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 شكر و عرفا 
 

 إُيروإضع. إلمجهود هذإ إسنيركمافي على قدبنا إلذي وجا عز لله أَّولا إلشكر

 ساهم أَّو وجهني أَّو أَّبشدني أَّو نصحني من لكل شكري أَّوجه أَّ  يسرني كما 

عدإد   معي يصالي إلبحث هذإ إ   مرحلة أَّي   إُطلوبة وإُصادب للمرإعع با 

 )عطاالله توب إلدك إلفاضا إسنيراذي إلخصوص وجه على وأَّشكر مرإحله، من

بشادي مساندتي على إلبحث( على وإُشرف لحسن،  حوإليرصحي بالنصح وإ 

 مجتمع للبنوك الادإبي إلطاقم إشكر كما وإُوضوع، إلعنوإ  إختياب وعلى

 لا كما ، كوبونا فيروس فتره عز   معنا تعاونهم على سعيدة بولاية إلدبإسة

 بعيد. أَّو قريب من إُيروإضع إلعما هذإ إنجاز   ساهم من كل بالشكر إنسى

 
 



 ملخص البحث:        

 
تهدف الدراسة إلى اختبار أثر ممارسات التسويق الداخلي علي رضاء العاملين دراسةة االةة البكةوو يو يةة سةعيد   
وتمثلةةم ممارسةةات التسةةويق الةةداخلي يةة، االتممةةين  البةةرامل التدريبيةةة  الوةةواال والممااةة ت وا ت ةةا  الةةداخلي  

علةةى الدراسةةات السةةايمة  وتمثةةا مرتمةة  الدراسةةة واسةةتعاا البااةة  اةةي اختيةةار ممارسةةات التسةةويق الةةداخلي يكةةاءا 
اسةتباةة اةالوة للتوليةا  90اسةتباةة  تةم اسةترداد  100يالعاملين اي يكوو الو ية وتم أخة  عيكةة عاةوا ية ممةدار ا 

  ختبار ارضيات الدراسة وتوميق أ دااها.  SPSSالإا ا ي وتم استخدام يرةامل الولمة الإا ا ية 
وا ت ةةا   وترسةةيج جةةود  الخدمةةة  أثةةر  و د لةةة إا ةةا ية لممارسةةات التممةةين وجةةود عةةدم إلةةى  تواةةا البااةة 

اةي رضةاء العةاملين يةالبكوو والبرامل التدريبية والمماا ت    اي اين وجود أثر  و د لة اا ا ية للوواالالداخلي 
 يالو ية. 

يفي يةين أاةراد التكمةيم مةن خة   يضرور  العما على توميق مستويات عاليةة مةن الرضةاء الةو  تم تمديم توايات
ممارسة المياد  المكاسبة  ويكبغي عليهم ك لك أا يؤثروا اةي ا لتةلام ا ةفعةالي لتوسةين إاسةاا العةاملين يالرضةاء 

 الو يفي. 
ABSTRACT: 
 

The study aimed to test the impact of internal marketing practices on employee satisfaction a 

case study of Saida Banks. The internal marketing practices include "empowerment, training 

programs, incentives and rewards, and internal communication”. The practices of internal 
marketing was tested depending on previous studies, where a sample of 100 questionnaires 

were distributed to the employees of Saida Banks, of which 90 retrieved questionnaires were 

found valid for statistical analysis. In order to test the study hypotheses and to achieve its goal 

the Statistical Package for Social Science Program (SPSS) was used.  

The researcher concluded that there is no statistically significant effect of empowerment 

practices, the consolidation of service quality, and internal communication, while there is a 

statistically significant effect of incentives, rewards, and training programs on the satisfaction 

of bank employees in the state.  

The researcher recommends the need to achieve high levels of job satisfaction among 

members of the organization through the exercise of appropriate leadership, where they 

should also influence the emotional commitment to improve the employee’s sense of job 

satisfaction. 
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 ة:ــامــــعةــدمـــقـــم          

بين المؤسساات، ااةاة المدمياة  دت إلى اشتداد المنافسةيتسم عالم اليوم بتغيرات كثيرة ومعقدة، أ     

المااجيين علاى ج اا و إشاباب جغبااتهم تركز أغلبها من الال عمليات التبادل مع العمالا   منها حيث

من أيل تحقيق أهداف المنظمة ؛ و عليه فإن الدوج الذي يلعبه الأفراد العااملين بالمنظماات وباالأا  

الأمار الاذي أدب بالمنظماات إلاى تركياز  المنظمات المدماتية هاو دوج حياوي بالنسابة لهاذم المنظماات،

يمكن أن يتم باين المنظماة والأفاراد العااملين فيهاا، وهاذا بشكل أار من أشكال التبادل وهو ما  الاهتمام

بكل و 1.ل المنظمة يعرف بالتسويق الدااليما أدب إلى ظهوج مفهوم تسويقي حديث يهتم بالعاملين داا

و المنتفاع مان أ      حال فإن )مقدم المدمة( إذا لم يكن جا يا فإن عدم ج ام سوف ينعكس سلبا علاى 

وثيقااا بر ااا الزبااون  اجتباطاااالمنظمااات أن ج ااا الزبااون الماااجيي ماارتب  المدمااة، لااذا يتملاا  ماان 

و المساااؤولية  الايتماااعيالااداالي كدحااد أبعاااد التساااويق الشاامولي المتكاماال و الااذي تشااامل التسااويق 

 2 .والتسويق بالعلاقات والتسويق الداالي الايتماعية

 التااي ةالتساويقية والعملياات والأطشاممج يعتماد التساويق الاداالي علاى تماوير وتوااميم وتمبياق البارا 

 ويقمبااادا التساا يعتنفااواات يظاا  ان تاادجا الاتساااب و التااراب  ممااا يؤكااد علااى أن الظميااع فااي المنظماا

 المناسبة وااةة فيما يم  الإداجة العليا.

العمالا   فالتسويق الداالي هو التوظيف والتدجي ، وتحفيز الكوادج القاادجة والاذين يرغباون فاي ادماة

هاا، عااملين فيييد ، حيث أطه يمبق داال المنظمة لإداجة عملية التبادل والتفاعل بين المنظماة وال بشكل

ن مثاال الأماا ايتماعيااةفالعاااملين لا تقتواار حاياااتهم علااى الحايااات الماديااة فقاا ، باال هناااا حايااات 

لر ااا با لإشااباعها، بغيااة تحقيااق الر ااا الااوظيفي للعاماال أو مااا يساامى والوااداقة هاام بحايااة والاطتمااا 

، لاهتمااماالوظيفي، الذي يكون  من الال تمبيق برامج التسويق الداالي بكل مكوطاته. فعلى المؤسسة 

لاى الإ اافة إبومنذ البداية، بمريقة ااتياج وتعيين الموظفين بالمناة  المناسبة لمؤهلاتهم وقادجاتهم، 

 ع  اامان وةاول المعلوماااتبدفضاال الماري فااي تادجيبهم و تحفياازهم والإقاراج بظهااودهم، ما الاهتماام

حقياق تالكافية إليهم، وهذا ما سايدفع باالموظف لأدا  عملاه علاى أكمال وياه، كماا يمكان المؤسساة مان 

 .أهدافها

                                                             
، 2017، 3ينادي كريم، التسويق الداالي ، ممبوعة مقدمة  من متملبات الترشح للتدهيل الظامعي، يامعة الظزائر .  1

 .4ص
 



 
 
 
 
 

 
 

 

 

 

 

 

 



 ج‌
 

 :الدراسةإشكالية -1

علىىض ءىىا  قىى، وبىى أن المىى، ت  عمم علىى،ح وقمىىا علىىض ويببىى  وظ،عىىا بينىى،و  وىىب  قا ظب ىى، البىى    ا وىىب  
 ها: علإدعرة  فإ  عمل عل عمذي يب،درن،

 ؟المؤسسات الخدماتيةـلي على الرضـــا الوظـــيفي في داخـير التــــسويـق الــــــأثـا مـدى تــم

  :علأعئلة عمظرعبة عمت،مبة ف  قي،امة ملإج،بة علض هذع عمل عل عممياري يمك  ، طرح

 ما مدى تبني المؤسسات الخدمية للتسويق الداخلي بكل مكوناته؟  -
 ؟هل هناك التزام بتطبيق مبادئ التسويق الداخلي و أبعاده -
 ؟ لتسويق الداخلي د ااأبع دى ارتباطـمما     -

 :فرضيات الدراسة    -2 

 هناك التزام بتطبيق مبادئ التسويق الداخلي بالنسبة لعينة الدراسة.  الفرضية الرئيسية الاولى

 يوجد تاثير ذو دلالة احصائية للتسويق الداخلي على الرضا الوظيفي. الفرضية الرئيسية الثانية  

‌الفرضية الفرعية الاولى يوجد تاثير ذو دلالة احصائية لترسيخ جودة الخدمة على الرضا الوظيفي. •

‌الفرضية الفرعية الثانية يوجد تاثير ذو دلالة احصائية للتمكين على الرضا الوظيفي. •

‌الثالثة يوجد تاثير ذو دلالة احصائية للاتصال على الرضا الوظيفي.الفرضية الفرعية   •

‌الفرضية الفرعية الرابعة يوجد تاثير ذو دلالة احصائية للاختيار والتعيين على الرضا الوظيفي. •

‌الفرضية الفرعية الخامسة يوجد تاثير ذو دلالة احصائية للتدريب على الرضا الوظيفي. •

‌وجد تاثير ذو دلالة احصائية للحوافز المادية والمعنوية على الرضا الوظيفي.الفرضية الفرعية السادسة ي •

يوجددددددددددد فددددددددددرول ذا  دلالددددددددددة احصددددددددددائية للرضددددددددددا الددددددددددوظيفي تعددددددددددز  للمت دددددددددديرا   ثالثييييييييييية الالفرضيييييييييييية الرئيسيييييييييييية  
 الشخصية)العمر,المستو  التعليمي,المنصب,الاقدمية(.

 

 



 د‌
 

 :أهداف الدراسة -3-

الشىكا  علض عمرء، عما بظ  ب،مم عل،ح عمخ قبىةن عمتلاي  عم عخل  ممقرفة ق ى وأثبرو  ف هذه عم رععة  
 :ع،أ يمك  ولخبص ته عف عم رععة ف  عم ب،ط عمت،مبة

 بثرع  عم رععة نظري، ب،متقرف علض عمتلاي  عم عخل  اعمرء، عما بظ ؛ -

 والاية عقب ة؛ عمخ قبة عمتقرف علض تهمبة وطبب  عمتلاي  عم عخل  ب،مم عل،ح -

 ب،مم عل،ح عمخ قبة والاية عقب ة ؛عمتقرف ع  اعقع وطبب  عمتلاي  عم عخل   -

 .عمتقرف علض ق، بذع ك،  ملتلاي  عم عخل ن دارع ف  ويبب  عمرء، عما بظ  -

 :أهمية الدراسة -4-

عمكى،ف  قى  قبىا  علاهتمى،أيق  عمتلاي  عم عخل  ق  عمماعءبع عم ،قىة اعمي يةىة فى  و  اع ى ن اتنىي مى  يلبىض  
علإدعرة ب،مق،قىىىا تا اقىىى  عممقىىىراف ت  عهتمىىى،أ  فىىى  عمم علىىى،ح عمخ قبىىىة بىىى،من ع ر عماقىىى، عمبىىى، ةب  خ، ىىىة 

يقتبر  علإدعرة  بث     الب  وب علاوص،لق   بث عختب،ره  اوقبب   ن و ريب   اويظب ه  ا وشنبع  عمما ف
وتطببىى   بلا يتيبىى  لا ن امكىى  هىىذعمىى ى عمق،قىىا تا عمما ىىف اعمرءىى، عمىىا بظ  ملاروب،حقىى  عمقاعقىىا عممامىى ة

 :عمتلاي  عم عخل  ن اق  ه ، وكم  تهمبة عمبيث ف 

 ن اهذع ب،متقرف علض عمتلاي  عم عخل ؛عمم عل،ح عمخ قبة وب ي  درععة ولتظب  ق  ،  - :

 ب  وقرف عمم علة ع  عمتلاي  عم عخل  اق ى تهمبتين يلمح م ، وتب   ورعقني بكا ثبة؛  -

عمرءى، عمىا بظ ن  خلام ،ويب  ق   عمم عل،ح عمخ قبة اعمتا ب،ح عمت  ونقا  علاقترع ،ح وب ي  بقض  -
 ا عمق،قلب  ب،مم ظمة  زي،دة كظ، ة عمما ظب بء،فة بمض 

 

 

 



 ه‌
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ت  ننىى،ح تي عمىىا علمىى  يتاقىىف علىىض قىى ى و ،عىىل عمتب بىى،ح عمقلمبىىة اعمم  نبىىة عممتبقىىة فىى  جمىىع    ىىىىعلأكب
عممقلاق،ح عممتقلبة بماءاع عم رععة  اف  هذه عم رععة عبقتم  عمم  ج عما ظ  عمتيلبل  عمب،   علىض جمىع 

  ا عمن،ققبةاعمرع، ح تم،د علض عمكتل اعممن،لالاععممقلاق،ح عممتقلبة ب،من،نل عم ظرين اهذع ب،

ن اق  وى  وصىمب  ععىتبب،  تعى   ،مة عمم عل،ح عمخ قبةعم رععة بن،نب ، عمقمل  ععتم  ق  ج درععة   ععتكم،ل
قلض شريية عمب اك عمما ظب   90  مغرض عمبيث اجمع عممقلاق،ح عممتقلبة ب،مماءاعن  بث و  وازيقي علض

فىىى  ويلبىىىا عم تىىى، ج علىىىض ورنىىى،قج عمي قىىىة  ن،مىىى، ععتمىىى  كن(BADR, BNA, BDL,CPA)والايىىىة عىىىقب ة
  ق  خلال تعلاب عمقب ة عممبلرة SPSS  ص، بة ملقلاأ ععمنتم،عبةعلإ

 :الدراسات السابقة -6-

 نذكر ق  ،: قلض ع د ق  عم رعع،ح علاءطلاعو  

 : ،ه  عم ت، ج عممتا لإمب ت ق ( 2006نتطرا ة دكتارعه ملط،مل  ،مح عمر عمكرعقة عمنريري ) ▪

تلىىاي  عمىى عخل  تالا ا عمىىذي يقكىى  قىى  ننىى،ح ا وطببىى  عم عنطلاقىى،  ننىى،ح تي ق علىىة خ قبىىة ي بقىىث ع-
  ارو ، م ى زل،   ، ا كلل رء،ه  تالا ث  الا    

ب،ع  ،ج،ح بشورعقج عمتلاي  عم عخل  عمظق،مة ول،ه  بصارة بين،وبة ف  نن،ح عبملترعوبنبة عمتلايببة؛ب    -
  ر علأع،ع  متيلب  جادة عمخ ق،ح علأفرعد عمق،قلب  ه  عممقب،

 ،امىىه هىىذه عم رععىىة عمقمىىا علىىض ويببىى  عىى ة ( 2011دراســة ســعيد شــعبا، يامـــد   نــا ر )  ▪
اعب،عى،ح الىرعقج عمتلىاي  عم عخلبىة فى   لاعىترعوبنب،ح وا ىبف اوببىب  عممم،رعى،ح عمظقلبىة :ته عف ق  ،

 عمملتشظب،ح عمت،بقة مل بئة عمق،قة ملتأقب  عمصي  ب،مب،هرة؛

 لاعىترعوبنب،ح وبى ي  ا ىب، ة قنماعىة قى  عمتا ىب،ح عمتى  وقمىا علىض ويلىب  عممم،رعى،ح عمظقلبىة  -
  اعب،ع،ح الرعقج عمتلاي  عم عخل 

هىى فه هىىذه عم رععىىة بمىىض عمتقىىرف علىىض تثىىر :(2010 دراســة أمــل إبــراهي  أيمــد الاــاا عبــد الوهــاني ) ▪
مى، هى فه ك نردنبىةعلأ علاوصى،لاح عمتلاي  عم عخل  ف  عمرء، عما بظ  مما ظ  عممببق،ح ف  قنماعىة 



 و‌
 

بمض وي ي  اقب،س وأثبر قكان،ح عمتلاي  عم عخل  اققرفة تثر ع د ق  عمقاعقىا عم يمغرعفبىة فى  عمق،مبىة 
عمكببىىر بىى،مياعف  عممق ايىىىة  علاهتمىى،أمقمىىا  اتا ىىه عم رععىىة بمىىىض وىىب  عمتلىىاي  عمىى عخل  اعمرءىى، عىىى  ع

  اعمم،ديةن اءرارة وطبب  عمتلاي  عم عخل  ق  ق ظار عمتلاي 

 :النظري للدراسة الإطار-7

هىىىذع عمن،نىىىل ب،عىىىتقرعض عمتيلبىىىا عم ظىىىري ممظ ىىىاأ عمتلىىىاي  عمىىى عخل ن اعمتقىىىرض ممختلىىىف  نبىىىاأ قىىى  خىىىلال
ء،فة بمض عمتقىرف علىض عمرءى، عمىا بظ  فى  عمم علىة عمخ قبىةن اهىذع  تىض يتلى ض ،لإن باخطاعوي   قكان،وي

طبى،ح ملب،رئ عكتل،ب عممقرفة عم ظرية اعمت  عتل ا بعىب،ط ، علىض عماعقىع عممبى عن  فى  ععىتبرع  اويلبىا قق
  هذع عمن،نل علض تع  علمبة بيتة

فى  عمم على،ح عمخ قبىة عمنى    عمقى،قلب يمى،رس   بىث  علأه عفعلأهمبة ا  عمتلاي  عم عخل : عممظ اأ ا   تالا:
ق  ا بظة عمتلاي ن ف   يلىاقا  وقى،قل   قىع عم لى،   قبىا ولىاي  عمخ قىة بيى  ذعو ى،ن كمى،  ا علأه  علأكبر

تاقىىف علىىض رءىى، عمما ىىف تا فىى  عمم علىىةن اعلبىىي ينىىل علىىض عمم علىىة ت  جىىادة عمخ قىىة عممب قىىة بمىىب   و
قىىىع قا ظب ىىى، بىىىأكةر ف،علبىىىة اكظىىى، ة قمك ىىىة  ،لاوصىىى،لعمخ قبىىىة ت  وتب ىىىض ععىىىترعوبنب،ح ولىىىايببة ومك  ىىى، ق 

 الا    ف  وب ي  تفضا متيصا علض 

عممىا ظب  او مبىة ق ى،رعو   ااقك،نىى،و  ن  لإدعرة يقتمىى  عمتلىاي  عمى عخل  علىض ععىتخ عأ عمم ظىىار عمتلىايب  .
مبكاناع تكةر ق رة علض وب ي  تفضا عمخ ق،حن اقى  ثى  ويببى  هى ف عمم علىة اعممتمةىا بشىكا تع،عى  فى  

تا  ع،عبة ملتلاي  عم عخل  وق   وب   كا قا ظ علأف،مظكرة  .اق  و  ويبب  عمرليبة  ق،قلب ويبب  رء، عم
 ب،مقملا   علاوص،لع    علإين،و عمم علة عمتظكبر  ع،قل  

 صعوبات الدراسة:-8

 ومةله  قالة عم رععة ف  تقر اع   اها نبص عممرعجع نتبنة و عق  بية ، قع تزقة كاران، عمت  وقبش ، 

  ع  طري  علانترنبه  عمميملةعمكتل عمبلاد قم، تدى مغل  عمن،قق،ح ن قم، جقل ، نقتم  علض 
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 تمهيد:  

ظهوو مفهوهوو تفويق وو اخفويووفو رسفيةووو فماوو ا فهوونفاه لوو فوي ووالأاوا  فيايووسافم ووففو   و فويقووسف  وو   ف ووسف
 ح انفويج  ةف ويو عا ف سفوي ؤا   فويخفها ف،ف م  فق عفةفلق تفعراه ف ذوفوي وه تف وسفععقاو مفوي و ظوانففففففف

ويققواوو  ف و اوو ياتفويق ووو اقا ف و رووسف،م فائوو انف و راووانف وي ظووو ا فا وقجوو  ف و راوو ف،ف   ااووخفهخقرووو ف
عرىف ذوفوي  قفهنفيح ثف   اخف و رسف  جزا فوي  قف،ف   و ا فوي وزاافويق و اقسفويوفو رسف اا  و فهونف

 ماي  فويق  اخفوي لأ  ض .
 وسنتناول من خلال هذا الفصل :
 الداخلي.المبحث الأول: ماهية التسويق  

 وخطوات تطبيقه.المبحث الثاني : إجراءات التسويق الداخلي 
ف
ف
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 المبحث الأول: التسويق الداخلي 
 التسويق الداخلي   ماهيةالمطلب الأول:  

 مفهوم التسويق الداخلي: ▪
يوووووو ي  ظوانف و ووووووافوي ؤا وووووو ف،  ووووووذوفوي وهوووووو تفظهوووووو ف ووووووسف فولوووووو فويخ  وووووواوا  ففيهووووووق فويق وووووو اخفويووووووفو رس

ظوانفعروووووىفواهووووو فهوقجووووو  ف ف  واوووو  فهوووووفي افويجووووو  ةفويا ي ااوووو ف،ف  ووووو فيولووووو في ايوووو  فويقوووووسفيؤ يهووووو فوي وووو
 ظوانف  حووووووو  هفعموووووووا عه فهووووووونف ووووووو هفوي وووووووفو ق  هووووووو  ف، منفوي ؤا ووووووو فلجوووووووتفونف  اوووووووزفعروووووووىفف و راووووووو 

 ىفع هروووو فكو فاووووو  ةفع ياوووو فومووووا لف  لوووو  ف مااوووو  فويلأ اووووافايوووو  فويقووووسفيؤ  اهوووو في ووووسف  وووو نفقووووو 
 1ويخ ملسف.

