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 :مقدمــــة 
نما    أصبحت وظيفة التسويق ليست الوظيفة التي تيتم بتقديم المنتجات لمبيع وحسب م ىتأيضا الوظيفة التي ت وا 

  الذي توفير الجو الملائمي  فتحسين في مستوى الخدمات المقدم ليمإلى  وتسعىبالأفراد، وتعتبرىم زبائن داخمين 
تذمر العاملنٌ داخل الدنظمات من تزايد وجاء ىذا من خلال  لمعامل، الإمكانيات الباطنة أو استخراج الطاقة فييساعد 

حيث إن  الاىتمام بهم لغرض تحقيق رضاىم الوظيفي ، التي تعتمدىا بعيدا عن جراء الدعاملات الصادرة عن الإدارة العليا 
تعتبر بأبعاد التسويق الداخلي الدتمثلة أساسا في  ثقافة الخدمة ،التفاعل الداخلي للعاملنٌ ،التدريب و التحفيز تنمية الالتزام 

من الفلسفات الرئيسية التي ينبغي وضعها في الدقام الأول وأن تسنً في فلكها جميع الفلسفات الأخرى الدنشودة التي توصل 
 من استثمارات الدنظمات ا مهمااستثمار الدورد البشريه يعتبر كما أن .تعزيز الرضا الوظيفي داخل و خارج الدنظمةا نحو هجميع
تحقيق الأرباح و الحصول على النتائج الدطلوبة مع الحصول على الديزة وضع الإدارة أمام صورة جديدة تتبنى من خلالذا في 

حيث أنو من المعموم أن رضا . تحصل المنظمة عمى عمال أكفاء يقدمون خدمات في المستوى  التنافسية الناتج عن
 كان ذالك العامل افإذ. الزبون الخارجي يتأثر بتأثر الرضا الداخمي لمعاممين خاصة الذين يحتكون مباشرة مع الزبائن

عطاء    توفير جو مناسبديجد متطمباتو والجو الذي يساعده لا يمكنو أن يوفر متطمبات الزبون والعكس عن وا 
 طريقتو الخاصة في التعامل مع الزبون دون قيد يمكنو أن يعطي استعمالو في أالحرية لمعامل في اتخاذ القرارات 

ومن ىنا فإن التسويق الداخمي يعد متطمبا أساسيا لتسويق الخارجي لممنظمة من .  الشركةتحتاجيا  التي الإضافة
  .جية و من تعزيز رضاىم الوظيفي من جية أخرى 

العليا للمنظمات   للإدارة يقدمو  لدا نظرا العالم دول من كثنً في البالغة الأهمية ذات الدواضيع من أصبح التسويق الداخلي  إن
وانطلاقا من ىذا سوف نقوم  بالبحث يساىم في تعزيز رضاىم الوظيفي ،  أنو حيث خاصة، بصفة الدوظف و عامة بصفة

والكشف عن الدور الذي يمعبو التسويق الداخمي لمعاممين بشركة التمواز ولاية الشمف في تعزيز رضاىم الوظيفي 
 .قصد تحيقي أىداف الشركة من خلال استخدام أساليب عممية حديثة 

 إشكالية الدراسة
 الإشكالية تنحصر و الدوظف بالإدارة العليا للمنظمة  ثقة يعكس لأنو النجاح للمنظمة   من أساسياتالداخمييعد التسويق 

 .دور التسويق الداخلي في تعزيز الرضا الوظيفي  على التعرف في للموضوع العامة
التسويق الداخمي في تعزيز الرضا الوظيفي في شركة كيف يساىم  :ومن ىنا جاءت الإشكالية على النحو التالي

 ؟تيموازال
 :وتندرج من ىذه الإشكالية من خلال التساؤلات التالية

 ماىي محددات الرضا الوظيفي لمفرد داخل المؤسسة؟ 
 ما ىي أىم أسس التسويق الداخمي ؟ 

 قصد الإجابة عمى ىذه الأسئمة المطروحة تم الإعتماد عمى مجموعة من الفرضيات  فرضيات الدراسة 
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لمتسويق الداخمي عمى الرضا  (0.05)ذو دلالة إحصائية عند مستوى لا يوجد دور ايجابي   :الرئيسية الفرضية
 الموظفين نظر ولاية الشمف من وجية- الوظيفي بشركة التمواز

 : الفرضية الفرعية
 عمى  الرضا الوظيفي ثقافة الخدمةلبعد  (0.05) إيجابي ذو دلالة إحصائية عند مستوى دوريوجد لا  -

  .ولاية الشمف من وجية الموظفين- بشركة التمواز 
لبعد التفاعل الداخمي عمى  الرضا الوظيفي  (0.05) إيجابي ذو دلالة إحصائية عند مستوى دوريوجد لا  -

  .ولاية الشمف من وجية الموظفين- بشركة التمواز 
لبعد التحفيز لمتسويق الداخمي  عمى  الرضا  (0.05) ايجابي ذو دلالة إحصائية عند مستوى دورلا يوجد  -

 .ولاية الشمف من وجية الموظفين- الوظيفي شركة التمواز
لبعد التدريب لمتسويق الداخمي عمى  الرضا  (0.05) يوجد تأثير ايجابي ذو دلالة إحصائية عند مستوى لا  -

 .ولاية الشمف من وجية الموظفين- الوظيفي شركة التمواز
 أىداف البحث 

 .إبراز أىمية التسويق الداخمي ودوره في تعزيز الرضا الوظيفي -
 .التعرف عمى واقع الخدمة في ظل تطيق مفيوم التسويق الداخمي -
 .دور إبعاد التسويق الداخمي في الرضا الوظيفي -

 :أىمية البحث
تثمين دور التسويق الداخمي في تعزيز الرضا الوظيفي  -
 وضع سبل او خطط لي كيفية تحقيق الرضا الوظيفي عن طريق التسويق الداخمي -

حدود الدراسة 
 . شركة التمواز أنجزت الدرسات الميدانية عمى عمال : الحدود البشرية -
و  تناولت الدراسة دور التسويق الداخمي في تعزيز الرضا الوظيفي الشركة محل الدراسة: الحدود الموضوعية -

ما مدى تطبيقيا لي التسويق الداخمي و مساىمتو في تعزيز الرضا الوظيفي 
 .الشمف لولاية التيمواز  شركة: الحدود المكاني -
في الفترة المحدد  (2020_2019)تم انجاز ىذا البحث في الفصل الثاني لمسنة الجامعية : الحدود الزمني -

 (2020_09_15)إلى  (2020_02_15)من 
 منيج البحث 

في ىذه الدراسة وفي إطار الإعتماد عمى المنيج الوصفي التحميمي تم تقديم شرح نظري لمتغيرات الدراسة التسويق 
 .الداخمي وعلاقة بين المتغيرين

وفي الجانب التطبيقي تم الإعتماد عمى أسموب دراسة حالة وتحميل البيانات بإعتماد عمى عمميات ربما فنية ثم 
 .النتائج في شكل إحصائي
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 صعوبات الدراسة
نظرا لمظروف الإستثنائية والإجراءات المتخذة من طرف سمطات الدولة لمكافحو تفشي وباء كورونا المستجد  

covid-19 خاصة تمك المتعمقة بالحجر المنزلي والتنقل ما بين مختمف ولايات الوطن،كل ىذا كان لو من، 
 .  الكفاية في التأثير السمبي عل سيرورة انجاز ىذا العمل

 ىذا لأن قميل، بشكل لكن موجودة بالتسويق الداخمي المتعمقة الأكاديمية الدراسات إن عميو، الإطلاع تم ما حدود في
 . معمقة بدراسات تخص لم والتي الحديثة المواضيع من يعتبر الموضوع

 ىيكل الدراسة
في ىذه الدراسة نقسم البحث إلى فصمين، فصل نظري وفصل تطبيقي الفصل الأول تم تقسمو إلى ثلاث مباحث 

أما المبحث الثاني تطرقنا  (مفيوم، أىداف، أىمية)حيث تناولنا في المبحث الأول الإطار النظري لتسويق الداخمي 
إلى الإطار النظري لرضا الوظيفي وعلاقتو بتسويق الداخمي والمبحث الثالث تكممنا عن الدراسات التطبيقية السابقة 

حيث تناولنا التقديم العام لمشركة والإجراءات المتتبعة لدراسة " تيموازدراسة حالة حول شركة ال"والفصل الثاني بعنوان 
 .ونتائج الدراسة الميداينة
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إحدى التطورات اليامة التي طرأت عمى عصرنا ، ىي إرتقاء مكانة وظيفة الموارد البشرية ، إلى شريك     إن 
استراتيجي يساىم في خمق القيمة المنظمة، نتيجة الدور الذي يمعبو المورد البشري ، كمصدر أساسي لمتميز            

و التفوق ، و كمسير لصناعة المستقبل في ظل محيط يتميز بالتعقيد واللايقين ، مما دفع مسيرييا إلى البحث عن 
الأدوات الملائمة ، لتحسين و تطوير العلاقة بين المنظمة و الفرد الذي أصبح أكثر تطمبا وتقمبا وحرصا عمى جودة 

.الحياة المينية ليصبح لمتسويق الداخمي دور كبير و فعال في  تعزيز الرضا الوظيفي داخل و خارج المنظمة
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 الإطار النظري لمتسويق الداخمي :المبحث الأول 
      يعتبر المورد البشري العنصر الأساسي داخل لممنظمة وقصد الإىتمام بيذا المورد كان لزوما التوجو الأقرب 

والأفضل ىو توظيف المقاربة التسويقية عند ممارسة ميام وظيفة الموارد البشرية، خاصة بعد ما توسع مفيوم 
التسويق بالعلاقات ليشمل كل العلاقات التبادلية  التي تقدم المنفعة لممنظمة بما فييا العاممين ، ليظير بذلك 

مصطمح يعرف كمنيج جيد لتسيير ييدف إلى معالجة  قضايا جذب العاممين والاحتفاظ بيم من خلال مراجعة 
 العلاقة بين صاحب العمل والعامل ، و اعتبار ىذا الأخير ىو زبون داخمي لممنظمة 

 :مفيوم التسويق الداخمي : المطمب الأول 
 :ي يرتكز عمىلذ افمفيومولم يأتي التسويق الداخمي بشكل مفصل ومستقل عن مفيوم التسويق بصفة عامة 

 .(السوق)عممية التبادل التي تنشأ أطراف معينة  -
 .التوجو بالمستقبل -
 .التكامل بين الأنشطة الوظيفية لممنظمة -
يصبح الأداة الأساسية التي تمكن النمو من الإعتماد عمييا لتطبيق أي مفيوم   إذا تم تطبيقو بشكل سميم  -

 .او فمسفة تسويقية فرعية مثل التسويق الداخمي
 وذلك حين تم مناقشة بشكل غير مباشر في أدبيات 1950وبدأ الحديث عن مفيوم التسويق الداخمي عام  -

 1.إدارة الجودة الشاممة
كما أن أدبيات التسويق الداخمي تؤكد أن بروز ىذا المفيوم كان مع نياية السبعينيات وبداية الثمانينيات  -

 حيث عرف التسويق الداخمي عمى أنو اعتبار الموظفين كزبائن Berry 1984وكان أبرز تعريف لـ 
داخمين والوظائف منتجات داخمية وجب تصميميا لإرضاء رغبات وحاجات الزبائن الداخمين في اتجاه 

 2 .تحقيق أىداف الشركة
 :ومن ىنا يتضح أن التسويق الداخمي يقوم عمى

 اعتبار الموظفين مستيمكين يجب البحث عن حاجاتيم ورغباتيم. 
 شباع حاجات الزبائن الداخميين  .تصميم الوظائف كالمنتجات من أجل إرضاء وا 
 التسويق الداخمي يعمل عمى تحقيق أىداف النمو. 

 
 

 
                                                           

1
دراسة حالة ) تحميل العلاقة التعاضدية بين الذكاء التسويقي والتسويق الداخمي وأثرىا عمى رضا العاممينحميد عبد النبي الطائي،  

قتصاد المعرفة، جامعة الزيتونة، الأردن، (فنادق عمان  .11، ص 2012، المؤتمر العممي السنوي الحادي عشر، ذكاء الأعمال وا 

دراسة حالة الاتصالات ) أثر التسويق الداخمي عمى الرضا الوظيفي، من وجية نظر موظفي البيعأمل إبراىيم أحمد الحاج،  2
 .10، ص 2010رسالة ماجستير غير منشورة، تخصص إدارة أعمال، كمية الدراسات العميا، الجامعة الأردنية،  (الأردنية
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ويعتبر ىذا التعريف أساسا طرح مفيوم التسويق الداخمي من حيث تركيزه عمى الموظفين المستيمكين والوظائف 
كمنتجات داخمية إذ نستنتج من ىذا المفيوم قاعدة أساسية في أدبيات التسويق الداخمي وىي موظف راضي تساوي 

 1 .زبون راضي وىذا يعني أن التسويق الداخمي لو تأثير عمى الزبون الخارجي والجودة
وبرغم من تعدد الدراسات التي اىتمت بالتسويق الداخمي إلا أنو لا يوجد إتفاق حول معناه الدقيق لذا تم تقديم 

 أنو يمكن تصنيف Beneaتعريفات مختمفة عن التسويق الداخمي، في أدبيات التسويق والسموك التنظيمي يرى 
الزبون الداخمي، تطوير التوجو نحو الزبون ونظرية التسويق الداخمي : مفاىيم التسويق الداخمي إلى ثلاثة أقسام ىي

 2 .كآلية تنفيذية

وقد عرفو الباحثون عمى أنو عبارة عن عممية داخمية بنظامين تستخدم إدارة الموارد البشرية والأدوات التسويقية 
نحو الموظف والزبون وعميو فإن الموارد  لتطبيق التسويق كمواقف داخمية وذلك من خلال التوقف بين التوجو

البشرية يرتبط التسويق الداخمي باختيار، التدريبـ تخطيط والرقابة والتطوير لتقنيات البيع الشخصي ومن الجانب 
التسويقي فإن استخدام مدخل التسويق يعد أساس التسويق الداخمي حيث أنو يشجع الموظفين عمى أن يصبحوا ذوي 
توجو نحو الزبون من خلال التحفيز والتكامل الأقسام الوظيفية كما اعتبره البعض عمى أنو جزء من الإستراتيجية 

 :ومن جية أخرى يمكن أن ينظر لتسويق الداخمي لعممية كفمسفة تنظيمية أو كوظيفة التسويقية من وجية تسويقية
كفمسفة فإن التسويق الداخمي مرتبط ارتباط وثيقا بالثقافة التنظيمية لمنمو والفكرة الأساسية ليذه الفمسفة ىي أنو إذ 

أرادت الإدارة أن يقدم موظفوىا عمل عظيما لزبون فعمييا تقديم عمل عظيما لموظفييا وكعممية إن التسويق الداخمي 
عبارة عن جيد مخطط يستخدم المدخل التسويقي في تحفيز الموظفين وتعميميم والتنسيق بينيم نحو خمق رضا 

 أن التسويق الداخمي وظيفة تعني Kotler et Kellerالزبون الخارجي، كنتيجة لذلك رفع الأداء التنظيمي، ويرى 
 .بالإختيار والتدريب والتحفيز الجيد لجميع العاممين في النمو وخاصة أنيم يرغبون في تقديم خدمات متميزة لزبائنيم

 .من ما سبق من تعاريف يؤكد أنو بسيط في البداية عميق إذ تم البحث فيو وىذا ما سنتأكد منو بعد ىذا البحث
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
دراسة حالة الكادر الطبي والتمريضي في ) واقع ممارسات التسويق الداخمي وأثرىا عمى الرضا الوظيفيسيام موسى دربالي،  1

 .11، ص 2010-2009، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة قاصدي مرباح، ورقمة، (مستشفى الممك عبد الله الجامعي
العلاقة بين التسويق الداخمي والإلتزام التنظيمي لمعاممينن مجمة تنمية أسعد حماد موسى أبو رمل، علاء الدين محمد خمف أحمد،  2

 .18، ص 2012، 109، العدد 34، مجمد الرافدين
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 أىداف التسويق الداخمي وأىميتو: المطمب الثاني 
متشعبة و كثيرة حيث أنيا في مجمميا تصب في تحسن أداء العمال و الزيادة في دافعيتيم ىداف التسويق الداخمي أ

 لغرض الوصول إلى أىداف الإدارة العميا لممنظمة 
  أىداف التسويق الداخمي:الفرع الأول ا

: بصفة عامة ييدف التسويق الداخمي إلى تحقيق الآتي 
.  مساعدة العاممين عمى فيم واستيعاب رسالة المنظمة وأىدافيا ونظام وأساليب العمل المطبقة داخل المنظمة .1
ثارة دافعيتيم نحو إنجاز وظائفيم بكفاءة، وتغير مواقفيم وسموكياتيم تجاه الزبائن  .2  .تحفيز العاممين وا 
. اكتساب التزام الموظفين اتجاه خطط واستراتيجيات وثقافة المنظمة .3
 .النجاح   بيا  بيا إلى العمل بالطريقة التي نحققالعملإدارة التغيرات للانتقال من الطريقة التي اعتدنا  .4
يعمل عمى المساعدة في بناء ثقافة تنظيمية ترتكز عمى خدمة الزبون وجودة الخدمة وبذلك فيو يؤدي إلى  .5

. الحفاظ عمى معايير الجودة في تسميم الخدمات 
إلى أن أىداف التسويق الداخمي ليا مستويان، استراتيجي وتكتيكي، فعمى الصعيد بعض الباحثين  ويشير 

الاستراتيجي ييدف التسويق الداخمي إلى خمق بيئة تنظيمية يسودىا الوعي والإدراك بأىمية خدمة الزبائن، والجيود 
الموجية اتجاىيم، أما الأىداف عمى المستوى التكتيكي فيي تكمن في تنمية الاتجاه الإيجابي في التعامل مع 

بيع الخدمات والخدمات المساعدة إلى الموظفين، من خلال الجيود " الزبائن، ويعبر عن ذلك کرو نروس بقولو 
التسويقية داخل المنظمة، وىو يقصد بذلك أن مفتاح النجاح في السوق الخارجي وتحقيق أىداف المنظمة يقتضي 

 1.حتما النجاح في السوق الداخمي
 أىمية التسويق الداخمي :الفرع الثاني 

يكتسي التسويق الداخمي أىمية بالغة في إشباع حاجات ورغبات الأفراد العاممين، وتحقيق أىداف المنظمة، كونو 
يعمل عمى تحقيق الرضا الوظيفي لمعاممين وتوفير بيئة داخمية تدعم الروح المعنوية وتنمي السموكيات الإيجابية لدى 

. الأفراد اتجاه المنظمة، وفيما يمي توضيح لأىمية التسويق الداخمي لممنظمة و الأفراد العاممين
  :أىمية التسويق الداخمي بالنسبة لممنظمة -أولا

يعد التسويق الداخمي طريقة إدارية، تيدف إلى الوصول إلى الزبائن من خلال تطوير وتحفيز أفراد المنظمة بالقيام 
مياميا عمى أكمل وجو أثناء الاتصال بالزبائن، وتطبيق فمسفة الإدارة والجودة في أداء الخدمات من قبل جميع ب

 .أعضاء المنظمة بالطريقة التي تحقق الجودة ورضاء الزبائن
معنى ذلك أن اعتناق أساليب وفمسفة التسويق الداخمي في المنظمة، ىو الطريق الذي تعبر منو المنظمة إلى 

أسواقيا الخارجية، والأداة التي تعزز من خلاليا موقعا التنافسي في ىذه الأسواق، وىذا ما ينعكس إيجابا عمى أداء 
 2. وربحية المنظمة وأىدافيا المسطرة، ويكتسي التسويق الداخمي أىميتو بالنسبة لممنظمة انطلاقا من ثلاثة محاور

                                                           
 .408 ، ص2002، الدار الجامعية لمطباعة والنشر، الإسكندرية، قراءات في إدارة التسويق محمد فريد الصحن، 1
. 343، ص 2005 ، 03،  دار وائل لمنشر، الأردن، الطبعة تسويق الخدمات ىاني حامد الضمور، 2
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  إدارة التغيير .
  بناء الصورة العامة  .
 إستراتيجية المنظمة. 

