الدكغوراه( لصاخح أفرا  الدراسة من مسغوى )ثاةوي فأقل(

 اأبجر.بعد  الرضا عن

يلملون ( فأقل برن احجاهات أفرا  الدراسة الذين 0,05وجو  فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى )-

شها ة )الماستا(لصاخح الموظفرن من ذوي مسغوى )ثاةوي فأقل( وو  الرضا  وواملي مسغوى )ثاةوي فأقل(

 عن بعد الإشراف.

  عدد سنوات الخدمةالفروق باختلاف متغير  -3-4

توجــد فــروق  ات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى معنويــة لا  حضــمنت الفرضــةة اخجزصةــة الرابعــة مــا يلــي:

(0,05   ≥αفي أراء المبحوثين حول م ) ضا الوظيفي تبعا لتغير عدد سنوات الخدمة.تغير الر 
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اخجـــدو  الغـــالي يوضـــح الفـــروق فـــي احجاهـــات أفـــرا  الدراســـة وـــو  مغيرـــا الرضـــا الـــوظةفي والتـــي تعـــزى إلـــى 

 حأثرا مغيرا عد  سنوات اخصدمة.

نتائج اختبار التباين الأحادي لاختبار الفروق في آراء المبحوثين حول  متغير  (:45-5جدول رقم )

 الوظيفي تبعا لتغير عدد سنوات الخدمةالرضا 
 مصدر  

 التباين

مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

 متوسط

 المربعات 

 قيمة 

F 

 مستوى 

 الدلالة

الدلالة 
 الإحصائية

 بعد الأجر

 

 1.651 5 8.254 بين المجموعات

1.755 
.124 
 

 940. 200 188.081 داخل المجموعات غير دال

 205 196.335 الكلي
 

 بعد الترقية

 1.012 5 5.061 بين المجموعات

1.195 
.313 
 

 847. 200 169.403 داخل المجموعات غير دال

 205 174.464 الكلي
 

 بعد الإشراف

 2.174 5 10.872 بين المجموعات

2.050 
.073 
 

 1.061 200 212.117 داخل المجموعات غير دال

 205 222.989 الكلي
 

 تيازاتبعد الام

 2.000 5 10.002 بين المجموعات

2.554 
.029 
 

 783. 200 156.656 داخل المجموعات دال

 205 166.658 الكلي
 

 بعد المكافآت

 986. 5 4.931 بين المجموعات

1.214 
.304 
 

 812. 200 162.439 داخل المجموعات غير دال

 205 167.370 الكلي
 

 بعد الاتصالات

 1.149 5 5.745 مجموعاتبين ال

1.432 
.214 
 

 غير دال

 
 802. 200 160.439 داخل المجموعات

 205 166.184 الكلي
 

بعد شروط 
 العمل

 2.192 5 10.961 بين المجموعات

3.353 
006. 
 

 دال

 
 654. 200 130.761 داخل المجموعات

 205 141.722 الكلي
 

بعد زملاء 
 العمل

 911. 5 4.555 تبين المجموعا

.890 
.489 
 

 غير دال

 
 1.024 200 204.785 داخل المجموعات

 205 209.340 الكلي
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بعد طبيعة 
 العمل

 3.873 5 19.367 بين المجموعات

2.436 
.036 
 

 1.590 200 317.972 داخل المجموعات دال

 205 337.339 الكلي
 

فأقل 0.05* دال عند مستوى دلالة   

 ( SPSS. VER.25)برنامج من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  : صدر الم

 أعلاه النغاصج الغالةة:المبرن ةلاوظ من خلا  اخجدو  

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة 0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

تنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل وو  بعد اأبجر باخغلاف مغيرا عد  سنوات اخصدمة،وذلك اس

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )124,( ومسغوى المعنوية بلغ )1.755الغباين هي )

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة 0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل  وو  بعد التاقةة باخغلاف مغيرا عد  سنوات اخصدمة وذلك

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )313,( ومسغوى المعنوية بلغ )1.195الغباين هي )

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة 0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

ذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل وو  بعد الإشراف باخغلاف مغيرا عد  سنوات اخصدمة و 

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )073,( ومسغوى المعنوية بلغ )2.050الغباين هي )

( فأقـل فـي احجاهـات أفـرا  الدراسـة وـو  0,05وجـو  فـروق ذات  لالـة إوصـاصةة عنـد مسـغوى الدلالـة ) -

،وذلــــك اســــتنا ا إلــــى أن قةمــــة اخغبــــار حللةــــل  مــــةعــــد  ســــنوات اخصدبــــاخغلاف مغيرــــا  بعــــد الامغةــــازات

 .(0.05(وهو أقل من مسغوى المعنوية المفروض)029.( ومسغوى المعنوية بلغ )(2.554الغباين هي 

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة 0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

صدمة وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل وو  بعد الموافآت باخغلاف مغيرا عد  سنوات اخ

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )304,( ومسغوى المعنوية بلغ )1.214الغباين هي )

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة 0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

ات اخصدمة وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل وو  بعد الاحصالات باخغلاف مغيرا عد  سنو 

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )214,( ومسغوى المعنوية بلغ )1.432الغباين هي )
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( فأقـل فـي احجاهـات أفـرا  الدراسـة وـو  0,05وجـو  فـروق ذات  لالـة إوصـاصةة عنـد مسـغوى الدلالـة ) -

،وذلــك اســتنا ا إلــى أن قةمــة اخغبــار حللةــل  ســنوات اخصدمــة عــد بــاخغلاف مغيرــا  بعــد شــروط العمــل

 .(0.05(وهو أقل من مسغوى المعنوية المفروض)006.( ومسغوى المعنوية بلغ )(3.353الغباين هي 

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة 0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

ا عد  سنوات اخصدمة وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار زملاء العمل باخغلاف مغير وو  بعد

( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض 489,( ومسغوى المعنوية بلغ )890.حللةل الغباين هي )

(0.05). 

( فأقـل فـي احجاهـات أفـرا  الدراسـة وـو  0,05وجـو  فـروق ذات  لالـة إوصـاصةة عنـد مسـغوى الدلالـة ) -

وذلــك اســتنا ا إلــى أن قةمــة اخغبــار حللةــل  ،عــد  ســنوات اخصدمــةمغيرــا بــاخغلاف  بعــد طبةعــة العمــل

 .(0.05(وهو أقل من مسغوى المعنوية المفروض)036.( ومسغوى المعنوية بلغ )(2.463الغباين هي 

 للمقارةات البعدية. (Sheff test Analysis)ومن أجل معرفة وحللةل هذه الاخغلافات نسغخدم اخغبار 

نتائج اختبار شيفيه لتحديد اتجاه صالا الفروق في آراء المبحوثين حول متغير الرضا  (:46-5)جدول رقم 

 الوظيفي تبعا لتغيُر عدد سنوات الخدمة

 متغير عدد سنوات الخدمة 

 
 

بعد 
 الامتيازات

 
 06أقل من 

 سنوات

 06من 
 10-سنوات 

 سنوات

 11من 
 15-سنة 

 سنة

 -سنة  16من 
 سنة 20

 21من 
 25-سنة

 سنة

ن أكثر م
 سنة 25

  *     سنوات 06أقل من 

 10-سنوات  06من 
 سنوات

      

       سنة 15-سنة  11من 

 20سنة إلى  16من 
 سنة

      

       سنة 25-سنة 21من 

       سنة 25أكثر من 

 
 
 
 

بعد شروط 
 العمل

 

 06أقل من  
 سنوات

 06من 
 10-سنوات 
 سنوات

 11من 
 15-سنة 
 سنة

سنة  16من 
 سنة 20لى إ

 21من 
 25-سنة
 سنة

أكثر من 
 سنة 25

 *      سنوات 06أقل من 
 10-سنوات  06من 

 سنوات
      

       سنة 15-سنة  11من 

 20سنة إلى  16من 
 سنة

      

       سنة 25-سنة 21من 

       سنة 25أكثر من 
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بعد طبيعة 
 العمل

 

 06أقل من  
 سنوات

 06من 
 10-سنوات 

 نواتس

 11من 
 15-سنة 
 سنة

سنة  16من 
 سنة 20إلى 

 21من 
 25-سنة
 سنة

أكثر من 
 سنة 25

   *    سنوات 06أقل من 

 10-سنوات  06من 
 سنوات

      

       سنة 15-سنة  11من 

 20سنة إلى  16من 
 سنة

      

       سنة 25-سنة 21من 

       سنة 25أكثر من 

 ( SPSS. VER.25)برنامج البة بالاعتماد على مخرجات من إعداد الط : المصدر 

 

 من خلا  اخجدو  السابق ةجد النغاصج الغالةة:

لديام)أقل الذين  الدراسةبرن احجاهات أفرا   ( فأقل0,05وجو  فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى )-

ة( لصاخح فئة الموظفرن سن 25-سنة 21سنوات(خدمة والموظفرن الذين حتااوح سنوات خدمتام برن ) 06من 

 سنوات( خدمة وو  الرضا عن بعد الامغةازات. 06الذين لديام )أقل من 

لديام عد  الذين  الدراسةبرن احجاهات أفرا  ،  ( فأقل0,05وجو  فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى )-

لصاخح فئة سنة(  25سنوات( والموظفرن الذين حزيد سنوات خدمتام عن)  06سنوات خدمة )أقل من 

 سنوات( خدمة وو  الرضا عن بعد شروط العمل. 06الموظفرن الذين لديام )أقل من 

لديام عد  الذين  العةنةبرن احجاهات أفرا  ، ( فأقل0,05وجو  فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى )-

سنة( لصاخح  20-سنة 16سنوات( والموظفرن الذين حتااوح سنوات خدمتام برن ) 06سنوات خدمة )أقل من 

 سنوات( خدمة وو  الرضا عن بعد طبةعة العمل. 06فئة الموظفرن الذين لديام) أقل من 

 الفروق باختلاف متغير الدخل -3-5

حوجــد فــروق ذات  لالــة إوصــاصةة عنــد مســغوى معنويــة لا  حضــمنت الفرضــةة اخجزصةــة اخصامســة مــا يلــي:

(0,05   ≥αفي أراء المبلوثرن وو  م ) ظةفي حبعا لغيرا الدخل.غيرا الرضا الو 

نعـــرض اخجـــدو  الغـــالي الـــذي يوضـــح الفـــروق إجابـــات عةنـــة الدراســـة وـــو  مغيرـــا الرضـــا الـــوظةفي والتـــي 

عزى 
ُ
 الدخل . إلى حأثرا مغيرات
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نتائج اختبار التباين الأحادي لاختبار الفروق في آراء المبحوثين الدراسة نحو متغير  (:47-5) رقم جدول 

 ا لتغيُر الدخلالرضا الوظيفي تبع
 مصدر  

 التباين
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

 متوسط

 
 المربعات

 قيمة 

F 

 مستوى 

 الدلالة

الدلالة 
 الإحصائية

 بعد الأجر

بين 
 المجموعات

1.997 3 .666 

.692 
.558 
 

داخل  غير دال
 المجموعات

194.338 202 .962 

  205 196.335 الكلي

بعد 
 الترقية

بين 
 عاتالمجمو

5.833 3 1.944 

2.329 
.076 
 

داخل  غير دال
 المجموعات

168.630 202 .835 

  205 174.464 الكلي

بعد 
 الإشراف

بين 
 المجموعات

3.256 3 1.085 

.998 
.395 
 

داخل  غير دال
 المجموعات

219.733 202 1.088 

  205 222.989 الكلي

بعد 
 الامتيازات

بين 
 المجموعات

5.571 3 1.857 

2.328 
.076 
 

داخل  غير دال
 المجموعات

161.088 202 .797 

  205 166.658 الكلي

بعد 
 المكافآت

بين 
 المجموعات

4.146 3 1.382 

1.710 
.166 
 

داخل  غير دال
 المجموعات

163.224 202 .808 

  205 167.370 الكلي

بعد 
 الاتصالات

بين 
 المجموعات

3.593 3 1.198 

1.488 
.219 
 

 غير دال

 
 805. 202 162.591داخل 
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 المجموعات

  205 166.184 الكلي

بعد شروط 
 العمل

بين 
 المجموعات

6.606 3 2.202 

3.292 
.022 
 

 دال

 
داخل 

 المجموعات
135.116 202 .669 

  205 141.722 الكلي

بعد زملاء 
 العمل

بين 
 المجموعات

14.325 3 4.775 

4.946 
.072 
 

 غير دال

 
داخل 

 المجموعات
195.014 202 .965 

  205 209.340 الكلي

بعد طبيعة 
 العمل

بين 
 المجموعات

4.176 3 1.392 

.844 
.471 
 

داخل  غير دال
 المجموعات

333.163 202 1.649 

  205 337.339 الكلي

فأقل 0.05* دال عند مستوى دلالة   

 ( SPSS. VER.25)برنامج داد الطالبة بالاعتماد على مخرجات :من إع المصدر         

 من خلا  اخجدو  السابق نسغعرض النغاصج الغالةة :

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة 0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

( 692.للةل الغباين هي )وو  بعد اأبجر باخغلاف مغيرا الدخل ،وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار ح

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )558,ومسغوى المعنوية بلغ )

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة 0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

باين هي وو  بعد التاقةة باخغلاف مغيرا الدخل ،وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل الغ

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )076,( ومسغوى المعنوية بلغ )2.329)

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة 0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

 وو  بعد الإشراف باخغلاف مغيرا الدخل ،وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل الغباين هي

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )395,( ومسغوى المعنوية بلغ )998.)
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( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة 0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

وو  بعد الامغةازات باخغلاف مغيرا الدخل ،وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل الغباين هي 

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )076,( ومسغوى المعنوية بلغ )2.328)

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة 0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

وو  بعد الموافآت باخغلاف مغيرا الدخل ،وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل الغباين هي 

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )166,سغوى المعنوية بلغ )( وم1.710)

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة 0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

وو  بعد الاحصالات باخغلاف مغيرا الدخل ،وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل الغباين هي 

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )219,المعنوية بلغ )( ومسغوى 1.488)

( فأقـل فـي احجاهـات أفـرا  الدراسـة وـو  0,05وجـو  فـروق ذات  لالـة إوصـاصةة عنـد مسـغوى الدلالـة ) -

،وذلــــك اســــتنا ا إلــــى أن قةمــــة اخغبــــار حللةــــل الغبــــاين هــــي  بعــــد شــــروط العمــــل بــــاخغلاف مغيرــــا الــــدخل

 .(0.05(وهو أقل من مسغوى المعنوية المفروض)022.ية بلغ )( ومسغوى المعنو (3.292

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة 0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

وو  بعد زملاء العمل باخغلاف مغيرا الدخل ،وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل الغباين هي 

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )072,) ( ومسغوى المعنوية بلغ4.946)

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة 0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

وو  بعد طبةعة العمل باخغلاف مغيرا الدخل ،وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل الغباين هي 

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )471,( ومسغوى المعنوية بلغ )844.)