 قوووووووففع  ووووووويفويج لأاووووووو فو ه اساووووووو فيرق ووووووو اخفعروووووووىفماووووووو ف  ف ظاوووووووو ف ولا اووووووو ف وووووووول فهج  عووووووو ف •
 هوووو ف   اوووواره فيهوووو في وووو فلحقووووخفهةوووو ي فوي ؤا وووو ففففففففففففففولا ةوووو هثوووو فع راوووو  فعلجوووو  فقا وووو فويزئوووو انف

  ماح بفويحق قفعراه ف .
عروووووىف ف  ااوووووخف ر وووووو ف ه  ماووووو  فويق ووووو اخفويق ووووو اخفويوووووفو رسفعروووووىفماووووو ف فBERRYعووووو  ف •

 هوووووو فيرقاوووووو تفي  ع وووووو هفف ولا قووووووو      و فاووووووتفيووووووق ف  ظاوووووووو  وووووو و فويووووووذينفلخووووووفه نفويزئوووووو انفيح
 وي و ط ف ه فعرىفمك اف ل  .

 ف ظاوووووووو ف ولا اووووووو ف وووووووول فهج  عووووووو ف قوووووووففع  ووووووويفويج لأاووووووو فو ه اساووووووو فيرق ووووووو اخفعروووووووىفواووووووو   •
 هوووو ف   اوووواره فيهوووو في وووو فلحقووووخفهةوووو ي فوي ؤا وووو ففولا ةوووو ه فقا وووو فويزئوووو انفثوووو فع راوووو  فعلجوووو 

 2 ماح بفويحق قفعراه ف .
 ف فويق ووووووو اخفويوووووووفو رسف ووووووو فويلأ وووووووافويوووووووذاف قووووووو تفيووووووو فوي ؤا ووووووو فيقوووووووفماتففHOTLERعووووووو  ف •

  حواوووووزفائ اوهوووووو فويووووووفو راانف،فعروووووىفو  وووووونفم ياوووووو فوي وووووو ظوانفويوووووذينفلحق وووووو نفهوووووونفويزئوووووو انف
 ييسافها م ف،ف  ع فويخفه فهنفملافويلأ افاو اخفيقحقاخفمض ف إما لفويزئ انف .

 
ويق  اخف سفوي ول   فويغاو فه ئحو  ،ف ومف  هوففيرق ااونف ويويو ،ففال تفه اىفوي  افون،فعاففوي جاففويا و ما،ف عاق و اجا .1

ف.54،فصف2008وي الأ فو  يى،فو م ن،ف
ا وو هف ر  وولأ  ،ف مثوو فويق وو اخفويووفو رسف ووسف حقاووخف لا فويزئوو نفهوونف وو هفوي ضوو فويوو ظاوس ،فهووذا ةفه اووق فعروو تف ج ماوو ،فف2

ف.12،فصف2012 خةن ف   اخفويخفه  ،فل هلأ فق افافه ئ ح،ف مقر ،ف
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اه فائ انف ق ف ويلأ وافعروىفعرىفمفران ف ر و فهلأ هر فويلأ هويق  اخفويفو رسف   ففCAHIL  تفف •
 وو ا ف ويقووفماتف هووف ف ح ووانفه ووق ىف قا لوو  ه ف مااوو  ه ف ه  ماوو فعروواه فع راوو  فويقوعمووا لف

ف واه  .م
ف إذن التسويق الداخلي

  فويور و فويقسف فع فعيىفهلأ هر فويلأو هرانفعروىفماهو فائو انف و راوانف  وذينفاوافهو فيق  وتفعروىفكيو فهونف
،ف مااوو  ه ف،ف ويلأ ووافعرووىفعمووا عه ف اووذي ف  وو ا فقووفمو ه ف ههوو مو ه ف هووف ف ح ووانففو قا لوو  ه  رخووانف

اوف،ف  و   فويحوو و زفوي و ظوانف  وفمااه فييوسافلفواوقق  بفه وق ا  فويخفهو فوي قفهو فهونفقواره ،فهونف وو هف
ويقوو ومو فوو وماوو ف ويق وو اقا ف،ف منف لأ ووافعرووىف وو  ا فلوو ففو خوو كف  قوو تفي يوو ماقه ف ووسففلا قا لوو  ه ه لهوو ف

 1.ه ا فيه فمثو  فقا هه في ق را  فويلأ اف،ف كي في   نفمض   فويذافيؤ افعيىفعاق لا فم  ا
 التسويق الداخلي (: أهم مقاربات مفهوم01الجدول )

 التعريف الباحث  المقاربة 
التسوووويق الوووداخلي 

 كمرادف لإدارة
 الموارد البشرية 
 
 ف

ك  اووووووووووووووووو  ف
ف1990

 ومةفويقوووسف قووو تفويوهووو ف ويققوووفي ف   ومفوي ووو ظوانف وووسف ر وووو فوو
فوي ؤا  .

 ووووووووووووووووووووووووووووووووو ماف
ف2001

ويق  اووووتفوي  ووووق  في وووو ظوسفويخووووزفو هوووو هسفهوووونفملووووافااوووو  ةف
فقفمو ه فويق  اقا ف سفعاقغ هفويو صفويق  اقا .

فك  ر 
ف2003

ويلأ وووافعروووىفعاوووقق  بف  وووفماتف  حواوووزفوي ووو ظوانفهووونفملووواف
ف فه فويزئ انفعرىفم  نف ل .

 التسويق الداخلي 
 كإستعمال التقنيات
 التسويقية داخليا

ف ا اسفف
فه مق ن ف

ف1991

 وووو ف  وووو ا ف وووو وهاف  وووو اقا فه لهوووو فاحوووو فويووووفو افي اووووقلأ  هف
ف قوا  فويق  اخفويخ ملس.

ف ار  ف 
فار ا نف
فف1995

ظوو ا ف فويلأ ووافعرووىفايوو فه ووؤ يا فويويوو  فويق وو اقسفعيووىفاوواف
ويزئووو انفعيوووىفوي ووو ظوانف وووسفوي ؤا ووو ف ئاووونفه وووؤ يا فعمضووو  ف

ف ف ولا ا فه  عفة.عط مف اا

 
هخ  ما فار  اس،ف عالأس  فويق  اخفويفو رسفعرىفم و فو   و فويق ا انفعرىفع را فوو ة هف سفوي ؤا  فوياو ا  ،ف.ف1

 .ف02،فصف2014هذا ةفه اق فعر تف ج ما نف خةن ف و كف مع  ه،فل هلأ فوي    فه ا،فالأافة،ف
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ويق وووووو اخفويووووووفو رسف
كووووووووووووو  وةفومضووووووووووووو  ف

فويزئ انفويخ ملاان

في ي اقان
ف2000

 ووووو فهق مئووووو فعاوووووق و اجا فهووووونفملووووواف  لاووووو فه وقووووو فاووووور اا  ف
فوي  ظوانفاح ف اوسفويق ل في ي  قهر .

يووووووووووووووووووووو ي اقانف
   وووووووووووووووووووو  نف

ف2001

  فويلأ افعرىف حوازف   سانفاوافمع و  فوي ؤا و فهونفولواف
في يخفه .وي عسفي يزئ نف  اوسفويق ل ف

 .ف99  ئس فعا  ،ف   مفويق  اخفويفو رسف سف   ا فل  ةفويخفه  فويووفقا  ،فهةفمفااخفكا ه،فصفالمصدر: 

 : مراحل تطور التسويق الداخلي:المطلب الثاني
 المرحلة الأولى: دافعية و رضا الموظف -1

 اه او  فويقوسف و  يويفهوهو تفويق و اخفويوفو رسف وسف وذهفوي   رو ف وسفق وا فف Berryماروتفوي ق يو  ف فففف
ع و هفويقوسفلقو تف هو ف،ف  وهو تفويق و اخفويوفو رسفيقاونفي و  مةف فوي  ظ ف مضو هفعونفوي ول و ف،ف و  و لأا

ياووذهفوي زاووففهوونففواووقلأفو ف قحواووزفويلأوو هرانف ويحةوو هفعرووىفمضوو   في يةوو مةفويقووسف جلأرهوو فعرووىففولا ق وو ت
اف ااوو فثوويوو  و فااوو فهق  فولا ق وو تيغوو تف ح ووانفلوو  ةفويخفهوو فويقووسف قووفهه فهؤا وو  ه ف،ف عووفتففويجهوو  ف

منفل اا ف ذوفويقاو ينف وسففهقو اخفويذافقففيافل فو   و فويلأ هرانفوثو  ف قفل فويخفه  فير  قهر انفهنفم ا 
وي  وووقهر انف،ف قوووففاووو   يفهيوووسر فويقاووو ينف وووسفم و فويخفهووو ف  ةفويخوووفه  فوي قفهووو فعيوووىف وووؤلا فه وووق ىفلووو

 ةف،ف هونفي ي  ظوانف ويلأ هرانفيغو تفوي او هفعيوىف قوفل فويخفهو فكو فوي  وق ىفويلأو يسفهونفويجو فففولا ق  ت
ث مةف و لأا فوي  ظوانفيرلأ اف  حقاخفمض   فعنفوي ه تفويقسفيؤ  اه ف،فعكنفيقولأاافيق ا فعففولا ق  تث ف فمفف

وي ضو في ا يو ففوعقاو م وي ضو فير  ظو ف،ف اوتفل سونففولا  و ل قحقاوخففولا ق  تيواغسفض  مةفف ذوفوي وه تفف
فويذافهنف  ي فلق  فمض فوي  قهر فويخ ملسف سفو ا وقفويقسف  قهف ه فهول   ه ف.فويق ه هق 

،فه وووقهر انف و راوووانففي عقاووو م   ئوووفم فوي ق يووو  فويق ووو اقا ف ؤاوووففعروووىفضووو  مةفويولووو فعيوووىفوي ووو ظوانفففف
موووا لف  لووو  فسافلاوووففومضووو  ف إهوقجووو  فلجوووتفمنفيوووق ف ةووو ا ه فييوووفي عقا م ووو  ويقلأ هوووافهووونفوي ظووو ا ف

فبف ماا  ف ؤلا فوي  قهر انفويفو راانف،ف ئفم فهج  ع فم  ىفهنفوي ق ي  في وم مةفعيىفم  ا فويقا تفيجذف
ف1. ازةفكو فوي  ق ىفوي   ونفهنفل  ةفو  و ف إاقاق  ف  حوازفويلأ  ي فوي 

ف

 
  و فويق ا انفعرىفع را فوو ة هف سفوي ؤا  فوياو ا  ،فهخ  ما فار  اس،ف عالأس  فويق  اخفويفو رسفعرىفم و فو . 1

 .ف02،فصف2014هذا ةفه اق فعر تف ج ما ف خةن ف و كف مع  ه،فل هلأ فوي    فه ا،فالأافة،ف
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 المرحلة الثانية: التوجه بالمستهلك-2
ل  او  ا ،ف اوتففGronroos 1981ويخ  ةفويا اا ف سف   مفهوه تفويق  اخفويفو رسفا ايفهنف و هف 

ي يق وااف ويقو عافويذافيق ف انفوي  ظوانف ويلأ   فمثوو  ف قوفل ف و و فويخفهو ف،فففولا ق  تمم مفعيىفض  مةفف
ا فويق  اخفويقو عرسف،ف ويذافيؤافف ا فعرىفه وؤ يا فوي  ظو فعرىفه فمطرخفعرففGronroosهنف و فمازفف

ع راوو فويقو عوواف ووانفوي يووق افف وو هفويلأ وو  ف فوي  ووقهر انفهوونعمووا لف  لوو  ف مااوو  ففو جوو هو ا اووا ف
فوققوو  هو ف،فيق روتفهوف ولااوقو  ة،فواوقغ يه  ويا انفويذافيقوا ف  او ف  و اقا ف  هو ف،ف ويقوسفل سونفيريو ا ف

 ذهفويو صف ل  ف  ل في ي  قهر ف،ف   لو في ي  و قفهونف و هفو  و و فويلأو هرانفيوفيه فعقراو ف الأاو فه اوزةف
وي  ووقهر فويووذافيووق فويقلأ هووافهلأوو ف ووانفاووافهوونفهقووفهه ف ه ووقهر ه ف قوو و  فيووفيه فويفو لأاوو ف ويوو عسفيح لوو  ف

 قوووىفيوووق فوي اووو هفعيوووىف قوووفل فويخفهووو فويجاوووفةف وي وووو  ة،فا ووو فل وووقرزتفي ووو  مةف لووو  ف   هووواف وووانفهخقرووو ف
فوي  قهر ان.وي ظ ا فويحا ا ف و افويي ا فيقولأاافويلأ ق  فوي  ازةف انف

 الإستراتيجية وإدارة التغييرالمرحلة الثالثة: تنفيذ  -3
قففماز ف ذهفوي   ر فعرىفمنفويق  اخفويفو رسف  فويفو نفم فوي حو كفيق ااوخفعاوق و اجا فوي ؤا و .ف هونف

عيوووىف  مفويق ووو اخفويوووفو رسف وووسف حقاوووخفويق  هووواف وووانفوي ظووو ا ففHecafee Glassement وووو فليوووا ف
ةوو فع هو فيو نف وذوفوي وف افيو ىفيو نفويقوواوذفويق  اقا ف وي ظ ا فو   ىفي ي ؤا  ف،ف اتفل سنفويقو هفي

مل فهؤا  ف،فعا و ف حقو بفي يفملو فو  يوىفعيوىفويجهو  فويق و اقا فويفو راو فويقوسف  ولأىفففاق و اجا <فويولأ هفو
و ف،ف  حو  هف وسفاوو فعيىفويق   فعرىفويقلأ متف وية وع  فويفو را فويقسفقفف حفثف انفوي ظ ا فوي خقر

 1 ة لا ف و را فلافةف     ف سف ولأاافويقو اخفوي اتف انف ذهفوي ظ ا .وي قيفعلج  فو
 
 
 
 
ف

 
 زوبف فلج ف،فمث فويق  اخفويفو رسفعرىفو  و فوي ظاوس،فهذا ةفه اق فعر تف ج ما ف،ف خةنف   اخف،فل هلأ فويفاق مفوي    فف. 1

ف.ف14،فصف2016،فالأافةف،ففه لاا
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 : أهمية التسويق الداخليلثالمطلب الثا
سق ووووسفويق وووو اخفويووووفو رسفم  اوووو في يغوووو ف ووووسفعمووووا لف  لوووو  ف مااوووو  فو  وووو و فوي وووو ظوانفيقحقاووووخفم ووووفو فل

ف ا ف اا ف و را ف فع فوي  حفوي لأو ا ف فا ا فللأ افعرىف حقاخفوي ضىفوي ظاوسفير  ظوانف  ،فوي ؤا  
رووووووسف  ضووووووا ف   اوووووو فويق وووووو اخفوي ؤا وووووو ف،ف  ا وووووو فيفو جوووووو هوولج  اوووووو فيووووووفىفو  وووووو و فف  و ووووووسفوي وووووور ا  ف

ف1رر ؤا  ف ويلأ هرانف ه .ويفو را

 أهمية التسويق الداخلي بالنسبة للمؤسسة:  -1
لأففويق  اخفويفو رسفط اق فع وما ف،ف هف فير ا هفعيىفائ انفهنف  هف   ا ف  حوازفم  و فيرقا تففل

ي ه هه فعرىفمك اف ل فمثو  فوو ة هفي يزئ انف،ف   ااخف ر و فوو ومةف ويج  ةف سفو  و فهنفقاافل انفف
 2مع   فوي ؤا  في ي  اق فويقسف حقخفويج  ةف وي ض فيرزئ ان.ف

ععقو قفما ياتف  ر و فويق  اخفويفو رسف سفوي ؤا  ف،ف  فوي  اخفويقسف لأا فهو فوي ؤا  فففهلأوىفكي فمن
 وسف ووذهفو اوو وق،ف  وذوفهوو فيووولأس ففعيوىفماوو وقه فويخ ملاوو ف،ف وو ومةفويقوسف لأووزافهوونف  يهو فه قلأوو ف و   ووس

قو في يو وا فير ؤا و فلج  ا فعرىفم و ف مئحا فوي ؤا  ف م فو ه فوي    ةف،ف اسق تفويق و اخفويوفو رسفم  اع
فعا  ق فهنفث ثفهح  م 

 ع ومةفويقغاا ف. -
  و  فوية مةفويلأ ه . -
 عاق و اجا فوي ؤا  . -

 إدارة التغيير: -أ
فف%3قفف لأق ففوي ؤا  فع فوثف غاا و فااا ة،فهاافونف ق مفم نفه ق ىفو مئ حف و ا فااا ةفلفوف فهنف

  فعرىفاااافوي ا ه ف%30عيىف

 
 سفوي ؤا  فوياو ا  ،فف.فهخ  ما فار  اس،ف عالأس  فويق  اخفويفو رسفعرىفم و فو   و فويق ا انفعرىفع را فوو ة ه1

ف.ف03،فصف2014هذا ةفه اق فعر تف ج ما ف خةن ف و كف مع  ه،فل هلأ فوي    فه ا،فالأافة،ف
.فا ي فع  فوي  وه فويج ا ا،ف مث فويق  اخفويفو رسف سفل  ةفويخفه فعرىفمض فويزئ انف ،فمط    ف اق موهف سفع ومةفف2

 .ف39،فصفف2006و ع  ه،فل هلأ ف هيخ،فا ما ،فف
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ع   هفمال  فلفيفةف و افوي ؤا  فهااف  و ي لا فوي لأر ه  فم فاا   فهنفويقغا و فوي ا ىف ويقسفع  ةفف
اف  لف،فم ف و ضه فظ   فهلأاو ف،ف  و فيرلأتفويق  اخفهول  في لأوىفا لفهنفوي و ل ةف ولافه ف   نفاا ف

فويفو رسف  موفهه  ف سفقا هف إاج حف ذهفويقغا و ف.
 لأففا مةفوي ؤا  فم ففويلأو ا فو ا اا ف انفف:  R . Normanب بناء الصورة العامة حس -ب

    فعو ا ف فق  لفوي  ق،فهوه تفويخفه ،فا مةفوي ؤا  ،فال تفويق را ،فثق   فوي ؤا   ،فف
 سفال تفع ومةفوي ؤا  ف،ف وية ةف سفي ا ي فم وةفعع ها فف  قلأ ره فوي ؤا  فيرق ثا فعرىفف

ان،فوي قف رانفولآ  انف سفويوي  فهااف  ر فو اه ف وي  ي  نفف وي  ظوان،فوي  قفويق ظاوس،فويزئ 
 1ولآ  انفير  وم ،...  هف  ف

 ويق  قنفوواق و اجس. -
    هفوي  قفيولأ يا . -
   هاافوي اافعيىفه وم فهقو ع فم فعرىفو قافي قافويق  يا . -
   لا فار كفو   و فيزا  ةفويفو لأا فوواق لا . -
  ووو فيرلأووتفويق وو اخفويووفو رسف  موفهه وو فهوونف وو هفوو ةوو هفويووفو رسف ويقلأ اووةف وقوو  ف  ااووزفوي ؤا وو ،ففف

يفىفم  و فوي ؤا و فثو فهونف و هفو  و و فوي و ظوانفم فويلأو هرانف وسفهح  يو فيرق  قونف وسفمك و نفوي و ق،فم ف
فويق  لفوي  قهف فيذي فلق هفمنفل انفوي  ظوانف  فاو و فهحق رانفير ؤا  .