  قد تعتمد المنظمة إحداث تغييرات كبيرة، مثل أن تقرر رفع مستوى الأرباح بنسبة كبيرة جدا : إدارة التغيير - أ
عمى سبيل المثال، أو إدخال أنظمة جديدة داخل المنظمة مثل تكنولوجيات المعمومات،  (30% إلى % 03من  )

أو غيرىا من التغييرات الكبرى والتي عادة ما تكون غير مخططة بمعنى فييا نوع من المفاجأة والاندفاع، أو 
نجاح ىذه التغييرات  .تفرضيا ظروف معينة، وىنا يمعب التسويق الداخمي دور ميم في قبول وا 

، تعد صورة المنظمة أحد العناصر الأساسية من بين خمسة ريتشارد نورمانحسب : بناء الصورة العامة - ب
قطاع السوق، مفيوم الخدمة، صورة المنظمة، نظام التسميم، ثقافة المنظمة في نظام إدارة منظمة الخدمة، )عناصر 

 :دفهب (...والصورة ىي بمثابة أداة إعلامية مثل حممة الأسيم أو مالكون آخرون لمموارد
 التموقع الإستراتيجي . 
 دخول السوق بفاعمية . 
 تسييل الوصول إلى موارد متنوعة أو عمى الأقل بأقل تكاليف . 
 توجيو سموك الأفراد لزيادة الدافعية والإنتاجية. 

وىنا يمعب التسويق الداخمي دورا ميما من خلال الاتصال الداخمي والتعريف بنقاط تمييز المنظمة، لدى أفراد 
المنظمة ثم من خلال الأفراد العاممين تحاول التموقع في أذىان السوق، أو القطاع المستيدف ولذلك يقال أن جميع 

 .العاممين ىم سفراء محتممون لممنظمة
تنفيذ أي إستراتيجية يحتاج إلى تعاون وتنسيق بين مختمف الأفراد والوظائف، وجيود  :إستراتيجية المنظمة - ت

التسويق الداخمي تعمل عمى تقميل حدة التداخل والصراع الوظيفي، وبناء الالتزام المطموب لتنفيذ تمك الإستراتيجيات 
 .عمى أحسن وجو

 العديد من المنافع والمزايا يستفيد منيا الموظفين تنجم عن تطبيق :أىمية التسويق الداخمي بالنسبة لمموظف-ثانيا
 1 :برامج التسويق الداخمي نذكر منيا

أحد أىم المزايا التي تنتج عن تطبيق برامج التسويق الداخمي ىو تحقيق الرضا  :تحقيق الرضا لدى العاممين  - أ
والشعور بالاستقرار لدى العاممين، فمن خلال البحث عن حاجات ومتطمبات العاممين والعمل عمى تمبيتيا ىي أحد 

 .العاممين أبرز العوامل التي تساىم في إرضاء
يعتبر العامل أول المستفيدين من برامج التسويق الداخمي لأنيا تعمل  :تطوير وتحسين مستوى أداء العامل - ب

عمى توفير كافة الظروف الملائمة، بالإضافة إلى برامج التدريب والتطوير وغيرىا من الأنشطة التي تدخل ضمن 
 .برامج التسويق الداخمي والتي تساىم في تحسين أداء العامل وبالتالي زيادة اعتزازه بالعمل الذي يقوم بو

                                                           
 .256، ص 2000، ترجمة عمرو الملاح، مكتبة العبيكان، الرياض، إدارة الخدمات ريتشارد نورمان، 1
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 لزميمو، سواء كان في العاملمن خلال برامج التسويق الداخمي تتغير نظرة  :تحسين العلاقات بين العاممين - ت
 .ري وبالتالي يصبح الشعور بالانتماء لممنظمة أمر إيجابي بالنسبة لمعاملذنفس المستوى أو أعمى أو أقل، بشكل ج

برامج التسويق الداخمي تولد شعور لدى الموظف بأىمية الميام والواجبات  :شعور الموظف بمعنى الوظيفة - ث
التي يقوم بيا في المساىم في تحقيق الأىداف المشتركة لممنظمة والعاممين، وبالتالي تتغير نظرتو لمعنى العمل مما 
شباع الحاجات العميا بدلا عن الاكتفاء بالحاجات المادية فقط  .يجعمو يسعى إلى تحقيق الذات والتمييز في العمل وا 

 مبادئ التسويق الداخمي ومستوياتو: المطمب الثالث 
 مبادئ التسويق الداخمي: الفرع الأول

 1 : مبادئ التسويق الداخمي كما يميJonesختصر ي
  الأفراد ىم السوق الأول لخدمات الشركة . 
 ضمان موظفين يدركون لماذا يجب أن ينجزوا المتوقع منيم . 
  يجب أن يقبل الموظفون شروط أداء الخدمات في الشركة . 
  ضرورة توفر قنوات داخمية لتبادل المعمومات. 
 الحاجة إلى البيع الشخصي. 

مستويات التسويق الداخمي : الفرع الثاني 
ويمكن تحقيق التسويق الداخمي في كل من . توقعات الزبونليستخدم التسويق الداخمي حاليا كأداة إستراتيجية التوافق 

المستوى الاستراتيجي والمستوى التكتيكي، ففي المستوى الاستراتيجي اليدف ىو خمق محيط داخمي ييتم بالزبون 
 مجموعة أدوات يمكن أن تستخدم في التسويق الداخمي، وقسميا Bannonوقد قدم . ويشجع تبادل أفكار الموظفين

 2 .إلى أدوات إستراتيجية وأخرى تكتيكية
  وتشمل تبني نمط إداري مدعم لفمسفة التسويق الداخمي، ثقافة منفتحة، الصدق:الأدوات الإستراتيجية-أولا

جراءات مراقبة  والنزاىة التي تشجع عمى تحسين الخدمات الداخمية والخارجية، وضع معايير الخدمة الداخمية وا 
 . الأداء، خطط تدريبية لموصول إلى جودة الخدمات

 التفاعل والاتصال المحترم فلا يستخدم فقط التدريب، التشجيع غير الرسمي،:  وتشمل:الأدوات التكتيكية -ثانيا
، اتصال رسمي مدعم الأنشطة التسويق الداخمي، بحوث (خطابات العمل، البريد الإلكتروني وصفحات الويب

التسويق الداخمية في تحديد القضايا، تغيرات المحيط والتغذية الراجعة حول الموارد الداخمية، وجود فريق يعزز 
الاتصالات، يممك النية الحسنة، تدفق المعمومات والأفكار، تنصيب ىيئة توظيف، وذلك يشجع عمى فيم أجزاء 

. الشركة وتطوير ميارات الأفراد والفرق، وتطوير الفرق وتشجيعيم عمى الإبداع
 

                                                           
، أطروحة دكتوراه غير أثر القيادة الإستراتيجية عمى التشارك في المعرفة دراسة حالة مجموعة من الفنادق الجزائريةأقطي جوىرة،  1

 .85، ص 2014منشورة، تخصص إدارة أعمال، كمية العموم الاقتصادية والتجارية والعموم التسيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة، 
 .97المرجع نفسو، ص  أقطي جوىرة،2
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 الإطار النظري لمرضا الوظيفي: المبحث الثاني 
      الرضا الوظيفي ىو من العوامل التي تكتسي أىمية كبيرة في الزيادة من قدرات و نشاط العاممين بمختمف 

.  الأرباحتحقيقالمنظمات مؤثر بذلك عمى الزيادة في العممية الإنتاجية والقدرة التنافسية مع 
  

مفيوم الرضا الوظيفي :المطمب الأول 
 يعتبر مجال الرضا الوظيفي لدى العاممين والمشرفين عمى الإدارات داخل المنظمات وكذا الميتمين بالتطوير 
الإداري في مجال تسيير المورد البشري  الحمقة الكبرى  ذات الأىمية القصوى  والشغل الشاغل في أية شركة والذي 

 تستيدفو من خلال تسطير استراتيجيات مختمفة لأنو السبيل الذي من خلالو تثبت قوتيا وجدارتيا وفعاليتيا  ونتج
لمفرد، ومعرفة العوامل التي تؤثر في   عن ىذا ظيور الكثير من الأبحاث والدراسات المتعمقة بمفيوم الرضا الوظيفي

 .رضاه عمى عممو 
أخذ مفيوم الرضا الوظيفي عدة تعاريف وىذا راجع لاختلاف الزوايا التي ينظر منيا إليو من قبل مختمف الباحثين 
والمفكرين حين الخوض في ىذا الموضوع إضافة إلى التطورات واختلاف الظروف والمواقف في ىذا المجال وفيما 

:  يمي ىذه التعريفات
عمى انو مجموعة من الاىتمامات بالظروف النفسية والمادية والبيئية التي تجعل الفرد يقول أحد الباحثين عرفو 
 يرى الرضا الوظيفي بأنو شعور الفرد بالتكافؤ البعض الأخر من الباحثين  ، أما 1."أني راضي في وظيفتي"بصدق 

  2.في عممو من خلال ما يحققو لو العمل من نتائج ايجابية
 أنو مشاعر الأفراد اتجاه أعماليم التي تعتمد عمى ما يعتقد ان العمل يتجو لوو ذىب آخرون عمى 

 .حاليا أي الإدراك بما ىو كائن وما ينبغي أن تحققو وظيفتو
ومن خلال كل ىذا نستنتج أن الرضا الوظيفي عمى انو كل ما يتمقاه العامل مكاسب سواء كانت مادية أو معنوية 
،مادية أي كل ما لو علاقة بالمكافآت ،أجور،علاوات و مكاسب آخرى أما المعنوية في مرتبطة بعلاقة الإدارة 

بالموظف من تحفيز و تدريب ،مكان العمل و ظروفو و اشراكو في اتخاذ القرارت داخل المنظمة و كذا العلاقات 
     3:بالمعادلة التاليةالتي تربط العامل بزملائو  و يتضح ىذا أكثر 

 

الرضا عن + الرضا عن فرصة الترقية + الرضا عن محتوى العمل + الرضا عن الأجر   =الرضا الوظيفي
. الرضا عن ظروف العمل + الإشراف 

 
 

                                                           

. 85 ص ،2010،الأردن ,لمطباعة والنشر  اليازوري  دار،ىاشم القيادة وعلاقتيا بالرضا الوظيفي ،عادل عبد الرزاق  1 
 . 45 ص ،2007ء لمطباعة النشر الإسكندرية ،فاىل ، دار الإنسانيةت العلاقاداري والإك اولسما، يفي رلصأحمد ا 2
 21.، ص 1991ن ، منشورات ذات السلاسل، لبنا، الوظيفيضا رلاجعفر أبو القاسم أحمد ،  3
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 .العوامل المؤثرة في الرضا الوظيفي :المطمب الثاني 
ىناك مركبات مادية ممموسة تكمن في محيط العمل وظروفو ومركبات نفسية تتعمق أساسا بشخصية الفرد، إلا أن 

ىذه العناصر ليس من شأنيا أن تضع حدا فاصلا بين كلا النوعين، فكثيرا ما تتداخل ىذه العناصر المادية والنفسية 
. ببعضيا البعض، وفيما يمي سنتطرق  بإيجاز إلى  العوامل المؤثرة في الرضا الوظيفي 

: و المتمثمة في  (بيئة العمل ) العوامل التنظيمية :الفرع الأول 

لإشباع الحاجات أىم سبيل نّو أىو المصدر الأساسي لمعيشة الغالبية العظمى من النّاس، كما  :الأجر- أولا
إضافة إلى كونو المحرك الأول  يعتبر عنصرا من عناصر تكمفة الإنتاج بالنّسبة لمشركة،أنو  كما ،الضرورية للأفراد

يؤثر وجوده ولعممية التطور وتحقيق التقدم والرخاء فيو يعطي الشعور بالأمن، ويرمز إلى المكانة الاجتماعية 
، ولاشك أن درجة رضا الفرد عن عممو تتوقف إلى حد كبير عمى قيمة ما يحصل ايجابيا في الرضا عن العمل 

  .اعميو العامل نقدا أو عين

بالنسبة لممنظمة يمكن أن تستخدم كأداء لشحذ ىمم  فعممية الترقية ميمة بالنسبة لممنظمة والفرد: الترقية- ثانيا
 تمبي  فيي  بالنسبة لمعاممين أماالعاممين ودفعيم إلى مضاعفة جيدىم في أداء الأعمال المنوطة بيم بشكل فعال

 و ىي بذلك حاجاتيم المعنوية والمادية وتشبع طموحاتيم في الحصول عمى مركز وظيفي أعمى وشريحة أجر أكبر
 .تساىم بشكل فعال و كبير في تحقيق رضا العاممين في مسارىم الميني 

ىي مجموعة من القوى الخارجية  تبث وتبعث الرغبة والحماس  لدى العاممين تضعيا إدارة المنظمة : الحوافز- ثالثا
من أجل حث الأفراد لتبني سموكات واتجاىات معينة لغرض تحقيق  أىداف الفرد والمنظمة  ويقوم التحفيز عمى 

 :التاليةالمحددات 
  ممارسات إدارية ناضجة لممنظمة. 
  تحديد حاجات ودوافع العمل لدى المنظمة. 
  تحديد نظرية المنظمة لدوافع العمال. 
  الحوافز وأنظمةقيام المنظمة بوضع اعتماد في تصميم أنظمة الأجور، المزايا . 
   تحفيز لمختمف الفئات العاممين .

 تضع الأولىإن وصول المنظمات لأىدافيا المرسومة ىو نتاج لوجود فئتين من العمال الفئة : لإشــرافا  -رابعا
المخططات الإنتاجية والفئة الثانية تقوم بالإشراف عمييا من خلال مراقب تنفيذ ىذه المخططات بإعتبارىا جسر ما 

 .بين الإدارة والعمال وىي الييئة المشرفة عمى إدارة شؤون العمال 
القيم ىي أحد  المقاييس والمعايير السوسيولوجية التي تعتمد في فيم وتفسير :  قيم و أىداف المنظمة-خامسا

وتشكيل السموك التنظيمي لمعاممين والموظفين بمختمف المنظمات عمى تباين أنشطتيا وأحجاميا، وتعتبر القيم من 
المعتقدات التي يحمميا الشخص او مجموعة من الأشخاص او مجتمع ويعتبرىا ميمة ويمتزم بيا وتحدد لو ما ىو 

أصح وما ىو الخطأ وما ىو السيئ والجيد وتعتبر القيم من العوامل الأساسية لتحقيق الرضا الوظيفي والتي لا يمكن 
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إغفاليا عند تحميل السموك الإنساني ،مساىمة في تحقيق أىداف المنظمة المتمثمة أساسا في الاستمرارية التي  
تعتبر أحد أبرز عوامـل نجاح المنظمات في عصرنا الحالي لا سيما مع إشتداد المنافسة والبحث أكثر فـي جـودة 

 .الإنتاج والرفع من عتبتو 
 ويقصد بيا سياسة المنظمة من حيث نظام الأجور والترقية والنقل والإجـراءات الخاصـة : سياسة المنظمة -سادسا

بالأمن الوظيفي وأساليب الاتصالات واتخاذ القرارات ونوع القيادة والإشراف والرقابة، وعمى الرغم من اقتناعنا بأن 
العوامل التي تؤثر في الرضا الوظيفي كثيرة ومتنوعة، بعضيا يتعمق بمستوى العمل ومتطمباتو، وبعضيا الآخر 

يتعمق بشخصية العامل ودوافعو، وبعضيا يختص بالجوانب الاجتماعية لممينة، كذلك نظام العلاقات بين الزملاء 
والرؤساء والظروف الأخرى المرتبطة بالعمل فإن معرفة بعض ىذه العوامل تمكننا من أن نحسن فييا بما يرفع من 

تشير سياسة المنظمة . رضا العامل الميني وتخفيض معدل دوران العمل، الغيابات، الإصابات وكذا معدل الأداء
جراءات وقواعد تنظيم العمل وتوضيح التصرفات وتسمسميا بشكل يسير العمل ولا  عمى وجود أنظمة عمل ولوائح وا 

 ويسمح التصميم السميم لمعمل بالتنوع وتحسن المردودية والتكافل والأىمية والاستقلال في الممارسة وتوفر  1.يعيقو
. المعمومات فيكون ىناك ضمان لمتسيير الفعال الذي يؤدي لمرضا عن العمل

تؤثر ظروف العمل المادية عمى درجة تقبل الفرد لبيئة العمل وبالتالي عمى رضاه : ظروف العمل المادية - سابعا
الإضاءة، الحرارة، التيوية، الضوضاء، النظافة، ووضع الفرد : الوظيفي، ولقد شغمت متغيرات ظروف العمل مثل 

أثناء تأدية العمل والأمراض المينية المتصمة بأدائو لمعمل عمى اىتمام الباحثين، وتركيزىم عمى دراسة أثر العوامل 
المادية عمى الأداء الإنتاجي للأفراد، ولقد اتجيت الدراسات فيما بعد إلى اختيار أثر ىذه الدراسات إلى أن درجة 

 .جودة أو سوء ظروف العمل المادية تؤثر عمى قوة الجذب التي تربط الفرد بعممو، أي درجة رضاه الوظيفي 
يطمق اصطلاح الجماعة عمى أي صورة من صور التشكيل الاجتماعي : ظروف العمل الإجتماعية - ثامنا