 للمقارةات البعدية. (Sheff test Analysis)ومن أجل معرفة وحللةل هذه الاخغلافات نسغخدم اخغبار 
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لتحديد اتجاه صالا الفروق في آراء المبحوثين نحو متغير الرضا  نتائج اختبار شيفيه :(5-48جدول رقم )

 ر الدخل الوظيفي تبعا لتغيُ 

 دج  000 40من  متغير الدخل البعد

 دج000 70 -

 دج 000 70من 

 دج 000 100 -

أكثر من 

 دج 000 100

 شروط العمل

 دج  000 40من 

 دج000 70 -

   

 دج 000 70من 

 دج 000 100 -

   

   * دج 000 100أكثر من 

 ( SPSS. VER.25)نامج بر :من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  المصدر               

 من خلا  اخجدو  النغاصج الغالةة:نسغخل  

حتااوح  الذين برن احجاهات أفرا  الدراسة،  ( فأقل0,05وجو  فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى ) -

لصاخح الفئة   ج (000 100 ج(والموظفرن الذين حزيد أجورهم عن ) 000 70– ج  000 40أجورهم برن )

 .  ج (وو  بعد شروط العمل 000 100ها عن) التي حزيد أجور 

 

 الفروق باختلاف متغير الوظيفة  -3-6

توجـــــد فـــــروق  ات دلالـــــة إحصـــــائية عنـــــد مســـــتوى لا  حضـــــمنت الفرضـــــةة اخجزصةـــــة السا ســـــة مـــــا يلـــــي:

 تغير الرضا الوظيفي تبعا لتغير الوظيفة.( في أراء المبحوثين حول مα≤   0,05معنوية )

ضح الفروق في رراء المبلوثرن وو  مغيرا الرضا الوظةفي والتي تعزى إلى حأثرا نعرض اخجدو  الذي يو  

 مغيرا الوظةفة.
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اختبار التباين الأحادي لاختبار الفروق في اتجاهات أفراد الدراسة نحو متغير  نتائج (:49-5) رقم جدول  

 الرضا الوظيفي تبعا لتغير الوظيفة

 
 مصدر

 التباين

مجموع 
 المربعات

ت درجا
 الحرية

 متوسط

 المربعات

 قيمة

F 

 مستوى

 الدلالة

الدلالة 
 الإحصائية

 بعد الأجر

بين 
 2.508 5 12.541 المجموعات

2.729 
021. 
 

داخل  دال
 919. 200 183.793 المجموعات

  205 196.335 الكلي

 بعد الترقية

بين 
 1.798 5 8.989 المجموعات

2.173 
.059 
 

داخل  غير دال
 827. 200 165.475 تالمجموعا

  205 174.464 الكلي

 بعد الإشراف

بين 
 2.128 2.252 5 11.262 المجموعات

.064 
 

داخل  غير دال
  1.059 200 211.727 المجموعات

   205 222.989 الكلي

 بعد الامتيازات

بين 
 1.119 5 5.595 المجموعات

1.390 
.230 
 

داخل  غير دال
 805. 200 161.063 المجموعات

  205 166.658 الكلي

 بعد المكافآت

بين 
 208. 5 1.038 المجموعات

.250 
.940 
 

داخل  غير دال
 832. 200 166.333 المجموعات

  205 167.370 الكلي

 بعد الاتصالات

بين 
 2.176 5 10.879 المجموعات

2.802 
.018 
 

 دال

 
داخل 

 777. 200 155.305 المجموعات

  205 166.184 الكلي

 غير دال 431. 980. 678. 5 3.388بين بعد شروط 
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  المجموعات العمل

داخل 
 692. 200 138.335 المجموعات

  205 141.722 الكلي

بعد زملاء 
 العمل

بين 
 4.171 5 20.855 المجموعات

4.426 
.001 
 

 دال

 
داخل 

 942. 200 188.485 المجموعات

  205 209.340 الكلي

 طبيعةالعمل

بين 
 1.687 5 8.433 المجموعات

1.026 
.404 
 

داخل  غير دال
 1.645 200 328.906 المجموعات

  205 337.339 الكلي

فأقل 0.05* دال عند مستوى دلالة   

 ( SPSS. VER.25)برنامج من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  : المصدر 

 ما يلي:المبرن أعلاه ةغاصج اخجدو  خلا  يلاوظ من 

( فأقـل فـي احجاهـات أفـرا  الدراسـة وـو  0,05وجـو  فـروق ذات  لالـة إوصـاصةة عنـد مسـغوى الدلالـة ) -

( (3.136وذلـــك اســـتنا ا إلـــى أن قةمـــة اخغبـــار حللةـــل الغبـــاين هـــي  ،الوظةفـــةبـــاخغلاف مغيرـــا  بعـــد اأبجـــر

 .(0.05لمعنوية المفروض)وهو أقل من مسغوى ا (016.ومسغوى المعنوية بلغ )

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة 0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

( 2.173وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل الغباين هي ) التاقةة باخغلاف مغيرا الوظةفة،

 .(0.05ض )( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفرو 059,ومسغوى المعنوية بلغ )

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة 0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

( 2.128وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل الغباين هي ) الإشراف باخغلاف مغيرا الوظةفة،

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )064,ومسغوى المعنوية بلغ )

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة 0.05حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية )لا  -

( 1.390وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل الغباين هي ) الامغةازات باخغلاف مغيرا الوظةفة،

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )230,ومسغوى المعنوية بلغ )
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( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة 0.05ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية )لا حوجد فروق  -

( 250.وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل الغباين هي ) الموافآت باخغلاف مغيرا الوظةفة،

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )940,ومسغوى المعنوية بلغ )

( فأقـل فـي احجاهـات أفـرا  الدراسـة وـو  0,05ة عنـد مسـغوى الدلالـة )وجـو  فـروق ذات  لالـة إوصـاصة -

،وذلـــــك اســـــتنا ا إلـــــى أن قةمـــــة اخغبـــــار حللةـــــل الغبـــــاين هـــــي  الوظةفـــــةبـــــاخغلاف مغيرـــــا  بعـــــد الاحصـــــالات

 .(0.05(وهو أقل من مسغوى المعنوية المفروض)018.( ومسغوى المعنوية بلغ )(2.802

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة 0.05مسغوى معنوية ) لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند -

( 980.شروط العمل باخغلاف مغيرا الوظةفة،وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل الغباين هي )

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )431,ومسغوى المعنوية بلغ )

( فأقـل فـي احجاهـات أفـرا  الدراسـة وـو  0,05)وجـو  فـروق ذات  لالـة إوصـاصةة عنـد مسـغوى الدلالـة  -

وذلــــك اســــتنا ا إلــــى أن قةمــــة اخغبــــار حللةــــل الغبــــاين هــــي  ،الوظةفــــةبــــاخغلاف مغيرــــا  بعــــد زمــــلاء العمــــل

 .(0.05وهو أقل من مسغوى المعنوية المفروض) (001.( ومسغوى المعنوية بلغ )(4.426

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة 0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل الغباين هي  طبةعة العمل باخغلاف مغيرا الوظةفة،

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )404,( ومسغوى المعنوية بلغ )1.026)

للمقارةــــات  (Sheff test Analysis)ومــــن أجــــل معرفــــة وحللةــــل هــــذه الاخغلافــــات، نســــغخدم اخغبــــار 

 البعدية.
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لتحديد اتجاه صالا الفروق في أراء المبحوثين حول محور  نتائج اختبار شيفيه (:50-5)جدول رقم 

 الرضا الوظيفي تبعا لتغيُر الوظيفة
 متغير الوظيفة 

 
 
 
 
 
 
بعد 
 الأجر

المصلحة  المدير 
التجارية 
 والقانونية

مصلحة 
القروض 

 اتوالالتزام

مصلحة 
الصندوق 
 والمحفظة

مصلحة 
التجارة 
 الخارجية

مصلحة 
التسيير 
 المالي

   المدير
  * 

    

المصلحة التجارية 
 والقانونية

      

مصلحة القروض 
 والالتزامات

      

مصلحة الصندوق 
 والمحفظة

      

       مصلحة التجارة الخارجية

       مصلحة التسيير المالي

 
 
 
 
 

عد ب
الاتصالا

 ت

المصلحة  المدير 
التجارية 
 والقانونية

مصلحة 
القروض  
 والالتزامات

مصلحة 
الصندوق 
 والمحفظة

مصلحة 
التجارة 
 الخارجية

مصلحة 
التسيير 
 المالي

   *    المدير

 المصلحة التجارية 
 والقانونية

      

مصلحة القروض 
 والالتزامات

      

مصلحة الصندوق 
 والمحفظة

      

       مصلحة التجارة الخارجية

       مصلحة التسيير المالي

 
 
 
بعد 

زملاء 
 العمل

المصلحة  المدير 
التجارية 
 والقانونية

مصلحة 
القروض 
 والالتزامات

مصلحة 
الصندوق 
 والمحفظة

مصلحة 
التجارة 
 الخارجية

مصلحة 
التسيير 
 المالي

     *  المدير

المصلحة التجارية 
 ةوالقانوني

      

 مصلحة القروض  
 والالتزامات

      

مصلحة الصندوق 
 والمحفظة

      

       مصلحة التجارة الخارجية

       مصلحة التسيير المالي

 ( SPSS. VER.25)برنامج من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  : المصدر 
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 غاصج الغالةة:النالسابق  من خلا  اخجدو  نسغخل  

يةيلون ( فأقل برن احجاهات أفرا  الدراسة الذين 0,05وجو  فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى ) -

وأولئك الذين يةيلون وظاصف في )المصلحة الغجارية والقاةوةةة( لصاخح الموظفرن من فئة  وظةفة )مدير(

دراء( وو  إلى
ُ
 اأبجر.بعد  )الم

يةيلون ( فأقل برن احجاهات أفرا  الدراسة الذين 0,05ةة عند مسغوى )وجو  فروق ذات  لالة إوصاص -

دراء( 
ُ
وو  بعد وظةفة "مدير " والموظفرن من )مصلحة الصندوق والمحفظة( لصاخح الموظفرن من فئة )الم

 الاحصالات.

ون يةـــيل( فأقـــل بـــرن احجاهـــات أفـــرا  الدراســـة الـــذين 0,05إوصـــاصةة عنـــد مســـغوى )وجـــو  فـــروق ذات  لالـــة  -

الغجاريـــة والقاةوةةـــة( لصـــاخح المـــوظفرن مـــن فئـــة صـــلحة وأولئـــك الـــذين يةـــيلون وظـــاصف فـــي )الم وظةفـــة )المـــدير(

دراء( 
ُ
 زملاء العمل.وو  بعد )الم

 الفروق باختلاف متغير الوكالة البنكية -3-7

يــة توجـد فــروق  ات دلالـة إحصــائية عنـد مســتوى معنو لا  حضـمنت الفرضــةة اخجزصةـة الســابعة مـا يلــي:

(0,05   ≥αفي أراء المبحوثين حول م ) التعليميتغير الرضا الوظيفي تبعا لتغير المستوى. 