 وواوووذفمافعاوووق و اجا فلحقووو بفعيوووىف لأووو  نف  و ووواخف وووانفهخقرووو فو  ووو و فالمؤسسوووة:  اسوووتراتيجية -ج 
 ووفةفويقووفو اف ويةوو ولفويوو ظاوسف،ف ئووو  فهوونفققراووافوي وي ظوو ا ف،ف لهوو  فويق وو اخفويووفو رسف لأ ووافعرووىف

 وويقزوتفوي  ر بفيقوواذف ر فوواق و اجا  فعرىفم  نف ل .
 الداخلي بالنسبة للموظف:أهمية التسويق  -2

 ويلأفيففهنفوي و  نف وي زول فل قواففهوه فوي  ظوانف وج فعنف  ااخف  وهافويق  اخفويفو رسف اذا فهوه  
 
 
ف

 
ف.ف343،فصفف2005،فو م ن،ف3اسف  هففوي   م،ف    اخفويخفه   ،ف ومف واافيروي ف،فوي الأ ف  .ف1
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 تحقيق الرضا لدى الموظفين: -أ
م وففو و فوي زولوو فويقوسف وووقافعونف  ااووخف و وهافويق وو اخفويوفو رسف وو ف حقاوخفوي ضوو ف وييولأ مفي واووقق ومف
يووفىفوي وو ظوانف،ف  وونف وو هفوياحووتفعوونف  لوو  ف هق راوو  فوي وو ظوانف ويلأ ووافعرووىف رااقهوو ف ووسفم ووفف

فم  افويلأ وهافويقسف     ف سفعمض  فوي  ظوان.
 1تطوير وتحسين مستوى أداء العاملين:-ب

فلأقا فويلأ هافم فوي  ظ فم هفوي  قهف انفهنف  وهافويق  اخفويفو رسف،ف اه ف لأ افعرىف   ا فا   فل
فويل   فوي  ا  في وض   فعيىف  وهافويقفماتف ويق  ا ف اا   فهنفو اي  فويقسف ف افض نف  ا هاف

فيلأ افويذافلق تفي .ويق  اخفويفو رسفويقسف     ف سف ح انفم و فويلأ هاف ئ يق يسفاا  ةفععقزواهفي 
 :العاملين –تحسين العلاقات بين الموظفين -ج

،فهنف  هف  وهافويق  اخفويفو رسف قغا فال ةفوي  ظ فيزهار ف،فا و فا نف سفاو فوي  وق ىفوو وماف
ير ؤا ووو فمهووو فعلجووو  سفي يو وووا فف ئ يقووو يسفلةوووا فوييووولأ مفي وهقوووو نف.م فمعروووىفم فمقووواف،فييوووسافلوووذماف

فير  ظ .

 :  للمعنى الوظيفي  -العامل –شعور الموظف-د
  وهافويق  اخفويفو رسف  يففملأ مفيفىفوي  ظ في   ا فوي ه تف وي ولا  فويقسفلق تف ه ف سفوي  و    ف
 ف وسف حقاووخفو  وفو فوي يووق ا فير ؤا وو ف وي و ظوانف،ف ئ يقوو يسف قغاو فال  وو في لأوووىفويلأ وافه وو فلجلأروو

ل وولأىفيقحقاووخفويووذو ف ويق اووزف ووسفويلأ وواف إمووا لفويح لوو  فويلأراوو ف ووفلافهوونفووكقووو  في يح لوو  فوي   لوو ف
  قز.

 
 
 
 
ف

 
.فهخ  ما فار  اس،ف عالأس  فويق  اخفويفو رسفعرىفم و فو   و فويق ا انفعرىفع را فوو ة هف سفوي ؤا  فوياو ا  ،ف1

ف.ف05،فصف2014ة،فهذا ةفه اق فعر تف ج ما نف خةن ف و كف مع  ه،فل هلأ فوي    فه ا،فالأاف
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 : أهداف التسويق الداخليرابعالمطلب ال
فيهف فال تفويق  اخفويفو رسفما ا فير ا هفعيىفو ا وتف وي   عسفويق يا  فففف

ضو  نفقاو هفويلأوو هرانفي ي ؤا و في  وفو فويقووسف  ولأىفيقحقاقهو ف،ف الوو تف ماو ياتفويلأ وافوي  اقوو ف •
،ف ويقة    فويقسف لأس فعطو مفويلأ واف،ف و وافوي ؤا و ف فوياااو ففف ولااق و اجا  ف ا   فوي ا ا  فف

 1ويقولا ا ف وي ر اا فوي  ا   .
 و لأاقه فيرق عا في ي  قهر ف إ قا ل   ف ويق كففهونف  اواافويوهو ففض  نفمنفويلأ هرانفقفف  فعاقي مة •

ويق و اقسفوي  هافيلآمو ف سفك نفويلأ هرانف سفعاجو اف ظو اوه فيسوو  ةف   عراو ف  عو فويو و ف ويق لو ف
 ئاو فعروىفاوافه وق ا  فويهوو تفم قاو ف ع   لو في و  نفويق واوواف ويق و وخفير ور كفويقولا وسفوي  لوو ف

 ي ي  قهر ف وي  ق .
ويق اازف ئلأو ل فعرىفمم فوي  هفوياي اف  و اق فا ا  فعاق و اجسفيقولأاافالو تفويق و اخفويوفو رسف •

 ويحوووو  فعروووىفويلأووو هرانف وي ووو ظوانفك افوي وووو  و ف وي هووو مو ف ويقوووفمو فف وووسفوي ؤا ووو ف إاوووقق  بف
وي ق ازةفويقوسف لأسو فويق واوافوي  وق  ف وانفويلأ اوافويوفو رسف ويخو ملسف  وذوفيق روتفويق ااوزفعروىف

 وي ح  مفويق يا  
 ي ؤا  فوي  له فير  قف وي  قهر فاي  فوا اسف،ف و ا فثق   فو -1

  خ.ويلأ ااف فويزئ ن ف وا  فعرىف -م
 ويقح انفوي  ق  ف سفل  ةفوي رلأ ف ويخفه . -بف
 وي   ا ف وي اا ف سفو  و . - ف
  حقاخف    ا فوي ا  مةفويو  ل ف ويج  عا ف سفهج هفويقجفيفف وو فولفوي ظاوس. -ثف

عنفط اخفما  ففوي ح  ل فعرىفثق   فوي ؤا  فض نف  لاه  ه فوواق و اجا ف ويقو   ا ف كي ف -2
سف   نفويحو  فعرىف  ااخفويقا ف وي لأ يا فوي ر اا ف فف ضنفوواق و اجا  ف ويخ زفويق

و   قا ف و افوي ؤا  ،ف ويقسف لأزافويقو ا فويق  اقسف فو ره فعرىفهفومفويزهنف،ف يهذوفيق طافف
 ذهفويقا ف وي ر اا  فعوففويلأ هرانف  و اقه فييسافويذافيو سفويلأ ق فييسافهق وطفف انفويلأ ي انفف

 
 . 405،فصفف2002م  فف  اففويةحن،ف فق و ةف سفع ومةفويق  اخ ،فويفومفويج هلأا فيروي ف،فوواسوفما ،ف. 1
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يهذوفاق  نفم فو فف فويق اازفعرىفم  قا  فع ومةفويق  اخ .افويخ ملسويفو رسف ف ويلأ اف ويلأ اا
 ويق  اخف سف ذوفوي ا ق ف

ويق كوووففهووونفوي   ماووو  فوو وماووو ف و وووافوي ؤا ووو ف ماهووو فلجوووتفمنف  ووو نفهفعقووو في ج  عووو فهووونفويق لهووو  ف*
  وي  قهر .فعياه ف سفعط مفويق ل في ي  قفو ا اا فل اافعياه فويلأ هر نفي   نفاا  مةفويلأ افوي  ااف

فك  فل سنف ق ا فم فو فويق  اخفويفو رسفعيىفث ث فه ق ا  فهنفو  فو ف س ف
 ويهف فعرىفوي  ق ىفوي رس.-
 ويهف فعرىفوي  ق ىفوواق و اجس. -
 1ويهف فعرىفوي  ق ىفويق قاسس. -

  يهووف فعرووىفوي  ووق ىفوي رووسف وو  فويحةوو هفعرووىفعوو هرانفيهوو فقووفمو ف ههوو مو فع ياوو فقوو  مانفعرووىف ح وواف
 وي  ؤ يا ف وويقزوتف ققفل ف فه  فع يا فويج  ةفيرزئ ان.

 هووو فعلجووو  ف ااووو ف و راووو فيقةووو  ف اهووو فويلأووو هر نفي  اقووو ففمهووو فويهوووف فعروووىفوي  وووق ىفوواوووق و اجس •
هنف  هفعل و و ف لأ ي ف  سفثق  و فويخوفه  ف ويقوفماتفويوفو رسفه ا بف اه ف،ف ويقسفيق ف  هاره فف

 اي فوي لأر ه  فويق و اقا فعيوىفويلأو هرانف ويغ لو فهونفكيو ف و ف  و ا فويو عسفيوفىفويزئو نفويوفو رسف
 هح  يو فعاويو فويلأ واوخفوي ظاواو فويقوسف قو فمهو تف لأ ياو فويق و اخفف ويخ ملسف،ف إلجو  فويق  هواف اووه 

 ويفو رسف.
مه فويهف فهنفويق  اخفويفو رسفعرىفوي  ق ىفويق قاسوسف هوسف اونفويخوفه  فهونف و هفويجهو  ف-* •

ويق وو اقا فوي ووو  ةفيرلأوو هرانف ويووذافل ووقوففعيووىفمنفم وو و فوي وو  مف وو فوي وو قفو  هفير ول وو فوي قفهوو ف
تفمنفلوهو فويلأو هر نفي و كوفيق قونفهووه فمنفيوؤ  وف ظو اوه في  اقو فهلأاوو ف،ف فهاو يه فيرخفه ف،ف اج

ويقسف   ماه فوي ول و ف منفويخوفه  فلجوتفمنف  و نفعروىفه وق ىفعو يسفهونفففيرخفه  ف ويوي ط  ف
 Gronroos1983 .2ويج  ةف منف   نفهقا ي فا  فلجتفوو ق  تفي يقو و فوو ة يا ف 

 
 

 
 . 405ه لنفااخفكا ه،فصف،ف فق و ةف سفع ومةفويق  اخ ،فم  فف  اففويةحن،ف. 1

،فف2017،فف3يرق  اافويج هلأس،فل هلأ فويجزوا فلو  افا ا ،فويق  اخفويفو رسف،فه ا ع فهقفه فض نفهق را  فويق م ف. 2
ف.ف15صف



 
الأول: الإطار النظري لدراسة التسويق الداخلي  الفصل  

 

12 
 

 
 Gronroos: أهداف التسويق الداخلي حسب02الجدول 

 التطبيقات مستوى الأهداف 
فللأافوي  ظوانفمكا ف وه  ف  حوزوف إ ق  ه في يزئ ان. الهدف العام

  رخفويااا فويفو را فويقسف فع فوييلأ مفي يزئ ن. - الاستراتيجيالهدف 
ف ع فاا ا فويقفماتفويفو رس. -

 ي  اق فويقلأ  فعرىفويزئ ان.ف وه فوي  ظوان - الهدف التكتيكي
ف ولأاافقو و فوو ة هفويفو را ف وياانفوييخةس. -

 .344  اسف  ففوي   م,ف   اخفويخفه  ف،فه لنفااخفكا ه،فصفالمصدر: 
  و خطوات التسويق الداخلي المبحث الثاني : إجراءات التسويق الداخلي
 المطلب الأول : إجراءات التسويق الداخلي

للأق ووففق وو لفويخووفه  فيةوو مةفماا ووا فعرووىفويلأوةوو فويايوو اف ووسفعاقوو بف  قووفل فويخفهوو ،ف اووذي ف وو نف وواووذف
عل و و فع قا مف  فماتفو   و فية مةفعر ا ف،فااولأس فعرىفل  ةفويلأ قو ف ا و ف وانفويلأو هرانف ويزئو انف،ف

 لأففوي اازةفو ا اا فيوج حففه  فيؤ افعيىفااافمض   ف،ف هنف ذوفوي و رخف  نفعل و و فويق  اخفويفو رسفف
فوي ؤا   فويخفها ف سف حقاخفم فو ه فوي ق ار ف سفمض فع هراه فهنفله فف مض فائ اوه فهنفله فم  ى،ف
 إلوو و و فويق وو اخفويووفو رسف ووسفوي وو قفوي قالأوو فهوونفقاووافوي ؤا وو  فويخفهاوو ف وي اواوو فعرووىفماوو فعر اوو ف

حواووز  ف  وو قاقه ف هس  وو  ه ف،ف اووافهوو فيقلأرووخف اووو  ف ه ضوو عا ف ووسفااواوو فع قاوو مفويلأوو هرانف،ف  ووفمااه ف  
ع قوو  فلاووفةف ووانفع ومو ف ووذهفوي ؤا وو  ف ع هراهوو ف،ف عرووىف ووذوفو اوو  فاقوو تفييوو حفعلوو و و فويق وو اخف

ف1ويفو رسف ا  فيرس ف
 : التوظيف (1

 ملو فاو  اقه ف ققوفهانفييوغاف ظاوو فهلأاوو فهونف اوتف ق اافع را فوو قا مفوي و ضر ف انفو  و و فوي
وو قا مفعيىف ضنفوييخنفوي و اتف سفوي ظاو فوي و اوا ف،ف كيو فعونفيقر فوي ظاو ف،ف  هف فع را ف

 
،فف2017،فف3لو  افا ا ،فويق  اخفويفو رسف،فه ا ع فهقفه فض نفهق را  فويق م فيرق  اافويج هلأس،فل هلأ فويجزوا ف. 1

ف16صف
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ط اووخف حقاووخفويق و ووخف ووانفهق راوو  ف  ولاوو  فوي ظاووو فهوونفلهوو ف ئووانفهووؤ   ف  ةوو انفوييووخنف
  ف وواقلأفو و ف انفو   و .وي ققفتفييغافوي ظاو فال وفيرو  قف سفوي ه مو

 الو وفيرخةو انفوي  اوزةفيرخووفه  ف،ف و نفكيو فيق رووتفمنفلسو نفهقوفتفويخفهو فعرووىف ملو فع ياو فهوونف
وي هوو مةف،ف اق قوونفي اوور بفلاووفف ووسفوو ةوو هف ئوووو  فويلأ قوو  فوي  اووزةفهوونفويزئوو انف ئ يقوو يسف ووو نفع ومةف

ويقووووسفاوووققفتفويلأوووو تفوي ق اووووزف قاوووو مفو  وووافويلأو اوووو في ؤا ووو ف،فلجووووتفمنف  وووو نف  اةووو فعرووووىفعو
يرخووفه  فوي قفهوو فيرزئوو انف،ف  وولأ فههوو مو فهقووفهسفويخووفه  ف إ ققوو    فير ااوو ف ووسفويلأ وواف،ف  ووفاسف

فع   اه في ي  ؤ يا ف ا ي .
ويقووسف قوو  فعيووىف ووفاسفه ووق ىفلوو  ةفويخووفه  ف،ف عراوو ف وو نفهوونفوي وو  مافمنفف لأووففهوونفوي يووس  فوي اا ووا 

فيق و  ف سفوي ؤا  فم  و فل قر  نفوو ج هفوولج  سف وي قفمةفعرىف حقاخفل  ةفويخفه  .
عيووىفويحةوو هفعرووىفوييووخنفويووذافيقوووخفهؤ روو فهوونفهق راوو  فوي ظاووو فف لاف هووف فع راوو فوو قاوو م

 قزف،ف ي وه ف هف فعيىف حقاخفمكا فقفمفهنفويق و خف وانفه واوو  فوييوخنف هق راو  فوي ظاوو ف
فماف حقاخفويق و خف انف   انفوي ج  عقان.

 التدريب:   2) 
هفويلأ افعروىف لأروا ف سفع را فهخ   ف هف فعيىف غا فه ق فم فهلأ   فهه مو فار اا فهنف  

 .ويق ىفويلأ هر فيق  ا فقفمو ه ف،فيقحقاخفو  و فويولأ هف سفمافاي  فيقراا فم فو فوي ول  
هووق كفقووفمو فوي وو ظوانف  وو فع راوو فما اووا فيووق فهوونف  يهوو فع  يقووفماتفا وو فيق وو ف وو فع راوو ففف

 ووسفوي هوو تفويح ياوو فير ول وو فلافل سوونفويقووو اهفعوهوو ف،ف كيوو فيووف م  ف ووسفااوو  ةفم و ف مضوو فويلأوو هرانف
ييوووساف قاوووخف اوووحا ف،ف ضووو نفوي قووويفوي حوووف ف،ف م ووونفويووو  حفوي لأو اووو ف،ف  حقاوووخفويو ووو فوي روووسف
يرلأ  هف،فعض   فعيىف قراافويغا بف   مو فويلأ اف،ف  لأزازف  ا فويلأ هرانفهنف   فويقغاو و فويقوسف

ف1 حةاف سفهس نفويلأ ا.

 
ا  فويلأر تففهح ففع و فويزا  و ف،ف فمث فويق  اخفويفو رسفعرىفم و فوي ة م فووا ها فو م اا ف سفهفيو فع  ن،ف مو. 1

ف.ف190،فصفف2016،فف1،فويلأف 43وو وما ف،فوي جرففف
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  ج هفع ر ف،ف ف غاا ف سفولا ج    فويوو ا ف ويذ وا فيرو  فوف ففويقفماتفعرىفما ففأحمد ماهرا  فع  ففففف
ف1  هافوفيققفل فهلأ م ف م نفهه مو فويو  ف سفم و فويلأ ا''.