المؤسس عمى إشباع دوافع الشعور بالانتماء إلى جماعة معينة في حين يشير جمال الدين محمد المرسي إلى أىمية 
الجماعات وتأثيرىا عمى سموك الأفراد بصفة عامة وعمى رضاىم بصفة خاصة، حيث تؤثر جماعات العمل عمى 

 .الأداء والعلاقات الشخصية والاتصالات والدافعية وىي كميا ذات علاقة متعدية بالرضا الوظيفي 
شكل كل يمثل العمل جزءاً ميماً من حياتنا، وبمرور الوقت داخل ىذا العمل، ي :  الرضا عن محتوى العمل-تاسعا

ويبدأ الأمر بقيام كل .  وىذا ما يطمق عميو بالرضا عن العمله فرد مجموعة من الآراء والمعتقدات والمشاعر حول
فرد بتكوين حصيمة من المعرفة والمعمومات والخبرات حول العمل، وبناءً عمييا يتشكل وجدان ومشاعر الفرد ناحية 
عممو، وأخيراً يميل الفرد أن يتصرف سموكياً ناحية عممو بشكل معين يظير في أسموب تعاممو مع الزملاء، وفي 

  .غيابو، وتأخيره، وفي تركو لمعمل، وفي طريقة احترامو لرئيسو ولأنظمة الشركة
 

                                                           
  .145 ص ،2008، الإسكندرية، الدار الجامعية، التسويق المتقدم محمد عبد العظيم ابو النجا، ،أحمد ماىر 1
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تعتبر جماعة العمل عنصرا ىاما في تحقيق الرضا عن العمل، فالعامل الذي يعمل داخل : جماعة العمل- عاشرا
الشركة يعيش أولا مع الجماعة المحاطة بالأجيزة والمكاتب، فجماعة العمل ىي حقل التفاعل المستمر بين 

سموكيات الأفراد، وثقافة المجتمع، فيي بمثابة إرادة الأغمبية عمى الأقمية، والصورة التي ترسميا الجماعة لكل فرد 
ىي الصورة المعطاة من كل عائمة ومدرسة، والتي بدورىا تؤثر في تكوين شخصية الفرد، وليذا فإن الفرد يكون 

وكمما عاش الفرد في وسط عمالي كمما أحس بضرورة انتمائو لمجماعة، وفيو يعيش العامل صراعات مع .عميو مؤثرا
لمتعبير عن  (نحن)خاصة إذا كان مشروعو ميددا، وىذا ما يقمل من رضاه، أما الجماعة فتعبر بكممة  الآخرين

اليدف، فالعمل الجماعي يمكن اعتباره بأنو ىو ذلك الزمن الذي يخرج فيو العامل أسراره وأحزانو المخزونة التي 
بيا، ويتضمن صراعات داخمية لمجماعة ومنيا تنشأ المشاكل، فالمعتزلون سوف ييربون من الجماعة إذا ما  احتفظ

 .تعرضت ىذه الأخيرة لأي نوع من الضغط أو التيديد ويكون عدم الرضا حالة طبيعية لدييم 
 : من أىم العوامل الشخصية المؤثرة عمى الرضا الوظيفي نجد العوامل الشخصية:الفرع الثاني

 أثبتت بعض الدراسات أنو كمما كان ىناك ميل لدى الفرد لمتمسك برأيو وثقتو بو واحترامو لذاتو :  احترام الذات-أولا
والعمو بقدره، كان أقرب إلى الرضا عن العمل، وأما أولئك الأشخاص الذين يشعرون بنقص في قدراتيم، أو شعورىم 

 1.م عادة ما يكونون غير راضين عن العمل نو بالشك وعدم الثقة واليقين بأفكارىم وآرائيم وعدم استعدادىم، فإ
 دلت الكثير من الأبحاث عن وجود علاقة ارتباطية إيجابية بين السن ودرجة الرضا الوظيفي، ويرى : السن -ثانيا

السبب في ذلك يكون في طموحات العامل، والتي عادة ما تكون جد مرتفعة في بداية مشواره الميني،  البعض أن
وبالتالي لا يقابميا في أغمب الحالات الحاجة التي يسبقيا الواقع الفعمي لوظيفة ما، الذي يتسبب في الوقوع في حالة 

                        . عدم الرضا الوظيفي، ولكن مع تقدم العمر يصبح الفرد أكثر واقعية، وتنخفض درجة طموحاتو ويرضى بالواقع
 يؤدي المستوى التعميمي لمعاممين دورا بالغ الأىمية في توازن الفرد وتكيفو مع بيئتو : المستوى التعميمي -ثالثا

وفيمو لطبيعة عممو ودوره في المنظمة التي ينتمي إلييا، بحيث توصمت الكثير من الأبحاث إلى أن الأفراد الأكثر 
تعمماً غالبا ما يكونون أكثر رضا عن أعماليم ووظائفيم عن أولئك الأفراد الذين يمتمكون مستويات تعميمية دنيا، 

ويرجع ذلك إلى أن طموحات الأفراد الأكثر تعمما تكون مرتفعة مقارنة بطموحات أولئك الأفراد الأقل تعمما 
 عوامل تتعمق بمستوى الدافعية لدى تأثير دوافع العمل لدى العامل، وبصفة عامة يلاحظ أنو : الدافعية -رابعا

ا تكون ذات فائدة عند  العوامل الشخصية واستخداميا لبحث درجة الرضا الوظيفي لمفرد، وا   يصعب التحكم في
 تمثل الدافعية عاملا ىاما يتفاعل مع قدرات الفرد، ليؤثر في سموك الأداء الذي يبديو الفرد في .اختيار الفرد لموظيفة

 وتعد الدافعية أيضا من أىم العوامل المحددة 2.العمل، وىي تمثل القوى التي تحرك وتثير الفرد لكي يؤدي العمل
   3.لمرضا الوظيفي، حيث يتوقف مدى نجاحيا وفعاليتيا عمى مدى دافعية وحماس أفرادىا لمعمل

                                                           
 285. ،ص، 2000 ، الدار الجامعية، ، الإسكندريةيةرلبش االمواردإدارة ، لباقياالدين محمد عبد ح صلا 1

  .119، ص2003 ، دار الجامعة الجديدة، الإسكندرية، السموك التنظيمي، محمد سعيد سمطان2
 . 14ص  ، 2001، دار الجامعة لمطباعة والنشر  ،  الإسكندرية، السموك في المنظمات ، راوية محمد حسن 3
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كمما كان الفرد قادرا عمى تحمل ضغوط العمل وتبعاتو ميما كانت شدة ودرجات والتكيف : تحمل الضغوط- خامسا
معيا، كان ذلك العامل أكثر رضا، وأما أولئك العمال الذين يتقاعسون ولا يستطيعون تحمل أو مجابية مختمف 

م عادة ما يكونون مستاءين وغير قادرين عمى تحمل   فور مواجية أية عقبات، لأالمشاكل المينية وينيارون بسرعة
 1.م غالبا ما يشعرون بحالة الاكتئاب وعدم الرضا الوظيفي الضغوط، فإ

 كمما ارتفعت المكانة الاجتماعية أو الوظيفة لمعامل أو زادت أقدميتو المينية :و لأقدمية المكانة الاجتماعية-سادسا
زاد رضاه عن عممو، وأما إذا قمت مكانة الفرد وظيفيا واجتماعيا وقمت الأقدمية زاد استياء الفرد وبالتالي زادت حالة 

 .الشعور لديو بعدم الرضا عن العمل
 سعداء في عمميم، وأما التعساء في حياتيم حياتيم الأفراد السعداء في  يكون:الرضا العام عن الحياة - سابعا 

 .عادة ما ينقمون ىذه التعاسة إلى أماكن عمميم فإنماوغير الراضين عن نمط حياتيم العائمية والاجتماعية، 
 علاقة التسويق الداخمي بالرضا الوظيفي  :المطمب الثالث

 أجمع الكثير من الباحثين عمى ان رضا العاممين ىو مطمب حاسم وأساسي لتحقيق رضا العملاء الخارجين
 لممنظمة خاصة في منظمات الخدمات حيث يكون التفاعل بين العملاء الخارجين والعاممين واضحا وبدرجة عالية

إلى أن نظرة موظفي الخدمات اتجاه المناخ السائد في منظماتيم يرتبط  أحد الكتاب وأشار، أكثروالاحتكاك بينيم 
بنظرة الزبائن الخارجين لجودة الخدمة المقدمة ذلك لان سموك الموظف وتصرفاتو مكشوفة لمزبون طالب الخدمة، 
فعندما يكون الموظف راضيا في وظيفتو سيصبح مؤىلا ومرتاحا لتقديم الأفضل ليذا الزبون وبالتالي إذا كانت 

 المنظمة تسعى لإرضاء زبائنيا، والاحتفاظ بعلاقات معيم عمييا أن تضمن رضا موظفييا عن الوظيفة وما يتعمق
رضا العاممين : لأنيم ىم حمقة الوصل بينيا وبين زبائنيا، وفمسفة التسويق الداخمي ميمة جدا لتحقيق الاثنين معا

 .                                .أخرىمن جية ورضا الزبائن عن جودة الخدمة من جية 
إلى أن التسويق الداخمي ىو فمسفة إدارية تعني التعامل مع العاممين داخل  كتاب آخرونفي ىذا الشأن يشير 

 عملاء داخميون ييمون ىذه المنظمة، لذلك عمييا تطوير منتجات وخدمات داخمية تحقق أنيمالمنظمة عمى 
نموذج سمسمة في حين اقترح آخرون . وميوليم ، وذلك من أجل الفوز بولائيم والتزاميمرغباتيم و ترضي احتياجاتيم
أن رضا العاممين يتعمق بجودة الخدمة الداخمية ، والتي تمثل سياق Service-Profit Chaine) )ربح –الخدمة 

شعور  العمل الذي يؤثر في رضا الموظف ، ويضيف نفس الباحثين أن جودة الخدمة الداخمية تقاس من خلال
وتفترض ىذه الدراسة كما سبق أن التسويق الداخمي يمكن أن يساىم في وشركائيم العاممين تجاه وظائفيم، وزملائيم 

  :ونحن بصدد التطرق إلى أربعة  منيا التأثير عمى الرضا الوظيفي لمعاممينمن خلال مجموعة من الأبعاد 
 . التفاعل الداخمي، التحفيز، التدريب ثقافة الخدمة ،

 
 

                                                           
 .145 ص  ،قلساب انفس المرجع،  محمد عبد العظيم ابو النجا ،أحمد ماىر 1
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 :التسويق الداخمي وأثرىا عمى الرضا الوظيفي د بعاأ:الفرع الأول 
   : ثقافة الخدمة عمى الرضا الوظيفي  رث ا-أولا

كل منظمة ليا ثقافة داخمية تؤثر في العاممين و تمعب دورا ميما في تكوين شخصياتيم و قيميم و اتجاىاتيم كون 
و يرتبط نجاح   و الخصائص التي تشكل الاجواء العامة لمخدمةالأعراف التقاليد و القيم و ىذه الخيرة عبارة عن كل

التسويق الداخمي في المنظمات بترسيخ ثقافة الخدمة لدى العاممين حيث يحكم عمى التسويق الداخمي الفشل او 
            الاخفاق اذا لم تعمل المنظمة عمى ترسيخ ثقافة الخدمة التي توفر المناخ الملائم لتطبيق التسويق الداخمي،

و يكون ترسيخ ثقافة الخدمة التي تدعم التسويق الداخمي لدى العاممين من خلال استخدام اللامركزية في العمل لأن 
             اللامركزية في العمل تتيح لمعاممين اتخاذ ما يمزم من القرارات عند تقديميم لمخدمات كذلك في تحديد القواعد

و السموكيات و المسؤوليات المطموبة في العمل و ايضا درجة العلاقة بين الادارة والعاممين من جية و العلاقات 
وجعميم يمتمكون الاستعداد لمتصرف و اتخاذ القرارات و المبادرة عوضا عن ان يكونوا  من جية أخرى.بين العاممين

 . و ينصاعون لياالإدارة ضعفاء ينتظرون توجييات 
   : الداخمي عمى الرضا الوظيفي  للتفاع ارث ا-ثانيا

 تكوين موظفين لدييم الحس نلتمكينيا م حيث يساعد التفاعل الداخمي عمى نشر المعمومات داخل المنظمة، 
 منو عامالإنتمائي الكبير والمسؤولية الممقاة عمى عاتقيم فالتفاعل الداخل ىو من اىم أبعاد التسويق الداخمي، إذ ا

 :لمموظفين وىو يؤثر عمى ثلاثة عناصر أساسية عي ىل واملفييخمق ا
 .ادرلافت اكياىسم - 3اد    رلاف  مواقف ا-2 المعرفة      - 1

 الأساسيات التسويق و فيم مفاىيم  بمعرفة متطمبات العميل وكذلك  الداخمي  ملتفاعايسمح ، فةربالنسبة لممع
 المنظمة أما فيما يخص سموكيات الأفراد فيو يتعمق بالعنصر السابق ثقافةلتصبح ذات توجو لخدمة العملاء وتقوية 

. فعندما يصبح الأفراد يتصرفون بثقة ومسؤولية واستقلالية تجاه الإدارة يظير أثره مع العملاء
 :الوظيفي ضا رلا عمى زفيلتح ارث ا-ثالثا

 التسويق الداخمي، والذي يؤثر بشكل مباشر عمى  رضا العاممين في المنظمة       أبعاد من كبعد سلتحفيإن آلية ا
فز القميمة والتي تعد من الحاجيات الأساسية لدى العاممين حيث تؤدي اوتؤكد دراسات أن الرواتب المنخفضة و الحو

حيث .  (الخ....حوادث العمل ,أضرار بالمنظمة ,دوران العمل )إلى عدم رضاىم وبالتالي تعود سمبا عن المنظمة 
 يمبي فز المادية بإعتبارىا الحافز الوحيد الذيوا عمى الحأساسيأكد عمماء نظرية الإدارة العممية التي ركزت بشكل 

 . حاجيات الفرد
 : التدريب عمى الرضا الوظيفي رثا- رابعا 

يعتبر عنصر التدريب من العناصر الأساسية لتحقيق درجة عالية من الرضا والذي يضع بشكل كبير حدا لممشاكل 
 بالعاممين وتحقيق الاحتفاظ أىميةالإدارية كبعض الأخطاء في العمل، الدوران الوظيفي الخارجي، ما يعزز من 

الميزة التنافسية لممنظمة كما يساعد التدريب في تطوير العاممين وتنمية الميارات والقدرات في التعامل مع العملاء 
تؤدي  حيث  مع تحقيق الجودةوتوجياتيم تنمية قيميم إلى أيضاوكيفية تقديم الخدمة بشكل ممتاز يرضييم، وييدف 
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العممية التدريبية إلى تزويد الأفراد العاممين بمختمف المعارف والمعمومات والمعطيات التي تمكنيم في التحكم في 
عمميم مع فيم العلاقات والظواىر المحيطة بيم، مما ينتج عنو زيادة دورىم وأىميتيم في المنظمة مؤثر ذلك عمى 

.  معدل الدوران كونو مؤشر رضا الفرد من عدمو تقميل  الإنتماء وبالتالي روحرضاىم وولائيم مع تقوية 
  التسويق الداخمي و مظاىر الرضا الوظيفي :الفرع الثاني 

 المواضيع أىمية في الفكر التسويقي الحديث وأبحاث سموك ركث أنمالوظيفي ضا رلع اىضىصبح م أد لق
 ىناك أصبحت خدمة معينة بعد استخدام كمما أوالمستيمك، حيث أنو كمما كان ىناك رضا من الزبائن لمنتج محدد 

سنتطرق إلى أبعاد الرضا الوظيفي وعلاقة كل بعد بالتسويق  ىنا نم المنتج وأوقابمية للإستخدام المتكرر لمخدمة 
 1.الداخمي

 مختمف المزايا المادية والمعنوية التي يحصل عمييا الفرد مقابل الجيود المبذولة يضم :رولاجت والمكافاا -أولا
 ليا علاقة وطيدة بالتسويق الداخمي كونو و الأجور المكافآت  ،لطبيعة الوظيفة وظروف العملتبعا التميز بالأداء، و

يركز عمى العامل في حد ذاتو وعوامل إرضائو   ويعتبر أيضا من الأبعاد التي تحفز العامل وتجعمو يطور نفسو 
  . المنظمة وأىدافويحقق أىدافو 

 (المؤىلات,الاستعدادات ,القدرات  )ح الميام والمسؤوليات والشروط ىض وميشم  و: طبيعة ومضمون العمل-ثانيا
  جميع ميارتو وقدراتو ومواىبو وفرص المبادرة و الإبداعإظيارمل من التي تتطمبيا المنظمة والذي يتيح العمل لمعا

لمنظمة التي تتبنى التسويق الداخمي تقوم بعدة عوامل من اجل الحصول عمى رضا العاممين من أجل كما أن 
في ئيسي رل افاليدفقدراتيم بما يخدميم ويخدم المنظمة ،  تنمية مج انمالمحافظة عمى الفراد لعاممين لدييا ، و

 ملعم امضمون طبيعة و بعد توفيرل  خلانمن ىيكا ذى وملعاماضا  رىو تحقيق الداخمي قيىلتس االتسويق
 .علاقة تكاممية  الداخمي تربطيما قيىلتسا البعد و مفيوم  اذىن  ىنا فانمالوظيفي وضا رلم

 مبمرؤوسيو الرئيسعلاقة وين العاممين  بملتفاعاف ، وارلإش بنمط اقيتعم و:ءملازلالعلاقة مع  و االإشراف -ثالثا
 خلال وتظير العلاقة بين التسويق الداخمي وىذا البعد من .جورخا أو ملعمر ااطالتعاملات المتبادلة بينيم في إ

ين باء ىلة سدثقة متبااحترام و علاقةالمشاركة في اتخاذ القرارات كفريق واحد والتعامل باللامركزية ، حيث تسود 
  . بين العاممين مع بعضيم البعض وىكذا يعم الرضا الوظيفي ومنو تتحقق مفيوم التسويقأوالمنظمة والعاممين 

ت متطمبات إنجاز الميام والواجبات ماس مستممك ، وملمعمالمادية  بالبيئة قيتعم و:للمعمدي لما المحيط ا-رابعا
العاممين لدييا ويكون ىذا من ضا إلى رتسعى  المنظمة أن الداخمي قيىلتسم اىمفيينص ة ، التي تفرضيا الوظيف

 بعد المحيط المادي لمعمل أن أي بيئة عمل مادية تسمح بإنجاز الميام المطموبة ، أوخلال توفير محيط مادي 
 2.علاقة تتجسد في مفيوم التسويق الداخمي ذاتو  