عــزى إلــى حــأثرا مغيرــا رراء المبلــوثرن وــو  مغيرــا الرضــا الــوظةفي والتــيالفــروق فــي  نعــرض جــدولا يوضــح
ُ
 ت

 الوكالة البنكةة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 



عرض وتحليل نتائج الدراسة                                                               لخامس                                            الفصل ا  

 

282 

 

ار الفروق في اتجاهات أفراد الدراسة نتائج اختبار التباين الأحادي لاختب (:51-5) رقم جدول 

 نحو متغير الرضا الوظيفي تبعا لتغير الوكالة البنكية

 

 
 مصدر

 التباين

مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

 متوسط

 المربعات

 قيمة

F 

 مستوى

 الدلالة

الدلالة 
 الإحصائية

 بعد الأجـــر

بين 
 المجموعات

10.105 5 2.021 

2.172 
.059 
 

داخل  غير دال
 جموعاتالم

186.117 200 .931 

  205 196.222 الكلي

 بعد الترقية

بين 
 المجموعات

3.610 4 .902 .996 

.441 
 

داخل  دالغير 
 المجموعات

182.197 201 .906 
 

   205 185.807 الكلي

 بعد الإشراف

بين 
 3.805 5 19.023 المجموعات

3.731 
.003 
 

داخل  دال
 1.020 200 203.967 المجموعات

  205 222.989 الكلي

بعد 
 الامتيازات

بين 
 1.037 5 5.186 المجموعات

1.285 
.272 
 

داخل  غير دال
 807. 200 161.472 المجموعات

  205 166.658 الكلي

 بعد المكافآت

بين 
 934. 5 4.668 المجموعات

1.148 
.337 
 

داخل  غير دال
 814. 200 162.702 المجموعات

  205 167.370 الكلي

بعد 
 الاتصالات

بين 
 3.081 5 15.405 المجموعات

4.087 
001. 
 

 دال

 
داخل 

 754. 200 150.778 المجموعات

  205 166.184 الكلي
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بعد شروط 
 العمل

بين 
 656. 5 3.279 المجموعات

.947 
.451 
 

داخل  غير دال
 692. 200 138.444 المجموعات

  205 141.722 الكلي

بعد زملاء 
 العمل

بين 
 3.963 5 19.814 المجموعات

4.182 
.001 
 

 دال

 
داخل 

 948. 200 189.526 المجموعات

  205 209.340 الكلي

بعد طبيعة 
 العمل

بين 
 5.683 5 28.414 المجموعات

3.679 
.003 
 

داخل  دال
 1.545 200 308.925 المجموعات

  205 337.339 الكلي

فأقل 0.05* دال عند مستوى دلالة   

 ( SPSS. VER.25)برنامج من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  : المصدر 

 من خلا  اخجدو  السابق ةلاوظ النغاصج الغالةة:

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة وو  0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

( 2.172وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل الغباين هي ) خغلاف مغيرا الوكالة البنوي،بعد اأبجر با

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )059,ومسغوى المعنوية بلغ )

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة وو  0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

( 996.وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل الغباين هي ) باخغلاف مغيرا الوكالة البنكةة،بعد التاقةة 

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )441,ومسغوى المعنوية بلغ )

بعـد ( فأقـل فـي احجاهـات أفـرا  الدراسـة وـو  0,05وجو  فروق ذات  لالة إوصاصةة عنـد مسـغوى الدلالـة ) -

( (3.731وذلــك اســتنا ا إلــى أن قةمــة اخغبــار حللةــل الغبــاين هــي  ،الوكالــة البنكةــةبــاخغلاف مغيرــا  الإشــراف

 .(0.05) وهو أقل من مسغوى المعنوية المفروض (003.ومسغوى المعنوية بلغ )
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( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة وو  0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

( 996.وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل الغباين هي ) ،ة باخغلاف مغيرا الوكالة البنكةةبعد التاقة

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )441,ومسغوى المعنوية بلغ )

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة وو  0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

( 996.وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل الغباين هي ) ،ة باخغلاف مغيرا الوكالة البنكةةقةبعد التا 

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )441,ومسغوى المعنوية بلغ )

بعـد ( فأقـل فـي احجاهـات أفـرا  الدراسـة وـو  0,05وجو  فروق ذات  لالة إوصاصةة عنـد مسـغوى الدلالـة ) -

( (3.731وذلــك اســتنا ا إلــى أن قةمــة اخغبــار حللةــل الغبــاين هــي  ،الوكالــة البنكةــةبــاخغلاف مغيرــا  رافالإشــ

 .(0.05) وهو أقل من مسغوى المعنوية المفروض، (003.ومسغوى المعنوية بلغ )

( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة وو  0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل الغباين هي  ،ت باخغلاف مغيرا الوكالة البنكةةلامغةازابعد ا

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )272,( ومسغوى المعنوية بلغ )1.285)

 ( فأقل في احجاهات أفرا  الدراسة وو  0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل الغباين هي  ،ت باخغلاف مغيرا الوكالة البنكةةبعد الموافآ

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )337,( ومسغوى المعنوية بلغ )1.148)

بعـد و  ( فأقـل فـي احجاهـات أفـرا  الدراسـة وـ0,05وجو  فروق ذات  لالة إوصاصةة عنـد مسـغوى الدلالـة ) -

( (4.087وذلـك اسـتنا ا إلـى أن قةمـة اخغبـار حللةـل الغبـاين هـي  ،الوكالة البنكةةباخغلاف مغيرا  الاحصالات

 .(0.05وهو أقل من مسغوى المعنوية المفروض) (001.ومسغوى المعنوية بلغ )

ة وو  ( فأقل في احجاهات أفرا  الدراس0.05لا حوجد فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية ) -

وذلك استنا ا إلى أن قةمة اخغبار حللةل الغباين هي  ،ل باخغلاف مغيرا الوكالة البنكةةبعد شروط العم

 .(0.05( وهو أكبا من مسغوى المعنوية المفروض )451,( ومسغوى المعنوية بلغ )947.)

بعـد راسـة وـو  ( فأقـل فـي احجاهـات أفـرا  الد0,05وجو  فروق ذات  لالة إوصاصةة عنـد مسـغوى الدلالـة ) -

وذلـــــك اســـــتنا ا إلـــــى أن قةمـــــة اخغبـــــار حللةـــــل الغبـــــاين هـــــي  ،الوكالـــــة البنكةـــــةبـــــاخغلاف مغيرـــــا  زمـــــلاء العمـــــل

 .(0.05) وهو أقل من مسغوى المعنوية المفروض (001.( ومسغوى المعنوية بلغ )(4.182
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بعـد الدراسـة وـو   ( فأقـل فـي احجاهـات أفـرا 0,05وجو  فروق ذات  لالة إوصاصةة عنـد مسـغوى الدلالـة ) -

وذلــــك اســــتنا ا إلــــى أن قةمــــة اخغبــــار حللةــــل الغبــــاين هــــي  ،الوكالــــة البنكةــــةبــــاخغلاف مغيرــــا  طبةعــــة العمــــل

 .(0.05) وهو أقل من مسغوى المعنوية المفروض (003.( ومسغوى المعنوية بلغ )(3.679

 .للمقارةات البعدية (Sheff test Analysis)ومن أجل معرفة وحللةل هذه الاخغلافات نسغخدم اخغبار 
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 ( SPSS. VER.25)برنامج من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

 لغالةة:النغاصج ا نسغخل من خلا  اخجدو  

( فأقل برن احجاهات أفرا  الدراسة الذين 0,05) الدلالة وجو  فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى  -

ووكالات  BNA ، BEA، BADRوأولئك الذين يعملون في وكالات  CNEPيعملون في الوكالات البنكةة 

BDL لصاخح الموظفرن الذين يعملون في وكالاتCNEP وو  الرضا عن بعد الإشراف. 

 
نتائج اختبار شيفيه لتحديد اتجاه صالا الفروق في آراء المبحوثين حول محور  :(52-5)رقم  جدول 

 . الرضا الوظيفي تبعا لتغيُر الوكالة البنكية

 متغير الوكالة البنكية

 
 
 

 الإشرافبعد 

 CNEP CPA BNA BEA BADR BDL 

CNEP 
  * * * * 

CPA       

BNA       

BEA       

BADR       

BDL       

 
 الاتصالاتبعد 

 CNEP CPA BNA BEA BADR BDL 

CNEP 
 * * * * * 

CPA       

BNA       

BEA       

BADR       

BDL       

 
 زملاء العملبعد 

 CNEP CPA BNA BEA BADR BDL 

CNEP 
 * * * 

 * 

CPA       

BNA       

BEA       

BADR       

BDL       

 طبيعة العملبعد 

 CNEP CPA BNA BEA BADR BDL 

CNEP  * * * * * 

CPA       

BNA       

BEA       

BADR       

BDL       
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( فأقل برن احجاهات أفرا  الدراسة الذين 0,05) الدلالةوجو  فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى  -

 ،CPA،BNA ، BEAوأولئك الذين يعملون في وكالات  CNEPيعملون في الوكالات البنكةة 

BADRووكالاتBDLلصاخح الموظفرن الذين يعملون في وكالاتCNEP.وو  الرضا عن بعد الاحصالات 

( فأقل برن احجاهات أفرا  الدراسة الذين 0,05) الدلالةوجو  فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى  -

 BDLووكالاتCPA،BNA ، BEA، BADRوأولئك الذين يعملون في وكالة CNEPيعملون في الوكالات البنكةة 

 وو  الرضا عن بعد زملاء العمل.CNEPلصاخح الموظفرن الذين يعملون في وكالات 

( فأقل برن احجاهات أفرا  الدراسة الذين 0,05) الدلالةو  فروق ذات  لالة إوصاصةة عند مسغوى وج -

 BDLووكالاتCPA،BNA ، BEA، BADRوأولئك الذين يعملون في وكالات CNEPيعملون في الوكالات البنكةة 

 وو  الرضا عن بعد طبةعة العمل. CNEPلصاخح الموظفرن الذين يعملون في وكالات 

 حليل نتائج فرضية الفروقات الخاصة بمتغير الرضا الوظيفي ت -4

 تحليل نتائج الفروق تبعا لتغير الجنس -4-1

أظهرت ةغاصج الدراسة وجو  فروق في أراء المبلوثرن  وو  بعد اأبجر تعزى إلى مغيرـا اخجنس،وهـو مـا قـد 

الغعلةمي،عــد  ســنوات اخصدمــة يعــو  إلــى وجــو  أبعــا  عديــدة حتســبب فــي هــذه الفــروق، مــن ذلــك ةجــد المســغوى 

والوظـــاصف التـــي يةـــيلها كـــل اخجنس،وقـــد يعـــو  ذلـــك إلـــى أن فئـــة الإةـــاث هـــي مـــن حغقا ـــ ى أجـــورا أقـــل مـــن فئـــة 

،وســـــبب هـــــذا لوـــــونان يةـــــيلن وظـــــاصف أقـــــل مـــــن 1( % 9الـــــذكور فـــــي الوكــــاـلات البنكةـــــة ملـــــل الدراســـــة بنســـــبة )

وهــو مــا يخلــق هــذه الفجــوة بةــنام فةمــا يغعلــق بمغيرــا  مــؤهلاهان العلمةــة مقارةــة بيالبةــة المــوظفرن مــن الرجــا ،

 اأبجور.

أظهرت النغاصج أيضا وجو  فروق في أراء المبلوثرن وو  بعد شروط العمل تعزى إلى مغيرا 

اخجنس،فإضافة إلى المسؤولةات المكغبةة الكثراة التي حقع على عاحق جمةع موظفي الوكالات البنكةة المدروسة 

ق في غالب اأبوةان،قد رجالا كاةوا أو نساء ،مع ضرورة الاسغجابة السريعة لمغطلبات العمةل الياضب والقل 

ةفسها أمام صراع  -كساصر الوظاصف التي تةيلها في جمةع القطاعات-حجد المرأة الموظفة في هذه الوكالات

ق برن مهام العمل ، وما تعاةةه جراء عدم قدرهاا على الغوفة2(work  conflict-Familyاأبسرة) -ثناصةة العمل

                                                           
1-Http://www.salaryexplorer.com/ar/salary-survey.php?loc=4&loctype=1&job=13&jobtype=1.Visited in 

:03.09.2021 
2 - Aydintan,B,Koç,H, "The Relationship between Job Satisfaction and Life Satisfaction: An Empirical 

Study on Teachers", International journal of business and social science,07,10,2016,PP 72-80(Retrieved 

from :P 80). 
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والمهام المنزلةة المطلوبة مناا ةتةجة ساعات العمل الطويلة خارج المنز ،وهذا قد يوون سبب الغباين والاخغلاف 

 الذي وجدةاه برن اخجنسرن  فةما يخ  بعد شروط العمل.

 تحليل نتائج الفروق تبعا لتغير العمر -4-2

الذين حغجاوز أعمارهم ة احجاهات أفرا  الدراسبرن أظهرت ةغاصج الدراسة المةداةةة وجو  فروق 

الذين حغجاوز لصاخح الفئة العمرية  اأبجروو  بعد  سنة( 25(، وأولئك الذين أعمارهم )أقل من سنة55)

سنة(، وهو ما قد يفسر بسنوات اخصدمة واخصباة التي اكتسبتاا هذه اأبخراة ووصولها على  55أعمارهم )

بالإضافة إلى حرقةتاا إلى مناصب علةا في الوكالات البنكةة ملل  ا من جهة،الزيا ة الآلةة في أجورها هذ

 الدراسة، وهو ما ينجر عنه زيا ة في اأبجر من جهة أخرى.