 :التحفيز  3) 
  اووافويحوو و زفهج وو لفويلأ وهووافويخ ملاوو فويقووسف يووانفويح لوو فم فوي ااوو فوي ق يووفةفيووفىفويووو  فم و هفيلأ وواف

لووواف ووواه فعروووىف  وووخا فاوووافل ووو فيرقووو ثا فعروووىفاووور كفويلأ ووو هفهووونفم  وووسف اوووار ف لأق وووف  فوي و،هلأوووانف
ط قوو  ه فيقحقاووخفم ووفو ه فمافماهوو فويلأ واووففا وو فماهوو فوي  اقوو فويقووسفهوونف  يهوو ف لأاوو فوي ول وو فيرلأ هووافعوونف
هفىف قفي   ف  وا فوي ق ازف ع ر فوي ققنف،ف الأا فويقحوازفعنفويلأ را فويقسف ؤط ف ولا ف هو فويح و زف

ف2ذهفويح و زفكو فط ينفه  افم فكو فط ينفهلأو ا.،فا و فا ايف 

 التمكين :  4) 
ظهو فهوهوو تفويق سووانف ووسفث  ااووو  فويقو نفويلأيوو انف،ف قووففلاقووىف ووذوفوي وهو تفم ولوو ف ووسف قوو ةفويق وولأاوا  ف

 وو نففمحمود أبوو بكور كيو فاقاجو فااو  ةفويق ااوزفوو ق و تفي يلأوةو فويايو اف و وافوي ول وو ف،ف اقو فعونف
 Bruce,2003 فللأ  فويق سانفعرىفما ف،  

ع ومةفليوووق كفهووونف  يووو فوي وووفمو ف مع ووو  فويقولوووا فولآ ووو  نفيرقووو ثا ف وووسفع راووو فع خووو كفماووور بف" 
ويقسفلاف حف في  وقنفويق ةفوي ا ا فيقفمفه ف حف ف ول فهول  فويقفماتف وي س   ةف وي ي ما ف سفويق ومف

ف3ا ا  .مار بفوي ر  ف مار بفويقا  ةف وياق   فويقول
 ثقافة الخدمة :  5) 

لقةفف ه فاافويقق ياوفف و عو و ف ويخةو انفويقوسف يوسافو لو و فويلأ هو فيرخفهو ف،ف  وؤث ف وسفويلأو هرانف
مخةوووووا  ه ف قوووووقه فويوووووفو راانف،ف  ي ول ووووو  فثق  ووووو ف ملووووو و ف و راووووو ف،ف وووووؤث ف وووووسفويلأووووو هرانف ف يوووووساف

ق فما او فيذوف  نفاج حفويق  اخفويفو رسفيق ق فييسافماا سفعرىف ل  فثق   ف فه فهيوقفف،فف ج    ه  و
يقزوههووو ف  لأهوووف  في يقاووو تفي ع ووو هف خوووفتفماووو يقه فاو وووه ف،ف ويقوووسف لأاووو فعووونفعفهووونفثق  ووو فوي ول ووو ف هووون

 
ف.ف319،فص1991.فم  ففه   ،فع ومةفوي  وم فوياي ا ف،فويفومفويج هلأا ف،فويق   ة،فوي الأ فو  يى،فهة ،ف1
ف.ف117،فصف2011.فا مفويفينف  م ش،فع ومةفوي  وم فوياي ا ،ف ومفو ه فيروي ف ويق اان،فويجزوا ،ف2
ف-.فمل نفعاففاللهفهح ففم  فيس فمث فه  ما  فويق اخفويفو رسفعرىفمض فويلأ هرانف ف موا ف  ي ف و فم  فظاسفووا هس3

،فصفف2015 ،فف01 فف16ويلأف ففف-  لفهفيو فويلأان ،فل هلأ فوي   ونفيرلأر تف ويق و ي لا ،فهجر فويلأر تفووققة  ل فف-ووه مو 
 .ف14
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يرلأ واف،ف  وقخفتف و وج ف ويقق ياوففوولق  عاو فويقوسفلح رهو فويلأو هر نففوي جق لأوسفعطو مفهول هو فم  قاو 
  سفوي ول  .

 الداخلي:  لاتصالا(6 
وي ا ا فهوه ف اا فوي ا ا فويقسف حفثف وسف و وافوي ول و ف وسفهخقرو فففولا ة هلي افل انفع را  فف

وي  وووق ا  فو  قاووو ف ويلأ   لووو فيرهاسوووافويقولا وووسف،ف اوووتف لأ وووافوي ول ووو فعروووىف ووو  ا فقوووو و فم فمال ووو ف
  او ،ف  وو  ف ويو ف  او  هفوي لأر هوو  ف وانفويلأو هرانف ووسفوي قويف وي سو نفوي و اووتف،ف  وذوفهوونففو ةو ه

 ي خقر فويقغا و ف ويق  مو فويقسفال ف اه ف   طاففويلأ ق  ف ا  ف اوه .فملافللأره فعرىف مول 
  اووو اافعاجووو حفوو ةووو هفويوووفو رسفعفيوووفةف،ف  ووونفوي  سووونفمنف  وووقخفتفوي ؤا ووو فويويووو و فويفو راووو فم ف

  اووو في ي ؤا ووو فم فويج  عووو  ف وي قووو    ف لهووو في لووو ف،ف  وووسف ووو هف لوووففع وووق  ففمووواس  ف روزاووو نف
 وو نف جو ةفاوقله فقووفف  واتف رو ف ووسففهوو فللأققوففم فيق قلأو فوي  ظووو نفعونف مولو ف، او و  لأرنفوي ؤا و ف ف

ف.وي ؤا  
 1( : الاتصال الداخلي بالمنظمة01الشكل رقم)

ف
ف
ف
ف

 الآراء           ار      وووووكوووالاف      المعلومات                         
ف
ف
ف

 
 405ه لنفااخفكا ه،فصفف،ف فق و ةف سفع ومةفويق  اخ ،فم  فف  اففويةحن،فالمصدر:

ف
 

 .ف405ه لنفااخفكا ه،فصفف،ف فق و ةف سفع ومةفويق  اخ ،ف.فم  فف  اففويةحن،1

بالمنظمة   الاتصال الداخل   

 عملية التبادل بين الأطراف 

العاملينبين  

 تحقيق أهداف المنظمة 
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 المطلب الثاني: خطوات التسويق الداخلي
يرلأتفويق  اخفويفو رسف  موف ا ا ف سف  ااخفويخ زفويق  اقا ف،ف عرا فاوولأ تفويلأو او فو ا اوا فويقوسف

  يق افعراه ف   ف  ا هافويق  اخفويفو رسف  ذهفويخ  ف ق ي فهنفوي  و افويق يا  

 أولا: تحديد السوق 
وي و ظوانفويوذينفليوق ا نف وسفع راو  فعو فهقو عو فهونف فل سنفععقا مفاافهؤا  فا ق فيق و نفهونفهج ففف

  ا  هفهنفيلأ ه فويالأض.

 1ثانيا: بحوث التسويق
  حرارهوو ف ووسفل اوونفوي  ووق ا  فوو وماوو فير ؤا وو ف،ف  ووذوفل وو   ف ووسففلجووتفل وونفوي لأر هوو  في اووق  ومففف

سفهق  يقو فهونفوايو  فيحو ثفويق و اخفويخو مل ووه فويو صفويفو را ف ويخ ملا ف،ف اجتفمنف  و نفار حفيففف
،ف      ف وو فوي  اق ف سفع خ كفويق ومو ف،فعنفيح ثفويق  اخفويفو رسفف،فلجتفمنف  ي فولال مفويقسف
لحق افمنفلسنفيه ف  ثا فعرىفاج حف  ااخف  ا هافويق  اخفويوفو رسف م  ومفو  و و ف ه وؤ يا  ه ف ه وضوانف

فوياحتف يق افعرىف ف
 وي  ظوانفاح فوي ؤا  ف هه   ه فو ا اا .فع ج    ف -
  قاا فوي ه مو ف ويح ل فير لأ   ف ويقلأر . -
   ل  ف ماا  فوي  ظوان. -
 ويقحراافوي  اخفي االأ فعاق و اجا فوي ؤا  ف وو ج    ف انفوي  ظوانف ويزئ ان. -
 2هح  ي فللأافوي  ظوانفلوه   فاافه فيقلأرخفي ا ياتفويزئ نفويخ ملس. -

 السوق    ثالثا: تجزئة
لافل اووافهوهوو تف جزاوو فوي وو قفوي رووسفعيووىفق  عوو  فهقه هوو فلفيووفوف ووسفعوو ي فويق وو اخف،ف اووتفي  وو فمنفففف

وي  قفوي  قهف ،فا و فا نفار فم فق  ع  فهلأاو ف و ر ف،فل اافو ا  فويذافل سونفير ؤا و فمنف اووسف
فعرا فما يقه ف سفويلأ ا.

 
 .ف405ه لنفااخفكا ه،فصفف،ف فق و ةف سفع ومةفويق  اخ ،ف.فم  فف  اففويةحن،1
 . 590  اسف  ففوي   م، ف   اخفويخفه  ف ،فه لنفااخفكا ه،فصف. 2
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يقجزاووو فهجق ووونفهووو ظاوسفوي ؤا ووو ف وي ووو ظوانف هووو فعيوووىفف اجوووففماو وووو فمهووو تفوي وووفو افولاا اوووا فو مئلأووو ففف
ويققاا فف-ويققاا فويوو سف-ويققاا فويفل غ و سف-ويققاا فويفل غ و س-ق  ع  فا يو فويو  ف س ويققاا فويجغ و سف

فوي ر اس.
 ئ يقووو يسفعكوفممو  فوو ومةفمنف قووو تف ق ااوووخف ووو وهافويق ووو اخفويوووفو رسف لأراوووو فعكنف ةووو ا ف  اووو هافهووو نف
ي ييووسافوي وو  سفولجوو  فهووؤ   و ف هووو  نفي خقروو فوي وو ظوانفويووذينف وو ف ق ووا ه ف  قوو في ووف افهلأووانفهوونف

هقج ا و ففوي فو اف،فويقسف  فع ضه ف سف ق ا فوي  قفعيىفق  عو  ف،فمافضو  مةفوو ةو هفي ج  عو 
ع ق  ه  ف  ة انف ر فوي ج  عو فهنفوي  ظوانف  حفيففما ي فع ة يا في ي  اق فويقسف ق و خفهلأ ف،ف

،ف هنف و فيؤاففوي ااو فهونفاقو بفويق و اخفعروىفمنفويق و اخفويوفو رسفاو  ومةفوي و وم فويايو افلجوتفمنف
ع ومةفوي وو وم فويايوو ا ف،ف  اووخفاووو فهاوو  وفويق وو اخف،ف ي وونفعرووىفو  وو و ف وي وو ظوانف  ووذوفهوو لاف ولأروو ف

 ويقووسف  سونفهونفعماو هفق وعوفف ماوو فف هونف وو فلجوتفمنف  و نف ووو كفهحو  لا فيقغااو فويرغو فويقولا او 
هو  ا فويق  اخفويفو رسف،ف ا   فاق  فويافول ف فووا  قف ق ااف سف  ااخفهوه تفق  عا فويق و اخف

ف1عرىفويقولا فويفو رسفوي  ظوانف.
 رابعا: تطبيق التسويق

 ووذهفويخ وو ةف يوو افعرووىفع قاوو مفو ايوو  فويق وو اقا فوي  ا وو فيقحقاووخفويفملوو فوي ا ياوو فيوجوو حفويق وو اخف
فويفو رس.

ويلأ وواف  ووو اضفوي وو ظوانف ووسفهوونفم ووفو فويق وو اخفويووفو رسف،فك وو فمنفوو ةوو هفويووفو رسفويجاووفف  ووخف -
 ويقج اووتف،ف إاووو    فعيووىفم وو و ف  وو قف وو يخ  و فويق هافلوو فيق ااووخف ووذهفو  ووفو ف حقوو بفعيووىفويقووفماتف

 ع وما ،فا  فونف  وهاف فماتفويلأ هرانف    ا   ف،ف هسفهنف انفوي  قفوي ق   ف.
 خامسا : الإتصال التسويقي

 ق وو نف ووذهفويخ وو ةفويقاوو تف ويوو فوي لأر هوو  فويق وو اقا فويفقاقوو ف ويحفياوو ف ويفو راوو ف ويخ ملاوو ف،ف  ووذهف
ويخ ووو ةفلجوووتفونف  وووقهف ف يوووجانفوي يووو ما ف وووسف حقاوووخفو وووفو فوي ؤا ووو ،ف ووو ي ج  ف وي ويووو مو ف

 .فويفو را ف  يجانفوو ة لا في  ج  انف سفمهار فعنفما ولفيلأضفوي فو افوي وافةف هذوفويي ن
 

 
ف.ف175هح ففعاففويلألا ،ف فويق  اخفوي ققفتف ،فه لنفااخفكا هف،فصف. 1
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 سادسا: التوجه التسويقي
عنفويهف فوي رسفلجتفمنفلسو نفوياااو فويفو راو فويقوسف ق و نفي ي   او ف وواوقج ي ف ويقوسف  اوافويقا و ف
وي يق ا ف وي ر كفويوذافللأسو فم وفو فوي ؤا و فا و فمنفو  وفو ف م  ومفوي ؤا و فويق و اقا ف هه قهو ف

و ف م  ومفو  و و ف  ضو حفل سووه فهونفم او فلجتفمنف   نف وضح فيج انفوي و ظوانف،ف إنف حفيوففم وفف
 ه    قه ف سف حقاخفم فو فوي ؤا  .

ف1: المزيج التسويقي الداخليالمطلب الثالث
يق وو نفوي ووزاافويق وو اقسفويووفو رسفيرلأوو هرانفهوونفعو اوو فوي ووزاافويق وو اقسفويققراووفافو مئلأوو ف فوي وووقاف،فففف

فوي لأ ف،فويق  ااف،فويق اان.
فالمنتج :    -أ(

 اق و نفول و ف ةو ا ف رو ف وي خ وزفويق و اقسف ااو فويق و اقسفوي روزتف وواوذ  ف،فففولااوق و اجا  ف اق  نفف
  و ف لأفير فيجلأافوي خ زف ووذفي ي  اق فويقسف  اتف ه فوو ومةفم فه في لأوىف،ف وي ر كفويفف ولا ج    فويقا فف

 ير ؤا  .فواق  ا ويلأ تف  فوي ظاو فويقسفليغره فوي  ظ ف اتف
فالسعر :  -ب(

وي روزتففويجفيوفففولااوق و اجا  فوو عه في خ وزفنفيوف لأ هفعووففعقق  يهو فويوفو راانفماو فوو ومةفهونفع   فهو ف  ر
ف و ج  وو  ه  قاوووسفو  وو و في  ولهوو فالوو ةفوو ومةف  غااوو فهلأققووفو ه ف وواووذ  ف،ف الأوو  في اوو فويق رووو فوي   ا وو ف

 وو ومةفويحفيا .فو ج    فهنففيقق  ت ط قفع ره ف
فالترويج:  -ج(

 ف  ووو فهووونف اووو اافوو ةووو هفوي خقروووو فيوعووو تفي قوووو لفوي ووو ظوانف  غااووو فع ج  ووو  ه ف اووور اه فعروووىفويوحووو
فوي  ر بف  ق ااف سفويقق ما ف هرخنف ويخ زف،ف وي ج  فويح ا ا ف،فويوف و ف،فوولق  ع  ف،ف...عيا.

فالتوزيع :   -د(
   فع را ف قفل فوي وقافيرزئ انف اجتفمنفلس نفير  ا ةفويقفمةفعرىف ولا فويرق  و ف ويوف و فيق را فوي وقا

  ق يلأ ،ف...عياف،ف هنفث فل سنفععقا مفثق   فوي ؤا  في وض   فعيىفال تفويح و زف ويق قا ف،ف ال تفويف
 

 بفعاففوي لأ س،ف فمث فميلأ  فويق  اخفويفو رسف سفويي ا  فويةو عا ف سفو م نف ،فهذا ةفه ل قا فع ومةف.فم  فوي1
ف.ف27،فص2010و ع  ه،ل هلأ فوييخفو  از،فو م ن،ف
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 1 ال هه فقو و ف  االأواق و اجا فويق اانفويفو را .
 الدليل المادي أو الملموس :-ه(  

اااوو ف اهوو ف  اوواف ااوو فويلأ ووافوي االأاوو ف،ف اح يوو ف  اوو ف ىفوي وو قفويووفو رسفيا وويفهه وو فييووسافعرووىفه ووق
وي وووو ظوانف،فعوووونفط اووووخفوي ووووؤ   و ف ويقووووفماتفويخوووو ملسفهووووا ف ووووسفوي ا اوووو  ف وي هوووو تفويقووووسفلسروووو ف هوووو ف

قووففلسوو نفويووفياافوي وو  افوي ر وو  فمكاوو فم  او ف ووسفويق وو اخفويووفو رسفهوونف  وو اخفويخووفه  ف ووسففف،ويج هلأو  ف
فوي  قفويخ ملس.

فالعمليات :  -و(
   اووافهخقروو فوي هوو تف طوو قفويلأ وواف وواووق و اجا  فويقووسفيووق فف  يووا فعيووىفطوو قف  وورا فوي وووقافويووفو رسف،

فويفو رس.فولا ة ه  را ه في  اق فاق  ا فم فمو ا ف  وا  فم  و ف

 (:  الأفرادالمشاركون ) -ن(
ويلأفيووففهوونفوياوو  اانفعوووفه فمموو م وفعيووىف  ااووخف،ف  لأاوو فعوونفا ووزفووموو و ف ويلأ قوو فهوونفوي  ووؤ هفوي ا موو 

عرىفوي  قفويفو رسفهح  ي وف قفل فيلأضفو اي  فم فويلأو ا فويقسف   عففعرىفعو ا فوي زاافويق  اقسفف
ف.  ااخفويق  اخفويفو رسف

 : التسويق الداخليعناصر أنشطة  إجراءات  (03رقم ) الجدول
 الداخلي  التسويقعناصر أنشطة  إجراءات الباحث 

 
Gronroos 

1990 
 

 ض حفو   ومفيفىفويلأ هرانف،ف و ا ف  فماتفويلأ هرانف،فهس   ةفويلأ هرانف،فف -
ويلأ ق  ف انفوي  ظوانف،فوو ة هفويفو رسف،فويفو لأا فيفىفويلأ هرانف،فف

فويقو عاف انفويلأ هرانف ويلأ   .

Gilmors 
& 

Carson199 

ويقو عافويفو رسف ويخ ملسف سفويوي  فويق  اقسف،ف  ااخفوي زاافويق  اقسفف -
ويققرافافعرىفويلأ هرانف،فويقفماتفعرىفوي ه مو فويق  اقا ف،ف ولأاافوو ة هفف

ويفو رسفيق ضا فم  ومفويلأ هرانف،ف  سانفويلأ هرانف،ف   ا فويلأ ق ف انفف
 ويلأ هرانف وي فمو .

 
هح ففو    فهحج ئس،ف   مفويق  اخفويفو رسف سفمض فوي ظاوسفيفىفويلأ هرانف سفوياو ك ،فوي  لنفااخفكا هف،فصف. 1

ف.ف33
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Forman& 
Money   1995  

فهرانف،فوي س  آ ف،ف ز اففويلأ هرانف   ا فوي ول  ف   ضاحه فيه .ف   ا فويلأ  -
 

Pit  & Forman 
1999 

ف  رو ف ا  هف انفويزئ انفويفو راانف وي  م ينفويفو راان.ف -

Hotler 
2003 

  ااافثق   فويخفه ف،ف  ااخفوي ف افويق  اقسف سفع ومةفوي  وم فوياي ا ف،ف تف -
فويلأ هرانف،ف حوازف هس   ةفويلأ هران.فوي لأر ه  فويق  اقا في اف

Rafiq 
2009Al  ET 

 

 حوازفويلأ هرانف،فوو ة هفويفو رسف،فويقفماتف ويق  ا ف،فويقا  ةف،فهو خففف -
فويلأ اف،فويقلأانف وو قا مف،فويقو اخف ويق  هاف انفوي ظ ا ف،فويق سان.ف

هح ووففو   وو فهحجوو ئس،ف   مفويق وو اخفويووفو رسف ووسفمضوو فويوو ظاوسفيووفىفويلأوو هرانف ووسففصوودر :الم
ف361وياو ك ،فوي  لنفااخفكا هف،فص.