                                                           
1

، مذكرة ماستر، SAAالشركة الوطنية لمتأمين  دراسة حالة )دور التسويق الداخمي في تعزيز الرضا الوظيفيدراسة أمينة عميطي ،  
  .47،ص 2017-2016تخصص موارد بشرية، جامعة  بسكرة، 

  .177،ص 2010 ، دار وائل لمنشر ، الأردن، إدارة الموارد البشريةسييمة محمد عباس، عمي حسن عمي ،  2
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 الدراسات السابقة و القيمة المضافة:المبحث الثالث
  الدراسات السابقة :المطمب الأول 

قد تناول العديد من الكتاب والباحثين موضوع دور التسويق الداخمي في تعزيز الرضا الوظيفي وىو عمى مستوى 
 الإدارات والمؤسسات أو المنظمات بإدارة الموارد البشرية 

الاجنبية الدراسات 
 ( م 2008) بعنوان اختيار صلاحية تطبيق مقياس التسويق الداخمي في بيئة الأعمال الأردنية دراسة الحداد وعمي 

 :و أىم ما ىدفت إليو ىذه الدراسة ما يمي 
اختيار صلاحية تطبيق مقياس التسويق الداخمي في بيئة الأعمال الأردنية و كانت عن طريق توزيع استبيانات عمى  
عينة الدراسة المتمثمة في البنوك التجارية الأردنية  متبعين المنيج الإستقرائي و قد أسفرت نتائج الدراسة عن وجود 

  .درجة كبيرة من التزام البنوك التجارية بالتسويق الداخمي ووجود تقارب كبير في محتوى عمل البنوك
رسالة " تاثير التسويق الداخمي في الولاء الوظيفي"بعنوان )  (ABZARIA and ETALدراسة ابزاري و اخرون

 .ىدفت ىذه الدراسة الى  التحسيس بضرورة تحسين التسويق الداخمي  (2011)ماجستير  إيران 
حيث استخدم الباحث أسموب العينة الاحتمالية و المنيج الوظيفي و اعتمد عمى الإستبانة كأداة لجمع المعمومات 

 استبيان و توصمت الدراسات إلى أن ىناك تأثير كبير لأداء 100الأولية كما استخدم العينة العشوائية وقد تم توزيع 
 :التسويق الداخمي في الولاء الوظيفي  وأىم نتائج ىذه الدراسة  

 . بيان اثر التسويق الداخمي لمولاء الوظيفي لمعاممين 
 تطوير نموذج مفاىيمي قابل لمتطبيق حول التسويق الداخمي في الاحتفاظ بالولاء الوظيفي لمعاممين

تقديم توصيات متخذي القرار في مجال التسويق الداخمي و أثره في الولاء الوظيفي لمعاممين في المؤسسات المالية  
 .و التي بدورىا تساىم في تحسين أداء الخدمات المالية  

التكامل بين التسويق الداخمي والثقافة المنظمية لممنظمات الخدمية "بعنوان  AracyA suter)  ( دراسة
 :ىدفت ىذه الدراسة  إلى ما يمي   (م2004)

 كشف أىمية التكامل بين ثقافة المنظمة و التسويق الداخمي و خاصة في المنظمات الخدمية
توضيح مفاىيم التسويق الداخمي والثقافة المنظمية إلى المتطور المتوجو نحو الزبائن وىو المتطور المروري المؤىل 

 لمفيوم التسويق الداخمي 
وقد خمصت نتائج ىذه الدراسة أنو يمكن لمتسويق الداخمي أن يتكامل بنجاح مع الثقافة المنظمة لممنظمات الخدمية 

ولكي يحصل ذلك فإنو يتوجب عمى الإدارات العميا لممنظمات أن تقوده باتجاه زرع القيم والقناعات بأن الزبون 
الداخمي موجود في كل المؤسسات المنظمية وىو الشيء الذي ينشئ المبادئ المنظمية التي يشارك فييا كل 

العاممين وبذلك فإن العاممين يمتمكون الآن المبادئ الخاصة بالسموك المطموب في المنظمة و الذي يمكن أن يحقق 
 .التغير في الثقافة المنظمة 
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ىدفت " 2002التسويق الداخمي وصف لنجاح المنظمات بفموريدا الأمريكية " بعنوان  Dawn & timothyدراسة 
 :الى  ىذه الدراسة

 توصيف و تقييم الممارسات الفعمية لاستراتجيات و سياسات و برامج التسويق الداخمي لممنظمات
معرفة مدى وجود تأثير لمممارسات الفعمية لاستراتجيات وسياسات وبرامج التسويق الداخمي عمى مستوى نجاح 
 :الخدمات التي تقدميا المنظمات عينة الدراسة ، وقد خرجت ىذه الدراسة بمجموعة من الاستنتاجات تتمخص في 

التسويق الداخمي ليس مجرد فمسفة ، بل ىو عممية مستمرة تشتمل مجموعة من النشاطات التي يتوجب استخداميا 
 لتحقيق الأىداف والغايات التي تريدىا المنظمة 

 . تشتمل خطة التسويق الداخمي تحميل طبيعة منظمات الخدمة من مواقف وسموكيات بين العاممين والزبائن
 جعل الأفراد يفيمون كل شيء يتعمق بالمفيوم المتوجو نحو الزبائن وكذلك الوصول إلى وظيفة التسويق فاعمي 

 .ممتاز
" خبرة الخدمة الجيدة"تحقيق وتنفيذ العمميات التشغيمية المستمرة الموجية لمزبون، ويكمن وراء كل ذلك فكرة إيجاد 

 .المقدمة الى الزبائن
 :الدراسات المحمية 

أثر التسويق الداخمي عمى الرضا الوظيفي والمصداقية في شركة الخدمات، :دراسة محجوبي محمد الأخضر/ 1
جامعة أبو بكر "دراسة حالة القطاع البنكي في الجزائر، رسالة ماجستير غير منشورة تخصص بتسويق الخدمات 

  2010-2009بمقايد تممسان 
وتيدف ىذه الدراسات إلى التعريف بمفيوم التسويق الداخمي والأنشطة والبرامج التي يقوم عمييا والوقوف عمى اثر 
تطبيق مزيج التسويق الداخمي عمى مستوى الرضا الوظيفي ودرجة المصداقية في المؤسسة الخدماتية وبالتطبيق 

 عمى القطاع البنكي العمومي كنموذج الدراسة 
التسويق الداخمي كمفيوم وفمسفة لا يعرف شيوعا كبير في البنوك عينة الدراسة ولكن  نتائج الدراسة أن وقد جاءت

ىناك ممارسات لبعض أنشطة التسويق الداخمي بشكل ضمني في الإطار العادي لإدارة الموارد البشرية كما أظيرت 
النتائج أنو ىناك علاقة ارتباط قوية بين تطبيق مزيج التسويق الداخمي ودرجة المصداقية كما لو تأثير ميم عمى 

 .مستوى الرضا الوظيفي لدى العاممين
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 أوجو التشابو و الاختلاف بين الدراسات السابقة  : المطمب الثاني
 سنتطرق في ىذا المطمب الى إجراء مقارنة بين الدراسات السابقة وموضوع البحث القيمة المضافة لمبحث

  الدراسات الحالية والدراسات السابقةبينإجراء المقارنة  :(01)الجدول رقم 
 أوجو الاختلاف أوجو التشابو  الدراسة

تشابو الدراسة من حيث البعد في التعرف عمى  دراسة الحداد وعمي
 مدى الالتزام بموضوع البحث

تشابو الدراسة في النتائج وتأكيد وجود التزام 
 بالتسويق الداخمي

البنوك )يوجد اختلاف في قطاع الدراسة 
 (التجارية

 

تشابو الدراسة من حيث البعد في اثر التسويق   ABZARIدراسة
 الداخمي في الولاء الوظيفي لمعاممين 

تشابو الدراسة في المنيج الوصفي وتقديم * 
 مجموعة من النتائج في شكل توصيات

الولاء )اختلاف في المتغير التابع 
 (الوظيفي

 اختلاف في العينة المدروسة

 TRACY Aدراسة 
SUTER 

تشابو الدراسة من حيث البعد في اىمية التكامل 
 بين ثقافة المنظمة  والتسويق الداخمي 

 توضيح مفيوم التسويق الداخمي 

 يوجد اختلاف في قطاع الدولة 
 

الاختلاف لممتغير التابع و المتغير 
 المستقل 

 Dawnدراسة 
&Timothy 

تشابو الدراسة من حيث اليدف في معرفة مدى 
 وجود تاثير لبرامج التسويق الداخمي 
 تشابو الدراسة في المتجمع الوظيفي

 تشابو الدراسة في النتائج المتوصل الييا

 (فموريدا)اختلاف في قطاع الدراسة 
 وجود متغير واحد

اختلاف في العينة المختارة حيث اعتمدت 
الدراسة عمى مجموعة من المخططات و 

 دراستنا كانت عمى مؤسسة واحدة
 

دراسة محجوبي 
 محمد الأخضر

  تشابو دراستنا من حيث البعد و مدى
مساىمة التسويق الداخمي في تعزيز الرضا 

 الوضيفي
  (وصفي تحميمي)تشابو في المنيج 
  استخدام الاستبيان 

  يوجد اختلاف في قطاع الدراسة
 (القطاع البنكي)

  (البنوك)اختلاف في العينة 
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  القيمة المضافة:المطمب الثالث 
من خلال استعراضنا لمدراسة السابقة توصمنا إلى أن معظم الدراسات تسعى إلى نفس اليدف و غايتيا واحدة 

المتمثمة في كشف الدور الكبير الذي يمعبو التسويق الداخمي في تعزيز الرضا الوظيفي و تنمية الولاء لدى و
 العاممين   و التحسن بأىمية التي يكتسبيا موضوع الدراسة

وىو نفس اليدف و الغاية التي نسعى  إلى الوصول إليو كون ىذا الموضوع من المواضيع الحديثة التي بدأت تتميز 
 بالتعقيد و محل لدراسات سواء أجنبية أو محمية و ذلك راجع لأىمية التسويق الداخمي 

اعتمدنا في  بحثنا عمى تبيان مدى مساىمة التسويق الداخمي في تعزيز الرضا الوظيفي و مساىمة ىذا الأخير في 
تحقيق أىداف المنظمة داخل شركة التمواز بولاية الشمف و ىذا من خلال التطرق إلى أبعاد التسويق الداخمي و 
مدى تأثيرىا عمى تحقيق أو تعزيز الرضا الوظيفي و كانت كل النتائج ايجابية من وجية عينة الدراسة المتمثمة 

عمال ىذه الشركة و ىذا أيضا ما انعكس إيجابا عمى الإدارة العميا لمشركة من خلال تحقيق نسبة كبيرة من الأرباح 
 .و تحقيق الميزة التنافسية في السوق الجزائرية  
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 الفصل الثاني
 ولاية الشمف عمى شركة التموازدراسة حالة 
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    بعد أن تطرقنا غمى الجانب النظري المتعمق بمتغيرات الدراسة و علاقتيا ببعضيا البعض و التي مست كل من 
التسويق الداخمي و الرضا الوظيفي و العلاقة التي تربطيما مستدلين بنتائج ما توصل إليو الباحثين في ىذه 

المواضيع ، سيتم في ىذا الفصل التطرق إلى اختبار الفرضيات المطروحة في دراستنا عن طريق تطبيق نموذج 
 :الدراسة عمى شركة التمواز بولاية الشمف حيث قسمنا ىذا الفصل إلى مبحثين ىما 

 نبذة تاريخية حول الشركة  .1
  الإطار المنيجي لمدراسة .2

 نبذة تاريخية حول الشركة : المبحث الأول 
أي مؤسسة أو وحدة اقتصادية تحمل بطاقة تعريف خاصة بيا تتميز بشكل قانوني يميزىا عن المؤسسات 

 وسنتطرق لبعض  الأخرى، في ىذا الصدد سوف نتطرق إلى التعريف بيذه الشركة وتبيان نشأتيا ونشاطيا
 .التفاصيل الخاصة بالشركة  

 نشأة الشركة و تعريفيا:المطمب الأول 
تعتبر ولاية الشف من الولايات الرائدة في إنتاج الحمضيات و الطماطم مما جعل  الدولة الجزائرية تفكر في 

 إنشاء شركة وطنية لممصبرات الغذائية  

  نشأة الوحدة: الفرع الأول 
 LA -"  التمواز"الـوحـدة التي تـشكـل موضـوع دراسـتـنا ىـي شركة تحويل وتصـبيـر الخضر والفواكو بالشمف 

TELLOISE- بالشـركـة الجـزائـريـة لممـصبـرات الـغذائـية 1965 كـانـت تـدعى عنـد بـنائـيا سنـة ((S.O.A.L.C.O 
 ثم سميت SO.GE.DIA1 أطمق عـمـيـيـا اسـم شـركـة التـسيـيـر وتنـميـة الـصـناعات الغـذائـية 1972وفي سنـة 

 ׃ والتي تـفرعــــت عنـيا كـل مـنE.NA.JU.C المؤسسة الوطنية لمعـصـير والمصـبـرات الـغـذائـية 
 الـدسـمـة   للأجسام الــوطـنيـة الـمؤسـسة                      E.N.C.G 
 لمـســكـريـات      الـــوطنـية الـمؤسـسة                E.N.A.SUCRE   
       المؤسسة الوطنيـة لمعـصير والمصبرات الغـذائية         E.NA.JU.C 

  وأصبحت تحت وصاية وزارة الفلاحة سنة 1982 وىذا بعد ظيور سياسة إعادة ىيكمة  المؤسسات سنة     
  بعدما كانت تحت وصاية وزارة  الصناعات الخفيفة 11/12/1982 الصادر 82/452 طبقا لممرسوم 1986

والذي يناسب المؤسسة ليدف تموينيا مباشرة من طرف المستثمرات الزراعية بصفة دائمة دون المجوء إلى ديوان 
. (O.F.L.A)الخضر والفواكو 
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القطب الغربي، :  أقطاب وىي03  وحدة موزعة عمى 14م ضتقع المديرية العامة ليذه المؤسسة  بالبميدة، وكانت ت
مجموعات وأصبحت ىذه  ( 05) تم ىيكمة خمسة 1997القطب الأوسط، القطب الشرقي إلا انو تم ابتداء من سنة 

 وحدات الباقية استمرت تزاول نشاطيا في ظل سياسة جديدة تتمثل 09الوحدات مستقمة عن المؤسسة الأم، بينما 
في إشراف إحدى الوحدات عمى الأخرى ذلك بوضع مسير عمى رأس االمشرفة، وفي صدد ذلك أصبحت وحدة 

 الموافق ل 772/97 عقد تحت". التمية"بـغميزان تشرف عمى وحدة الشمف وسميت العلاقة الموجودة بين الوحدتين 
 .  « LA TELLOISE »  "التمواز" وأطـمق عمييا اسم03/01/1997

                                                                                                                                                                        تعريف الوحدة: الفرع الثاني 
 وقد ساىم في 1967 ودخمت عممية الإنتاج سنة 1965سنة  (وحدة الشمف)انطمقت أشغال بناء ىذه الوحدة 

". JEDINSTVO" والشركة اليوغسلافية  " B.E.R.I" المشروع مكتب الدراسات والانجازات الصناعية بالجزائر 
 كمم من مقر بمدية الشمف إلى جية الشرقية وبالضبط 01تقع شركة تحويل وتصـبيـر الخضر والفواكو عمى بعد 

 الذي يربط الجزائر العاصمة بوىران، بالقرب من السكك الحديدية وىي تتربع 04عمى حافة الطريق الوطني رقم 
.  مغطاة02 ىكتارات منيا 04عمى مساحة تقدر بـ

سبب وجود ىذه الشركة في ىذا الإقميم يكمن في كون ىذه المنطقة ذات طبيعة زراعية وبالتالي فيي تشكل مصدرا 
ىاما لممواد الأولية لمثل ىذا النوع من الصناعات إضافة إلى موقعيا الاستراتيجي الذي يسيل عممية التموين 

والتسويق إلى جانب ذلك فان ىذه الوحدة تشكل عنصرا لا يقل أىمية في توزيع الدخل القومي وذلك عن طريق 
يمكن تصنيفيا حسب طبيعة نشاطيا  بالمؤسسات " التمواز"توفير فرص العمل لسكان ىذه المنطقة، إن شركة 

الإنتاجية التجارية في نفس الوقت، إذ تقوم بشراء سمع ثم بيعيا دون إجراء أي تغيير عمييا وىذا من اجل تغطية 
. (الربح)بعض الخسائر المحتممة وزيادة الفائض المادي

وتكمن أىميتيا في تمبية حاجيات  أما من الجية القانونية كانت تعتبر من المؤسسات العامة التابعة لقطاع الدولة،
ووطني، وأما نشاطيا الأساسي فيعتمد عمى  (إقميمي)السوق ومتطمبات المجتمع ومستوى نشاطيا محمي جيوي 

 .القطاع الزراعي عمى وجو الخصوص، وفق نشاط صناعي يتماشى مع إنتاج زراعي 
.  بالبميدة ENAJUC تم خوصصة وحدة التمواز وكل الوحدات التابعة لممؤسسة الأم2007في شير جويمية سنة 

 تم تحويميا إلى  2010 وفي شير مارس سنة  EURL-LA TELLOISEوسميت بـمؤسسة ذات شخص وحيد
حيث يقدر رأس ماليا الاجمالي بـ  "  SARL-LA TELLOISE " (م.م.ذ.ش )شركة ذات مسؤولية محدودة 

الشركة عمى أحدث المعدات والتجييزات المستعممة في صناعة المصبرات   دج وتتوفر 000.00 000 70
:  عامل دائمون منيا75:سنويا، وقدرات تشغيل العمال ىي طن 20000 الغذائية، حيث تقدر الطاقة الإنتاجية بــ 

 عمال في المخبر ويزيد عدد العمال في 05 عامل بورشة الإنتاج، 43 عمال في الصيانة، 15عمال بالإدارة، 12
 . عامل120المواسم إلى 
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 نشاط الشركة و أىدافيا ،الييكل التنظيمي ليا : المطمب الثاني 
  عدة نشاطات مختمفة و المتمثمة أساسا في الإنتاج و التوزيع او التسويق لمشركة

 نشاط الشركة وأىدافيا :الفرع الأول 
 :نشاط الشركة -  أولا

تقوم بإنتاج عدة منتجات غذائية منيا العصير، مربى الفواكو ومصبرات الخضر انطلاقا من المادة الأولية التي 
 :المتمثمة فيما يمي تستقبميا من طرف الفلاحين والسوق المحمية والدولية أحيانا أي المستوردة 