هذا وبةنت النغاصج أيضا أن هناك فروقا في احجاهات أفرا  العةنة وو  بعد طبةعة العمل تعزى إلى 

وأولئك الذين ينغمون إلى الفئة  (،سنة 36 -سنة 26العمرية )مغيرا العمر،وذلك برن الموظفرن من ذوي الفئة 

(، وهو ما سنة 36 -سنة 26الموظفرن الذين ينغمون إلى الفئة العمرية )لصاخح  (سنة 55-سنة 46)العمرية

فمر  ذلك وسباا يعو  إلى أن الموظف فوق سن ؛ 1Luthans et Thomasيغوافق مع الدراسة التي أجراها

ة أقل رضا عن وظةفغه، وهو ما قد يفسر بملدو ية سقف حوقعات هفي المنظمة،وهي ( سن40اأبربعرن )

ورن بلثت مسألة الرضا الوظةفي عند الموظفرن اأبكبا  Aristovnik ,A,Jaklič ,Kالنتةجة التي أيدهاا  راسة

سغجدة ذلك ضيوط العمل التي تعتاض هؤلاء جراء الغكنولوجةا والغقنةات الم،أضف إلى 2سنا في سلوفةنةا

بدراسة في بريطاةةا للوقوف على  Clarkباسغمرار والتي ينبغي عليام الغكةف معها.وفي ةفس السةاق قام 

العلاقة برن هذين المغيراين،وخل  إلى أن العلاقة برن مغيرا السن ومغيرا الرضا الوظةفي تةبه اخحرف 

"U" وهذا ما 3بمن هم في منغصف العمر؛فالموظفرن اأبصير سنا واأبكبا سنا يةعرون برضا أكبا مقارةة،

 يغوافق مع ةغاصج الدراسة اخحالةة.

 تحليل نتائج الفروق تبعا لتغيُر المستوى التعليمي-4-3

أظهرت ةغاصج الدراسة المةداةةة وجو  فروق برن احجاهات أفرا  الدراسة من ذوي المسغوى الغعلةمي   

  كغوراه(لصاخح الفئة اأبولى وو  الرضا عن بعد اأبجر،)ثاةوي فأقل( وأفرا  الدراسة الذين يلملون شها ة )

                                                           
1 - Franěk,M, Večeřa,J," Personal Characteristics and Job Satisfaction", Ekonomika a 

management,11,4,2008,PP 63-76(Retrieved from: P 64). 
2 - Aristovnik ,A,Jaklič ,K," Job satisfactionof older workersas a factor of promoting labour market 

participation in the EU: the case of Slovenia" , Revija Za Socijalnu Politiku,20,02,2013,PP 123-

148(Retrieved from : P 137). 
3 - Franěk,M, Večeřa,J,LOp. Cit.,P 65. 
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ومر  ذلك إلى أن أجر هذه فئة)الثاةوي فأقل( في القطاع البنوي باخجزاصر أعلى مقارةة بأجر ذات الفئة التي 

 حلمل ةفس المسغوى الغعلةمي في قطاعات أخرى.

سغوى الغعلةمي )ثاةوي فأقل(ورراء هذا وبةنت ةغاصج الدراسة أيضا فروقا برن رراء المبلوثرن من ذوي الم

المبلوثرن الذين يلملون شها ة )ماستا(لصاخح المبلوثرن من ذوي المسغوى الغعلةمي )ثاةوي فأقل(وو  

الرضا عن بُعد الإشراف،وقد يعو  ذلك إلى أن واملي شها ة )ماستا(يرغبون في حوفر خصاص  معةنة في 

في أ اء المهام،أضف إلى ذلك حمكةنام من احخاذ القرارات  ون  الإشراف شبةه من جهة هامةا من الاسغقلالةة

العو ة إلى المةرف خاصة بالنسبة لموظفي اخصط اأبمامي الذين يُفتاض فيام إيجا  ولو  سريعة ورةةة 

 لمةاكل العمةل هذا من جهة،وهو ما قد لا يجده  وملة)الماستا( في مةرفي الوكالات البنكةة المدروسة.

إنّ هذه النغاصج هي ةفس النغاصج التي حوصل إلياا حقرير صا ر عن كلةة الاقغصا  بجامعة على العموم ف

 ولة  25شةواغو الذي بلث العلاقة برن الرضا الوظةفي والمغيراات الفر ية والوظةفةة للموظفرن في 

ا الوظةفي ؛ وةث برّن العلاقة العكسةة برن المسغوى الغعلةمي والرض2007مخغلفة من العالم في العام 

للموظف،فولما ارحفع المسغوى الغعلةمي اةخفض الرضا الوظةفي والعكس صحةح،وقد يُعزى ذلك إلى مقارةة 

أصحاب المسغويات الغعلةمةة العالةة برن واقعهم الوظةفي وحوقعاهام المرحبطة به؛ كاأبجر وشروط عمل 

  .1أفضل

 عدد سنوات الخدمة  تبعا لتغير تحليل نتائج الفروق -4-4

 06)أقل من أظهرت ةغاصج الدراسة المةداةةة وجو  فروق برن رراء المبلوثرن الذين لديام سنوات خدمة

الذين لديام المبلوثرن سنة( لصاخح  25-سنة 21برن )وأراء المبلوثرن الذين حتااوح سنوات خدمتام سنوات( 

فسر أسباب 06)أقل من 
ُ
اةخفاض الرضا عن هذا  سنوات( خدمة وو  الرضا عن بعد الامغةازات ،وقد ح

سنة( كسنوات خدمة إلى أن هؤلاء يروناا غرا مناسبة وغرا ملاصمة  25-سنة 21البعد عند الفئة التي حملك )

لمدة العمل التي قضوها في الوكالات البنكةة المدروسة والتي مكنتام من إحقان مهامهم الوظةفةة وأ اءها 

ارات البدةةة والفكرية التي وضعها ويضعها هؤلاء يومةا في بالةول المطلوب ،أضف إلى ذلك القدرات والمه

 تعاملاهام اخصدمةة  مع العمةل بالإضافة إلى مسغوى الإحقان العالي في حقنةات العمل الذي بليغه هذه الفئة  .

                                                           
1-Bucheli,M,Melgar,N,Rossi,M,Smith,W,T, "Job satisfaction and the individual educational level, re-

assessing their relationship ",Departamento de Economía University of Chicago,2010, United States of 

America,P 8. 
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بايات المنظمات حتنافس من أجل الظفر بموظفرن ذوي مسغويات مرحفعة من 
ُ
بخلاف ذلك ةجد أن ك

ن المزج برن معارف الموظفرن وخبااهام الوظةفةة من شأناا أن حصقل كفاءاهام وحنغج أ اء سنوات اخصباة،أب 

 .1مغمرزا،ومن السةاسات التي حنغلجها المنظمات هنا خجذب هؤلاء ةجد  فع أجور عالةة وامغةازات مخغلفة 

)أقل ات خدمةةغاصج البلث المةداني وجو  فروق في احجاهات أفرا  الدراسة الذين لديام سنو وبةنت 

الذين أفرا  الدراسة سنة( لصاخح و  25عن )أفرا  الدراسة الذين حزيد سنوات خدمتام سنوات( و  06من 

بعد شروط العمل.هذا وأوضحت فروقا في رراء المبلوثرن من ذوي سنوات( خدمة وو   06لديام )أقل من 

سنة (  20 –سنة  16متام برن )سنوات ( والمبلوثرن الذين حتااوح سنوات خد 6سنوات اخصدمة )أقل من 

بعد طبةعة العمل،وكغفسرا لهذه النغاصج سنوات( خدمة وو   06الذين لديام )أقل من المبلوثرن لصاخح 

اللغرن ذكرحا أن الموظف يوون راض  Sheppard et Herrick(1972)و راسة  Davis(1988)ةجد  راسة  

 .2فاض بعد ذلك وهو ما ينطبق مع ةغاصج الدراسة اخحالةةوظةفةا خلا  سنواحه اأبولى،لةبدأ هذا الرضا بالاةخ

على النقةض من ذلك أوضحت الدراسغرن سابقتي الذكر أن مسغويات الرضا الوظةفي حمةل إلى  

الارحفاع مجد ا خلا  سنوات اخصدمة اأبخراة للموظف،وهو ما يغعارض مع ةغاصج الدراسة اخحالةة فالعمةل 

سنة( لديه مسغويات  25ملل الدراسة الذي لديه سنوات خدمة )أكثا من  الداخلي في الوكالات البنكةة

منخفضة من الرضا الوظةفي مقارةة بأقراةه، وقد يفسر ذلك بالمسغويات عالةة من الضيط والإجها  المهني 

خصوصا في ظل الغلديات التي يواجهها يومةا ةظرا العمةل الياضب،العطب الغقني أضف إلى ذلك ضرورة 

دمة ذات جو ة للعمةل اخصارجي،ز  على ذلك المةاكل الصحةة التي قد يواجهها جراء حقدمه في حقديم خ

 السن.

 الدخل تحليل نتائج الفروق تبعا لتغير  -4-5

 40حتااوح أجورهم برن ) الذينا في رراء المبلوثرن برن الموظفرن فروقأظهرت ةغاصج الدراسة أن هناك 

 ج (لصاخح الفئة التي حزيد 000 100رن الذين حزيد أجورهم عن ) ج(ورراء المبلوث 000 70– ج  000

 ج (وو  الرضا عن بعد شروط العمل ،وقد يرجع ذلك إلى أن الفئة اأبخراة هم في  000 100أجورها عن) 

اليالب مدراء ورؤساء مصاخح بالوكالات البنكةة ملل الدراسة ،فقد وقفنا خلا  إجراءةا للدراسة المةداةةة 

                                                           
1 - Wahyudi ," The influence of job satisfaction and workexperience on lecturer performance 

ofpamulang university", Scientific Journal of Reflection: Economic, Accounting, Management and 

Bussines,1,2,2018,PP 221-230(Retrieved from : P 228). 
2-Singh,A,Sanjeev,R, " Impact of demographic variable on job satisfaction",Research journal of social 

science andmanagement,02,09,2013,PP 40-47(Retrieved from : P 41). 
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ُ
ر مواحب هؤلاء على تسهةلات كثراة وشروط عمل ملاصمة كالنظافة،الضوء والهدوء الذي يسو  على حوف

 ج(  000 70– ج  000 40مواحبام ةظرا لعزلتاا،على النقةض من ذلك ةجد أن الموظفرن الذين يغقاضون )

لقى على عاحق 
ُ
 عن بعد شروط العمل وهو ما قد يُفسر ذلك بعبء أو ضيط العمل المـــ

 
أقل رضا

هؤلاء،ساعات عملهم وحفاعلاهام المباشرة مع العملاء،إضافة إلى ةق  فرص الغدريب والغطوير لكفاءاهام 

 بيةة حمكةنام من الغلكم في الغقنةات البنكةة المسغلدثة.

 تحليل نتائج الفروق تبعا لتغيُر الوظيفة-4-6

ن وظةفة)مدير( وأولئك أظهرت ةغاصج الدراسة أنّ هناك فروقا في احجاهات إجابات العةنة يةيلو 

دراء( وو  الرضا عن 
ُ
الذين يةيلون وظاصف في )المصلحة الغجارية والقاةوةةة( لصاخح الموظفرن من فئة )الم

اأبجر،وهو ما أثبتغه الدراسات السابقة وةنما أشارت أنّ الموظفرن الذين يغقاضون أجورا ومزايا أعلى بعد 

،مقارةة بيراهم من 1الرضا والالتزام احجاه المنظمة  من مغوسط الصناعة، لديام مسغويات أعلى من

 الموظفرن.

كما لاوظنا من خلا  ةغاصج الدراسة المةداةةة،وجو  فروق في احجاهات إجابات عةنة الدراسة برن  

الذين يةيلون وظةفة)مدير( وأولئك الذين يةيلون وظاصف في )مصلحة الصندوق والمحفظة( لصاخح 

اء( وو  الرضا عن بعد الاحصالات،وهو ما قد يُعزى إلى قدرة الموظفرن من فئة الموظفرن من فئة )المدر 

)المدراء( على اخحصو  على المعلومة مع معرفتام أبهداف ورؤية الوكالات التي يقومون علياا،على النقةض من 

ذلك، ةجد رضا أقل عند أولئك الذين يةيلون وظاصف في )مصلحة الصندوق والمحفظة( عن بعد 

صالات، وهو ما قد  يعو  إلى عدم حمكن هؤلاء من طرح انةيالاهام واوغةاجاهام على المةرفرن أو الاح

 غموض  وعدم فهمهم لرؤية وأهداف الوكالة البنكةة التي ينغمون إلياا.