فوعقاو م هنف  هفه فااخفاجففمنفمارتفويا  اانفلقق   نفمنفلقوفه نفيلأوضفو ايو  وول و و فعروىفففف
ماهو فهس او  فم فعو اوو ف  و   ف ووسف  ااوخفويق وو اخفويوفو رسفعرووىفممتفوي وقونف،ف ئ يقوو يسفياوو نفميحوو ثه ف

ف  موا  ه فعرىفما  ف ر فو اي  .
ويووالأضفولآ وو فيوو ىفعهس ااوو فهح كوو ةفمايوو  فويق وو اخفويخوو ملسفي وو ف اهوو ف  وو ا فوي ووزاافويق وو اقسفعرووىفففف

ىف موا  فم فميح ثف خقاو فم ف  ضو فااواو فعاوقخفوتف   و ا فوي  قفويفو رسف،فاا فما في فيق فويلأا مفعر
عو ا فهزاافويق  اخفويفو رسف،ف ي نف و كفعل  لفعرىفعهس اا ف  ااخفهخقر ف قوا  ف ما ياتفويق  اخف

يق ووو ا فهوووزاافويق ووو اخفعروووىفوي ووو قفويوووفو رسفم ف و وووافوي ول ووو ف،ف ئوووو  وفعروووىفكيووو فل سووونفمنفاقةووو مف
و ايوو  ف وولوو و و فويقووسفظهوو فماهوو ف رلأووتف  مفههوو ف ووسف  ااووخفويق وو اخفويووفو رسفويووذافلج وونف ووانفم وو ف

 2ويفو رسف سفوي ول   فويخفه  ا .
 
 

 
،فف1 كا هف ااخف وي  لنف وياو ك ،ف ويلأ هرانف سف يفىف وي ظاوسف مض ف ويفو رسف سف ويق  اخف هحج ئس،ف   مف و    ف هح فف

 ..36ص.
ع  هفل   شف،فهؤاففالأاففوي  ي ف،ف فع ومفوي  وم فوياي ا ،فهف افعاق و اجسف،فع ي فوي ق بفويحفيتف،فو م نف،فف. 2

 . 48،فصفف2002
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 المطلب الرابع: نماذج التسويق الداخلي

  اق تف ذوفويو  كبفعرىفويو ضا  فويق يا  ف:  BERRY 1991) نموذج بيري -1

 الفرضية الأساسية:
 ويلأ هرانفا  قهر انف اوو لفعيىفويو ضاقانفويق ياقان ففععقا م -
 ع قا مفوي ظ ا فهوقج  ف و را . -
  اوسفويققوا  فويق  اقا ف و را . -
ف

 .للتسويق الداخلي   BERRY)  : يوضح نموذج بيري   (02رقم )الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

،فهؤاففالأاففوي  ي ف،ف فع ومفوي  وم فوياي ا ،فهف افعاق و اجسف،فع ي فوي ق بفويحفيتف،فو م نف،فففع  هفل   شالمصدر: 
 1.ف52،فصفف2002

 
،ف فع ومفوي  وم فوياي ا ،فهف افعاق و اجسف،فع ي فوي ق بفويحفيتف،فو م نف،فففع  هفل   شف،فهؤاففالأاففوي  ي : 1

 .ف52،فصفف2002

 تطبيق تقنيات التسويق داخليا

جذب والحفاظ على الموظفين 

 الواعين بالمستهلكين 

 معاملة الموظف كمستهلك 

رضا 

 المستهلك

 ميزة تنافسية 

مساهمة  

ومشاركة  

 العامل

 الوظيفة كمنتج داخلي 

 

 جودة الخدمة

التحلي بعقلية خدمة  

 الزبون 

 رضا العاملين 
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ويلأ هرانفا  قهر انف  اوسفويققواو  فويق و اقا ف و وافوي ول و فللأووسفمنففهنف  هفوييسافيق  فمنفععقا م
فظ ا في  اق ف     ف سف ف فعرىفوي ول  فمنف لأ فعرىف ة ا ف  يساافوي

 عما لف  ل  ف ماا  فوي  ظوان. -
 عع   ف  صفير  ظوانف سفووافه بف وي ي ما ف سف  زف اا ا  فوي ول  . -
 1.لذبف وو قو  ف  حقاخفمض فويلأ هران -

عووووو هرانفموضوووووانف هووووو لهانف  وووووذوفو هووووو فيوووووؤ افعيوووووىف حقاوووووخفوي ضووووو فويووووو ظاوسف،ف وي ول ووووو فويقوووووسف  رووووو ف
هسف سفويحقاقو ف  رو فهاوزةف و   وا فاااو ةف  سوهو فهونف قوفل ف وفه  فيجو  ةفع ياو ف م ونف ةةوه فقهر ي ي  

ف سفوي  ق.
 (Gronroos 1990) :نموذج كرونروس-2

 ا ووقوفف ووذوفويو وو كبفعرووىفمنفويق وو اخفويقووو عرسفيقووا فير ول وو ف،ف وو صف  وو اقا ف  هوو ف يوواسنفيهوو ف
ع موكفم ففوواووقو  ةفهوونف ووذهفويووو صفويق وو اقا ،فعلاف  لوو  فعوو هرانفيووفيه ف  لوو في ي  ووقهر ف  عووس

 وياالأا .يخفه فويزئ ن،ف هقحرانفي يلأقرا ف
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ف.55ص،فه لنفااخفكا ه.فع  هفل   شف،فهؤاففالأاففوي  ي ف،ف1
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ف

 1كرونروس في التسويق الداخلي: نموذج (03رقم )لشكل ا
 

 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 

،فع ي فوي ق بفويحفيتف،فو م نفففع  هفل   شف،فهؤاففالأاففوي  ي ف،ف فع ومفوي  وم فوياي ا ،فهف افعاق و اجس ففالمصدر
 .ف55،فصف2002،ف

ويلأراو ف،ف يوذي ففكبفما فيقوواذف  وهافويق  اخفويوفو رسفيواغوسفمنف  و نفهفع هو فهونفوو ومة ف اق  فهنفويو 
فعراو فمنفارقزتف فع ف ف

  وهافويقفماتف ئ   نفويقفماتفعرىف فه فويزئ انف اه فه  ر ف  ل ف سف حقاوخفويق لو في ي  وقهر ف -
 . ظوانف   ا فوي عسفيخفه فويزئ نف إاقالأ بفوي 

 
ف.55ص،فه لنفااخفكا ه.فع  هفل   شف،فهؤاففالأاففوي  ي ف،ف1

العليا  الإدارةدعم   

حرية 

 الموظف

 عامل محفز وواعي بالمستهلك رضا 
قيام 

الموظفين 

بمهامهم على  

 أتم وجه 

إدارة  

 تشاركية 

برامج  التدريب

 التوظيف

قبل إطلاق التكوين 

 حملات التسويق 

 تفاعل جيد

 جودة الخدمة 

تضاعف حجم  

 البيع

ليالتسويق التفاع  

 رضا المستهلك 

عف الأرباحتضا  
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اا ا  ف ئ وهافويق ظا ف،في لأوىفهفىف  و  خفوي ظو ا فوي قو   ةفهونفو  و و ف،فمافضو  مةفعاوقق  بف -
 ي  في ا فو   و فويذينفاايغر اه .ففو   و فوي و ااانف،ف  ة ا فوي ظ ا 

 ( Participative Management )وو ومةفويقي ماا فف -
لحق فعرىفوي ول  فمنف فع فهيو ما فل اونفوي و ظوانف ويلأو هرانفمافاج حف  وهافويق  اخفويفو رسفف

ف سفهخقر فوي  ق ا  ف سفع را فويقخ ازف  ضنفوواق و اجا  .
 ( Employers Discretion) ف ع فوي  ظوانف سفع خ كفويق ومو -

مافعع وو اه فويح اوو ف ووسفع خوو كفويقوو ومو ف ويقةوو  ف،ف   اوو فهوونف وو فعرووىفع ةوو هفها موو فعرووىف
ف1ويزئ ان.

عضووو   فعيوووىفكيووو فلجوووتفعروووىفوو ومةفويلأراووو فمنف  رووونفوي ووو ظوانفيسوووافويقغاووو و فويقوووسف حةووواف وووسففففففففف
وواوووق و اجا  فقاوووافوييووو  لف وووسف وواوووذ  ف،فهووونفملوووافمنفيوووفمكفوي  ظووو فيسوووافويقغاووو و فويقوووسف حةووواف وووسف

اهو ف وسف   لو فوواق و اجا  فقا فويي  لف سف وواذ  ف،فهنفملافمنفيفمكفوي  ظو فوي هو تفويقوسفلجوتفمنفيرلأ
فم ف  را فويخفه ف،ف ئ يق يسفل ق انفمنفيؤ ل فعرىفو  نف ل .

عيقووزوتفوو ومةف ووفع ف ووذهفويجهوو  ف و ايوو  ف،فللأوووسف لوو  فعوو هرانفموضووانف هحوووزانف،ف  وعووانف،فيخفهوو ف -
ويزئوو نف،ف هووفماانف   وم وو ف ئ يقوو يسف و عووافلاووففهوونفويزئوو انف  قووفل ف ووفه  فيجوو  ةفع ياوو فنف هوونفثوو ف

 مض فويزئ نفا  ف سفو مئ حف،ف  ةنفوي ول  ف سفوي  قف. حقاخف
 :نموذج رفيق وأحمد-3

ي واووقو  ةفهوونفويو وو كلانفوي وو يقانف،ف إعق وو  وفعرووىف لأ اوه وو فيرق وو اخفويووفو رسف،فقوو تفاووافهوونفم اووخف
 م  فف ق ا فا  كبفي ض فااوا ف  ااوخفم فع وافويق و اخفويوفو رسف،فعا  قو فهونفويلأ قو  فوي قا  يو ف

ف.و ر ف انفعو ا فويق  اخفويفو رس وي قفف
ف
 
 
 

 
ف.ف56،ف،فصفه لنفااخفكا ه،فهؤاففالأاففوي  ي ف،فع  هفل   شف،فهؤاففالأاففوي  ي ف،ففع  هفل   ش. 1
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 نموذج رفيق وأحمد للتسويق الداخلي  :(  04لشكل رقم )وففففففففففففف
ف

ف
ف
ف
ف
ف
ف
ف
ف
ف
ف
ف

ويووفو رسفعرووىفمضوو فويلأوو هرانف ففمل وونفعاووففاللهفهح ووففم وو فيسوو فمثوو فه  ماوو  فويق وواخف فالمصوودر
 ووو لفهفيوووو فويلأوووان ،فل هلأووو فوي ووو  ونفيرلأرووو تفف-ووهووو مو فف- مواووو ف  يووو ف وووو فم ووو فظاوووسفوواووو هس
ف20.1،فصف2015 ،ف01 ف16لأف فيوف- ويق و ي لا ،فهجر فويلأر تفووققة  ل 

يق ووو فهووونفويو ووو كبفمنفويقوواوووذفويولأووو هفيرق ووو اخفويوووفو رسف،فلسووو نفهووونف ووو هفويلأ قووو  فوي قا  يووو ف وووانف
فو اي  فويق يا  ف

 ويق سان-ويقو اخفويق  هاف انفوي ظ ا –ويقحوازفف- و را  اوسف قوا  ف   اقا ف -
 وفه  فيجو  ةفع ياو ف ئ يق يسف  ورا فيرق ل في ي  قهر ففف  ذوفه فيؤ افعيىف حقاخفمض فوي  ظوانف إعقو قه 

ف     ف سفمض فوي  قهر انف  حقاخفهس ا ف و   ا ف سفوي  ق.
ف
 

 
ف.ف20،فص،ه لنفااخفكا هفاخفويفو رسفعرىفمض فويلأ هرانف فمل نفعاففاللهفهح ففم  فيس فمث فه  ما  فويق .1

التعاون والتكامل 
 الوظيفي 

 دافعية الموظف 

 

 
إتباع المدخل 

 التسويقي 

 التوجه بالمستهلك

 جودة الخدمة 

المستهلك النهائي  رضا  

الرضا  
 الوظيفي 

 

 
 التمكين
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 :  الفصل  اتمةخ
 اوانفيوو فويجوفهفوي ااو ففويفو رسف اتفهنف  هف ذوفويوةاف ويذاف   قو ف ا فعيىفاي ةف    مفويق  اخفففف

مل و فمنفويق و اخفويوفو رسفعاو مةففو  و ويذافياا هفه ض لفويق  اخفويفو رسف   فه فللأس فم  اق ف،فا و ف
عووونفم وةفم فماووورتفيوووو ومةف،ف  خوووضفعووونفع ووو واو فيرق ووو مو فويح اووور فيووو يق وااف وووسفماووو ياتفع ومةفوي ووو وم ف

يتفففنفويق و اخفويوفو رسف و فو وففم لو فويق و اخفويحووياي ا ف سفهول   فويخفه  ا ف،ف ئوذي فل سونفويقو هفم
ه وووؤ يا فوي ول ووو ف جووو هفوي ووو ظوانف ه وووؤ يا  ه ف جووو هفويزئووو انفعروووىف وووففاووو و ففولاعقاووو م وووسفويوووذافل  وووذف

ويزئو انف و فمنف و   فيهو فويقوا فويقوسف يوانف  لو  ه ف مااو  ه ف،ف منف ووسف  ع   و فففو ج ه   ؤ يا فوي ول  فف
ه ظواهوو ف ووسف وو  ا فهووو خف ظوو   فهو اووا فيلأ هراهوو ف،ف منففو جوو ه يا فوي ول وو ف،ف   ووؤفف ويقزوه  ه و جوو  ه 

فاقلأ وض فهنف  هفويوةافوي  ويس.هنفوي ض فوي ظاوسف  ذوفه فااق فوف  لأىفعيىف   ا فويقفمفوي   س
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 تمهيد:
ن المحررررررا ا لالررررري لداد يرررررل ا دررررررا    ام ال مرررررل يرررررو  دارررررل دضررررراي  عررررر  ال مرررررل      نررررره بم رررررداد إ

مررررا  ايررررد ال وانررررد و المصررررادا الترررري وحصررررل عليمررررا الفررررر  مرررر  وظيفترررره ب رررردد مررررا  ررررا ا   مررررا  الفررررر  ل رررر   
بالسرررر ا ل والرضررررا عرررر  ال مررررل   مررررا  ن الرضررررا امررررد مفثررررئ درررري   انرررره لل مررررل دمررررو نررررا   ل رررر ود الفررررر  

الرررررروظيفي  تحررررررد  مصرررررراما علررررررد قيمررررررل مررررررا وحصررررررل عليرررررره الفررررررر  مرررررر  عوانررررررد و  ررررررد ر  لمررررررد  عدالررررررل يرررررر   
ولررروت نت ررررذ دررري يررر ا الفصرررل ا و  إلرررد المرررداخل الصثريرررل للرضرررا الررروظيفي  يررر   صاولصرررا  .ال وانرررد 

 :م  خلا  ي ا الفصل ما لي
 المبحث الأول: مفاهيم عامة حول الرضا الوظيفي  

 لمبحث الثاني: العلاقة بين التسويق الداخلي و الرضا الوظيفيا
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 المبحث الأول: مفاهيم عامة حول الرضا الوظيفي  
 المطلب الأول: ماهية الرضا الوظيفي

 :بأنه "الرضا الوظيفي"لوكياو رت   
ع ررررادل عرررر   الررررل عاتفيررررل لررررادل نا ظررررل عرررر  إ داا الفررررر  لوظيفترررره علررررد  نمررررا م رررر  ل  و مح  ررررل ل رررري   "

 1." الوظيفل  و الممصل   علد شرط  ن  كون ي   ال ي  مت اب ل ما  ااات الفر  
إشرررر اا لحااررررات الفررررر  ون  تح ررررق إن مرررر  خررررلا  عرررردل عوامررررل خادايررررل   ي ررررل " بأنرررره:وي ردرررره  و ررررا    

 ."شأنما  ن  ظ ل الفر  داضيا ع  عمله داغ ا ديه متصال ا ما ما ريد   ل خصيته ال مل   م  
أنه :" ع ادل ع  م اعر ال املي   ظا  وظيفتم    والصا   ع  إ داكم  الرضا الوظيفي بهاربرتوي رده 

 الحالي لما   دمه الوظيفل لم  وإ داكم  لما  ص غي  ن وحصلوا عليه م  الوظيفل " . 
ومفررررر   حد ررررد الرضرررررا مررررر  خررررلا   ررررروا ن مررررري  مرررردخلات الظمرررررو  الم  ولرررررل دررررري :"ADAMS  امررررراوي ررررو  

 يرررر  د ا  اماعلررررد الموا نررررل الترررري و  ررررديا .ال مررررل  وعوانررررد الصترررران  الرررري وح  مررررا الموظررررئ درررري ال مررررل" 
 ال امل مي  الظم  الم  و  و ال اند الما   ال    تل ا    

المرررررردخلات و المخراررررررات إ   تحررررررد  مرررررر ل  مسررررررتو  مرررررر  عدالررررررل درررررري ال لاقررررررل مرررررري   مررررررا  ح ررررررقو و رررررردد 
 الرضا لد  ال امل.  

بررررالثروت الصفسرررريل و الما وررررل و ال ي يررررل  انيتمامررررات :" ن الرضررررا الرررروظيفي مظموعررررل مرررر  ويرررررو لهويرررر 
 ويررررري عوامرررررل  ح يرررررق الرضرررررا لرررررد  ال امرررررل وي مرررررل المسررررر ولي  علرررررد  ح ي مرررررا مظتم رررررل ليفرررررون الترررررأ ير 

 2 كيددي دضا ال امل."
صررررا ذ بسرررر ا ل الفررررر  ال رررر ود ال ": يررررو الرضررررا الرررروظيفي ن الت رررراديس السرررراب ل  نسررررتصت  مرررر  خررررلا  و   

وال وامرررررل الصفسررررريل واااتماعيرررررل والممصيرررررل   والما ورررررل التررررري  حررررري  ب ملررررره نتيظرررررل لظملرررررل مررررر  الثرررررروت 
 علاقل الفر  ماملانه ودؤلانه و توادق ما شخصيته ".
 المطلب الثاني: عوامل تحقيق الرضا الوظيفي

 يصاا  لاث عوامل محد ل للرضا الوظيفي 

 
    2014لو يا الماشمي وآخرون  " المصاخ التصثيمي وعلاقته بالرضا الوظيفي" , عمان    اد ا وام لل  اعل والص ر    .1

 . 119ص 
 423ص 13/2017 ال د     2017 3قسصثيصل–مري   يراو     ننت و  ب ا  الرضا الوظيفي  اام ل صالح مويصيدد 2
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 1  س  ي   ال وامل إلد قسمي العوامل الذاتية:   – (1
ويمفرررر  قيالررررما  و م ردتمررررا مرررر  عوامررررل تتعلررررق تالمهررررارات وقرررردرات الأ رررررا   نفسررررهم:  -1-1

 خلا  ميانات ال مر   الم يل   والخ رل .
 قوة تأثير  وا ع العمل على الأ را  العاملين. -1-2

 ت لرررررررق يررررررر   ال وامرررررررل برررررررالتصثي   ا ررررررره وماوسرررررررو   مررررررر  إاررررررررام : العوامررررررررل الت  يميررررررررة  – (2
 بالوظيفل والموظئ   وم  ي   ال وامل : ال لاقات الوظيفيل التي  ر    

 الرضا ع  نث  و لاليب إارامات ال مل. – (  
 الرضا ع  الوظيفل وما  تيحه ل اغلما بإش اا للحااات .–ب( 
 ال لاقل ما الآخري  دي محي  ال مل ) دؤلام    ملام   ومرؤولي (. –ج( 

 لبيئية:العواملا  –(  3
يرررري عوامررررل  ررررر    بال ي ررررل و أ يريررررا علررررد الموظررررئ بالصررررودل الترررري  رررر  ر درررري دضررررا  عرررر  وظيفترررره 

 وعمله   وم  ي   ال وامل : 
 2اننتماماناتماعي. -
واضررررح علررررد  داررررل ال ي رررري لرررر  ي ال رررراملي  ) إلررررد الريررررس  و إلررررد المد صررررل ( لمررررا   ررررر  اننتمررررام -

دررررري ال مرررررل    ونثررررررل المظتمرررررا إلرررررد الموظرررررئ ومرررررد    رررررد ر  لررررردود    ومرررررا   واننررررردما التكيرررررئ 
وسررررو  يرررر ا المظتمررررا مرررر   وضرررراا بم لسررررا ه ونثمرررره وقيمرررره ن  ررررل  لرررر  و فرررر   ررررأ يرا إوظاميررررا 

  و لل يا علد إندما  الموظئ و كامله ما وظيفته.
 (  س ل عوامل  للرضا الوظيفي يي :  09ويصاا م  و ير إلد )  
 انات .الروا ب وال م -
 المس وليل .  -
 ااعترات والت د ر وال لاقل ما الاملام والمرؤولي  . -
 الصمو الصفسي والفرصل ا خا  قرادات خاصل بال مل. -

 
قتصا  وال ل  السياليل بظام ل دي  وال املي  بفليل التظادل واامدد   الرضا الوظيفي  ع ام يي ل التد. مظلل  امد 1

 .   66  – 65(   ص 03  ال د  )  1993الكويت   
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  لاليب ااشرات . -
 ظروت ال مل وبي ته الما ول ) إضامل    كييئ   و  اث (. -
 درص الترقيل والت دم الوظيفي .  -
 ه وغيريا (.مت ل ات ال مل ) لاعات ال مل ن وظرود  -
 الحالل اااتماعيل ) السم ل ن المفانل اااتماعيل للوظيفل وشاغلما (.  -

 المطلب الثالث : الأهمية ال  رية للرضا الوظيفي تال سبة لأ اء العاملين  ي المؤسسات    
الرضررررررا الرررررروظيفي ممرررررر  لكررررررل مرررررر  الموظررررررئ وصررررررا ب ال مررررررل   د الصسرررررر ل للموظررررررئ   و  يرررررره 

شررررر ودا برررررا م  والرا رررررل دررررري الم لسرررررل   مرررررا  صرررررت  عصررررره غلتررررراام المررررروظفي    الرضرررررا الررررروظيفي 
م د   ودانمررررر     مرررررا بالصسررررر ل لصرررررا ب ال مرررررل    م لسرررررل   والت ليرررررل مررررر  التغيرررررب وإنخفاضررررر

و ررررم  إلترررراام المرررروظفي  وإلررررت راد ال ررررو  ال املررررل مررررا و لررررل دررررإن الرضررررا الرررروظيفي    موظررررئ 
 م   كلفل التوظيئ التدديب. 