  سمسمة الحوامض 
 سمسمة المشمش 
  سمسمة الطماطم الصناعية 
  سمسمة التين 
  سمسمة اليريسة 
 وتنتج الشركة عدة منتجات أخرى منيا :
  مربى التفاح والأجاصpomme et poire        Confiture 
   مربى الفراولة ومربى الكرز            cerise  Confiture de Fraise et   
: الأىداف المسطرة لمشركة- ثانيا

:           إن ىدف شركة تحويل وتصبير الخضر والفواكو بالشمف ىو
 زيادة كمية المنتجات المطموبة بكثرة في السوق لمحصول عمى ىامش ربح كبير  . 
 كفاية السوق المحمية. 
 القضاء عمى التبعية الغذائية. 
 فتح مناصب شغل جديدة وخاصة في بعض المواسم التي تتطمب يد عاممة إضافية . 
 زيادة القدرة الإنتاجية لمشركة. 
 إعداد وتكوين عمال من ذوي الخبرة للارتكاز عمييم في المستقبل 
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الييكل التنظيمي لمشركة  : الفرع الثاني 
 ويمكن. إن الييكل التنظيمي بصفة عامة مرتبط بالشركة سواء كانت إنتاجية، صناعية، تجارية أو غير ذلك

تمخيص وحصر معنى الييكل التنظيمي في انو إقامة ووضع ما يسمى بالمراكز الاستثمارية أو الاستقلال بكيفية 
 ويمكن توضيح الييكل التنظيمي لشركة تحويل وتصبير الخضر والفواكو. تضمن أكبر درجة من التنسيق والارتباط

  WWW.LATELLOISE.COM: الموقع الإلكتروني لمشركة 
 شعار الشركة

 
 
 

التمواز» اليـيـكل الـتـنـظـيـمـي لـشـركة  :"01"الشكل رقم 

http://www.latelloise.com/
http://www.latelloise.com/
http://www.latelloise.com/
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  النظافة والأمنخلية

 

ب المسير  نائ
 الأمانة المدير

فرع تسيير 
ت  مخزونا

 قطع الغيار 

  الآلي الإعلام و الكهرباء

صلحة  م
 الإنتاج

صلحة التجارة  م
 والتسويق

ث  خلية البح
والتطوير 
 والجودة

فرع المحاسبة 
العامة 
 والتحليلية

ث في  خلية البح
طرق الإنتاجية 

 الجديدة
فرع تسيير 
 المخزون

صلحة  م
المستخدمين  

 

صلحة  م
المالية 

 والمحاسبة

صلحة  م
 التموين

صلحة  المخبر م
صيانة  ال

 المسير

ث في  خلية البح
قطع الغيار 

ت  والآلا
 اية والنظافة

 الميكانيك  التلحيم

ت    فرع تسيير المخزونا
          و الوزن

ضيرة  فرع تسيير الح
  

ت قطع  فرع المشتريا
ت أخرى الغيار ومستلزما  

فرع محاسبة 
  المواد

 فرع
 الصيانة
 التقنية
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 الإطار المنيجي لمدراسة: المبحث الثاني
دور التسويق الداخمي في تعزيز الرضا "محاولة منا لإعطاء مصداقية لنتائج الدراسة النظرية حول موضوع 

، قمنا بدراسة ميدانية عمى مستوى شركة التمواز بالشمف، وذلك باستخدام أداة الاستبيان التي تعتبر أكثر "الوظيفي
 .أدوات البحث الميداني استخداما

 الجوانب المتعمقة بالدراسة :المطمب الأول 
 لمقيام بجمع البيانات اللازمة لمدراسة الميدانية، وقد تم تقسيميا إلى استبانتم الاعتماد عمى : أداة الدراسة: أولا

 :ثلاثة أقسام رئيسية
الجنس، العمر، المستوى التعميمي، )يحتوي عمى معمومات شخصية عن المجيب تتمثل في كل من : القسم الأول

 .سنوات الخبرة، والمنصب
 ويحتوي عمى محورين : القسم الثاني

ويتجمى ىذا من خلال ما تتيحو الشركة من فرص في اتخاذ القرارت مع : المحور الأول يتعمق بالتسويق الداخمي 
تحديدىا لمسموكيات والمسؤوليات الممقاة عمى عاتق العمل داخل عممو وأيضا بالعلاقة الوطيدة التي تربط العامل 
بالإدارة وزملائو ومن خلال ايضا المساىمة في اتخاذ القرارات وطرق الإتصال  والعلاقة الأخوية بين جميع أفراد 

 الشركة دون إىمال جانب التحفيز والتدريب لمرفع من قدرات العمل لتحقيق أىداف الشركة
ويكون ىذا من خلال الولاء لمشركة والشعور بالامتنان والطمأنينة داخميا : المحور الثاني يتعمق بالرضا الوظيفي

 وخارجيا مع الراحة النفسية وكذا اكتساب الميارات والفنيات التي تساعد في أداء الميام والعمل كفريق واحد 
، وىو مقياس فئوي مكون من خمس (Likert scale)وقد اعتمدنا في دراستنا عمى مقياس ليكرت الخماسي 

درجات لتحديد درجة موافقة مفردات العينة عمى كل فقرة من الاستبانة، وتحويميا إلى معطيات كمية يمكن قياسيا 
 :إحصائيا وفق ما يبينو الجدول التالي

 جدول مستويات الموافقة : ( 02)الجدول رقم  
 الوزن النسبي درجة الموافقة مستوى الموافقة
 %100 5 موافق تماما

 %80 4 موافق
 %60 3 محايد

 %40 2 غير موافق
 %20 1 غير موافق تماما

 من إعداد الطالبين: المصدر
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 : سعيا منا لمتأكد من مستوى ثبات العينة قمنا بالاختبارات التالية:اختبار ثبات أداة الدراسة: ثانيا
 :معامل ألفا كرونباخ -1

 وفق الداخمي الاتساق بطريقة الثبات معامل باستخدام الثبات قوة لاختبار الاستبانة أسئمة إخضاع خلال  من
 والذي يعتبر مناسبا إذا كانت قيمتو تزيد عن SPSS، وفق برنامج (Cronbach’s Alpha)ألفا كرونباخ  معادلة
 . (1-0) ، وتكون قيمة معادلة ألفا كرونباخ محصورة بين 0.6

 :والذي جاءت نتائجيا عمى محاور الاستبانة وفق ما يبينيا الجدول الموالي
 (ألفا كرونباخ)جدول معامل الاتساق الداخمي : ( 03)الجدول رقم  

 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات المحور
 0,641 16 التسويق الداخمي 
 0,814 08 الرضا الوظيفي

 0,807 معامل ألفا كرونباخ الكمي
 SPSSمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات برنامج : المصدر

جاءت نتائج معامل الارتباط بيرسون لاتبانة الدراسة وفق ما يوضحيا الجدول : معامل الارتباط بيرسون -2
 الموالي

 جدول معاملات الارتباط بيرسون: ( 04)الجدول رقم  
 مستوى الدلالة معامل الارتباط المحور

 0.000 **0.709 التسويق الداخمي 
 0.000 **0.763 الرضا الوظيفي 

 (0.01) دال إحصائيا عند مستوى **
 SPSSمن إعداد الطالبين إعتمادا عمى مخرجات برنامج : المصدر

 والثاني جاءت موجبة ما يؤكد عمى صدق  يظير من الجدول أعلاه أن معامل الارتباط بيرسون لممحورين الأول
وثبات الاستبانة، وقد جاءت قيمة معامل ارتباط بيرسون لمحور التسويق الداخمي موجبة ىي الأخرى وىذا ما 

 .    α =(0.01)يعزز ثبات وصدق أسئمة الاستبانة عند مستوى دلالة 
وقد تم اختيار ولاية الشمف، - من الموظفين العاممين لدى  شركة التمواز  تتكون عينة الدراسة :عينة الدراسة-  

 .عينة الدراسة من مختمف الشرائح الميتمة بموضوع دور التسويق الداخمي في تعزيز الرضا الوظيفي 
 مسييري  الشركة  باعتبارىم أكثر الأشخاص إلماما بموضوع -
 رؤساء مصالح باعتبارىم القائمين عن مختمف الميام التابعة ليم   -
 .موظفين بإعتبارىم المورد الأساسي الذي تعتمد عميو الشركة  -
-  
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 :حدود الدراسة: ثالثا
، بداية بصياغة النموذج 2020بدأت الدراسة الميدانية في أواخر شير مارس : الحدود الزمنية لمدراسة -1

الأولي للاستبانة، وعرضيا عمى مجموعة من الأساتذة من أىل الإختصاص في موضوعي التسويق الداخمي           
و الرضا الوظيفي وفي منيجية البحث العممي، وبعد الملاحظات التي أبدوىا عمى مضمون وىيكل الاستبانة قمنا 

 من نفس 15 أكتوبر وتم استرجاعيا بتاريخ 01بالتعديلات اللازمة، وبدأنا عممية توزيع الاستبانات ابتداءا من 
 .الشير

 .شركة التمواز بولاية الشمف : الحدود المكانية لمدراسة -2
 وجيت ىذه الاستبانة عمى مختمف الموظفين داخل الشركة : الحدود البشرية لمدراسة -3

 :الأساليب الاحصائية المستعممة: رابعا
 يوضح الجدول الموالي توزيع الاستبانات عمى الشركة محل الدراسة: توزيع الاستبانات

 جدول توزيعات الاستبانات: ( 05)الجدول رقم  
 المجموع الاستبانات

 100 50 الاستبانات الموزعة
 94 47 الاستبانات المسترجعة

 00 00 الاستبانات غير المسترجعة
  6 03 الاستبانات الممغاة
  88 44 الاستبانات المقبولة

 من إعداد الطالبين اعتمادا عمى الاستبانات الموزعة والمسترجعة:المصدر 
وكان مجموع   ، لمفئة ج (40)  لمفئة ب، (07) ،  لمفئة أ (03)استبانة موزعة إلى  (50)قمنا بتوزيع مجموعة 

استبانات ممغاة  (03)و 88استبانة مقبولة بنسبة (44)، منيا 94استبانة بنسبة  (47)الاستبانات المسترجعة 
 . 6لعدم توافقيا مع ما جاء في مضمون الاستبانة بنسبة 
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 الخصائص الديموغرافية لعينة الدراسة: خامسا
 الجنس، العمر، المستوى التعميمي، وسنوات الخبرة: يمثل الجدول الموالي تقسيم أفراد العينة من حيث كل من 

 جدول خصائص عينة الدراسة: (06)الجدول رقم 
 النسبة التكرار الفئات المتغير

 الجنس
 % 75 33ذكر 
 % 25 11أنثى 

 العمر
 %4.5 02 سنة  30أقل من 

 % 54.5 24 سنة  40– 30من
 % 40.9 18 سنة 40أكثر من 

 المستوى التعميمي
 % 65.9 29ثانوي و اقل  

 % 25 11جامعي  
 % 9.1 4ماستر فما فوق 

 سنوات الخبرة
 % 31.9 12  5أقل من 

 % 38.3 18   10 إلى أقل من5من 
 % 29.8 14   15 أكثر من 

 spssمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات برنامج : المصدر
 :يكون التحميل عمى الشكل التالي

وىي % 75 ذكر ما يمثل نسبة 33يلاحظ من الجدول السابق أن تقسيم أفراد العينة من حيث الجنس مكون من 
، أما فيما يخص تقسيم أفراد %25 فرد ممثمة بنسبة 11الصفة الغالبة، والبقية عبارة عن إناث والمقدر عددىم ب 

-30 سنة حيث كان عدد الأفراد ما بين 30عينة الدراسة من حيث العمر فقد كان عمر أغمب أفراد العينة يتعدى 
 سنة فيما كان عدد الأفراد 40 يفوق سنيم  %40.9 فرد  بنسبة 18و %54.5 فرد بنسبة 24 سنة يقدر ب 40

  .%4.5 فردين بنسبة 02 سنة 30الذين يبمغ عمرىم أقل من 
أما فيما يخص المستوى التعميمي لأفراد العينة فإن أغمب أفراد العينة كان مستواىم ثانوي فاقل وىو ما يتوافق مع 

 وعدد أصحاب الدراسات %65.9 فرد بنسبة 29متطمبات الإدارة العميا لمشركة حيث كان عدد الأفراد يقدر ب 
 أفراد 4، فيما كان عدد الأفراد ذوي مستوى ماستر فما فوق  يقدر ب %25 فرد  بنسبة 11الجامعية  يقدر ب 

 .  ملاحظة تبين أن أيا من أفراد عينة الدراسة كان خارج نطاق الاقتراحات المقدمة  ،ولم ترد أية%9.1بنسبة 
وجاءت تقسيمات أفراد عينة الدراسة من حيث سنوات الخبرة متناسقة مع العمر والمستوى التعميمي، حيث الملاحظ 
أن أغمب أفراد عينة الدراسة يتمتع بالخبرة اللازمة للإدارة العميا لشركة التمواز ، حيث كان عدد أفراد العينة الذين 

، ليأتي في المرتبة الثانية %38.3 فرد بنسبة 18 سنوات يمثل الجزء الأكبر ب 10 و5يممكون خبرة تتراوح بين 
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، فيما كان عدد الأفراد الذين يممكون %29.8 فرد بنسبة 14 سنة يقدر ب15الأفراد الذين يممكون خبرة أكثر من 
أغمبيم من أصحاب من الموظفين المسيرين و رؤساء المصالح بنسبة ) فرد فقط 12 سنوات 5خبرة أقل من 

29.8%  . 
 :ويمكن تمثيل البينات السابقة وفق الأشكال التالية

 

 
 (05)من إعداد الطالبين اعتمادا عمى الجدول رقم : المصدر
 :تشتمل ىذه الدراسة عمى مجموعة من المتغيرات ىي كالآتي: متغيرات الدراسة- سادسا

 .وىو التسويق الداخمي : المتغير المستقل
 .وتتمثل في متغير  الرضا الوظيفي : المتغير التابع

 
 
 
 

70,2

29,8

تقسيم ( : 02)الشكل رقم 
العينة حسب الجنس

ذكر

إناث

25,5

40,4

21,3

تقسيم العينة ( 03)الشكل رقم 
حسب السن

منأقل 30

سنة 40-30من

منأكثر سنة 40

65,925

21,3

العينة حسب ( :04)الشكل رقم 
المستوى التعليمي 

اقلوثانوي

جامعً

فوقفماماستر

العينة حسب (05)الشكل رقم 
سنوات الخبرة المهنية

منأقل 5 

منأقلإلى 5من 15  

منأكثر سنة 15
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 مناقشة وتحميل نتائج الدراسة : المطمب الثاني
 :سيتم في ىذا المطمب مناقشة نتائج البحث  وذلك بالإجابة عمى أسئمة الاستبانة ومناقشة فرضياتيا

 المعالجة الإحصائية: الفرع الأول 
قمنا باستخدام مجموعة من العمميات الإحصائية لدراسة صحة الفرضيات باستخدام برنامج الجزم الإحصائية 

 : وذلك من خلال SPSS 20لمعموم الاجتماعية 
 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري -
 (ALPHA CRONBACH)معامل ألفا كرونباخ  -
 PEARSONمعامل الارتباط بيرسون  -
 معادلة الانحدار الخطي البسيط -
 مستوى المعنوية -

، فيمكن تشكيل جدول درجات (LIKERT SCALE)بما أننا اعتمدنا في دراستنا  عمى معامل ليكرت الخماسي 
 :الموافقة تبعا لما يمي

 جدول درجات الموافقة: (07)الجدول رقم 
 غير موافق تماما غير موافق محايد موافق موافق تماما الاستجابة

 1 2 3 4 5 درجة الاستجابة
 1.80-1.01 2.40-1.81 3.20-2.41 4.20-3.21 5-4.21 المتوسط الحسابي

 منخفضة منخفضة جدا متوسطة مرتفعة مرتفعة جدا الدرجة
 (LIKERT SCALE)  بالاعتماد عمى مقياس ليكرتينمن إعداد الطالب: المصدر

 تحميل نتائج الوسط الحسابي والإنحراف المعياري- 1
تتكون ىذه الدراسة من محورين رئيسيين  بفرضية رئيسية ويتضمن المحور الأول أربع فرضيات فرعية سيتم 

 التحقق من صحتيا من خلال حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية
  عبارة  مقسمة عمى أربعة ابعاد من خلال أربع فقرات16  يتكون ىذا المحور من  التسويق الداخمي:المحور الأول
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 المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري والتكرارات لبعد ثقافة الخدمة لمحور التسويق الداخمي: (08)الجدول رقم  

رقم
ال

 

 
 عباراتال

إجابات أفراد العينة 

يب
لترت
ا

 

ط 
وس
لمت
ا

بي
حسا

ال
ف  
حرا
الان

ري
عيا
الم

 

 التكرارات

ير 
غ

ق 
مواف اما
تم

ير  
غ

فق
موا

حايد 
م

فق 
موا

ق  
مواف اما
تم

 

 ثقافة الخدمة

01 
تتٌح لً الشركة فرص فً 
اتخاذ القرارات عند تقدٌم 

 الخدمات للزبون
4.11 1.13 

1 3 7 12 21 
01 

%2.27 %6.82 %15.91 %27.27 %47.73 

02 
تساعدنً الشركة فً تحدٌد 

المطلوبة  المسؤولٌات
 والسلوكٌات داخل العمل

3.80 1.00 
2 2 9 21 10 

04 
%4.55 %4.55 %20.45 %47.73 %22.73 

03 
تربطنً علاقة جٌدة مع 

 0.71 3.89 الإدارة و زملائً فً العمل
0 4 6 25 9 

03 
%0.00 %09.9 %13.64 %56.82 %20.45 

04 
لدي إحساس  و شعور 

بهدف الشركة و اسعى دائما 
 لتحٌقٌه

4.00 1.12 
1 5 3 19 16 

02 
%2.27 %11.36 %6.82 %43.18 %36.36 

 التفاعل الداخلي

المؤسسة تشاركنً فً اتخاذ  05
 القرارت 

4.39 0.29 
0 0 1 25 18 

01 
%0.OO %0.OO %2.27 %56.82 %40.91 

06 
علاقتً بالمؤسسة كأنها 

جزء لا ٌتجزأ منً بفضل 
العلاقات الإنسانٌة التً 

 تربطنً بزملائً

4.02 1.19 
1 3 10 10 20 

03 
%2.27 %6.82 %22.73 %22.73 %45.45 

07 
تعتمد المؤسسة فً اتصالها 
مع الموظفٌن على القنوات 

 الغٌر رسمٌة
3.95 0.46 

0 2 5 30 7 
04 

%0.00 %4.55 %11.36 %68.18 %15.91 

08 
المؤسسة تخلق لً جو 

 0.31 4.30 عائلً بٌنً و بٌن زملائً
0 0 2 27 15 

02 
%0.00 %0.00 %4.55 %61.36 %34.09 

 التحفيز

09 
تخصص إدارة المؤسسة 

ٌوم استقبال لطرح 
 انشغالات الموظفٌن

4.11 0.29 
0 0 4 31 9 

01 
%0.OO %0.OO %09.09 %70.45 %20.45 

10 
تقوم المؤسسة بتقسٌم نسبة 

معٌنة من الأرباح عند 
 نهاٌة السنة

4.43 0.44 
0 0 4 17 23 04 

%0.OO %0.OO %09.09 %38.64 %52.27 

11 
تخصٌص شهادات  

وامتٌازات على حساب 
المؤسسة للموظفٌن 

 المتمٌزٌن

4.14 0.35 

0 0 5 28 11 

03 
%0.00 %0.OO %11.36 %63.64 %25.00 

12 
الإجتماعً  التكفل

للموظفٌن على عاتق 
 المؤسسة

3.66 1.2 
2 4 8 23 7 

02 
%4.55 %09.09 %18.18 %52.27 %15.91 
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 التدريب