أظهرت ةغاصج البلث المةداني وجو  فروق في احجاهات إجابات عةنة الدراسة الذين يةيلون  

ذين يةيلون وظاصف في )المصلحة الغجارية والقاةوةةة( لصاخح الموظفرن من فئة وظةفة)مدير( وأولئك ال

دراء( وو  الرضا عن 
ُ
زملاء العمل،وقد يُفسر ذلك بعلاقات العمل الطةبة التي حربط فئة)المدراء(  بعد)الم

م الذي بباقي الموظفرن في الوكالات البنكةة المدروسة؛ وةث حغمرز بخصاص  الغعاون،روح الفريق والدع

                                                           
1-Poor,R,E, Akhlaq,M,K, Akhavan,R,M," Evaluate theeffect of internal marketing on employees 

behavior(case study:guilanprivate insurance companies)",International journal of recent research 

aspect,16,1,2013,PP 134-146(Retrieved from: P 138). 
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يقدموةه إلى موظفيام،على اخجاةب الآخر ةجد رضا أقل عن بعد زملاء العمل في أوساط الموظفرن في 

)المصلحة الغجارية والقاةوةةة(، وهو ما قد يعو  إلى روح المنافسة التي تسو  بةنام فول واود من هؤلاء 

 يسعى إلى جذب العملاء وإحمام معاملاهام البنكةة بمفر ه.

 نتائج الفروق تبعا لتغيُر الوكالة البنكية  تحليل-4-7

وأولئك CNEPيعملون في الوكالات البنكةة الذين  أظهر البلث المةداني وجو  فروق في رراء المبلوثرن

لصاخح الموظفرن الذين يعملون في وكالات BDLووكالات  BNA ، BEA، BADRالذين يعملون في وكالات 

CNEP ةرفون في وو  الرضا عن بعد الإشراف،وقد
ُ
لة الضيوطات التي يمارسها الم يعو  ذلك إلى ق 

CNEP ةرفرن في الوكالات اأبخرى،وسبب هذا يعو  إلى قلة اوغمالةة المصاطر،وذلك ةظرا
ُ
مقارةة بيراهم من الم

لصةية القروض الووةدة التي حمنلها على اخجاةب الآخر تعمل الوكالات البنكةة اأبخرى على صةغ مخغلفة 

وهو ما يزيد من اوغمالةة تعرضها إلى مخاطر وخساصر غرا مُغوقعة وحذبذب في عواصدها،كل  من القروض،

عغبا أخطاءهم  غرا المقصو ة 
ُ
هذا قد ينعكس في شول ضيوط يُمارسها المةرفون على الموظفرن الذين ت

 مولفة.

يعملون في ين برن احجاهات أفرا  الدراسة الذكما أسفرت ةغاصج الدراسة المةداةةة عن وجو  فروق 

لصاخح BDLووكالاتCPA،BNA ، BEA، BADRوأولئك الذين يعملون في وكالات CNEPالوكالات البنكةة 

وو  الرضا عن بعد الاحصالات،وقد يُفسر هذا بغقسةم العمل برن  CNEPالموظفرن الذين يعملون في وكالات

وجه إلى عد  من الةبابةك المصغلفة وضرورة حنسةق المهام بةنام؛ فالعمةل اخصارجي يغCNEPموظفي وكالات  

للغمكن من إنااء مُعاملاحه البنكةة،ويغم هذا بغفعةل علاقات الاحصالات برن الموظفرن على النقةض من هذا، 

 يعمل الموظفون في الوكالات البنكةة  كلٌ على ودا بادف بلوغ الهدف الذي سُطر له.

يعملون في الوكالات البنكةة ا  الدراسة الذين أفر وأظهرت ةغاصج البلث المةداني فروقا في إجابات 

CNEPوأولئك الذين يعملون في وكالاتCPA،BNA ، BEA، BADRووكالاتBDL لصاخح الموظفرن الذين يعملون

يعملون CNEPوو  الرضا عن بعد زملاء العمل،وقد حرجع أسباب ذلك إلى أنّ موظفي وكالات CNEPفي وكالات 

حلقةق أهدافٍ مُةتاكة للوكالات التي ينغمون إلياا، بينما يعمل الموظفون في بةولٍ تعاوني وحنسةقي من أجل 

الوكالات البنكةة اأبخرى من أجل حلقةق أهداف مخغلفة سُطرت لهم؛ فسعي هؤلاء مُنصب على جذب 

حغملرن، وحقديم مخغلف اخصدمات التي يطلبوناا، وحلفرزهم على اقغناء خدمات أخرى، وهو ما 
ُ
العملاء الم

ق جوا حنافسةا برن زملاء العمل في الوكالة الواودة، على اخجاةب الآخر؛ فإنّ العملاء هم من يغوجهون إلى يخل

ستبد  المنافسة بذلك برن الإ ارات بالغعاون بةناا.CNEPوكالات 
ُ
 ، ويطلبون اخصدمات التي يرغبوناا،فت
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يعملون في الوكالات البنكةة ين الذرراء المبلوثرن برن أسفرت ةغاصج البلث المةداني عن وجو  فروق 

CNEP  وأولئك الذين يعملون في وكالاتCPA،BNA،BEA، BADRووكالاتBDL لصاخح الموظفرن الذين يعملون

يقدمون CNEPوو  الرضا عن بعد طبةعة العمل، وقد يرجع ذلك إلى أنّ الموظفرن في وكالات CNEPفي وكالات 

قدم البنوك خدمات القروض السكنةة فقط سواء تعلق اأبمر 
ُ
بةراء بناء، وهاةئة أو حوسةع سكن، بينما ح

اأبخرى صةيا مخغلفة للقروض مثل: القروض المكفولة بضمان، والقروض غرا المكفولة بضمان، وقروض 

الاستثمار، وقروض الاسغيلا ، وقروض إةغاجةة، وقروض صناعةة، وقروض عقارية، وأخرى شصصةة 

وهو ما قد يُضةف إلى هؤلاء عبئا إضافةا ومسؤولةات إضافةة أضف إلى ذلك عملةات السحب والدفع، 

 .CNEPمُقارةة بأولئك الذين يعملون في وكالات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



عرض وتحليل نتائج الدراسة                                                               لخامس                                            الفصل ا  

 

294 

 

 خلاصة 

أصبح المور  البةري الةوم في منظمات اخصدمات أصلا من اأبصو  الرصيسةة لها، ولول أنةطتاا؛ 

خراة المنافسة في ظل بيئة حغخللها تيراات متسارعة فاسغمرارها مرهون بالاستثمار فةه، ولتسغطةع هذه اأب 

وتعقةدات كثراة، وجب علياا مواكبة هذا الركب الغنافس ي. والوكالات البنكةة الغجارية العمومةة بولاية 

معسكر مثا  عناا، وهي مطالبة بالعمل  اخلةا باعغبار أنّ موظفياا هم عملاؤها الداخلةون، وذلك بالعمل 

جاهام للاحصالات الداخلةة والموافآت الغنظةمةة المناسبة أب ائام وبلوث السوق الداخلةة على حلبةة اوغةا

التي من شأناا الوقوف على مغطلباهام العامة، وحلك اخصاصة بغطوير كفاءاهام بيةة بلوغ الرضا الوظةفي 

إعدا  اسغبةان حم لهؤلاء، وهو ما جعلنا ةقوم بدراسة مةداةةة على مسغوى هذه الوكالات، وهذا من خلا  

الخصصةة والوظةفةة  البةاةاتحللةل عمدةا إلى عةنة، ثم الاخغةار  ووضحنا سبةل ،موظفيااحوزيعه على 

كاخجنس والسن والوظةفة والدخل وكذا الوكالة البنكةة المنغمى إلياا الفر ، إضافة إلى  الدراسةعةنة أبفرا  

بالاعغما  على برةامج اخحزم  هذا اأبخرا ة ةغاصجوحمت معاخج هذا ،حللةل أرائام وو  خصاص  كل بعد

 .24وبرةامج حللةل بنةة العزوم ذو النسصة  25الإوصاصةة للعلوم الاجغماعةة ذو النسصة 

 (α≤ 0,05)ة ـوى معنويــوبعد اخغبار الفرضةات حوصلنا إلى أن هناك أثر ذو  لالة إوصاصةة عند مسغ 

ير الكفاءات وممارسة بلوث السوق الداخلةة وممارسة الدعم لول من ممارسات عرض الرؤية وممارسة حطو 

الإ اري على الرضا الوظةفي، أما ممارستي الاحصا  الداخلي والموافآت الغنظةمةة، فلا حؤثر على الرضا 

برن مغيرا التسويق  (α≤ 0,05)ذو  لالة إوصاصةة عند مسغوى معنوية الوظةفي، بالإضافة إلى وجو  أثر 

 ا الرضا الوظةفي من وجهة ةظر الموظفرن بالوكالات البنكةة بولاية معسكر.الداخلي، ومغير
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   اتمةخال

نظمما  من الأصول الرئيسية لم أصلاأصبح اليوم المورد البشري  تسنى ذكره في خاتمة الأطروحة أنيما 

وحتى تتمكن  ،فاستمرار هذه المنظمما  مرهون بالاستثمار في هذا المورد الهام ؛أنشطتها ا  ولجميعالخدم

 واكبة الركب التنظافس يم ليهاوجب ع المعقدةتسارعة و المرا  ها التغيبيئة تتخللنظافسة في هذه الأخيرة من الم

عسكر خير ولاية مللعمومية الوكالا  البنظكية التجارية ا توقد كان .المؤسس على الطاقا  البشرية بدرجة أولى

ة تلبيتجتهد في و  ،فيها هو عميل داخلي الموظف أنلعمل داخليا باعتبار اتسعى إلى  إذمثال على ذلك؛ 

وتلك الخاصة بتطوير  ،بحوث السوق لو  كافآ  التنظميمية المنظاسبة لأدائهالمللاتصالا  الداخلية و  احتياجاته

  .هذه الوكالا ليدانية الم دراسةالب ركزنا عليهما  وهذا ،لديه وظيفيبغية بلوغ الرضا ال كفاءاته أيضا

حزم بالاعتماد على برنامج ال ائجهمعالجة نتبعد و موظفا   206تم توزيعه علىالذي ستبيان من خلال الا 

، وبعد اختبار الفرضيا  24وبرنامج تحليل بنية العزوم النسخة  25النسخة  الإحصائية للعلوم الاجتماعية

بين متغير التسويق الداخلي ومتغير  ( α≤ 0.05)ذو دلالة إحصائية عنظد مستوى معنظوية وجود أثر توصلنظا إلى 

أثر ذو دلالة  وجودظفين بالوكالا  البنظكية بولاية معسكر، بالإضافة إلى الرضا الوظيفي من وجهة نمر المو 

لكل من ممارسا  عرض الرؤية وممارسة تطوير الكفاءا   ( α≤ 0.05)إحصائية عنظد مستوى معنظوية 

أما ممارستي  ،الرضا الوظيفيبعض أبعاد الدعم الإداري على ممارسة بحوث السوق الداخلية وممارسة و 

بالنسبة لأراء الموظفين و بالإضافة إلى  ،لا تؤثر على الرضا الوظيفيهي ف خلي والمكافآ  التنظميميةالاتصال الدا

 .على اختلاف خصائصهم الشخصية والوظيفية فقد جاء  مختلفة ومتباينظة  بالنسبة لمتغيرا  الدراسة

الداخلي والرضا  التي ورد  في أدبيا  التسويقالأطروحة بعض المفاهيم النظمرية من خلال عرضنظا كما 

مكن أن تجنظيه منظمما  الخدما  من ارتقاء في أدائها وتقديم الخدمة المتميزة حيث استوقفنظا ما ي الوظيفي؛

ذا  الجودة وبنظاء ميزة تنظافسية أساسها التمايز في موردها البشري وجذب العميل والاحتفاظ به، كل ما سبق 

التي من شأنها أن تؤثر  بصورة ايجابية على الرضا وأكثر يتم عنظد اعتماد ممارسا  التسويق الداخلي 

 Rafik etو Berry ،Gronroosفكرين والباحثين أمثال لداخلي؛ حيث يُجمع العديد من المالوظيفي للعميل ا

Ahmed  على أن بقاء منظمما  الخدما  مرهون بقدرتها على التحول والتوجه نحو العميل الخارجي، وهو ما

 ام إلى العميل الداخلي أولا.يحدث بعد توجيه الاهتم

موضوع العلاقة بين ممارسا  التسويق الداخلي والرضا الوظيفي الذي  تنظاالأهمية تنظاولت دراس ا ذول

ضا الوظيفي، ولبحث هذه الإشكالية عالجته من خلال إشكالية دور ومساهمة التسويق الداخلي في تعزيز الر 
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تطرقنظا فيها بالتحليل والتفصيل إلى متغيرا  الدراسة ثلاث فصول نمرية  ؛الاعتماد على خمس فصول  تم

بالاعتماد على مختلف المراجع العربية والأجنظبية، أما الفصل الرابع فكان مدخلا منظهجيا للدراسة الميدانية 

عرضنظا فيه نموذج الدراسة وأساليب جمع البيانا ، والطرق الإحصائية لتحليلها، وبخصوص الفصل 

 .التجارية العمومية لولاية معسكر ي دراسة تطبيقية على الوكالا  البنظكيةالميداني، فقد تمثل ف

 تأسيس الخاتمة وفق ما يلي: ولعل من المنهجي كما هو معلوم

  أهم النظتائج الميدانية التي توصلنظا إليها كخلاصة لدراسة مساهمة التسويق الداخلي في تعزيز الرضا

 مومية بولاية معسكر.الوظيفي في الوكالا  البنظكية التجارية الع

 .تقديم مجموعة من التوصيا  والاقتراحا  التي يُمكن الاستفادة منها 

 .تقديم آفاق الدراسة 

 نتائج الدراسة الميدانية  :أولا

بنظاء على التحليل السابق لأسئلة وفرضيا  الدراسة، تم التوصل إلى مجموعة من النظتائج نذكرها على 

 النظحو التالي:

الدراسا  السابقة، تم تصميم نموذج لقياس مُتغيرا  الدراسة؛ حيث يتمثل المتغير  انطلاقا من تحليل -

أساسية هي؛ ممارسة الاتصال  ممارسا  ستدراسته من خلال المستقل في التسويق الداخلي، وقد تمت 

ممارسة المكافآ  التنظميمية، ممارسة ممارسة تطوير الكفاءا  ، الداخلي، ممارسة عرض الرؤية،

وممارسة الدعم الإداري، أما المتغير التابع، فقد تمثل  لكفاءا  ممارسة بحوث السوق الداخليةتطوير ا

في الرضا الوظيفي، وتمت دراسته من خلال تسعة أبعاد رئيسية، وهي؛ الأجر، الترقية، الإشراف، 

 الامتيازا  المكافآ ، الاتصالا ، طبيعة العمل، شروط العمل، وزملاء العمل.