اي  الرضررررررا الرررررروظيفي درررررري  وايرررررره لررررررلو ات ال مررررررل مثررررررل : لررررررلوا  رررررررا ال مررررررل    مررررررا وسرررررر   
لرررررلوا المواتصرررررل الصرررررالحل دررررري ال مرررررل   لرررررلوا التغيرررررب عررررر  ال مرررررل  ون م رررررردات   والتميرررررا 
درررررررري اانتاايررررررررل ) خاصررررررررل ا  ام عمومررررررررا (   بااضررررررررادل إلررررررررد  ودات ال مررررررررل )  يرررررررر   ترررررررررا 

دغ ررررررل درررررري الحصرررررو  علررررررد مسررررررتو   ا دررررررا   مرررررراك  عملمرررررر  ا صرررررليل إ ظررررررا  م لسررررررات  خرررررر  
 1دضا وظيفي  علد .

و رررررر يب يرررررر   ال حرررررروث إلررررررد واررررررو  إد  رررررراط مررررررصخفي مرررررري  الرضررررررا الرررررروظيفي ومسررررررتو  ا  ام 
ال  ررررر    ن ال امررررل السرررر يد درررري مفرررران ال مررررل لرررري  بال رررررودل عرررراملا و مررررل بظررررد و رررر ا لردررررا 

 (  ( Muchinsky, 1985.مستو  ا  ام دي م لسته
لكرررررر   دالررررررات  د ثررررررل  شررررررادت إلررررررد ان الرضررررررا الرررررروظيفي ن  ردررررررا مسررررررتو  ا  ام ال  ررررررر     

ب ررررررفل م اشررررررر ون ب ررررررفل لررررررريا   و لرررررر   ن  غيررررررر السررررررلوا ال  ررررررر   ت ررررررا  غيررررررر اا داكررررررات 
نسررررر يا الم رديرررررل  رررررو  ال مرررررل وظرودررررره   والم رررررروت  ن التغييرررررر الم ردررررري وحترررررا  وقترررررا ترررررويلا 
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الرضررررررا الرررررروظيفي و  اء العامررررررل . رررررررات لرررررراب ل لررررررل يلكمررررررت لررررررد  الفررررررر  خخاصررررررل إ ا  را
 :البشري  ي ميزان ال  ريات الأ بية

يصررررراا ال د رررررد مررررر  الصثريرررررات التررررري إيتمرررررت بموضررررروا الرضرررررا الررررروظيفي لررررروام ب رررررفل م اشرررررر و 
 ب فل غير م اشر  وم  ي   الصثريات ما لي :

 :  (Herzberg , 1959)ن رية هيرزبرغ (1
 ظيفي  تحد  بمظموعتي  م  ال وامل :و ويي   ير إلد ان الرضا ال

 1عوامل الصحة  المجموعة الأولى: ( 
   مل : و" حالة عدم الرضا" نن  وديريا      إلد ال  ام علد "  الصحة و سمد ب وامل "

ليالررررل الم لسررررل ال امررررل   اناررررر   ظررررروت ال مررررل الفيايانيررررل ) الما وررررل(   ال لاقررررات مررررا الرررراملام    
 ظفي  والرؤلام الم اشري  .و وال لاقات مي  الم

 المجموعة الثانية: العوامل المحفزة  (ب
و سرررررمد بال وامرررررل المحفرررررال  نمرررررا  سرررررمح  ررررري   وديريرررررا متح يرررررق "  الرررررل الرضرررررا الررررروظيفي " مرررررا وظ رررررل 

للأعمررررا  الم لوبررررل مصرررره   ويرررري   ررررمل ال رررر ود باانظررررا    مررررل  يصمررررا متحفرررراا لل يررررام بررررأ ام   سرررر  ال ا
   ال رررر ود بالمسرررر وليل   الفرررررص للترقيررررل درررري ال مررررل   وت ي ررررل ال مررررل  انعترات و ال رررر ود بالت ررررد ر

 ( Hakman& Oldham , 1976ن رية هاكمانو ولدهام )2) 
(  وي ررررير   Job caracteristics Modelو  رررررت  رررر ل  بالرررر  نمررررو   خصرررران  ال مررررل ) 

( عوامررررررل  05صررررررا  ي الصثريررررررل إلررررررد  ن الرضررررررا الرررررروظيفي وم رررررره الداد يررررررل وا  ام  تحررررررد  بخمسررررررل ) 
  لاليل يي :

 ( TaskVarietyمد   صوا مممات ال مل . )   -  
 ( TaskSignificanceم صد ال مل و يميته . )  -ب 
 (TaskIdentityمد  واو  ممام متكاملل و وم مما الفر  ولي  مظر   عما  بسي ل. ) - 
 ( Autonomy دال ال  ود باالت لاليل. ) -  
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 دارررررل  صرررررو  ال امررررررل علرررررد التغ ورررررل ال فسرررررريل عررررر  ا انرررررره مررررر  تررررررت دؤلررررررانه  و مررررر  ال مررررررل   -ه
 1( Feedback)نفسه.

 المطلب الراتع: قياس الرضا الوظيفي
 :إن ترذ قيا  الرضا الوظيفي المستخدمل دي ال حوث دي ي ا المظا   التالي

  :الاستقصاءطريقة-1
الت صررررررام  ت ررررررم  عوامررررررل الرضررررررا الرررررروظيفي الترررررري  رايررررررا مصالرررررر ل ومفرررررر  لل ا رررررر   ن وصررررررم  قانمررررررل 

ل  ي رررررل وغررررررو ال حررررر    ويمفررررر   ن وسرررررتخدم ب ررررري ال ررررروان  الصمو ايرررررل الم ررررردل لمررررر ا الغررررررو مثرررررل 
قانمرررررل  كسرررررا  ل يرررررا  الرضرررررا  و قانمرررررل دمرررررر  وصرررررئ الوظيفلويررررر   ال ررررروان  الصمو ايرررررل   ررررري   دارررررل 

لوظيفرررررررل نفسررررررريا  و ال وامرررررررل المر   رررررررل بالوظيفرررررررل الرضرررررررا الررررررروظيفي علرررررررد م ثررررررر  ال وامرررررررل المت ل رررررررل با
و ررررر ل  ال وامرررررل التصثيميرررررل والرررررتخدام قررررروان  االت صرررررام ومفررررر  مررررر   صرررررصيئ ال يانرررررات  ميرررررا  و صرررررلح 
للالررررررت ما  مررررررا  عرررررردا    يرررررررل مرررررر  المفررررررر ات وغيررررررر مفلفررررررل نسرررررر يا و إن  رررررران و ي مررررررا ا تمررررررا  نحررررررو 

 المست صي مصه.

 طريقة المقابلات:-2
غيررررررر دلررررررميل مميفلررررررل  و غيررررررر مميفلررررررل   ويرررررري د الررررررل إ ا  رررررران  ظرررررر  المصثمررررررل  قررررررد  كررررررون دلررررررميل  و

صرررررغيرا  مرررررا  نمرررررا  مفررررر  مررررر  الحصرررررو  علرررررد م لومرررررات اضررررراديل   صرررررام الم املرررررل  ولكصمرررررا و ي مرررررا  نمرررررا 
 .مفلفل وا تما   حيا الم امل

 :الإعتما  على تعض البيانات الثانويةمثل-3
 م د  الغياب.−
 ال املي . ظ  شفاو  −
 عد   وا ث ال مل.−
 نسب اانتا  الم يب.−
 مستو  إنتاايل ال مل.−
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ويررررررر   ال ري رررررررل  قرررررررل  كلفرررررررل و  ت رررررررد عررررررر  التحيرررررررا ولكررررررر  وسرررررررتلام ا مرررررررر  قرررررررل  فسرررررررير يررررررر   الثرررررررواير 
 .وال يانات 

 طريقة المواقف الحرجة:-4
قرررررررئ محالرررررررب عرررررر  ب رررررري الموا 200ويرررررري ال ري ررررررل التررررررري الررررررتخدمما ير بررررررر  دررررررري  دالررررررته لرضررررررا 

المر   ررررررل بال مررررررل  وبااضررررررادل إلررررررد يرررررر   ال رررررررذ  واررررررد  لررررررلوبان دنيسرررررريان ومفرررررر  إ  اعممررررررا ل يررررررا  
الرضررررا الرررروظيفي مرررر  عدمرررره ويت ررررح درررري  كررررراد غيرررراب الفررررر  عرررر  ال مررررل ب رررر د  و مرررردون عرررر د م  ررررو  
ممرررررا و فررررر  عررررردم دضرررررا  عررررر  ال مرررررل إضرررررادل إلرررررد  ر ررررره ال مرررررل  ودغررررر   ن يررررر   الآ ررررراد   رررررد بمثابرررررل 

ل للرضررررا مرررر  عدمرررره  إن  ن عرررردم غيرررراب الفررررر   و عرررردم  ر رررره ال مررررل لرررري  م صررررا   مرررردا م شرررررات   ي يرررر
 "دضا  ع  ي ا ال مل" ال   ومادله.

 : سلوب التقدير الذاتي-5
 يرررر  وظيررررب الفررررر  عرررر  ب رررري ا لرررر لل لي رررررد مصفسرررره مررررا إ ا  رررران داضرررريا عرررر  عملرررره  و غيررررر داضرررري 

وي تمرررررد  لرررررلوب الت رررررد ر الررررر ا ي علرررررد   وات بحثيرررررل  و  ن  ررررر  ر م ررررراعر   ظايررررره مررررر  اوانرررررب مختلفرررررل 
مثررررررل انلررررررت انل بحيرررررر  وظيررررررب عصمررررررا الفررررررر  و  رررررردود  ررررررو   ااا رررررره اننسررررررانيل ومررررررد  إشرررررر اعما  وقررررررد 
 حترررررو  علرررررد اوانرررررب ال مرررررل المختلفرررررل مررررر  عوانرررررد المر  رررررات ودررررررص الترقيرررررل و ال لاقرررررات مرررررا الررررراملام 

 وغيريا.
 خلي و الرضا الوظيفيالعلاقة بين التسويق الدالمبحث الثاني:  ا

 1المطلب الأول: م اهر الرضا الوظيفي
يصرررررراا ال د ررررررد مرررررر  مثرررررراير الرضررررررا الرررررروظيفي المتداخلررررررل  والمتفاعلررررررل و الترررررري ومفرررررر  ملا ثتمررررررا علررررررد 

 : د ل وم  مي  ي   المثاير ما لي الفر  والتي  ظ له شخصا قا دا علد ا  ام بصودل

 زيا ة معدل الأ اء:-1
متصوعررررررل ب  ررررررما  رررررررب  مرررررري   سرررررر  الآ ام والرضررررررا عرررررر  ال مررررررل ويررررررر  الرررررر  ي  ن يصرررررراا ا ظايررررررات 

الرضررررررا عرررررر  ال مررررررل نتيظررررررل الحصررررررو  علررررررد المفادرررررر ت المتصررررررفل  و ال املررررررل ويررررررر  ا ظررررررا   الرررررر   ن 
 الرضا ع  ال مل      إلد  يا ل الآ ام.
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مررررل عصرررردما ومرررر  يصررررا  رررر  الرررررب  مرررري  الايررررا ل درررري م ررررد    ام ال رررراملي  وبرررري  دضرررراي  عرررر  ال مررررل دال ا
  رضد ع  عمله    ر بااوظاب علد م د  ا  ام.

 :الحضورزيا ة معدل -2
 وارررررد علاقرررررل مررررري  إنتاايرررررل الفرررررر  ودضرررررا  عررررر  ال مرررررل الررررر   ومتمصررررره   يررررر   ن الرضرررررا المر فرررررا عررررر  
ال مرررررل  ررررر    بال رررررررودل إلرررررد اد فرررررراا م رررررد  ا  ام .     نررررره  لمررررررا  ا ت  دارررررل دضررررررا ال ررررراملي  عرررررر  

نسرررر ل الغيرررراب  ا  م ررررد  الح ررررود  و لمررررا  رررروادرت السررررلو يات انوظاميررررل مثررررل  ررررب ال مررررل  لمررررا قلررررت 
 ال مل  و الرضا عصه  ان  ل  م شرا لمثاير الرضا الوظيفي.

 الرضا العام عن الحياة:-3
و رررررد الرضرررررا الممصررررري   رررررد الم شررررررات المحرررررد ل للرضرررررا ال رررررام عررررر  الحيرررررال     ن يصررررراا ان فالرررررات عررررر  

  الحيررررررال وا  لررررررل التظري يررررررل   ررررررير إلررررررد واررررررو  علاقررررررل تر وررررررل مرررررري  ال مررررررل وعلررررررد الرضررررررا ال ررررررام عرررررر
 .المتغيررررري  و ن متغيررررر الرضررررا عرررر  ال مررررل ومفرررر  اعت رررراد    ررررد مفونررررات الرضررررا ال ررررام عرررر  الحيررررال

ويت ررررح مرررر   لرررر   ن الرضررررا عرررر  ال مررررل لرررره مثرررراير مت ررررد ل مصمررررا  يررررا ل م ررررد  ا  ام و يررررا ل م ررررد  
ا  رررروادرت يرررر   المثرررراير ا  ررررح لصررررا  ن ال امررررل  تسرررر  مرضررررا الح ررررود  والرضررررا ال ررررام عرررر  الحيررررال  دررررإ  

 وظيفي ع  ممصته.
و ن يرررر   المثرررراير للرضررررا الرررروظيفي  رررر  ر و ررررص ف  علررررد إنتاايررررل الفررررر  ب ري ررررل إوظاميررررل إن  ن يصرررراا 
مثرررراير  خررررر  ل رررردم الرضررررا الرررروظيفي و  ت ررررر يرررر   المثرررراير  ب ررررا  لررررل يل  رررر  ر علررررد إنتاايررررل ال امررررل 

 :و تمثل دي

  .1ب عن العمل: .التغي
  ررررد م ررررفلل التغيررررب عرررر  ال مررررل مرررر   خ ررررر الم ررررفلات الترررري  رررر  ر بالسررررلب علررررد إنتاايررررل الفررررر  والترررري 
 رررر    إلرررررد ضررررر ئ الكفاورررررل اانتاايرررررل و ايرررررد مررررر  التكلفررررل و  لرررررل مررررر  ال انرررررد و مثرررررل اعاقرررررل عررررر  الت ررررردم 

 . اانتااد
رل التغيررررب عرررر  ال مررررل   صرررري  خلررررئ ال امررررل عرررر    ام ال مررررل المو ررررل لرررره  ون لررررامق إنرررر اد ممرررررا ايظرررر

 تر ررررب عصرررره إدبرررراا و ررررأ ير بالسررررلب علررررد إنتاايررررل يرررر ا ال مررررل ويصرررراا عرررردل عوامررررل  رررر  ر علررررد وارررررو  
ظرررررايرل التغيرررررب عررررر  ال مرررررل مصمرررررا عررررردم ملانمرررررل قرررررددات ال امرررررل الظسرررررميل مرررررا نررررروا ال مرررررل   و إصرررررابل 
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و عظرررررا   و ضررررر ئ دررررري الممرررررادات الواارررررب  وادريرررررا  وقرررررد  تمثرررررل دررررري لررررروم م املرررررل ال امرررررل بمررررررو  
 .الرؤلام وغيريا

 سوء التوا ق المه ي:  -ب
و رررريف الفررررر   يررررال لرررر يدل عصرررردما  توادررررق ممصيررررا ديررررص ف   لرررر  علررررد  يا رررره مررررا  لررررر ه وعمرررروم محتم رررره 

مررررا ظررررروت ال مررررل  و  بمررررا وح ررررق الترررروا ن الم لرررروب   و مررررا لرررروم التوادررررق دي صرررري عرررردم التكيررررئ السررررلي 
ويص ررررأ .الثررررروت ا لررررريل والمظتمررررا الخرررراداي ممررررا وظ ررررل الفررررر  غيررررر داضرررري عرررر  نفسرررره و انرررر  ال ررررفو  

 لوم التوادق دي مظا  ال مل ع  عدل عوامل مصما:
 .عوامل   و  ل خ  نفسه مثل ااتما    و الت دا   و ددي ه-
وادررررق و ت ررررر مرررر  المثرررراير الدالررررل ويت ررررح مرررر   لرررر   ن لرررروم الت. عرررردم  وادررررق قددا رررره مررررا نرررروا ال مررررل-

 .علد عدم الرضا الوظيفي مما    ر بالسلب علد ال مل وعلي اانتا 
 ج. إصاتات العمل تأمراض مه ية :

  ت ررررر إصررررابات ال مررررل مرررر  الم وقررررات للت رررردم الصررررصاعي   يرررر   نمررررا  سرررر ب  ضررررراد للفررررر  مرررر  إعاقررررل  
  : ب عصه م فلات مثل و   ويه      إلد ال ظا  و الت  يل ع  ال مل مما  تر 

  را ال مل. -
 انخفاو الدخل.-
 إىتاا  مفانل ال امل دي ا لرل والمظتما. -

ممررررررا  رررررررص ف  علرررررررد علاقرررررررات الفررررررر  اااتماعيرررررررل برررررررالآخري  مررررررر   ولرررررره ممرررررررا  ررررررر  ر علرررررررد انلرررررررت راد 
 .1الصفسي
 2لب الثاني: محد ات الرضا الوظيفيالمط

 المحد ات التاليل: تمثل محد ات الرضا الوظيفي دي 
  :المرم ال    تحد  المرم  يصيا- 

 رغرررررب الكثيررررررون دررررري الممررررر  التررررري  مرررررصحم  الفررررررص الرررررتخدام ممرررررادا م  وقرررررددا م  و  وظيفمرررررا و التررررري 
 ت ررررم  عررررد ا متصوعررررا مرررر  الممررررام الترررري   مررررصحم  قررررددا مرررر  الحريررررل والترررري وحرررردث ديمررررا  غ وررررل داا ررررل 
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قررررددات الفررررر  درررري  حررررد مسررررتمر  ويصرررراا ب رررري الممرررر  الترررري لتحسرررري  ا  ام   يرررر   الخصرررران   ظ ررررل 
ن  مثررررررل إن  حرررررردواس ضرررررر يلا ممررررررا وسرررررر ب الممررررررل واا  رررررراط لررررررد   صررررررحامما وبالتررررررالي ضرررررر ئ الرضررررررا 

ويت ررررررح ممررررررا لرررررر ق  نرررررره  لمررررررا  رررررران ال مررررررل متحرررررردواس لل ررررررددات ال  ليررررررل ال ليررررررا مرررررر  . الممصرررررري ا ظايمررررررا
د رررراس وباعثررررا للرضررررا عرررر  ال مررررل   و مررررا إ ا اقتصررررر التحليررررل والتر يررررب وصرررروان إلررررد اامررررداا  رررران  لرررر   ا

علرررررد ال رررررددات ال  ليرررررل الررررردنيا مررررر  التل ررررري  واالرررررتثماد درررررإن  لررررر  مررررردعال للملرررررل والفترررررود وعررررردم الرضرررررا 
 ع  الممصل.