13 
وضع برامج تدرٌبٌة 

للموظفٌن تتماشى       و 
 تخصص كل العمال

3.84 0.88 
0 4 11 17 12 

01 
%0.OO %9.09 %25.00 %38.64 %27.27 

14 
القٌام بتبادل الخبرات مع 
المؤسسات التً لها نفس 

 المهام
3.86 1.47 

2 5 8 11 18 
04 

%4.55 %11.36 %18.18 %25.00 %40.91 

15 
المشاركة فً مختلف 

اللقاءات و الندوات 
 الخارجٌة

3.89 0.48 
0 2 7 29 6 

03 
%0.00 %4.55 %15.91 %65.91 %13.64 

16 
المتابعة الٌومٌة عن طرٌق 
برمجة اللقاءات قبل بداٌة 

العمل           و عند 
 نهاٌته

4.05 1.16 
2 1 9 13 19 

02 
%4.55 %2.27 %20.45 %29.55 %43.18 

 
 spssمن إعداد الطالبين إعتمادا عمى مخرجات برنامج : المصدر

 : تحميل نتائج الجدول اعلاه 
 والتي تشير إلى أن إجابات 4.11جاءت إجابات الأفراد عمى العبارة الأولى جاءت بمتوسط حسابي قدره  .1

 بنسبة 44 فرد من أصل 21، "موافق تماما"أغمب أفراد العينة الذين أجابوا ب  4.2و3.4الأفراد محصورة بين
ما يعني تفاوت في إجابات أفراد العينة عمى أن  1.13أي بدرجة مرتفعة ، مع انحراف معياري قدره 47.73%

غير موافق تماما  كانت  بينا مجمس الإدارة يتيح لمموظفين فرص في اتخاذ القرارات عند تقديم الخدمة لمزبون بينم
 . % 27.7بنسبة وموافق، %15.91، محايد بنسبة %6.82،غير موافق بنسبة %2.27بنسبة 

جاءت قيمة المتوسط الحسابي لأفراد العينة عمى العبارة الثانية ىي الأخرى مرتفعة و محصورة بين  .2
، كما %47.73 فرد ما يمثل نسبة 21بعدد " موافق "والتي تعني أن متوسط الإجابات كان  (3.89 4.2و3.4

 مما يعني وجود تفاوت نسبي في إجابات أفراد العينة عمى أن مجمس الإدارة 1.00جاء الإنحراف المعياري بقيمة 
يقوم بمساعدة العاممين  في تحديد المسؤوليات المطموبة و السموكيات داخل العمل بينما كانت بين غير موافق 

 . % 22.73، وموافق تماما بنسبة %20.45، محايد بنسبة %4.55، غير موافق بنسبة %4.55تماما بنسبة 
فيما جاءت قيمة المتوسط الحسابي لأفراد العينة عمى العبارة الثالثة ىي الأخرى مرتفعة و محصورة بين  .3

، كما %56.82 فرد ما يمثل نسبة 25بعدد " موافق "والتي تعني أن متوسط الإجابات كان  (3.80) 4.2و3.4
 مما يعني وجود تفاوت نسبي في إجابات أفراد العينة عمى أن مجمس الإدارة 0.71جاء الإنحراف المعياري بقيمة 

، غير موافق بنسبة %0.00تربطو علاقة جيدة مع العمال داخل العمل بينما كانت بين غير موافق تماما بنسبة 
 .% 20.45، وموافق تماما بنسبة %13.64، محايد بنسبة 9.9%

جاءت قيمة المتوسط الحسابي لأفراد العينة عمى العبارة الرابعة ىي الأخرى مرتفعة و محصورة بين  .4
، كما %43.18 فرد ما يمثل نسبة 19بعدد " موافق "والتي تعني أن متوسط الإجابات كان  (4.00) 4.2و3.4

 مما يعني وجود تفاوت نسبي في إجابات أفراد العينة عمى الموظفين لدييم 1.12جاء الإنحراف المعياري بقيمة 
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، غير موافق بنسبة %2.27إحساس في تحقيق ىدف الشركة بينما كانت بين غير موافق تماما بنسبة 
 . %  36.36، وموافق تماما بنسبة%6.82، محايد بنسبة 11.36%

 4.39يظير من خلال الجدول أعلاه أن إجابات الأفراد عمى العبارة الأولى جاءت بمتوسط حسابي قدره  .5
 فرد 25، "  موافق" أغمب أفراد العينة الذين أجابوا ب 5 و4.21 يين والتي تشير إلى أن إجابات الأفراد محصورة 

 ما يعني تفاوت في إجابات 0.29 أي بدرجة مرتفعة ، مع انحراف معياري قدره 56.82% بنسبة 44من أصل 
عمى أن مجمس الإدارة يشارك الوظفين  في اتخاذ القرارت بينما كانت  بين غير موافق و يدل أيضا أفراد العينة 
 . % 40.91، وموافق تماما بنسبة 2.27 % ، محايد بنسبةOO.0%، غير موافق بنسبة  OO.0%تماما بنسبة 

جاءت قيمة المتوسط الحسابي لأفراد العينة عمى العبارة الثانية ىي الأخرى مرتفعة و محصورة بين  .6
، %45.45 فرد ما يمثل نسبة 20بعدد " موافق تماما " والتي تعني أن متوسط الإجابات كان 4.02( 4.2و3.4)

 مما يعني وجود تفاوت نسبي في إجابات أفراد العينة عمى أن مجمس 1.19كما جاء الإنحراف المعياري بقيمة 
، %2.27الإدارة يقوم بمساعدة العاممين  في ربط علاقات جيدة بينيم  بينما كانت بين غير موافق تماما بنسبة 

 .% 22.73، وموافق بنسبة %22.73، محايد بنسبة %6.82غير موافق بنسبة 
فيما جاءت قيمة المتوسط الحسابي لأفراد العينة عمى العبارة الثالثة ىي الأخرى مرتفعة و محصورة بين  .7

، كما %68.18 فرد ما يمثل نسبة 30بعدد " موافق "والتي تعني أن متوسط الإجابات كان  (3.95) 4.2و3.4
 مما يعني وجود تفاوت نسبي في إجابات أفراد العينة عمى أن مجمس الإدارة 0.46جاء الإنحراف المعياري بقيمة 

، غير %0.00يعتمد عمى قنوات غير رسمية في اتصالو مع العمال  بينما كانت بين غير موافق تماما بنسبة 
 . % 15.91، وموافق تماما بنسبة %11.36، محايد بنسبة %4.55موافق بنسبة 

جاءت قيمة المتوسط الحسابي لأفراد العينة عمى العبارة الرابعة ىي الأخرى مرتفعة و محصورة بين  .8
، %61.36 فرد ما يمثل نسبة 21بعدد " موافق تماما  "والتي تعني أن متوسط الإجابات كان  (4.30) 5و4.21

 مما يعني وجود تفاوت نسبي في إجابات أفراد العينة عمى الموظفين 0.31كما جاء الإنحراف المعياري بقيمة 
، غير موافق بنسبة %0.00لدييم جو عائمي بين بعضيم البعض بينما كانت بين غير موافق تماما بنسبة 

 . % 34.09، و موافق تماما بنسبة%4.55، محايد بنسبة 0.00%
 4.11يظير من خلال الجدول أعلاه أن إجابات الأفراد عمى العبارة الأولى جاءت بمتوسط حسابي قدره  .9

 31، " موافق" أغمب أفراد العينة الذين أجابوا ب 4.20و3.21  يين والتي تشير إلى أن إجابات الأفراد محصورة 
 ما يعني تفاوت في 0.29 أي بدرجة مرتفعة ، مع انحراف معياري قدره % 70.45 بنسبة 44فرد من أصل 

عمى أن مجمس الإدارة يخصص يوم لإستقبال لطرح انشغالات الموظفين  بين و يدل أيضا إجابات أفراد العينة 
، وموافق تمام % 9.09 ، محايد بنسبةOO.0%، غير موافق بنسبة  OO.0%غير موافق تماما بنسبة 

 . % 20.45بنسبة
جاءت قيمة المتوسط الحسابي لأفراد العينة عمى العبارة الثانية ىي الأخرى مرتفعة و محصورة بين  .10
 فرد ما يمثل نسبة 23بعدد " موافق تماما " والتي تعني أن متوسط الإجابات كان 4.43بنسبة  ( 5 و4.21)
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 مما يعني وجود تفاوت نسبي في إجابات أفراد العينة عمى 0.44، كما جاء الإنحراف المعياري بقيمة 52.27%
، %0.00أن مجمس الإدارة يقوم بتقسيم نسبة من الأرباح عمى الموظفين نياية كل سنة  بين غير موافق بنسبة 

 . % 38.64، و موافق بنسبة %9.09، محايد بنسبة %  0.00غير موافق بنسبة 
فيما جاءت قيمة المتوسط الحسابي لأفراد العينة عمى العبارة الثالثة ىي الأخرى مرتفعة و محصورة بين  .11
، كما %63.64 فرد ما يمثل نسبة 28بعدد " موافق "والتي تعني أن متوسط الإجابات كان  (4.14) 4.2و3.4

 مما يعني وجود تفاوت نسبي في إجابات أفراد العينة عمى أن مجمس الإدارة 0.35جاء الانحراف المعياري بقيمة 
يخصص شيادات و امتيازات عمى حساب المؤسسة لمموظفين المتميزين بينما كانت بين غير موافق تماما بنسبة 

 . % 25.00، وموافق تماما بنسبة %11.36، محايد بنسبة %0.00، غير موافق بنسبة 0.00%
جاءت قيمة المتوسط الحسابي لأفراد العينة عمى العبارة الرابعة ىي الأخرى مرتفعة و محصورة بين  .12
، كما %52.27 فرد ما يمثل نسبة 23بعدد " موافق "والتي تعني أن متوسط الإجابات كان  (3.66) 4.2و3.4

 مما يعني وجود تفاوت نسبي في إجابات أفراد العينة عمى الموظفين مما يعني 1.2جاء الإنحراف المعياري بقيمة 
، غير %4.55أن مجمس الإدارة يقوم بالتكفل الاجتماعي بالموظفين بينما كانت بين غير موافق تماما بنسبة 

 . %15.91، وموافق تماما بنسبة %18.18، محايد بنسبة %9.09موافق بنسبة 
 3.84يظير من خلال الجدول أعلاه أن إجابات الأفراد عمى العبارة الأولى جاءت بمتوسط حسابي قدره  .13

 17، " موافق" أغمب أفراد العينة الذين أجابوا ب 4.20و3.21  يين والتي تشير إلى أن إجابات الأفراد محصورة 
 ما يعني تفاوت في 0.88 أي بدرجة مرتفعة ، مع انحراف معياري قدره % 38.64 بنسبة 44فرد من أصل 

عمى أن مجمس الإدارة يضع برامج تدريبية تتماشى و متطمبات الموظفين بينما و يدل أيضا إجابات أفراد العينة 
، وموافق تماما %25.00، محايد بنسبة% 9.09، غير موافق بنسبة  OO.0%كانت   غير موافق تماما بنسبة 

 . % 27.27بنسبة 
جاءت قيمة المتوسط الحسابي لأفراد العينة عمى العبارة الثانية ىي الأخرى مرتفعة و محصورة بين  .14
 فرد ما يمثل نسبة 18بعدد " موافق تماما " والتي تعني أن متوسط الإجابات كان 3.86بنسبة  ( 4.20 و3.21)

 مما يعني وجود تفاوت نسبي في إجابات أفراد العينة عمى 1.47، كما جاء الإنحراف المعياري بقيمة 40.91%
، غير %4.55أن مجمس الإدارة يتبادل الخبرات مع مختمف المؤسسات  بينما كانت  غير موافق تمام بنسبة 

 . % 25.00، و موافق بنسبة %18.18، محايد بنسبة %  11.36موافق بنسبة 
فيما جاءت قيمة المتوسط الحسابي لأفراد العينة عمى العبارة الثالثة ىي الأخرى مرتفعة و محصورة بين  .15

، %65.91 فرد ما يمثل نسبة 29بعدد " موافق "والتي تعني أن متوسط الإجابات كان  (3.89) 4.20و3.21
 مما يعني وجود تفاوت نسبي في إجابات أفراد العينة عمى أن مجمس 0.48كما جاء الانحراف المعياري بقيمة 

، غير %0.00الإدارة يشارك في مختمف المقاءات و الندوات الخارجية بينما كانت بين غير موافق تماما بنسبة 
 . % 13.64، وموافق تماما بنسبة %15.91، محايد بنسبة %4.55موافق بنسبة 
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جاءت قيمة المتوسط الحسابي لأفراد العينة عمى العبارة الرابعة ىي الأخرى مرتفعة و محصورة بين  .16
 فرد ما يمثل نسبة 19بعدد " موافق تماما"والتي تعني أن متوسط الإجابات كان  (4.05) 4.20و3.21

 مما يعني وجود تفاوت نسبي في إجابات أفراد العينة عمى 1.16، كما جاء الإنحراف المعياري بقيمة 43.18%
الموظفين مما يعني أن مجمس الإدارة يعقد لقاءات قبل و بعد نياية فترت العمل بينما كانت بين غير موافق تماما 

 . %29.55 بنسبة 2، وموافق %20.45، محايد بنسبة %2.27، غير موافق بنسبة %4.55بنسبة 
  عبارات  08  يتكون ىذا المحور من  الرضا الوظيفي:المحور الثاني

 المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري والتكرارات لمحور الرضا الوظيفي: (09)الجدول رقم
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01 
راضً كل الرضا عن مهامً 

 0,23 4,00 ووجودي ضمن المؤسسة
0 0 5 34 5 5 

0,00 % 0,00 % %11,36   77,27 %  %11,36 

02 
علاقتً الإنسانٌة مع زملائً 

 1,00 4,14تجعلنً أحب عملً 
2 0 7 16 19 4 

4,55 %  0,00 % 15.91 % 36,36 % 43,18 %  

03 
اشعر بالامتنان تجاه كل ما 

تقدمه لً المؤسسة من حوافز 

مادٌة و معنوٌة 

4,25 0,19 
0 0 0 33 11 

1 
 0,00 % 0,00 %   0,00 % %75,00 25,00 % 

04 
المهارات و الفنٌات 

والمعلومات التً اكتسبتها من 

المؤسسة تجعلنً مرتاح فً 

اداء مهامً 

3,91 0,22 
0 1 4 37 2 

8 
0,00 % 2,27 % 9,09 % 84,09 %  4,55 % 

05 
تغمرنً السعادة و الراحة 

النفسٌة مع كل زملائً و 

مؤسستً 

3,95 1,11 
2 2 7 18 15 

6 
4,55 % %4,55 15,91 % %40,91  %34,09  

06 
الجهد و النشاط المبذول 

ٌتماشى مع المستحقات التً 

أتلقاها 

4,07 0,86 
1 2 5 21 15 

3 
2,27 %    %4,55  %11,36  %47,73   34,09 % 

طرٌقة تقسٌم المهام و كذا تقٌٌم  07

الأداء  مرضٌة بالنسبة لً 
4,16 0,32 

0 0 4 29 11 
2 

0,00 % 0,00 % 9,09 % %65,91 25,00 % 

08 
التكفل الإجتماعً من قبل 

المؤسسة ٌرٌحنً فً عملً 

المهنٌة  و الأسرٌة 

3,91 1,34 
2 3 10 11 18 

7 
4,55 %  6,82 %  22,73 % 25,00 % %40,91 

 SPSSمن إعداد الطالبين إعتمادا عمى مخرجات برنامج : المصدر
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 :تحميل نتائج الجدول اعلاه 
 4,00يظير من خلال الجدول أعلاه أن إجابات الأفراد عمى العبارة الأولى جاءت بمتوسط حسابي قدره  .1

 34، " موافق" أغمب أفراد العينة الذين أجابوا ب 4.20و3.21 والتي تشير إلى أن إجابات الأفراد محصورة  بين 
 ما يعني تفاوت في 0,23 أي بدرجة مرتفعة ، مع انحراف معياري قدره % 77,27 بنسبة 44فرد من أصل 

إجابات أفراد العينة و يدل أيضا عمى أن الموظفين راضين عمى أداء مياميم بينما كانت غير موافق تماما بنسبة 
%0.OO  11,36، وموافق تماما بنسبة % 11,36، محايد بنسبة % 0.00، غير موافق بنسبة % . 

جاءت قيمة المتوسط الحسابي لأفراد العينة عمى العبارة الثانية ىي الأخرى مرتفعة و محصورة بين  .2
 فرد ما يمثل نسبة 19بعدد " موافق تماما " والتي تعني أن متوسط الإجابات كان 4.14بنسبة  ( 4.20 و3.21)

 مما يعني وجود تفاوت نسبي في إجابات أفراد العينة عمى 1,00، كما جاء الإنحراف المعياري بقيمة % 43,18
، غير %4.55أنو توجد  علاقة الإنسانية مع الموظفين تجعميم يحبون العمل  بينما كانت غير موافق تمام بنسبة 

 . % 36,36، و موافق بنسبة %15.91، محايد بنسبة %  0.00موافق بنسبة 
فيما جاءت قيمة المتوسط الحسابي لأفراد العينة عمى العبارة الثالثة ىي الأخرى مرتفعة و محصورة بين  .3

، كما % 75,00 فرد ما يمثل نسبة 33بعدد " موافق "والتي تعني أن متوسط الإجابات كان  (4,25) 5 و 4.21
 مما يعني وجود تفاوت نسبي في إجابات أفراد العينة مما يدل عمى أن 0,19جاء الانحراف المعياري بقيمة 

الموظفين يشعرون بالامتنان تجاه ما تقدمو ليم المؤسسة من حوافز مادية و معنوية بينما كانت بين غير موافق 
 . % 25,00، وموافق تماما بنسبة %0.00، محايد بنسبة %0.00، غير موافق بنسبة %0.00تماما بنسبة 

جاءت قيمة المتوسط الحسابي لأفراد العينة عمى العبارة الرابعة ىي الأخرى مرتفعة و محصورة بين   .4
، % 84,09 فرد ما يمثل نسبة 37بعدد " موافق "والتي تعني أن متوسط الإجابات كان  (3,91) 4.20 و3.21

 مما يعني وجود تفاوت نسبي في أفراد العينة مما يدل عمى أن الموظفين 0,22كما جاء الإنحراف المعياري بقيمة 
مرتاحين في أداء مياميم من خلال لميارات و الفنيات و المعمومات التي اكتسبوىا من المؤسسة بينما كانت بين 

، وموافق تماما بنسبة % 9,09، محايد بنسبة %2.27، غير موافق بنسبة %0.00غير موافق تماما بنسبة 
4,55 % . 