بنظكية التجارية بولاية معسكر هي وكالا  عمومية، وقد وقع اختيارنا عليها لإجراء الدراسة الوكالا  ال -

الميدانية لعدة أسباب أهمها أنها رائدة في القطاع البنظكي بالجزائر ونمرا لوجودها ضمن سوق تميزه 

مها لخدما  الدينظاميكية والتغير، اعتمادها على سياسا  خاصة لمواكبة هذا التطور، إضافة إلى تقدي

 مُستحدثة من شأنها الإبقاء على ولاء العميل الخارجي. 

استخدام أسلوب الحصر الشامل لمفردا  المجتمع بتوزيع استبيان الدراسة على جميع مفرداتها وبسبب  -

( 206عدم التمكن من استرجاعها جميعا لأسباب تم ذكرها سابقا، تم اللجوء إلى عينظة عدد مفرداتها )

لتحديد مدى كفاية العينظة،  KMO and Bartlettمفردة ، وقد تم استعمال اختبار  (341من أصل )
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لتحديد الحد الأدنى لعينظة الدراسة، وقد أوجد  نسبا صالحة ومقبولة إحصائيا  G*POWERوبرمجية 

 .لغايا  تعميم الدراسة

وقد  ،على المشرف حيث عُرض الاستبيان في صورته الأوليةمن الصدق الماهري لأداة الدراسة؛  التأكد -

قمنظا باستطلاع أراء مجموعة من المحكمين للتحقق من  ،، وبعد إجازته لهتم تعديله وفقا لما رآه منظاسبا

ور  هذه الأداة بنظاء ،دى دقة ومصداقية فقرا  الاستبيانم
ُ
حيث عُدلت  ؛على آراء المحكمين وقد ط

 .الصياغة ووضعت في صورتها النهائية

يع معاملا  الارتباط حيث تبين أن جم؛ الداخلي للأداة من خلال معامل بيرسون التأكد من صدق البنظاء  -

علاقة طردية بين جميع فقرا  أبعاد متغير التسويق الداخلي مع الدرجة  وجودبمعنى كانت موجبة؛ 

ي وبين جميع فقرا  متغير الرضا الوظيفي مع الدرجة الكلية للأبعاد التالكلية للأبعاد التي ينتمي إليها، 

 .ينتمي إليها لدى الموظفين بالوكالا  البنظكية بولاية معسكر

أداة  حيث تبين أن  لمتغيرا  وأداة الدراسة ككل؛  (Cronbach’s Alpha)حساب  معامل ألفا كرونباخ  -

أي أن نسبة التأكد من الحصول ؛ (0.835)إذ بلغ معامل الثبا  العام لها الدراسة تتمتع بثبا  ممتاز؛ 

وهي نسبة  ،(83,5%)  ئج في حالة إعادة توزيع أداة الدراسة على نفس أفراد العينظة هيعلى نفس النظتا

اختبار التجزئة استخدام  هذا وتم   ،الدراسة لإعادة التطبيق الميدانيعالية تدل على صلاحية أداة 

اة وتم التوصل من خلاله إلى ثبا  أد ،غرض ذاتهلل سبيرمان براون النظصفية لمعامل قوتمان ومعامل 

 .الدراسة أيضا

قد حاز  لمؤشرا  و  ،ستخدام التحليل العاملي التوكيديالتأكد من صحة نموذج الدراسة وصلاحيته با -

وهو ما  ،جيدةقيم  على( ؤشر رمس يوملويس -مؤشر لوكر ،مربع كاي المعياري  ،كاي تربيع) جودة المطابقة

 يعني صلاحية نموذج الدراسة.

 

تغيرات 
ُ
 الشخصية والوظيفيةالنتائج المتعلقة بالم

تحصلنظا على مجموعة من  ،بنظاءا على تحليل المعلوما  الواردة في الجزء الأول من استبيان الدراسة

 :ومن أهمها ،لعينظة الدراسةالنظتائج الخاصة بالمتغيرا  الشخصية والوظيفية 

 (.41,7%)و (58,3%حيث بلغت نسبتيهما على التوالي ) ؛أن فئة الذكور كانت أعلى من فئة الإناث -

والأفراد  ،(78,64%سنظة( سجلت أعلى نسبة بواقع ) 45) أن أفراد الدراسة الذين تقل أعمارهم عن -

نسبة كبيرة من موظفي الوكالا  البنظكية  أي أن  (؛ 21,35%سنظة( سجلوا نسبة ) 45الذين عمرهم )فوق 
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حية مسايرتها للتغيرا  وهو ما ينظعكس إيجابا على المنظمما  المدروسة من نا ،محل الدراسة من الشباب

 . والمستجدا 

الحاصلين  فقد كانت الفئة المسيطرة على عينظة الدراسة هي فئة الموظفين ،فيما يتعلق بالمؤهل العلمي -

وباقي عينظة الدراسة دون المستوى  ، (72,81%)  حيث بلغت نسبة حامليهاعلى الشهادا  الجامعية؛ 

هنظاك قدرا  بشرية مؤهلة وقادرة على مواكبة  أن  وهذا ما يدل على  ،(27,18%)الجامعي بنسبة 

 شهدها الوكالا  البنظكية باستمرار.التحولا  الرقمية التي ت

من أفراد عينظة الدراسة،   (23,78%)اتضح أيضا بالنسبة لمتغير عدد سنظوا  الخدمة أن ما نسبته -

ن بمستوى متوسط من يتمتعو  (50%)وأن حوالي  ،سنظة( 15عال من الخبرة )أكثر من  يتمتعون بمستوى 

 .سنظوا ( 5من عينظة الدراسة تقل خبرتهم عن ) افرد (26,21%)وحوالي  ،الخبرة

 ،(25,7%) المصلحة التجارية والقانونية بنسبةو على عينظة الدراسة موظف ، فقد غلببالنسبة للوظيفة -

بينظما تقاسمت العينظة  ،المدروسةوهؤلاء يمارسون كل ما له علاقة بالأعمال التجارية والقانونية للوكالا  

، وكذا الرقابة عمليا  الصنظدوق والمحفمةو  ،ائف في مصالح القروض والالتزاما المبحوثة وظ

فقد  ،أما المدراء وموظفو مصلحة التجارة الخارجية الإعلام الآلي والتسيير نسبا متقاربة،و  ،المحاسبية

 .جاؤوا في المرتبتين الأخيرتين

حيث سجل هؤلاء  ؛دج 000 70لب المبحوثين من الذين يتقاضون أقل من أغأن  في عينظة الدراسة جاء  -

 .تليها الفئا  الأخرى بنسب متقاربة، (66,99%)نسبة 

حيث  ؛على النسبة الأعلى من عينظة الدراسة BADRفقد استحوذ  وكالا   ،فيما يخص الوكالة البنظكية -

وهذا يعود إلى كثافة  ،عينظة الدراسة فيما تقاسمت باقي الوكالا  نسبا متقاربة من ،(34,46%بلغت )

 .ولاية مقارنة بغيرها من الوكالا على مستوى إقليم ال BADRتوزيع وكالا  

 

 النتائج المتعلقة بالتسويق الداخلي 

ارسا  مستوى التسويق الداخلي لدى موظفي الوكالا  البنظكية المدروسة من خلال مم قمنظا برصد

بحوث السوق الداخلية  ،المكافآ  التنظميمية ،تطوير الكفاءا  ،لرؤيةعرض ا ،تمثلت في )الاتصال الداخلي

، تطبيقا على النظحو التالي ،وقد جاء  هذه الممارسا  مُرتبة تنظازليا من الأعلى إلى الأدنى والدعم الإداري(،

المكافآ   ،عرض الرؤية ،بحوث السوق الداخلية ،الدعم الإداري  ،الاتصال الداخلي ،تطوير الكفاءا 

رجح لهم على التوالي لتنظميمية؛ ا
ُ
 ،(2.7524) ،(2.9150) ،(3.3050) إذ بلغت قيمة المتوسط الحسابي الم
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وغموض  ،عزى ذلك إلى حداثة مفهوم التسويق الداخلي وممارساتهوي ،(2.4612) ،(2.4879) ،(2,6782)

شجعة عليه.  ،بعض المفاهيم المتعلقة به
ُ
 وعدم توفر الثقافة التنظميمية الم

 تائج المتعلقة بالرضا الوظيفي الن

جاء مستوى توافر أبعاد الرضا الوظيفي من وجهة نمر الموظفين في الوكالا  البنظكية التجارية 

شير نتائج هذه الدراسة إلى أن متوسط حيث توالمنظخفض؛ العمومية بولاية معسكر متباينظا بين المتوسط 

ما يعني أن الوكالا   وهو ،(2.3398سابي قدره )الأهمية بالنسبة لبعد الترقية جاء منظخفضا بمتوسط ح

أما  ،ست بالطريقة التي يأملها موظفوهاولي ،ولكن بدرجة منظخفضة وغير  كافية ،مارس الترقيةالمدروسة ت

وهو ما يشير  ،(2,3362فجاء منظخفضا هو الأخر بمتوسط حسابي قدره ) ،متوسط الأهمية لبعد الامتيازا 

الغموض في طريقة و  ،وتتسم بالمماطلة في الحصول عليها ،  للامتيازا  منظخفضةإلى أن ممارسة هذه الوكالا 

أما باقي الأبعاد فتتوافر بدرجة  ،وكفاءا  وبالأخص مجهودا  هؤلاء ،، وعدم تنظاسبها مع مؤهلا توزيعها

نها وهو ما يعني ضرورة العمل على تحسي ،متوسطة تؤول إلى المنظخفض في بعض الأحيان نسبة إلى الموظفين

ستوى العام ويُمكن ترتيب أبعاد الرضا الوظيفي حسب الم ،وتطويرها لما لها من أثر إيجابي على رضا الموظف

 ،شروط العمل، المكافآ  ،الأجر ، الاتصالا ،طبيعة العمل  ،زملاء العمل ،الإشراف :لها تنظازليا كما يأتي

 ،(3,1990( )3,2573: )لهم على التواليالحسابي المرحج  إذ بلغت قيمة المتوسطالترقية والامتيازا ؛ 

(3,1299)، (2,9260)، (2,6505)، (2 ,6493)، (2,3532( )2.3398)، (2,3362). 