 المكا أة العا لة) الم صفة(:  -ب .
و مررررررر   ال ررررررراملون عصررررررردما  ررررررردد ون  ن ا نثمرررررررل و ا ارررررررود وليالرررررررات الترقيرررررررل عا لرررررررل ومتف ررررررره مرررررررا 
  ل رررا م  درررإن  لررر   ررر    برررال  ا إلرررد دضررراي  ممصيرررا   مرررا و  رررل  ثيررررا مررر  الصرررا  برررإدا  م  علرررد قررردد 
 قرررررل مررررر  المرررررا  دررررري لررررر يل ال مرررررل المتوقرررررا المف رررررل  و ررررر ل  عصررررردما  ررررردد ون  ن قررررررادات الترقيرررررل  رررررت  

 ب ري ل عا لل مصصفل  ا ا  ا تما  ش ودي  بالرضا الممصي.
وختلرررررئ مررررر  شرررررخ  لآخرررررر مصررررراما علررررري الخلفيرررررل الممصيرررررل لكرررررل و ضرررررات الترررررويظر   ن الررررردخل المرررررا   

مرررررصم    إضرررررادل إلرررررد  ن المميررررراات الما ورررررل ا خرررررر     رررررد عررررراملا مممرررررا مررررر  عوامرررررل الرضرررررا الررررروظيفي  
و رررر ل  عصرررردما  صثررررر إليرررره الفررررر  م ادنررررا نفسرررره بغيررررر  مرررر  ا درررررا  الرررر    و ومررررون ب مررررل م ررررابه لمررررا و رررروم 

 به وبم يلات مت اممل.
 ن ال انررررد المررررا   المصصررررئ  رررر    إلررررد دضررررا ممصرررري لررررد  ال رررراملي  بصررررودل   يرررررل   ويت ررررح ممررررا لرررر ق

وقررررد نو ت ررررر  الرررر  ي الآخررررر مرررر   واعرررري الرضررررا الرررر    توقررررئ علررررد  مررررود  خررررر  مثررررل الرا ررررل الصفسرررريل 
 ا.وغيري

 1: . ظروف العمل المواتية
والصفسررررريل ويف رررررلون ال ي رررررل الفياي يرررررل  انمررررراس  مرررررت  ال ررررراملون م ي رررررل عملمررررر  مررررر   ارررررل الرا رررررل ال خصررررريل 

الترررررري ن  كررررررون خ يرررررررل  و غيررررررر مريحررررررل ديظررررررب  ن  كررررررون الحرررررررادل وال رررررروم وال وضررررررام  انرررررردل عرررررر  
ون   تصرررررر . م ررررردلما ال  ي ررررري   درررررإن  لررررر  مررررردعال ل ررررردم الرضرررررا الررررروظيفي عررررر  الممصرررررل الترررررد    ونمرررررا

  ا صررررانت ونوعمررررا و يررررا المفرررران ال ي ررررل علررررد ااضررررامل  و التمويررررل والحرررررادل ولكصمررررا  متررررد لت ررررفل  ظرررر
 والتث يفيل والترويحيل ولاعات ال مل. اناتماعيلوالخدمات  انمتيا ات  و المسادل ومد   وادر 
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وقررررررد  ررررررر      ررررررر ال مررررررل بالرضررررررا الرررررروظيفي بمسررررررتو  الممصررررررل الترررررري     مررررررا الفررررررر  و ظممررررررا ومصاخمررررررا 
 1.ومفانتما وما  س  ه له م   راا ااتماعي  اخل مظتم ه

 الزملاء المساندون:ه.  
لررر  وفررر  ال انرررد المرررا   يرررو مرررا وحصرررل عليررره ال ررراملون مررر  عملمررر  و رررد    والررر    ررر    لرضررراي  مررر  

و إلرررررد م املرررررل الررررراملام  أصررررردقام اناتمررررراعيي  اال مرررررل الررررر   و رررررا الحاارررررل إلرررررد التفررررر عدمررررره  مرررررل إن
 .متحامي   ايد م  دضاي  الممصي

الم اشرررررر الررررر   وفرررررون متفممرررررا وصررررردو ا و رررررا   انمرررررا ااوظاميرررررات كمرررررا  ن لرررررلوا الررررررني   و الم ررررررت 
 .وي ويما و و ال  ن اط ال  ئ دي يدوم و ا اان  ل  ل   ايد م  الرضا الممصي

مررررر  يصرررررا ا  ا ت  يميرررررل  مرررررلام ال مرررررل دررررري  حد رررررد دخرررررام الفرررررر  عررررر  وظيفتررررره التررررري و مرررررل ممرررررا   يررررر  
ي  دررررري ال مرررررل و فاعلررررره م مررررر   كثرررررر مررررر  و  ررررري الفرررررر  الظرررررام ا ك رررررر مررررر   يا ررررره اليوميرررررل مرررررا الآخرررررر 

 ن الرضررررا الرررروظيفي  تحررررد  با ب ررررا  وال وامررررل  1973ويررررر  لررررولير . فاعلرررره مررررا غيررررري  خرررراد  ال مررررل
 :التاليل
 المر ب. -
 .ااشرات -
 .الرضا ع  ال مل نفسه -

علرررررد  نررررره عصررررردما  تظررررراو  المفادرررررأل المتوق رررررل وال دالرررررل مرررررا  رررررت  الحصرررررو   1973  لرررررولير   وي رررررير نمرررررو 
عليررررره مررررر  مفادررررر ت لمررررر ا  ررررر    إلرررررد ال ررررر ود بالرضرررررا ديحصرررررل الموظفرررررون عررررر  ال مرررررل علرررررد إ  ررررراا 

وبصررررررام  .اناتمرررررراعيدال مررررررل و رررررر ا الحااررررررل إلررررررد التفاعررررررل  انقتصررررررا ول ااررررررات  كثررررررر مرررررر  الحااررررررات 
ث الميدانيرررررل التررررري  صاولرررررت الرضرررررا الررررروظيفي اختيررررررت عصاصرررررر الرضرررررا علرررررد الرررررت راو م ثررررر  ا بحرررررا

ومظتمررررا ال حرررر   يرررر   ررررتمف  مرررر    ويررررب يرررر   المحررررد ات و لرررر  علررررد الصحررررو   ررررتلاممالرررروظيفي الترررري 
 الآ ي:
 الرضا ع  الم لسل. •
 الرضا ع  الوظيفل •

 . الرضا ع  نثام الترقيل دي الم لسل• .
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 الرضا ع  الدخل والحوادا•
 الرؤلام دي ال ملالرضا ع  • .
 .الرضا ع  الاملام دي ال مل• .
 . دي الم لسل اناتماعيلالرضا ع  الصوا ي •

 : العوامل المؤثرة  ي الرضا الوظيفيلثالمطلب الثا
و تررررررن الرضرررررا الررررروظيفي ب لاقرررررل و ي رررررل مصفسررررريل الموظرررررئ  ا ررررره  درررررإن لررررر   تحسررررر  نفسررررريته  اخرررررل مي رررررل 

درررررري   ام الممررررررام المو لررررررل   دلرررررر  وفررررررون مرررررر ل  قررررررد  ح ررررررق  بانلررررررتمتااال مررررررل و خادامررررررا  و ال رررررر ود 
 .الرضرررا لررر ا الموظرررئ إتلاقرررا . و لرررصت رت علرررد  يررر  ال وامرررل المررر  رل علرررد دضرررا المررروظفي  م اشررررل

 المكا ئات والتعويضات الما ية:1 -
    ر ي ا ال صصر ب فل   ير دي  ح يق الرضا الوظيفي م  عدمه : 

إ ا وسرررررر د الموظررررررئ  انمررررررا لظصرررررري دا ررررررب ايررررررد مرررررر  خررررررلا  الحرررررروادا و المفاد ررررررات    مررررررا ومفرررررر  إ دا  
و غيريررررا مرررر  شررررروط ال مررررل ضررررم  ا مررررود الترررري    رررر  درررري  اناتمرررراعيالتررررأمي  الصررررحي و ال ررررمان 

 1تمس  بال مل  كثر.و ال انيلانتم صنف  الموظئ الرا ل و 
 توازن الحياه العملية و العائلية:2 -

ومفرررر   ن  تظسررررد يرررر ا ال صصررررر مرررر  خررررلا  دررررتح المظررررا  للموظررررئ درررري الحصررررو  علررررد الوقررررت الكررررادي 
ال مررررررل   و  ا ظررررررا ل  ررررررانه علررررررد  درررررررا  عانلترررررره و  صرررررردقانه  د ررررررغ  ال مررررررل  ولررررررد الصفررررررود و الكراييررررررل 

مليرررررررل و ال انليرررررررل وظ رررررررل مررررررر  الموظرررررررئ داو وظيفيرررررررا و لررررررر ل  درررررررإن  ح يرررررررق التررررررروا ن مررررررري  الحيرررررررا  ال 
 بالتالي الحصو  علد   ام  د ل  ون   ند شفل ب د  رصيخثوام  الرضا الوظيفي.

 لإحترام و التقدير:ا3 -
وحررررررص اانسررررران ب  ي تررررره علرررررد ال  رررررام دررررري ال ي رررررل التررررري  رررررودر لررررره ان تررررررام و الت رررررد ر بفرررررل مرررررا  و ررررري  

ديصرررر ح دخررررودا مصفسرررره و بمفرررران عملرررره  وي رررردم لرررره ا  ام ا مثررررل ليصرررر ح مرررر  قررررول   و حد رررردا الموظررررئ 
 المفان ا مثل و ا د ل دي ال ي ل التصادسيه.
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 الأمن الوظيفي:4 -
عصررررررد ال رررررر ود با مرررررران  إنسرررررران ال ررررررا   و لرررررري  موظفررررررا  و عرررررراملا  يصمررررررا ليصرررررر ح عصصررررررر الرضررررررا 

 ث يررر   قدامررره دررري وظيفرررل  امثرررل دررري مترررودرا مررردون   نرررد شررر  دكيرررئ الحرررا  إ ا  صرررت موظفرررا  رغرررب دررري 
 ظل  وامل ال  الل و ا لواذ المت ادبل   وما  لوالآخر!!!

دمررررر  ال  ي ررررري  ن وفرررررون الموظرررررئ داضررررريا  مامرررررا عصررررردما و ررررر ر  ن ال وامرررررل الخادايرررررل المررررر  رل لرررررواما 
 كانت لل ا  و إوظابا ل   سلب وظيفته.

 1التحديات :- 5
   عمرررل درررري يرررر   الررردنيا  لتصررررق برررره ب ررري التحرررردوات  و الكثيررررر دررري ال داوررررل نمررررد مررر  التصويرررره إلررررد  ن 

  يانرررا. إن  نمرررا   تفررراوت ديمرررا ميصمرررا مررر   يررر  ال ررررددل علرررد  ظاو يرررا  و عررردم  لررر  د لرررد لررر يل المثررررا  
 المصاوبات دي ال مل  و  كثيئ ال مل د ل  إما    ر لل ا  و إوظابا.

 ال مو و التطور الوظيفي :6-
وسررر د لررره  رررل موظرررئ بغررري الصثرررر علرررد ت ي ررره ال مرررل  دفررري  الررره  ح رررق  لررر  الصمرررو الررروظيفي  لررر  

 ليص ح اانسان تمو ا و وم ي قدما و   د  قصاد  ام   كثر لتح يق الصمو.
 مررررا درررري  ررررا  لرررر   تررررودر الت ررررود الرررروظيفي دررررإن اانسرررران ليصرررر ح مت اعسررررا عرررر  ال يررررام موظيفترررره  تررررد 

 لو  انت بسي ل.
 الأجر و الراتب:7-

الررررردخل و إ  ا   صررررر ح الرضرررررا عررررر  ال مرررررل مترررررودرا  كثرررررر  يررررر  وصررررر ح  اد فرررررا نررررره  لمرررررا  قاعررررردل  امترررررل
 و بالتالي الفيايولوايل. اناتماعيلاانسان قا دا علد إش اا  اايا ه و دغ ا ه 

 ساعات العمل:8-
لرررررراعات د رررررر  و درررررري  9و  8 ررررررص  قررررررواني  ال مررررررل درررررري مختلررررررئ  داررررررام ا دو  نمررررررا  تفرررررراوت مررررررامي  

 ح وقترررررا إضررررراديا ممرررررا و صررررري  ن ال يمرررررل الما ورررررل    وقرررررت إضرررررادي  حسرررررب و  الرررررل  ظررررراو   لررررر  وصررررر
  ررررررات للرا ررررررب ا لالرررررري  يرررررر ا وظ ررررررل الموظررررررئ ومرررررراد  عملرررررره ااضررررررادي و يررررررو لرررررر يد   و و رررررر ر 

 بالرضا الوظيفي.
 

 ود التدديب دي  حسي  ا ام المواد  ال  ريل    دالل  الل مر ب  كرير ال ترو  لفيفدل  م  رل مااستير    لاعد قرمف 1
 . 127 ص  2007 لفيفدل   1955 وت   20دي اقتصا  و  سيير الم لسات  اام ل 
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 1:  تعا  التسويق الداخلي و الرضا الوظيفيراتعالمطلب ال
  ثرالتدريب على الرضا الوظيفي-1

إن  يميررل عصصررر الترردديب درري  ح يررق  داررل عاليررل مرر  الرضررا  والرر   مرردود  و رروم علررد الحررد مرر  الم رراكل 
الروظيفي الخاداي ممرا و را  مر   الردودان   ال ملاا اديل التي  حدث دي المصثمات    ي ا خ ام دي 

 بال املي  و ح يق الميال التصادسيل للمصثمل. ان تفاظ يميل 
إلد   وير ال راملي   و صميرل ممراد م  وقرددا م  دري الت امرل   مدتالتسويق الداخلي  كما ان التدديب ضم 

الد  صميل قيمتم  و وايما م  نحو ضرودل خدمل   مدتما ال ملام و يفيل خدمتم  ب فل  رضيم   و  ل  
وبحصرولم   ال ملام و ح يق الظرو ل  اخليرا وخادايرا  ن  ح ي مرا لري و بالفاندل علرد المصثمرل وعليره  ي نم

علد  ل  ل   ا ا    ل ال املي  بأنفسم  و  تلاشد الغموو  دديظيا ع  ما وحي  موظانفم  و ير ا  ر    
الد ددا الروح الم صويرل لرد م  و دضراي    صرام ال مرل  و  ر ل  و ت رر التردديب مر  ال وامرل التري  ردرا مر  

ااوظرررامي لم ررراملي  نحرررو  ان ظرررا يرررد مررر  درصرررل الترقيرررل دررري المسرررت  ل و  يرررا ل الحررروادا الماليرررل  ويررر ا ما ا 
 ايد الرضا الوظيفي.      ال مليل التددي يل الد  اويد ا درا  ال املي  بمختلئ الم ادت   وظانفم  وبالتالي

 والم لومات التي  مفصم  م  ال يام ب ملم  ودم  ال لاقات و الثواير المحي ل مم   
ممررررا  رررر    إلررررد  يررررا ل  وديرررر  و يميررررتم  درررري المصثمررررل  و حفيرررراي  علررررد ال مررررل و بظ لمرررر  عصصررررر د ررررا  

  ممرررا و لرررل مررر  ا تمرررا   خلررريم  اننتمررراممررر   دارررل دضررراي  و وننمررر  لمرررا و و رررو  لرررد م  دوح مرررا  ايرررد 
 ع  المصثمل وبالتالي   ليل م د   ودان ال مل ال   و ت ر م  م شرات دضا الفر  م  عدمه.

إن ا تمرررررررا  ان وفرررررررون لررررررر ب اخفررررررراذ المصثمرررررررل الممثلرررررررل دررررررري الم رررررررردي  الم اشرررررررري  دررررررري ددرررررررا الرررررررروح 
الصفسرررررري يررررررو عرررررردم إ ا ررررررل لمرررررر  درررررررص  انلررررررت رادا  ال رررررراملي  و ررررررودير لمرررررر   الررررررل مرررررر  الم صويررررررل للأدررررررر 

واد   والترررررري ومفرررررر  مرررررر  خلالمررررررا الردررررررا مرررررر  قررررررددا م  و ممررررررادا م  للترررررردديب مررررررر  ق لمرررررررا يرررررررو  مرررررررر 
المختلفررررل  و مفيررررصم  مرررر  انظررررا   عمررررالم  بففررررامل ود اليررررل وبالتررررالي  ترررراح لمرررر  الفرررررص للترقيررررل و حسرررري  

لم ي رررريل  يرررر ا مرررررا  رررر    الررررد الردررررا مررررر  م صويررررا م  و  داررررل دضرررراي    ن الفرررررر  الوضرررر يل الممصيررررل وا
برررره قررررد و ررررو  مرررر  عايمترررره ويردررررا مرررر   انعتصررررامو  انيتمررررامبمظررررر  ا سالرررره برررران المصثمررررل اررررا ل درررري 

 م صويا ه.
 