يظير من خلال الجدول أعلاه أن إجابات الأفراد عمى العبارة الخامسة جاءت بمتوسط حسابي قدره  .5
 موافق" أغمب أفراد العينة الذين أجابوا ب 4.20و3.21  والتي تشير إلى أن إجابات الأفراد محصورة  يين 3,95

 ما يعني تفاوت 1,11 أي بدرجة مرتفعة ، مع انحراف معياري قدره % 40,91 بنسبة 44 فرد من أصل 18، "
في إجابات أفراد العينة و يدل أيضا عمى أنو يوجد نوع من السعادة النفسية تغمر الموظفين داخل المؤسسة  بينما 

، وموافق تماما % 15,91، محايد بنسبة % 4,55، غير موافق بنسبة  4,55%كانت   غير موافق تماما بنسبة 
 . % 34,09بنسبة 

جاءت قيمة المتوسط الحسابي لأفراد العينة عمى العبارة السادسة ىي الأخرى مرتفعة و محصورة بين  .6
 فرد ما يمثل نسبة 21بعدد " موافق " والتي تعني أن متوسط الإجابات كان 4,07بنسبة  ( 4.20 و3.21)
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 مما يعني وجود تفاوت نسبي في إجابات أفراد العينة عمى 0,86، كما جاء الإنحراف المعياري بقيمة % 47,73
أن مجمس الإدارة يمنح المستحقات حسب المجيودات و النشاطات المبذولة من الموظفين يتبادل الخبرات مع 

، محايد بنسبة %4.55، غير موافق بنسبة % 2,27مختمف المؤسسات  بينما كانت  غير موافق تمام بنسبة
 . % 34,09، و موافق تماما بنسبة % 11,36

فيما جاءت قيمة المتوسط الحسابي لأفراد العينة عمى العبارة السابعة ىي الأخرى مرتفعة و محصورة بين  .7
، %65.91 فرد ما يمثل نسبة 29بعدد " موافق "والتي تعني أن متوسط الإجابات كان  (4,16) 4.20و3.21

 مما يعني وجود تفاوت نسبي في إجابات أفراد العينة عمى أن مجمس 0,32كما جاء الانحراف المعياري بقيمة 
الإدارة يعمل عمى إرضاء العمال من خلال طريقة تقسيم الميام و كذا تقييم الأداء  بينما كانت بين غير موافق 

 . % 25,00، وموافق تماما بنسبة % 9,09، محايد بنسبة % 0.00، غير موافق بنسبة %0.00تماما بنسبة 
جاءت قيمة المتوسط الحسابي لأفراد العينة عمى العبارة الثامنة ىي الأخرى مرتفعة و محصورة بين  .8

 فرد ما يمثل نسبة 19بعدد " موافق تماما"والتي تعني أن متوسط الإجابات كان  (3,91) 4.20و3.21
 مما يعني وجود تفاوت نسبي في إجابات أفراد العينة عمى 1,34، كما جاء الإنحراف المعياري بقيمة 43.18%

الموظفين مما يعني أن مجمس الإدارة يعقد لقاءات قبل و بعد نياية فترت العمل بينما كانت بين غير موافق تماما 
 1. % 25,00، وموافق بنسبة %22,73، محايد بنسبة % 6,82، غير موافق بنسبة %4.55بنسبة 

 التأكد من صحة الفرضيات: الفرع الثاني 
 :اختبار الفرضيات-أولا

يتم التأكد من قبول الفرضيات أو رفضيا  والتي تتعمق بتأثير المتغير المستقل عمى المتغير التابع بالاعتماد عمى 
 فإننا نؤكد 0.05عمى مستوى الدلالة حيث كمما كان مستوى الدلالة أقل من مستوى الدلالة المعتمد والمقدر ب 

التي تنص عمى أنو يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لممتغير المستقل عمى المتغير التابع عند . صحة الفرضية
 2، 0.05مستوى معنوية 

  في تعزيز ثقافة الخدمةلبعد  (0.05)ذو دلالة إحصائية عند مستوى أثر ذو يوجد لا : الفرضية الأولى -
  .ولاية الشمف من وجية الموظفين- الرضا الوظيفي بشركة التمواز 
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الجزء الأول، النشر الجامعي ،excel تطبيقات عممية عمى برنامج ، التحميل الإحصائي لبيانات الاستبيان ،مصطفى طويطي 

 .19،، ص 2018الجديد، تممسان، الجزائر 
2
 Mana carricano et Fanny Poujol ,Analyse de données avec spss ,Edition PERSON ,2009, p53 

H0 = مستوىعند   الرضا الوظيفي بشركة التمواز في تعزيز ثقافة الخدمةلبعد لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية 
 (α=0,05)معنوية 

H1 = عند مستوى   الرضا الوظيفي بشركة التمواز في تعزيز ثقافة الخدمةلبعد يوجد أثر ذو دلالة إحصائية
 (α=0,05)معنوية 
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 :يمكن التأكد من صحة الفرضية من خلال الجدول الموالي
 الوظيفي  الرضا في تعزيز بعد ثقافة الخدمة نموذج الانحدار الخطي البسيط لتأثير  :(10)الجدول رقم 

المتغير 
 المستقل

معامل 
 Rالارتباط 

معامل 
 R²التحديد 

معامل 
المتغير 
 bالمستقل 

الجزء 
 الثابث

A 

 معامل 
Beta 

المتغير   لمنموذج(t)اختبار 
 (t)قيمة  التابع

 
مستوى 
 المعنوية

X 0,205 0,042 0,078 2,986 0,205 1,357 0,000 Y 

 SPSSمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات برنامج : المصدر
 مما يعني أن 0,042، كما بمغ معامل التحديد 0,205يبين الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط بمغت  -

 من الزيادة من تحقيق الرضا الوظيفي تعود إلى تأثير بعد ثقافة الخدمة لمتسويق الداخمي  وبما  % 4.2
أن مستوى الدلالة يساوي إلى الصفر وىو أقل من مستوى الدلالة المعتمد، فإننا نرفض الفرضية الصفرية 

  الرضا الوظيفي في تعزيز ثقافة الخدمةلبعد ونقبل الفرضية البديمة التي تشير إلى وجود دلالة إحصائية 
  .بشركة التمواز ولاية الشمف من وجية الموظفين

  الرضا الوظيفي في تعزيز ثقافة الخدمةلبعد وبناءا عمى ما سبق يمكن صياغة معادلة الإنحدار الخطي البسيط 
 (α=0,05)عند مستوى معنوية بشركة التمواز 

 
 :حيث

X = تأثير بعد ثقافة الخدمة لمتسويق الداخمي 
Y = الرضا الوظيفي 

 والذي بمغت قيمتو  Betaوتمثل ىذه المعادلة أثر بعد ثقافة الخدمة في تعزيز الرضا الوظيفي بواسطة معامل 
0,205. 

  في تعزيز التفاعل الداخميلبعد  (0.05)ذو دلالة إحصائية عند مستوى أثر ذو يوجد لا : الفرضية الثانية
ولاية الشمف من وجية الموظفين - الرضا الوظيفي بشركة التمواز 

 
 
 

 
 
 
 
 

Y=2,986+ 0,078X 

H0 = عند   الرضا الوظيفي بشركة التمواز في تعزيز التفاعل الداخميلبعد لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية
 (α=0,05)مستوى معنوية 

H1 = عند   الرضا الوظيفي بشركة التمواز في تعزيز التفاعل الداخميلبعد يوجد أثر ذو دلالة إحصائية
 (α=0,05)مستوى معنوية 
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 :ويمكن التأكد من صحة الفرضية من خلال الجدول الموالي
  الرضا الوظيفيبعد التفاعل الداخمي في تعزيز نموذج الانحدار الخطي البسيط لتأثير  :(11)الجدول رقم 

المتغير 
 المستقل

معامل 
الارتباط 

R 

معامل 
التحديد 

R² 

معامل 
المتغير 
 bالمستقل 

الجزء 
 الثابث

 معامل 
Beta 

المتغير   لمنموذج(t)اختبار 
مستوى  (t)قيمة  التابع

 المعنوية
X 0,753 0,568 0,548 1,502 0,753 7,424 0,000 Y 

 SPSSمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات برنامج : المصدر
 مما يعني أن 0,568، كما بمغ معامل التحديد 0,753يبين الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط  بمغت 

وبما أن مستوى .  من الزيادة في تعزيز الرضا الوظيفي تعود إلى دور التفاعل الداخمي لمتسويق الداخمي56,8%
الدلالة يساوي إلى الصفر وىو أقل من مستوى الدلالة المعتمد، فإننا نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية 

البديمة التي تشير إلى وجود دلالة إحصائية لتفعيل دور التفاعل الداخمي في تعزيز الرضا الوظيفي داخل شركة 
 .التمواز لولاية الشمف

وبناءا عمى ما سبق يمكن صياغة معادلة الإنحدار الخطي البسيط لتفعيل بعد التفاعل الداخمي و دوره في تعزيز 
 (α=0,05)الرضا الوظيفي في شركة التمواز بولاية الشمف عند مستوى معنوية 

 
 :حيث

X = تأثير بعد التفاعل الداخمي لمتسويق الداخمي 
Y = الرضا الوظيفي 

 والذي بمغت قيمتو  Betaوتمثل ىذه المعادلة أثر الالتزام بمبدإ المساءلة عمى تفعيل الأداء المالي بواسطة معامل 
0,753.  

 الرضا في تعزيز التحفيزلبعد  (0.05)ذو دلالة إحصائية عند مستوى أثر ذو يوجد لا : الفرضية الثالثة
ولاية الشمف من وجية الموظفين - الوظيفي بشركة التمواز 

 
 

 :يمكن التأكد من صحة الفرضية من خلال الجدول الموالي
 
 
 

 
 

Y= 1,502+ 0,548X 

H0 = عند مستوى   الرضا الوظيفي بشركة التمواز في تعزيز التحفيزلبعد لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية
 (α=0,05)معنوية 

H1 = عند مستوى معنوية   الرضا الوظيفي بشركة التمواز في تعزيز التحفيزلبعد يوجد أثر ذو دلالة إحصائية
(α=0,05) 
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 :ذيمكن التأكد من صحة الفرضية من خلال الجدول الموالي
  الرضا الوظيفيبعد التحفيز في تعزيز نموذج الانحدار الخطي البسيط لتأثير  :(12)الجدول رقم 

المتغير 
 المستقل

معامل 
الارتباط 

R 

معامل 
التحديد 

R² 

معامل 
المتغير 
المستقل 

b 

الجزء 
 الثابث

a 

 معامل 
Beta 

 المتغير التابع  لمنموذج(t)اختبار 
 (t)قيمة 

 
مستوى 
 المعنوية

X 0,743 0,552 0,600 1,126 0,743 7,198 0,000 Y 

 SPSSمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات برنامج : المصدر
 مما يعني أن 0,552، كما بمغ معامل التحديد 0,743يبين الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط بمغت 

وبما أن مستوى .  من الزيادة في تعزيز الرضا الوظيفي تعود إلى تفعيل دور التحفيز لعمال شركة التمواز55,2%
الدلالة يساوي إلى الصفر وىو أقل من مستوى الدلالة المعتمد، فإننا نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية 

البديمة التي تشير إلى وجود دلالة إحصائية لتفعيل دور التحفيز في تعزيز الرضا الوظيفي في شركة التمواز ولاية 
 .الشمف

وبناءا عمى ما سبق يمكن صياغة معادلة الإنحدار الخطي البسيط لتفعيل دور التحفيز في تعزيز الرضا الوظيفي 
 (α=0,05)في شركة التمواز ولاية الشمف عند مستوى معنوية 

 
 :حيث

X =تفعيل دور التحفيز في تعزيز الرضا الوظيفي في شركة التمواز ولاية الشمف 
Y =تعزيز الرضا الوظيفي 

 والذي بمغت قيمتو  Betaوتمثل ىذه المعادلة أثر الالتزام بمبدإ المساءلة عمى تفعيل الأداء المالي بواسطة معامل 
0,743. 

 الرضا في تعزيز التدريبلبعد  (0.05)ذو دلالة إحصائية عند مستوى أثر ذو يوجد لا : الفرضية الرابعة
ولاية الشمف من وجية الموظفين - الوظيفي بشركة التمواز 

 
 

 التدريب عمى الرضا (خاصة بالمحور الرابع): الفرضية ألرابعة
 
 

Y=1,126+ 0,600 X 

H0 = عند مستوى   الرضا الوظيفي بشركة التمواز في تعزيز التدريبلبعد لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية
 (α=0,05)معنوية 

H1 = عند مستوى   الرضا الوظيفي بشركة التمواز في تعزيز التدريبلبعد يوجد أثر ذو دلالة إحصائية
 (α=0,05)معنوية 
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 :يمكن التأكد من صحة الفرضية من خلال الجدول الموالي
ي  الرضا الوظيفبعد التدريب في تعزيز نموذج الانحدار الخطي البسيط لتأثير  :(13)الجدول رقم 

المتغير 
 المستقل

معامل 
الارتباط 

R 

معامل 
التحديد 

R² 

معامل 
المتغير 
 bالمستقل 

الجزء 
 الثابث

a 

 معامل 
Beta 

المتغير   لمنموذج(t)اختبار 
 (t)قيمة  التابع

 
مستوى 
 المعنوية

X 0,808 0,653 0,626 1,297 0,808 8,892 0,000 Y 

 SPSSمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات برنامج : المصدر
 مما يعني أن 0,653، كما بمغ معامل التحديد 0,808يبين الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط بمغت 

.  من الزيادة في تعزيز الرضا الوظيفي  تعود إلى تفعيل دور التدريب لموظفي شركة التمواز بولاية الشمف65,3%
وبما أن مستوى الدلالة يساوي إلى الصفر وىو أقل من مستوى الدلالة المعتمد، فإننا نرفض الفرضية الصفرية 

ونقبل الفرضية البديمة التي تشير إلى وجود دلالة إحصائية لتفعيل دور بعد التدريب لمموظفين  في تعزيز الرضا 
 .الوظيفي بالشركة

وبناءا عمى ما سبق يمكن صياغة معادلة الإنحدار الخطي البسيط لتفعيل دور بعد التدريب لمموظفين  في تعزيز 
 (α=0,05)الرضا الوظيفي بشركة التمواز ولاية الشمف عند مستوى معنوية 

 
 

 :حيث
X = تفعيل دور التدريب لموظفي الشركة 
Y =تعزيز الرضا الوظيفي 

 والذي بمغت  Betaوتمثل ىذه المعادلة أثر الالتزام ببعد التدريب لغرض تعزيز الرضا الوظيفي  بواسطة معامل 
 .0,808قيمتو 

 الرضا لمتسويق الداخمي في تعزيز (0.05)ذو دلالة إحصائية عند مستوى أثر ذو يوجد لا : الفرضية الرئيسية
ولاية الشمف من وجية الموظفين - الوظيفي بشركة التمواز 

 
 
 
 
 
 

Y=1,297+ 0,626 X 

H0 = عند   الرضا الوظيفي بشركة التمواز في تعزيز لمتسويق الداخميلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية
 (α=0,05)مستوى معنوية 

H1 = عند   الرضا الوظيفي بشركة التمواز في تعزيز لمتسويق الداخمييوجد أثر ذو دلالة إحصائية
 (α=0,05)مستوى معنوية 
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 :يمكن التأكد من صحة الفرضية من خلال الجدول الموالي
  الرضا الوظيفيبعد التسويق الداخمي في تعزيز نموذج الانحدار الخطي البسيط لتأثير  :(14)الجدول رقم 

 SPSSمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات برنامج : المصدر
 مما يعني أن 0,169، كما بمغ معامل التحديد 0,411يبين الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط بمغت 

 من الزيادة في تعزيز الرضا الوظيفي تعود إلى تفعيل دور التسويق الداخمي داخل شركة التمواز لولاية 16,9%
وبما أن مستوى الدلالة يساوي إلى الصفر وىو أقل من مستوى الدلالة المعتمد، فإننا نرفض الفرضية . الشمف

الصفرية ونقبل الفرضية البديمة التي تشير إلى وجود دلالة إحصائية لتفعيل دور التسويق الداخمي في تعزيز الرضا 
 .الوظيفي بشركة التمواز ولاية الشمف

وبناءا عمى ما سبق يمكن صياغة معادلة الإنحدار الخطي البسيط لتفعيل دور التسويق الداخمي في تعزيز الرضا 
 (α=0,05)الوظيفي بشركة التمواز ولاية الشمف عند مستوى معنوية 

 
 
 

 :حيث
X =تفعيل دور التسويق الداخمي بشركة التمواز ولاية الشمف 
Y =تعزيز الرضا الوظيفي 

 والذي بمغت قيمتو  Betaوتمثل ىذه المعادلة أثر التسويق الداخمي في تعزيز الرضا الوظيفي  بواسطة معامل 
0,411. 