 نتائج اختبار الفرضيات

بحوث و  ،وتطوير الكفاءا  ،لممارسا  الرؤية ( α≤0.05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عنظد مستوى المعنظوية  -

 أبعاد الرضا الوظيفي من وجهة نمر الموظفين بالوكالا  البنظكيةبعض لى السوق الداخلية والدعم الإداري ع

 .التجارية العمومية بولاية معسكر

لمتغير التسويق الداخلي على أبعاد الرضا  ( α≤ 0.05)عنظد مستوى المعنظوية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  -

 .مية بولاية معسكرالتجارية العمو  الوظيفي من وجهة نمر الموظفين بالوكالا  البنظكية

  ظهر أن   -   
 
وتجلت نسبة تأثيره  ،سويق الداخلي كان له تأثير مرتفع على أغلب أبعاد الرضا الوظيفيمتغير الت

حيث يُفسر ما نسبته مر الموظفين في الوكالا  البنظكية؛ الأكبر على بعدي الأجر وزملاء العمل من وجهة ن

حيث  ؛فجاء في المرتبة الثالثة ،أما تأثيره على بعد الامتيازا  ،التباين الحاصل في هذين البعدين ( من%91)

في حين جاء تأثير متغير التسويق الداخلي على  ،من التباين الحاصل في هذا البعد( 73%يُفسر ما مقداره )

متغير  تأثير ،من التباين الحاصل في هذا البعد (% 70حيث يُفسر ما مقداره )؛ بعد المكافآ  في المرتبة الرابعة
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( من التغير الحاصل 69%حيث يفسر ما مقداره )؛ التسويق الداخلي على بعد الترقية احتل المرتبة الخامسة

حيث يُفسر  ؛في حين جاء تأثير متغير التسويق الداخلي على بعد الاتصالا  في المرتبة السادسة ،في هذا البعد

حيث يفسر هذا المتغير  ؛تأثيره في بعد شروط العمليليه  ،( من التغير الحاصل في هذا البعد68%ما مقداره )

 ،أما تأثير متغير التسويق الداخلي على بعد طبيعة العمل ،من التغير الحاصل في هذا البعد (% 62ما مقداره )

وفي الأخير تأثيره  ،من التباين الحاصل في هذا البعد (47%) حيث يُفسر ما مقداره ؛فجاء مرتفعا هو الآخر

 .من التباين الحاصل في هذا البعد (% 2 )حيث يفسر متغير التسويق الداخلي ما مقداره ؛شرافعلى بعد الإ 

فأقوول بووين آراء المبحوووثين موون جوونس ذكووور والمبحوووثين   (0.05)وجووود فووروق ذا  دلالووة إحصووائية عنظوود مسووتوى  -

 .ير الكفاءا  والمكافآ  التنظميميةتطو  ،جنس إناث حول ممارسا  عرض الرؤيةمن 

 25أقووول مووون )فأقووول بوووين آراء المبحووووثين الوووذين سووونهم   (0.05)جوووود فوووروق ذا  دلالوووة إحصوووائية عنظووود مسوووتوى و  -

وآراء المبحوووثين الووذين ينظحصوور  ،لصووالح الفئووة الأولووى سوونظة( 45-سوونظة 36)والأفووراد الووذين يتووراو  سوونهم بووين  (سوونظة

ولوووى حوووول ممارسوووة الح الفئوووة الأ لصووو (سووونظة 55)سووونظة( والمبحووووثين الوووذين يتجووواوز سووونهم  45-سووونظة 36سووونهم بوووين )

والمبحوووثين الووذين يتووراو   (سوونظة 25أقوول موون )ووجووود فووروق بووين أفووراد الدراسووة الووذين سوونهم  ،الاتصووال الووداخلي

سونظة( 36-سونظة 26) وبوين المبحووثين الوذين ينظحصور سونهم بوين ،سنظة( لصالح الفئة الأولى55-سنظة  46) سنهم بين

بالإضووافة  ،حووول ممارسووة بحوووث السوووق الداخليووة ( لصووالح الفئووة الأولووىسوونظة 45-سوونظة 36وأفووراد الدراسووة موون )

-سووووووونظة 26) موووووون وأفووووووراد الدراسووووووة (سوووووونظة 25أقوووووول موووووون )إلووووووى وجووووووود فووووووروق بووووووين أفووووووراد الدراسووووووة الووووووذين يبلغوووووووون 

وأولئك الوووذين سووونظة(36-سووونظة 26)وأفوووراد الدراسوووة الوووذين تنظحصووور أعموووارهم بوووين   ،لصوووالح الفئوووة الأولوووىسنظة(36

 .الدعم الإداري  ممارسةلصالح الفئة الأولى حول  سنظة(  56-سنظة 46بين ) تتراو  أعمارهم

 بووين آراء المبحوووثين الووذين مسووتواهم )ليسووانس (فأقوول  (0.05)مسووتوى  وجووود فووروق ذا  دلالووة إحصووائية عنظوود -

 وآراء المبحووووثين الوووذين مسوووتواهم التعليموووي )ثوووانوي فأقووول( لصوووالح أفوووراد الدراسوووة الوووذين مسوووتواهم )ليسوووانس(

 .حول ممارسة بحوث السوق الداخلية

بووين آراء المبحوووثين الووذين لوودتهم سوونظوا  خدمووة فأقوول  (0.05)إحصووائية عنظوود مسووتوى  وجووود فووروق ذا  دلالووة -

ولووووى لصوووالح الفئوووة الأ   سووونظة( 20- 16)وآراء المبحووووثين الووووذين تتوووراو  سووونظوا  خووودمتهم بووووين  سووونظوا  ( 6أقووول مووون )

 6ود فووروق بوووين أفووراد الدراسووة الووذين لووودتهم سوونظوا  خدمووة أقوول مووون )مووع وجووحووول ممارسووة الاتصووال الوووداخلي 

ة الأولووى حووول ممارسووة لصووالح الفئوو سوونظة( 20- 16وأفووراد الدراسووة الووذين تتووراو  سوونظوا  خوودمتهم بووين ) سوونظوا  (

وآراء  سوووووونظوا  ( 6ووجووووووود  فووووووروق بووووووين آراء المبحوووووووثين الووووووذين لوووووودتهم سوووووونظوا  خدمووووووة أقوووووول موووووون )عوووووورض الرؤيووووووة 

لأولووووووى حووووووول ممارسووووووة تطوووووووير لصووووووالح الفئووووووة ا سوووووونظة( 20- 16ذين تتووووووراو  سوووووونظوا  خوووووودمتهم بووووووين )المبحوووووووثين الوووووو
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سووونظوا ( وأفوووراد الدراسوووة  6موووع وجوووود فوووروق بوووين أفوووراد الدراسوووة يملكوووون سووونظوا  خدموووة أقووول مووون ) ،الكفووواءا 

 ،يوووةسووونظوا ( لصوووالح الفئوووة الأولوووى حوووول ممارسوووة المكافوووآ  التنظميم 10-6الوووذين تنظحصووور سووونظوا  خووودمتهم بوووين )

وآراء المبحوووووثين الووووذين يملكووووون  سوووونظوا  ( 6ووجووووود فووووروق بووووين آراء المبحوووووثين ذوي سوووونظوا  الخدمووووة أقوووول موووون )

وأخيورا وجوود فوروق بوين  ،خدموة لصوالح الفئوة الأولوى حوول ممارسوة بحووث السووق الداخليوة (سونظة 25أكثر مون )

لصووالح  سوونظة( 20 -16  خوودمتهم بووين )وأفووراد الدراسووة الووذين تتووراو  سوونظوا سوونظوا  ( 6أفووراد الدراسووة أقوول موون )

 .الأولى حول ممارسة الدعم الإداري الفئة 

 ون ووووويتقاض ن الوذينووووووووووووووووووون آراء المبحوثيووووووووووووووووووووووووووووووبي فأقول (0.05)وى وووووووووووووووووووووتذا  دلالوة إحصوائية عنظود مستوجوود فوروق  -

لصوووالح أفوووراد الدراسوووة  )دج 000  100أكثووور  (المبحووووثين الوووذين يتقاضوووون  ( وآراءدج 000 70- دج (000 40

 ،تطووير الكفواءا و  ،الرؤيوةو  ،( حوول ممارسوا  الاتصوال الوداخليدج 000 70- دج (000 40 الوذين يتقاضوون 

 .بحوث السوق الداخلية والدعم الإداري و  ،المكافآ  التنظميميةو 

بوووووين آراء المبحووووووثين الوووووذين يشوووووغلون وظيفوووووة  فأقووووول (0.05)ذا  دلالوووووة إحصوووووائية عنظووووود مسوووووتوى وجوووووود فوووووروق  -

)مدير( وآراء المبحوثين الوذين يشوغلون وظوائف فوي )المصولحة التجاريوة والقانونيوة( لصوالح أفوراد الدراسوة الوذين 

موع وجوود فوروق  فوي عورض الرؤيوة والودعم الإداري،  ،الوداخلي يشغلون وظيفة )مودير( حوول ممارسوا  الاتصوال

 ،يشوووغلون وظوووائف فوووي )مصووولحة المحاسوووبةين الوووذين يشوووغلون وظيفوووة )مووودير( وآراء المبحووووثين الوووذين آراء المبحوووث

الإعووولام الآلوووي والتسووويير الموووالي( لصوووالح أفوووراد الدراسوووة الوووذين يشوووغلون وظيفوووة )مووودير( حوووول ممارسوووة المكافوووآ  و 

وآراء المبحووووووثين الوووووذين وأخيووووورا ووجوووووود فوووووروق  فوووووي آراء المبحووووووثين الوووووذين يشوووووغلون وظيفوووووة )مووووودير(  ،التنظميميوووووة

حوول  يشغلون وظائف في )مصلحة الصنظدوق والمحفمة( لصوالح أفوراد الدراسوة الوذين يشوغلون وظيفوة )مودير(

 .ممارسة بحوث السوق الداخلية

وآراء  CNEPبووووووين آراء الموووووووظفين فووووووي وكووووووالا   فأقوووووول (0.05)ذا  دلالووووووة إحصووووووائية عنظوووووود مسووووووتوى وجووووووود فووووووروق  -

حوووووول ممارسوووووة  CNEPلصوووووالح المووووووظفين فوووووي وكوووووالا    BDLو CPA,BNA, BEA,BADRالمووووووظفين فوووووي وكوووووالا  

وآراء الموووووووووووظفين فووووووووووي وكووووووووووالا   CNEPمووووووووووع وجووووووووووود فووووووووووروق بووووووووووين آراء الموووووووووووظفين فووووووووووي وكووووووووووالا   ،تطوووووووووووير الكفوووووووووواءا 

CPA,BNA, BEA,  وBDL    لصالح الموظفين في وكالاCNEP  حول ممارسة الدعم الإداري. 

بووين آراء المبحوووثين موون جوونس ذكووور والمبحوووثين فأقوول  (0.05)د مسووتوى إحصووائية عنظوو وجووود فووروق ذا  دلالووة -

 .بُعدي شروط العمل والأجرمن جنس إناث حول 

سونظة  55بوين آراء المبحووثين الوذين يتجواوز سونهم ) فأقول (0.05)وجود فروق ذا  دلالة إحصائية عنظد مستوى  -

حوووول بعووود  سووونظة( 55وثين الوووذين يتجووواوز سوونهم )سووونظة( لصوووالح المبحوو 25وآراء المبحوووثين الوووذين سووونهم )أقوول مووون  (
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 46) سووونظة( وأفوووراد الدراسوووة الوووذين يتوووراو  سووونهم بوووين36-سووونظة 26ووجوووود فوووروق بوووين أفوووراد الدراسوووة مووون ) الأجووور،

 .طبيعة العمل حول بعد سنظة(36-سنظة 26)سنظة( لصالح أفراد الدراسة من 55 -سنظة 

بوووين آراء المبحووووثين الوووذين مسوووتواهم التعليموووي  قووول( فأ0.05وجوووود فوووروق ذا  دلالوووة إحصوووائية عنظووود مسوووتوى ) -

 راء المبحوثين الذين مستواهم التعليمي )دكتوراه( لصالح المبحووثين الوذين مسوتواهم التعليمويأ)ثانوي فأقل( و 

موع وجوود فوروق فوي آراء أفوراد الدراسوة الوذين مسوتواهم التعليموي )ثوانوي فأقول(  ،)ثانوي فأقل( حوول بعود الأجور

ليموي ثوانوي الدراسة الذين مستواهم التعليمي )ماستر( لصوالح أفوراد الدراسوة الوذين مسوتواهم التع وآراء أفراد

 .فأقل حول بعد الإشراف

بووين آراء المبحوووثين الووذين لوودتهم سوونظوا  خدمووة ( فأقوول 0.05إحصووائية عنظوود مسووتوى ) وجووود فووروق ذا  دلالووة -

لصووالح المبحوووثين  سوونظة( 25 -سوونظة21  خوودمتهم بووين )وآراء المبحوووثين الووذين تتووراو  سوونظوا سوونظوا  ( 6)أقوول موون 

موووع وجوووود فوووروق بوووين أفوووراد الدراسوووة سووونظوا  ( حوووول بعووود الامتيوووازا   6مووون الوووذين لووودتهم  سووونظوا  خدموووة )أقووول 

سووونظة( خدموووة  25سووونظوا  ( وآراء المبحووووثين الوووذين يملكوووون )أكثووور مووون  6الوووذين لووودتهم سووونظوا  خدموووة )أقووول مووون 

وأخيووورا وجوووود    ،سووونظوا ( حوووول بعووود شوووروط العمووول 6سووونظوا  خدموووة أقووول مووون ) لصوووالح المبحووووثين الوووذين لووودتهم

سوووونظوا ( وآراء أفووووراد الدراسووووة الووووذين  6لوووودتهم سوووونظوا  خدمووووة )أقوووول موووون بووووين آراء أفووووراد الدراسووووة  الووووذين  فوووروق

سووونظوا ( حوووول  6موون سوونظة( خدموووة لصوووالح المبحوووثين الوووذين  لووودتهم سوونظوا  خدموووة )أقووول  25يملكووون )أكثووور مووون 

 .ة العملبعد طبيع

أكثور )( فأقل بين اتجاهوا  أفوراد الدراسوة الوذين دخلهوم 0.05وجود فروق ذا  دلالة إحصائية عنظد مستوى ) -

لصوالح أفوراد الدراسوة  )دج 000 70- دج 000 40(يتوراو  دخلهوم بوينأفراد الدراسة الوذين و  (دج  000  100من 

 .لحول بعد شروط العم (دج 000  100 أكثر من )الذين يتقاضون 

بوووووين آراء المبحووووووثين الوووووذين يشوووووغلون وظيفوووووة  ( فأقووووول0.05ذا  دلالوووووة إحصوووووائية عنظووووود مسوووووتوى )وجوووووود فوووووروق  -

)مدير( وآراء المبحوثين الوذين يشوغلون وظوائف فوي )المصولحة التجاريوة والقانونيوة( لصوالح أفوراد الدراسوة الوذين 

فوووي آراء المبحووووثين الوووذين يشوووغلون  يشوووغلون وظيفوووة )مووودير( حوووول بُعووودي الأجووور وزمووولاء العمووول موووع وجوووود فوووروق 

وظيفة )مدير( وآراء المبحوثين الذين يشغلون وظائف في )مصلحة الصنظدوق والمحفمة( لصوالح أفوراد الدراسوة 

 .مدير( حول ممارسة بُعد الاتصالا الذين يشغلون وظيفة )

وآراء  CNEPكووووووالا  بووووووين آراء المبحوووووووثين فووووووي و  ( فأقوووووول0.05ذا  دلالووووووة إحصووووووائية عنظوووووود مسووووووتوى )وجوووووود فووووووروق  -

موع  حوول بُعود الإشوراف، CNEPلصوالح المبحووثين فوي وكوالا    BDLو BNA, BEA,BADR,المبحوثين في وكوالا  

 ,CPA,BNA, BEA, BDL,BADRوآراء الموووظفين فوي وكوالا   CNEPوجوود فوروق بووين آراء المووظفين فووي وكوالا  
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جووووود فووووروق فووووي اتجاهووووا  أفووووراد الدراسووووة موووون مووووع و  ،حووووول بُعوووود الاتصووووالا  CNEPلصووووالح الموووووظفين فووووي وكووووالا  

لصوووووالح   BDLووكالوووووة  CPA،BNA، BEA، BADRواتجاهوووووا  أفوووووراد الدراسوووووة مووووون وكوووووالا   CNEPوكوووووالا   

 CNEPوأخيووورا وجوووود فوووروق بوووين آراء المبحووووثين فوووي وكوووالا   ،حوووول بعووود زمووولاء العمووول CNEPالمووووظفين فوووي وكوووالا  

حوول  CNEPلصوالح المبحووثين فوي وكوالا   BDLووكوالا  CPA،BNA، BEA، BADR  وكالا راء المبحوثين في وآ

 بعد طبيعة العمل.

 توصيات الدراسة 

موون خوولال النظتووائج التووي تووم التوصوول إليهووا بوودء بالإطووار النظمووري للدراسووة ثووم التحليوول الإحصووا ي للبيانووا ،  

سوواهم فووي تعزيووز ممارسووا 
ُ
التسووويق الووداخلي،  وكووذا مقترحووا  المبحوووثين، نقوودم عووددا موون التوصوويا  التووي قوود ت

والذي بدوره يساعد في الرفوع مون مسوتويا  الرضوا الووظيفي لودى المووظفين بالوكوالا  البنظكيوة العموميوة بولايوة 

 معسكر على النظحو التالي:

تعزيووووز ممارسووووة الاتصووووال الووووداخلي ثنظائيووووة الاتجوووواه فووووي الوكووووالا  البنظكيووووة باسووووتخدام جميووووع الوسووووائط المكتوبووووة  -

إضووووافة إلووووى صووووبر الآراء  والاتصووووالا  المفتوحووووة مووووع الموووووظفين ليتمكنظوووووا موووون إبووووداء مووووواقفهم  المسووووموعة والمرئيووووة،

وآرائهووم ومشوواركتها، مووع ضووورورة توووفير تغذيووة عكسووية تهووودف إلووى تقيوويم الأداء الوووظيفي لهوووؤلاء بُغيووة تطووويره بموووا 

 يتوافق مع أهداف الوكالا  البنظكية التي ينتمون إليها. 

البنظكيوووة تحديووودا دقيقوووا، ومووووجزا ووافوووحا بشوووكلئ يصوووف الأهوووداف النهائيوووة التوووي تسوووعى تحديووود رؤيوووة الوكوووالا   -

هوووذه الأخيووورة بلوغهوووا فوووي مووودة خمسوووة إلوووى عشووور سووونظوا ، موووع عووورض بيانهوووا علوووى المووووظفين، وجعلهوووم يُؤمنظوووون  هوووا، 

 ركة.ويُساهمون في بلوغها؛ فهذا هو السبيل الوحيد لإبقاء هؤلاء على مسار واحد وصحيح نحو أهداف مشت

وخلق ثقافة هؤلاء الاستثمار في تطوير اءا  عنظد موظفي الوكالا  البنظكية مع الكفاحتياجا  تطوير ضبط  -

الذي يُعول عليه  ليس بالاستثمار برامجهأو التقليل من جودة  ،لأن تقليص التدريب والتطوير لدتهم؛التعلم 

 التي تشهدها البيئة الحالية. ط الاقتصاديةالضغو المنظافسة الشديدة بين هذه الوكالا ، وكذا ظل خاصة في 

إعادة النظمر في ممارسة المكافآ  التنظميميوة بأنواعهوا فوي الوكوالا  البنظكيوة مون ذلوك ضورورة بنظاءهوا علوى أسواس  -

تقييم الأداء الووظيفي للمووظفين وربطهوا بنتائجوه، بالإضوافة إلوى إعطواء الأولويوة لمكافوأة أولئوك الوذين يسواهمون 

ة الوكووووالا  البنظكيووووة التووووي ينتمووووون إليهووووا، وموووون يمتلكووووون قوووودرا  وكفوووواءا  عاليووووة فووووي الاتصووووال مووووع فووووي تحقيووووق رؤيوووو

العميول الخوارجي، وأولئوك الووذين يمتلكوون قووة إقنظواع وتووأثير أكثور عليوه  هودف دفعووه  لشوراء المنظتجوا  والخوودما  

 .التي تقدمها الوكالا  البنظكية التي ينتمي إليها هؤلاء دون غيرها من الوكالا 
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تشجيع الموظفين على العمل برو  الفريق الواحود داخول الوكوالا  البنظكيوة قصود إنجواز المهوام وحول المشوكلا   -

 وتطوير الأداء، مع تخصيص مكافآ  تنظميمية خاصة بالأداء الجماعي.

تعزيووز ممارسوووة بحووووث السوووق الداخليوووة بوووين أوسووواط الموووظفين داخووول الوكوووالا  البنظكيووة بغووورض الوقووووف علوووى  -

 ياجاتهم وتوقعاتهم.احت

موووون الضووووروري أن يعموووول موووودراء الوكووووالا  البنظكيووووة علووووى تعزيووووز ممارسووووة الوووودعم الإداري بووووين أوسوووواط الموووووظفين  -

الووذين يقفووون أمووام تطووور هائوول للخوودما ، ولطوورق أداءهووا مووع موورور الوقووت موون جهووة، وأمووام عميوول مُتطلووب موون 

 جهة أخرى. 

  البنظكيوووة، والتوووي يجوووب أن تكوووون أعلوووى مووون متوسوووط الأجووور الوووذي إعوووادة النظمووور فوووي سياسوووا  الأجوووور فوووي الوكوووالا  -

وجووب تقووديم تدفعووه الوكووالا  المنظافسووة؛ ففووي ظوول المنظافسووة الشووديدة لجووذب أفضوول الموووظفين والاحتفوواظ  هووم، 

مووا يعنووي أن الوكالووة البنظكيووة تتوقووع موون موظفيهووا أداء أعلووى موون المتوسووط؛ فووالأجور المرتفعووة  ؛علووىأ متوسووط أجوور

 ر نحو إنتاجية وجودة عاليتين .هي استثما

ضووووورورة العمووووول علوووووى تحفيوووووز المووووووظفين وتعزيوووووز معنظويووووواتهم فوووووي الوكوووووالا  البنظكيوووووة عووووون طريوووووق سياسوووووا  ترقيوووووة  -

رهم أو امتيوووازاتهم فقوووط، ولكنهوووا  تعنوووي أنهوووم أصوووبحوا موووؤهلين لتوووولي و وافوووحة؛ فترقيوووة هوووؤلاء لا تعنوووي زيوووادة أجووو

 يتهم، ويُعمم من أربا  الوكالة البنظكية التي ينتمون إليها.مسؤوليا  إضافية، وهو ما يرفع من إنتاج

موون الضووروري علووى الوكووالا  البنظكيووة دراسووة وتحليوول سوولوك الموووظفين أثنظوواء العموول وفووي علاقوواتهم مووع زملاءهووم  -

مكون الوكوالا  البنظكيووة 
ُ
وفوح رضوا الموظوف مون عدموه، وت

ُ
مشورفيهم وعملاءهوم، فمون شوأن هوذه الدراسوا ، أن ت

علووووى توووودارك النظقووووائص التووووي تحووووول دون رضوووواه، لأن جووووودة الخوووودما ، وكووووذا اللقوووواءا  التفاعليووووة مووووع مووون العموووول 

 العميل، مرهونة برضاه الوظيفي.

إعووادة النظموور فووي الامتيووازا  التووي تمنظحهووا الوكووالا  البنظكيووة للموووظفين لمووا لهووا موون تووأثير وافووح  وإيجووابي علووى رضووا  -

 س في صورة التميز في أداء الوكالا  البنظكية التي ينتمون إليها ككل.هؤلاء الوظيفي، وكذا أداءهم وهو ما ينظعك

 الدراسة آفاق

وه  
 
بعد معالجة موضوع الدراسة والإجابة عن إشكاليتها وفرضياتها، ورغم تشعُب وتفرع الموضووع، إلا أن

د جديوودة، أبعوواو يؤسووس بدايووة يُمكوون الانطوولاق منهووا فووي توسووعته موون خوولال  دراسووا  أخوورى ذا  صوولة بمتغيوورا  

 ومنها ما يلي:

 دراسة متغيرا  الدراسة الحالية في قطاع البنظوك الخاصة. -

سويق الداخلي في القطاع البنظكي العام والخاص بالجزائر. -
 
 دراسة مقارنة لتطبيق ممارسا  الت
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دراسوووووة متغيووووورا  الدراسوووووة الحاليوووووة فوووووي قطاعوووووا  خدميوووووة أخووووورى؛ كالقطووووواع التعليموووووي، القطووووواع السووووويا ي،  -

 تأميني، قطاع التمريض....الخ.القطاع ال

 .الأخيرةالتوسع في البحث حتى يشمل ولايا  أخرى، واختبار مدى قابلية تطبيق نموذج الدراسة في هذه  -

دراسوووة توووأثير متغيوووري التسوووويق الوووداخلي والرضوووا الووووظيفي علوووى متغيووور الأداء الووووظيفي فوووي الوكوووالا  البنظكيوووة  -

تغيوووورا  المدروسووووة، وغيرهووووا موووون القطاعووووا  الخدميووووة، و 
ُ
نظموووورة للعلاقووووة بووووين الم

ُ
ذلووووك نموووورا لكثوووورة الأدبيووووا  الم

 الآتية: الثلاث

 .رضا العميل الخارجي وممارسا  التسويق الداخلي كمتغير وسيط ،رضا العميل الداخلي -

 .لخارجي وجودة الخدمة كمتغير وسيطرضا العميل ا ،رضا العميل الداخلي -

 .في بالمنظممةدور التسويق الداخلي في مواكبة التغيُر الثقا -

كوور  أثنظوواء عوورض ال -
ُ
العموول العوواطفي،  :دراسووة نووذكر منهووا علووى سووبيل المثووالدراسووة وبحووث متغيوورا  عديوودة ذ

 .الأسرة ...الخ -فآ ، صراع العمل تأثير تقويض المكا

 ا العينظة المبحوثة دراسة موضوعية، دراسة أسباب الحياد الذي تبدته -

 برة.خالأكثر كفاءا  الموظفين الأعلى سنظا و خبرا  ومهارا  و  استثمارآليا  تمكن وضع   -

موظفيهووا علووى حووود موون أمووا مووا نرجوووه  موون موودراء الوكووالا  البنظكيووة التووي كانووت محوول هووذه الدراسووة الميدانيووة  و       

 سواء فهو ما يلي :

ثوور القطاعووا  الاقتصووادية الأخوورى  بالانفتووا   أكالموودراء فووي مختلووف بوواقي م وموون خلالهووهم إبووداء وعووي أكبوور  موون -

 على المؤسسا  العلمية  والسما  لطلبتها وأستاذتها بخوض غمار البحث العلمي داخلها .

أثووور إيجوووابي فوووي إيجووواد حلوووول للمشووواكل التوووي بووورو  التعووواون موووع الأبحووواث العلميوووة لموووا لهوووا مووون  تحلوووي المووووظفين -

 تعترض أدائهم الوظيفي .

أرفووووف المكتبووووا  وبووووين ميووووادين بووووحتبقووووى علووووى سوووود الفجوووووة الموجووووودة بووووين البحوووووث العلميووووة الميدانيووووة التووووي    -
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 ي    الب ك فه ات اا احةة لوحس ن ا فاء.

     

      .يعوب  الب ك الأ ا   علأ   لأ ه   لأ اا لأ انيرملأ ا   ه الأ 10
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 .اح ةا  ؤاوه
     

      يشجع لأ دظلأت قةلأس ا فاء ه ايالأ آت ع   العم  الجملأع . 16
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      ه لأك   ص ـر  ا لخت قةة    عم   . 35

36 
اي وف ن ال ي  يؤفهن عمخ ب  ص  ا جةاا يحظ ن 
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