 
 
 
 
 
 

 

المتغير 
 المستقل

معامل 
الارتباط 

R 

معامل 
التحديد 

R² 

معامل 
المتغير 
 bالمستقل 

الجزء 
 الثابث

a 

 معامل 
Beta 

 المتغير التابع  لمنموذج(t)اختبار 
 (t)قيمة 

 
مستوى 
 المعنوية

X 0,411 0,169 0,337 2,154 0,411 2,919 0,006 Y 

Y=2,154+ 0,337 X 
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  الفصل خلاصة
 

 في ىدا الفصل تعرفنا عمى الشركة محل الدراسة واعتمدنا في ىذه الدراسة عمى الاستبيان الذي تم توزيعو 
عمى عينة من الموظفين العاممين بالشركة محل الدراسة، وتضمن الاستبيان محورين أساسين يقيسان متغيرات 

 ثم ،SPSSالدراسة، وعند استرجاع الاستبيانات ثم تفريغو وتحميل بياناتو بالاستعانة عمى برنامج الاحصائي
ومن خلال تحميل إجابات الأفراد  بالاعتماد عمى الاختبارات الإحصائية اللازمة للإجابة عمى إشكالية الدراسة،

في  لمتسويق الداخمي  (0.05)عند مستوى  ايجابي ذو دلالة إحصائية دوريوجد : العينة وتفسيرىا توصمنا إلى أنو
الرضا كما توصمنا في دراستنا أن الموظفين نظر من وجية ولاية الشمف -  شركة التموازالرضا الوظيفي  تعزيز 

 داخل الشركة  و التحفيز،التدريب التفاعل الداخميثقافة الخدمة ،ابعاد التسويق الداخمي وىمكل من الوظيفي يفسره 
محل دراستنا و رغم المدة القصيرة من خوصصة الشركة إلا انيا اصبحت من المؤسات الرائدة المتخصصة في 

 .المصبرات و يعود ىذا الى الإىتمام بالمورد البشري 
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 و التسينً علوم الإدارة في الحديثة النظريات حسب حتما یمر بفعالية الأىداف إلى تحقيق إلى تنظيم أي وصول إن       
 من لرموعة كونها في الإدارة تحصر التي النظرة الكلاسيكية أن ذلك موظفيو ، بسلوك الدتعلقة القيم طبيعة إصلاح عبر

 ومكانة  في  تحيقيق الرضا الوظيفي  قيمة التسويق الداخلي لجانب فقد أصبح ، ولزدودة قاصرة نظرة والقواننٌ الذياكل
 أو بشكل تؤثر التي وأعوانها الإدارة والتصرفات موظفي السلوكات نتائج التسويق الداخلي ىي تلك  ومنبع الإدارة في جوىرية

 تعزيز  خلال من إليها الدوظفنٌ وتصل على فلسفة التسويق الداخلي تنعكس أن حيث ، ووظائفها الإدارة طبيعة في بآخر
 .رضاىم الوظيفي

من خلال الدراسة التي قمنا بيا توصمنا انو فعلا يوجد دور ايجابي كبير لمتسويق الداخمي في تعزيز و تحقيق 
الرضا الوظيفي لدى المنظمة و ان ىذان المفيومان ساىما بشكل كبير في تحقيق الميزة التنافسية لمشركة و تطورىا 
و نصب مكانة اقتصادية ليا داخل الوطن و خارجو مما يبين أن المورد البشري يبقى العمود الفقري لأي منظمة 
تريد النجاح و تحقيق الأرباح و احتلال السوق و عميو وجب العناية بالرضا الوظيفي بإعتباره متغير تابع تربطو 

علاقة وطيدو بأبعاد التسويق الداخمي محل الدراسة و قد حاولنا إبراز كل ىذا من خلال الدراسة النظرية و التطبيقية 
 حيث           باعتبار أن المفيومين ليما أىمية إستراتجية من اجل بقاء و تطور المنظمة في ظل التطورات الاقتصادية

و جدنا أن الأبعاد الثلاثة ليا دور ايجابي كبير في تعزيز الرضا الوظيفي داخل شركة التمواز وكانت لنا نتائج من 
 :خلال الدراسة النظرية و عمى رأسيا 

  يصاليايمكن التسويق من التفاعل الداخمي لمعاممين من خلال التعبير عن وجيات نظرىم  وكذا يوفر للإدارة وا 
لطرح أفكار ومقترحات جديدة و مفيدة تساىم في الفرصة  و المشاركة من خلال إتاحة أماميم الإبداعليم فرص 

  أخرىتطوير المنظمة من جية و يعمل عمى رضاىم من جية 
   تجسيدىا عمى أرض الواقع نظرا إلىيعد موضوع الرضا الوظيفي من أىم المواضيع التي تسعى المنظمات 

  .لارتباطو بأىم مورد لدييا المتمثل في العنصر البشري من أجل نجاحيا و تميزىا
   احتياجاتيم            عمى ا الداخمي من خمق مناخ داخمي تحفيزي يتيح لمعاممين بأن يحصمولمتسويقيمكن

  من خلال جيودىم في العمل وىذا ما يؤدي الى تحقيق رضاىم الوظيفيو رغباتيم 
 بناء الثقة في العلاقات المتبادلة في العمل بين العاممين و العلاقات الشخصية دور كبير في  الداخمي لمتسويق

  . العملإطارخارج 
 :و من خلال الدراسة التطبيقية تحصمنا كانت لنا النتائج التالية 

  ايجابي انو يوجد دور  إلىالإجابة عن تساؤلات الدراسة واختبار الفرضيات توصمنا ومن خلال العرض والتحميل
  التيمواز الرضا الوظيفي في شركة في تعزيزلمتسويق الداخمي 
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  دور ايجابي لبعد كل من ثقافة الخدمة ، الرضا الداخمي ،التحفيز و التدريب في تحقيق الرضا الوظيفي يوجد
 لمعمال داخل الشركة 

و ىذا لدا شهدتو الجزائر في الآونة  ، بها الإىتمام وزيادة الدواضيع ىذه بدراسة الجدي بالاىتمام نوصي الأخنً وفي
 الأخنًة  من قضايا فساد رىيبة من موظفنٌ تجاه مؤسساتهم 

كما نوصي القائمنٌ على الإدارة العليا للشركة بمواصلة سياستها التنظيمية الناجحة و التي كللت برضا موظفيها لزققة 
 نقترح عمى الشركة المواصمة في عممية دافعية التحفيز و بذلك الديزة التنافسية و السيطرة على السوق ،كما

التدريب و الرضا الداخمي مع ايلاء أىمية كبيرة لثقافة الخدمة  بيدف الزيادة في إنتاجية و كسب ثقة العامل مع 
 .تحقيق المزيد من الأرباح لشركة التيمواز في ظل موظف راض عن عممو و أكثر ولاء تجاه شركتو 

 آفاق الدراسة
 اقترح موضوع أخلاقيات المينة و أثره عمى عممية التوظيف 
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آن الكريم  رالق
الكتب - أولا
  ،2008أحمد ماىر، محمد عبد العظيم أبو النجا، التسويق المتقدم، الدار الجامعية، الإسكندرية.  
  ،1991جعفر أبو القاسم أجمد ، الرضا الوظيفي، لبنان ، منشورات ذات السلاسل .  
 ، 2010عادل عبد الرزاق ىاشم ،القيادة وعلاقتيا بالرضا الوظيفي، دار اليازوري لمطباعة ونشر ،الأردن. 
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  ،2002محمد فريد الصحن، قراءات في إدارة التسويق، الدار الجامعية لمطباعة والنشر، الإسكندرية. 
  2005 ، 03ىاني حامد الضمور، تسويق الخدمات،  دار وائل لمنشر، الأردن، الطبعة. 
 2007، الإسكندرية النشر لمطباعةء فاىلدار ا ،لإنسانية ت العلاقاداري والإك اىلسم، ايفي رلص اأحمد. 
 2003 ، دار الجامعة الجديدة، الإسكندرية، السموك التنظيمي، محمد سعيد سمطان. 
 2001، دار الجامعة لمطباعة والنشر  ،  الإسكندرية،السموك في المنظمات  ، راوية محمد حسن.   
  ،2010سييمة محمد عباس ، عمي حسن عمي ،إدارة الموارد البشرية ، دار وائل لمنشر ، الأردن    
  ،2000ريتشارد نورمان، إدارة الخدمات، ترجمة عمرو الملاح، مكتبة العبيكان، الرياض. 

  :المذكرات والأطروحات-ثانيا       
  ،أقطي جوىرة، أثر القيادة الإستراتيجية عمى التشارك في المعرفة دراسة حالة مجموعة من الفنادق الجزائرية

أطروحة دكتوراه غير منشورة، تخصص إدارة أعمال، كمية العموم الاقتصادية والتجارية والعموم التسيير، جامعة 
 2014محمد خيضر، بسكرة، 

  تطبيقات عممية عمى برنامج –مصطفى طويطي ـ التحميل الإحصائي لبيانات الاستبيانexcel - ،الجزء الأول
  2018النشر الجامعي الجديد، تممسان، الجزائر 

  ،رسالة  (دراسة حالة الاتصالات الأردنية)أمل إبراىيم أحمد الحاج، أثر التسويق الداخمي عمى الرضا الوظيفي
 .2010ماجستير غير منشورة، تخصص إدارة أعمال، كمية الدراسات العميا، الجامعة الأردنية، 
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  دراسة حالة الكادر الطبي )سيام موسى دربالي، واقع ممارسات التسويق الداخمي وأثرىا عمى الرضا الوظيفي
، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة قاصدي مرباح، ورقمة، (والتمريضي في مستشفى الممك عبد الله الجامعي

2009-2010. 
 الشركة الوطنية لمتأمين  دراسة حالة )دراسة أمينة عميطي ، دور التسويق الداخمي في تعزيز الرضا الوظيفي
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 المجلات : ثالثا

  أسعد حماد موسى أبو رمل، علاء الدين محمد خمف أحمد، العلاقة بين التسويق الداخمي والإلتزام التنظيمي
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 المراجع بالمغة الأجنبية 
Mana carricano et Fanny Poujol ,Analyse de données avec spss ,Edition PERSON ,2009 
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 (01)ممحق رقم 
وزارة التعميم العالي والبحث العممي 
 جامعة الجيلالي بونعامة خميس مميانة

كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير 
قسم عموم التسيير 

تخصص إدارة الموارد البشرية 
الاستبيـــــــــــــــــــــــــــــان 

أخي الموظف، أختي الموظفة 
أما بعد .....السلام عميكم ورحمة الله وبركاتو

وقد تم تصميميا  " دور التسويق الداخمي في تعزيز الرضا الوظيفي" تيدف ىذه الاستبانة إلى استطلاع آرائكم حول 
. لغرض جمع البيانات التي تساعد عمى إتمام ىذا البحث لنيل شيادة الماستر

نرجو منكم ملء ىذا الاستبيان بكل عناية ومصداقية، وبما يتناسب مع وجية نظركم حول بنود ىذا الاستبيان بشكل 
فردي وليس جماعي، عمما بان المعمومات المدونة أدناه تتسم بطابع السرية والأمانة العممية، ولا تستخدم إلا 

لأغراض البحث العممي فقط، لذا نرجو منكم التكرم والتعاون في الإجابة بدقة وموضوعية عمى العبارات بوضع 
. في المكان الذي يناسب اختياركم (×)علامة 

. مع خالص التحية والاحترام والتقدير، وشكرا عمى تعاونكم
 

 :الطالبين
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المعمومات الشخصية  / الجزء الأول 
          الجنس/1

            أنثى  ذكر 
: العمر/2

 سنة 40                 أكثر من 40 الى 30 سنة            من 30 أقل من 
ثانوي                  ليسانس               ماستر فما فوق               :        المستوى التعميمي/3
  15 اكثر من            10 سنوات إلى 5مابين             سنوات  5اقل من :    عدد سنوات الخبرة/ 4

 التسويق الداخلي : المحور الأول     محاور الدراسة: الجزء الثاني
موافق  الفقرةالرقم 

 بشدة
 معارض بشدة معارض محايد موافق

      ثقافة الخدمة 
      تتيح لي الشركة فرص في اتخاذ القرارات عند تقديم الخدمات للزبون 01
      الدطلوبة والسلوكيات داخل العمل تساعدني الشركة في تحديد الدسؤوليات 02
      تربطني علاقة جيدة مع الإدارة و زملائي في العمل 03
      لدي إحساس  و شعور بهدف الشركة و اسعى دائما لتحيقيو 04

      التفاعل الداخلي 
      الدؤسسة تشاركني في اتخاذ القرارت  05
علاقتي بالدؤسسة كأنها جزء لا يتجزأ مني بفضل العلاقات الإنسانية التي  06

 تربطني بزملائي 
     

      تعتمد الدؤسسة في اتصالذا مع الدوظفنٌ على القنوات الغنً رسمية  07
      الدؤسسة تخلق لي جو عائلي بيني و بنٌ زملائي  08

      التحفيز 
      تخصص إدارة الدؤسسة يوم استقبال لطرح انشغالات الدوظفنٌ  09
      تقوم الدؤسسة بتقسيم نسبة معينة من الأرباح عند نهاية السنة  10
      تخصيص شهادات و امتيازات على حساب الدؤسسة للموظفنٌ الدتميزين  11
      الكفل الإجتماعي للموظفنٌ على عاتق الدؤسسة  12

      التدريب 
      وضع برامج تدريبية للموظفنٌ تتماشى و تخصص كل العمال  13
      القيام بتبادل الخبرات مع الدؤسسات التي لذا نفس الدهام  14
      الدشاركة في لستلف اللقاءات و الندوات الخارجية  15
      الدتابعة اليومية عن طريق برلرة اللقاءات قبل بداية العمل و عند نهايتو 16
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 الرضا الوظيفي : المحور الثاني
 بشدة معارض معارض لزايد موافق موافق بشدة الفقرةالرقم 

      راضي كل الرضا عن مهامي ووجودي ضمن الدؤسسة 01
      علاقتي الإنسانية مع زملائي تجعلني أحب عملي 02
      اشعر بالامتنان تجاه كل ما تقدمو لي الدؤسسة من حوافز مادية و معنوية 03
الدهارات و الفنيات و الدعلومات التي اكتسبتها من الدؤسسة تجعلني مرتاح  04

 في اداء مهامي
     

      تغمرني السعادة و الراحة النفسية مع كل زملائي و مؤسستي 05
      الجهد و النشاط الدبذول يتماشى مع الدستحقات التي أتلقاىا 06
      طريقة تقسيم الدهام و كذا تقييم الأداء  مرضية بالنسبة لي 07
      التكفل الإجتماعي من قبل الدؤسسة يريحني في عملي الدهنية    و الأسرية 08
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 (02)ممحق رقم 
 

 

 

 

 

 

 

 
 (03)ممحق رقم 

 

التسويق متغيرل كرونباخ الفا معامل  

 N % 

Observations Valide 47 100,0 

Exclus
a
 3 6,4 

Total 44 93,6 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

 

 
 (04)ممحق رقم 

 

الوظيفي الرضا متغير كرونباخ الفا معامل  

 N % 

Observations Valide 47 100,0 

Exclus
a
 3 6,4 

Total 44 93,6 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 معامل الفاكروباخ الكلي 

 N % 

Observations Valide 47 100,0 

Exclus
a
 3 6,4 

Total 44 93,6 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,807 24 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,641 16 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,814 8 
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 (05)ممحق رقم 

Variables introduites/supprimées
b
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

supprimées Méthode 

الخدمة_ثقافة 1
a

 . Entrée 

a. Toutes variables requises saisies. 

b. Variable dépendante : انىظيفً_انرضا 

 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,205
a
 ,042 ,019 ,51688 

a. Valeurs prédites : (constantes), الخدمة_ثقافة 

 

 

 

ANOVA
b
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression ,492 1 ,492 1,841 ,182
a
 

Résidu 11,221 42 ,267   

Total 11,713 43    

a. Valeurs prédites : (constantes), الخدمة_ثقافة 

b. Variable dépendante : الوظٌفً_الرضا 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,986 ,177  16,902 ,000 

الخدمة_ثقافة  ,078 ,057 ,205 1,357 ,182 

a. Variable dépendante : انىظيفً_انرضا 
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 (06)ممحق رقم 
 

Variables introduites/supprimées
b
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

supprimées Méthode 

الداخلً_التفاعل 1
a

 . Entrée 

a. Toutes variables requises saisies. 

b. Variable dépendante : انىظيفً_انرضا 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,753
a
 ,568 ,557 ,34728 

a. Valeurs prédites : (constantes), الداخلً_التفاعل 

 

 

ANOVA
b
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 6,647 1 6,647 55,117 ,000
a
 

Résidu 5,065 42 ,121   

Total 11,713 43    

a. Valeurs prédites : (constantes), الداخلً_التفاعل 

b. Variable dépendante : الوظٌفً_الرضا 

 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,502 ,235  6,398 ,000 

الداخلً_التفاعل  ,548 ,074 ,753 7,424 ,000 

a. Variable dépendante : انىظيفً_انرضا 
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  (07)ممحق رقم 

Variables introduites/supprimées
b
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

supprimées Méthode 

التحفٌز 1
a

 . Entrée 

a. Toutes variables requises saisies. 

b. Variable dépendante : انىظيفً_انرضا 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,743
a
 ,552 ,542 ,35334 

a. Valeurs prédites : (constantes), التحفٌز 

 

 

 

ANOVA
b
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 6,469 1 6,469 51,816 ,000
a
 

Résidu 5,244 42 ,125   

Total 11,713 43    

a. Valeurs prédites : (constantes), التحفٌز 

b. Variable dépendante : الوظٌفً_الرضا 

 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,126 ,293  3,841 ,000 

 000, 7,198 743, 083, 600, التحفٌز

a. Variable dépendante : انىظيفً_انرضا 

 

 

 



 انملاحق 
 

57 
 

 
  (08)ممحق رقم 

 

Variables introduites/supprimées
b
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

supprimées Méthode 

التدرٌب 1
a

 . Entrée 

a. Toutes variables requises saisies. 

b. Variable dépendante : انىظيفً_انرضا 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,808
a
 ,653 ,645 ,31103 

a. Valeurs prédites : (constantes), التدرٌب 

 

 

 

 

ANOVA
b
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 7,650 1 7,650 79,072 ,000
a
 

Résidu 4,063 42 ,097   

Total 11,713 43    

a. Valeurs prédites : (constantes), التدرٌب 

b. Variable dépendante : الوظٌفً_الرضا 

 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,297 ,219  5,914 ,000 

 000, 8,892 808, 070, 626, التدرٌب

a. Variable dépendante : انىظيفً_انرضا 

 



 انملاحق 
 

58 
 

 

  (09)ممحق رقم 

 

Variables introduites/supprimées
b
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

supprimées Méthode 

الداخلً_التسوٌق 1
a

 . Entrée 

a. Toutes variables requises saisies. 

b. Variable dépendante : انىظيفً_انرضا 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,411
a
 ,169 ,149 ,48149 

a. Valeurs prédites : (constantes), الداخلً_التسوٌق 

 

 

 

ANOVA
b
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 1,976 1 1,976 8,523 ,006
a
 

Résidu 9,737 42 ,232   

Total 11,713 43    

a. Valeurs prédites : (constantes), الداخلً_التسوٌق 

b. Variable dépendante : الوظٌفً_الرضا 

 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,154 ,366  5,887 ,000 

الداخلً_التسوٌق  ,337 ,116 ,411 2,919 ,006 

a. Variable dépendante : انىظيفً_انرضا 

 

 