دل  مر  رل مااسرتير    ود التدديب دي  حسي  ا ام المواد  ال  ريل    دالرل  الرل مر رب  كريرر ال تررو  لرفيفلاعد قرمف 1
 .130 ص  2007 لفيفدل   1955 وت  20دي اقتصا  و  سيير الم لسات  اام ل 
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كمررررا ومفرررر  ان   تمررررد المصثمررررل علررررد م ررررد  الغيرررراب مرررر  ااررررل   يرررري  د اليررررل ال رررررام  التددي يررررل الموارررره و 
ا خررررر  إلرررررد ا دررررررا  الررررر    وسرررررظلون م ررررردنت غيررررراب مر ف رررررل  و  رارررررا لررررر ب  غي ررررري  مددارررررل  ولرررررد 
الرررررد قمرررررل ممرررررادا م   و و  رررررر م رررررد  الغيررررراب عررررر   دارررررل  كيرررررئ و  رررررأقل  الفرررررر  مرررررا عملمررررر   وعصددارررررل 
دضررررراي  عررررر  وظيفرررررتم .وم  يصرررررا ومفررررر  ال رررررو  بررررران للتررررردديب  ود د رررررا  دررررري  ح يرررررق الرضرررررا الررررروظيفي 

 .ي  ويثمر  ل  دي  أ ير  دي مختلئ متغيرا هللأدرا  ال امل

  :1 ثر التحفيز على الرضا الوظيفى  -2
إن  يميرررررررل التحفيرررررررا    رررررررد مررررررر   ب رررررررا  التسرررررررويق الرررررررداخلي  والررررررر    ررررررر  ر ب رررررررفل م اشرررررررر علرررررررد دضرررررررا 
ال ررررراملي  دررررري المصثمرررررل و   رررررد  دالرررررات  ن الروا رررررب المصخف رررررل والحررررروادا ال ليلرررررل التررررري لررررر    رررررد  ل ررررري 

 ماميرررررل لرررررد  ال ررررراملي   ررررر    إلرررررد عررررردم دضررررراي  وبالترررررالي   رررررو  لرررررل ا علرررررد المصثمرررررل اا تياارررررات ا
 ) ضراد بالمصثمل   وا ث عمل....الخ.-) ودان ال مل 

 مررررررامي 2قررررررام ال لمررررررام الثلا ررررررل   ررررررا لود ودييرودا ول اوظررررررا  نثريررررررل اا ادل ال لميررررررل  الترررررري د ررررررات وب ررررررفل
الو يرررررد الررررر   وح رررررق مفمررررروم الرضرررررا الررررروظيفي لم ررررراملي  عررررر  علرررررد الحررررروادا الما ورررررل باعت اديرررررا الحرررررادا 

 ال مل ال   و ومون به.
ل رررررررد لررررررر ت يررررررر   الصثريرررررررل وب رررررررفل ارررررررا  لترررررررودير  ادرررررررل الولرررررررانل و  2009لرررررررصل Diefenbachو رررررررو 

ا لرررررراليب الما وررررررل الترررررري مرررررر  شررررررأنما ان  ردررررررا مرررررر   فررررررامل ال امررررررل اانتاايررررررل  لتسرررررراي  متأ وررررررل ال مررررررل 
عل قصررررو   و لكرررر  مررررا   خرررر  لررررل ا علررررد يرررر   الصثريررررل بأنمررررا ايتمررررت د رررر  المصرررروط الرررريم  با  رررران وبسررررر 

بررررالحوادا الما وررررل و  غفلررررت  ن ب رررري الحرررروادا الترررري قررررد  ررررأ ي بالصترررران  ااوظاميررررل قررررد  كررررون مرررر  الصرررروا 
الم صررررو   و ررررا. وب ررررد  لرررر  اخرررر  مفمرررروم التحفيررررا بررررالت ود   يرررر   صرررر ح و ررررير إلررررد اميررررا الثررررروت 

لتررررري  سررررر د إلررررررد  ح يرررررق  يررررر ات المصثمرررررل مرررررر  امرررررل و إلرررررد إشرررررر اا التررررري  تررررروادر دررررري مي ررررررل ال مرررررل ا
 اارررررات ال ررررراملي   مررررر  امرررررل  خرررررر  لررررروام  ررررران التحفيرررررا مرررررا    و م صرررررو    يررررر  ظمرررررر  لررررر  خرررررلا  

 ال د ررررررد مرررررر  الصثريررررررات الصرررررري ظمرررررررت علررررررد  ررررررد ب رررررري ال لمررررررام  صثريررررررل التحفيررررررا الصرررررري   صاىمررررررا
Herzberg  درررررري  ح يررررررق  داررررررات الرضررررررا    شررررررا ت يرررررر   الصثريررررررل بأيميررررررل الحرررررروادا 1986لررررررصل

 
لايل ليد  محمد  آداذ    يق التسويق الداخمي دي الم لسات المصرديل ال موميل الظاانريل ما اإل ادل إلد مص  الفالحل 1

 .214 ص  2005-2004 سويق  اام ل  ممسان   و التصميل الريفيل   دلالل   تودا  غير مص ودل   خص  
 .18 ص  2003ماادل ع يل  لموا المصثمل   اد ال روذ  ا لر ن  2
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الرررررروظيفي لررررررد  ال رررررراملي  مرررررر  خررررررلا  االررررررت دا  ال خصرررررري ل رررررر   الظمررررررو  مرررررر   اررررررل الوصررررررو  الررررررد 
المرغوبرررررررل.وم  الظرررررررد ر   رررررررر  يصرررررررا  ن نثرررررررام التحفيرررررررا و المفادررررررر ت الصررررررري  ت  مرررررررا  ا يررررررردات ح يرررررررق 

  المصثمرررررات دررررري  ح يرررررق  دارررررات عاليرررررل مررررر  الرضرررررا لرررررد  ال ررررراملي  ا مرررررر الررررر   وسررررراي  دررررري  حسررررري
  انمرررر  للأعمررررا  الم لوبررررل مررررصم  ومصمررررا   مررررل علررررد  يررررا ل درررري مسررررتويات اانتاايررررل والف اليررررل والكفررررامل 
 و ا إضررررادل إلررررد  لرررر  اعت رررررت الحرررروادا مرررر   مررررر  االررررترا ظيات الصرررري  سرررر د الكثيررررر مرررر  المصثمررررات 

الفترررررات الررررد ا  اعمررررا ممرررردت ضررررمان ونم ال رررراملي  للمصثمررررل و ال  ررررام ديمرررراو اكتسرررراب الخيرررررات بمرررررود 
الامصيررررررل لرررررر ا ن ررررررو   ن  الحرررررروادا يرررررري السرررررر ب الرنيسرررررري الرررررر    ررررررددا ال رررررراملي  الررررررد اختيرررررراد المصثمررررررل 

 .1ب يصما لل مل ديما  ونما  سد ب ي الحااات التي   و  بالمصف ل لم  مما وظ لم  داضي 
 2على الرضا الوظيفي:  الاتصالاثر - 3

قلرررررب المصثمرررررل ويص غررررري  ن وفرررررون  انمرررررا د ررررران لتسرررررميل ن رررررل الم لومرررررات واااررررررامات  ان صرررررا و ت رررررر 
 .الداخليل ان صا الخاصل باا ادل ع ر قصوات 

بالرضررررررا الرررررروظيفي  د ررررررد  شررررررادت نترررررران  ب رررررري الددالررررررات إلررررررد واررررررو   ان صررررررا وديمرررررا وخرررررر  علاقررررررل 
 ررررل التصثيميررررل وبرررري  م ثرررر  علاقررررل اد  رررراط مرررري  مفونررررات الرضررررا عرررر  ال مررررل  ررررا ار  نرررروا ال مررررل وال ي

 .ان صا مفونات 
التررررررري و ومرررررررون ممرررررررا  ان صرررررررانت دكلمرررررررا  ا ت  دارررررررل دضرررررررا ا دررررررررا  عررررررر  ال مرررررررل وبي تررررررره  لمرررررررا  ا ت  

 وال ف .  
الررررداخلي درررري  ح يررررق الرضررررا الرررروظيفي مرررر  خررررلا    رررراون ا درررررا   اخليررررا  ودمممرررر   ان صررررا كمررررا وسرررراي  

مررررررات والولررررررانل المفلفررررررل متوصرررررريلما إلررررررد ا درررررررا  المصثمررررررل  توقررررررئ علررررررد مررررررد   اا ررررررد الم لو   يرررررردات
المصثمرررررل.  مرررررا  كررررردت التظرررررادب  ن مفانرررررل   يررررردات ولرررررا مررررر   انررررررل الت  رررررل ال رررررام  دان صرررررا مدقرررررل  

 ايررررد مرررر  دضررررا  ان صررررا الفررررر  درررري الظماعررررل  رررر  ر علررررد لررررلو ه وشرررر ود  بالرضررررا. وقررررد واررررد  و ررررا  ن 
اضرررري عرررر  عملرررره وسرررراي  درررري ال مررررل الظمرررراعي ال رررراملي  وي لررررل مرررر   ررررر م  لل مررررل دررررإ ا  رررران ال امررررل د 

 
ي  و  ررر  لد دضررا ال رراملرري علحررالي   ررأ ير  ب ررا  التسررويق الررداخ  ىرراني محمررد المال  اب ررلمالرر  محمررد المحررالي   مرري  عامررد 1

 ال ررد    12  المظمررد ا عمررا درري إ ادل  ا د نيررلل لررالكرررا)  المظل درري محادثررل امرر( ال صرروا التظاديررل ال م ال رراملي عمررد   ا
 .601 ص 2016  ا د ناام ل 

 .178 ص 177 ص  1999 ن اند مواد  ال  ريل   اد وانل لمص ر  إ ادل اللي لميلل محمد ع ا   عمد  س  ع2
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ويردررررررا   ام الظماعررررررل بالت رررررراون و اويرررررردي  بالم لومررررررات الترررررري  رد مررررررا عصال مررررررل عفرررررر  ال امررررررل غيررررررر 
 1.الراضي ع  عمله ديحظب الم لومات ع  الظماعل وع  الم ردي 

ا   مرررررا بمختلرررررئ  نواعررررره  ل رررررب  ودا د ررررران دررررري  ح يرررررق الحاارررررات الما ورررررل والم صويرررررل لل مررررر ان صرررررا إن 
المصثمرررررل  كرررررون يررررر     يررررردات ن ال امرررررل إ ا   سررررر   ددي ررررره و ررررر ل    يرررررر ايتمامررررره و ع رررررد دكررررررل عررررر  

دتحرررررت المظرررررا   مرررررام الت ررررراون الخرررررالق دررررري مظرررررا  ال مرررررل  ا مرررررر الررررر    ررررر    ب رررررفل  و قرررررد  ا خيررررررل
 .ب خر إلد  ح يق الرضا الوظيفي لل ما 

كمررررا  ن الف ررررل درررري اد فرررراا الررررروح الم صويررررل درررري المصثمررررل و ررررو  إلررررد  ررررودير شرررر فل ا صررررا  ايرررردل لص ررررل 
مررررررر  مسرررررررايمل ال مرررررررا  دررررررري  ح يرررررررق  يررررررردات المصثمرررررررل وظرررررررب  حد رررررررد الممرررررررام  وللالرررررررتفا لالم لومرررررررات 

والمسرررر وليات وانعتمرررررا  علرررررد الحرررررواد  ألرررررلوب مررررر   لررررراليب ان صرررررا  الررررر   ومثرررررل الولررررريلل انلالررررريل  
ل ال مرررررا  مرررررا ب  رررررم  إ   رررررت  موالررررر ته الت  يرررررر عررررر   رررررانت ال ررررر ود باا  ررررراط  و الرضرررررا دررررري  فاعررررر

 2التي  ترامما للو يا م .
 :على الرضا الوظيفي  التمكين ثر  -4

ان  فررررويي الصررررلا يات و ررررد  مرررررا  يويررررا   ننرررره مرررر   د ررررل ال رررررذ الترررري  مرررر ت إلررررد   رررردو  خرررردمات 
 رررراط المررررواد  ال  ررررريل الخاصررررل عصررررد إختيرررراد ا درررررا  ايرررردل شررررري ل  ن  ررررر    مررررا مررررد  امررررد  ك ررررر درررري ن
 و ان تفاظ مم  و ددي م  ون ر الم لومات الداخليل .

 ح ي مررررررا ان مرررررر  خررررررلا  ال مررررررل علررررررد  ن ومفرررررر إن عمليررررررل التمفرررررري  و الم رررررراد ل درررررري ا خررررررا  ال رررررررادات 
و اوظرررررا  مي رررررل  صثيميرررررل  ر رررررا علرررررد ال مرررررل الظمررررراعي و  ا يرررررداتا الرررررل الحررررروااا التصثيميرررررل و  و يرررررد 

 3  ظيا م اد ل ال املي .
تاقررررررا م  مرررررر    قصرررررردو  وظيررررررئ  للأيررررررداتإن الغاوررررررل مرررررر  التمفرررررري  خلررررررق الررررررونم و الترررررراام ال رررررراملي  

يروقراتيرررررل و  ح رررررق اننررررردما  الررررروظيفي و  ررررر ل  دررررران    يرررررق  المرررررا  و  مررررردت الرررررد التغلرررررب علرررررد ال 

 
 .128 ص 2004اإل تصا ول    اد المحمدول ال امل  الظاانر  ناصر  ا   عدون  االتصا  و  ود  دي  فامل الم لسل 1
لاعد قرمف    ود التدديب دي  حسي  ا ام المواد  ال  ريل    دالل  الل مر رب  كريرر ال تررو  لرفيفدل  مر  رل مااسرتير 2

 .129 ص  2007 لفيفدل   1955 وت  20دي اقتصا  و  سيير الم لسات  اام ل 
عمرررو  رامررل     ررر التسررويق الررداخلي و اررو ل الخرردمات علررد دضررا الابررون   دالررل    ي يررل ل يصررل مرر  الظريررر  صررالح   3

 .48  ص2006اام ل  م ق    ليل انقتصا    –المصادت اليمصيل    ترو ل   تودا    لوديا 
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التمفرررري   رررر    الررررد  ح يرررررق الرضررررا الرررروظيفي و خفرررري  كلفرررررل  ودان ال رررراملي  و غررررا تم    ممررررا  ررررر    
 1.إلد  حسي    ام ال مل

ان  مفررررررري  اندررررررررا  دررررررري مواقرررررررا ا خرررررررا  ال رررررررراد و   رررررررظيا م ررررررراد تم  وسررررررراي  دررررررري  يرررررررا ل 
 2 غيرات دي ال ي ل و مم ا وساي  دي  يا ل الرضا الوظيفي.    انلتظابل السري ل 

  ثر جو ة الخدمة على الرضا الوظيفي:  -5
و  رررررررت علررررررد  نمررررررا شررررررفل مواقررررررئ المر   ررررررل   لكصمررررررا ن  ررررررا   الرضررررررا   و الترررررري  صررررررت  علررررررد م ادنررررررل 

الررررررداخلي   نن المتوق ررررررل درررررري الخدمررررررل مررررررا المصظررررررا   و  ت ررررررر اررررررو ل الخدمررررررل  يرررررر  عصاصررررررر التسررررررويق 
 الظو ل ال اليل  سمل علد الموظئ إع ام يويل لصفسه و وفتسب   ل دي الخدمات الم دمل.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ي المت ررد  انب ررا  لل رراملي  درري  مانررل عمرران ال رروابفل دانررد ضرريئ ر     ررر التسررويق الررداخلي درري  ح يررق انلترراام التصثيمرر 1

 .24  2010الك ر    دلالل ماايستير دي إ ادل انعما    اند ن   اام ل ال رذ انول     ليل انعما    
 مو بفر  وم  ع د ر محمد     ر ممادلل التسويق الداخلي علد دضا ال راملي  )  دالرل  الره مصر   مرو  مري انلرلامي     2

 14  ص  01  ال د   15  المظلد 2015ات   درا مد صل ال ي  (  مظلل ال لوم انقتصا ول   انماد 
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 :  اتمةخ
  خررررلا  يرررر ا الفصررررل  رررر  الت رررررذ لموضرررروا الرضررررا الرررروظيفي وعرررررو  يرررر  الصثريررررات المفسرررررل لرررره  مرررر 

موظفيمرررررا دررررري  ح يرررررق دضررررراي   ا ظرررررا  يررررر   مرررررت مصاق رررررل يررررر ا الموضررررروا برررررإمرا  مسررررر وليل المصثمرررررل 
و الودررررررام   يرررررردادما ن يرررررر ا ا مررررررر م لرررررروب درررررري المصثمررررررات الخدما يررررررل و الترررررري  سرررررر د إلررررررد  ح يررررررق 

مررررد  التررررراب  مرررري  الرضررررا الرررروظيفي و التسرررروي ي الررررداخلي  يرررر   ا  ررررحلابرررران  و قررررد  ظررررا  ا بالتااما مررررا
  ررررري   ن التسرررررويق الرررررداخلي   رررررد  يررررر  ا لررررراليب اا اديرررررل التررررري  ح رررررق الرضرررررا الررررروظيفي و سررررراي  دررررري 
 حسرررررري  المسررررررتويات لررررررد  المرررررروظفي   و ممررررررا  ررررررد  علررررررد  لرررررر  يررررررو ن التواما تفسررررررر الرضررررررا الرررررروظيفي 

و علرررررررد  لرررررررا  الم ادنرررررررلو الت رررررررا   و التسرررررررويق الرررررررداخلي وسررررررر د إلرررررررد   ررررررروم علرررررررد  لرررررررا  الحاارررررررل  
الك ررررئ علرررررد  لررررر  الحاايررررات و ل يتمرررررا مررررر  خرررررلا  إقامررررل   رررررا   مررررري  الموظفيصررررو المصثمرررررل ممرررررا وح رررررق 

 الظميا.  يدات
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 تمهيد الفصل الثالث: 

الثاني، سنحاول من خلال   خلال الفصلينالأول والعام للموضوع من  للإطار النظري تم التطرق 
بحثت    دراستنا الميدانيةمن هذا المنطلق فإن، ط بين الدراسة النظرية و الميدانالفصل الموالي بالرب

وذلك بتسليط الضوء على شريحة   العاملين،إرضاء على الداخليفي مدى تأثير ممارسات التسويق 
حول أداء الأفراد بواسطة  واستقصاءالآراء،)BADR, BNA, BDL,CPA)البنوك بولاية سعيدة

 مستوياتهم ووظائفهم.  اختلافموجه للموظفين بهذه البنوك على  استبيان
 :الفصل إلى ثلاث مباحث هيحيث قمنا بتقسيم هذا 

 . منهجية وإجراءات الدراسةالمبحث الأول:

 .تحليل محاور الدراسةالمبحث الثاني:

 . اختبار فرضيات الدراسةالمبحث الثالث:      
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 . منهجية و إجراءات الدراسة المبحث الأول :
I.  :الطريقة و أدوات الدراسة 

 الدراسة: و عينة  مجتمع  1-1
،وقرد )BADR, BNA, BDL ,  CPA)الدراسرة علرى القطراع البنبري بولايرة سرعيدةاقتصررت هرذه 

وقررا الاختيررار علررى هررذا القطرراع، لأن التسررويق الررداخلي ي ررون فرري القطررراع ال رردمي أ ثررر منرره فرري 
قطاع آخر، فضلا عن الحركية التي يشهدها و الدور الذي يفتررض أن يلعبره هذا القطاع فري دفرا 

الموارد ذا تمرررت الاسررررتفادة مررررن الطاقاترررو تحقيرررق هرررذا الررردور لرررن ي رررون إلا إ العمليرررات الاقتصرررادية،
 البشرية على أحسن وجه.

ويعد تبني مفهوم التسويقي الداخلي في المؤسسات البنبية أحد أهم العوامل التري يم رن أن تساهم  
عى الرى توفير  في إعادة بعث الدور الاقتصادي لهذا القطاع، على اعتبار أن التسويق الداخلي يرس

 الظروف الملائمة لتحسين أداء و فعالية الأفراد و الموارد البرشرية.
 ما يرأتي هرذا البحرث الميداني للوقوف على مدى تبني هذا المفهوم في المؤسسات عينة الدراسة،  
ن  و اختبار تأثيراته علرى موظفين البنك ، ومجتما الدراسة في هذا البحث الميداني يشمل المروظفي

 التابعين للقطاع البنبي بسعيدة . 
أسلوب   تم الإعتماد على المنهج الوصفى التحليلي لإجراءات تحليل بيانات الدراسة باست دام 

العينة الميسرة و الذي يست دم عادة في البحوث على إعتباره أفضل طريقة للحصول على  
المعلومات الأساسية بسرعة من خلال جما البيانات من أعضاء المجتما الموجودين في ظل 

 ظروف مريحة للباحث لجما المعلومات  ما إم انية تعميم نتائج العينات ذات مصداقية.
ينة الدراسة فقد تم اختيار عينات عشوائية من كل فئة، حيث قدرت عينة الدراسة ب أما بالنسبة لع

 موظف من البنوك مجتما الدراسة قصد تعميم نتائج الدراسة. 90
 :أداة الدراسة1-2

اقتصرررت الدراسررة علررى اسررتبيان كررأداة لجمررا البيانررات والمعلومررات المتعلقررة بالدراسررة ، حيررث قمنررا 
% ترررم إسرررت دامها للتعررررف علرررى درجرررة  100اسرررتردادها كلهرررا أي بنسررربة  اسرررتبيان ترررم 90بتوزيرررا 

ممارسررة التسررويق الررداخلي ومرردى تررأثيره علررى الرضررا الرروظيفي لمرروظفي البنررك  وقررد قسررمت عبررارات 
 الاستبيان إجماليا إلى قسمين:
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ونهدف من خلال هذا القسم التعرف على البيانات :البيانات شخصية -القسم الأول •
 سنوات ال برة .-المنصب -المستوى التعليمي-الجنس -ستقصي : العمرالش صية  للم

عبارة عن مجالات الدراسة حيث تمثلت في أبعاد التسويق  وهو :متغيرات الدراسة-القسم الثاني •
 الداخلي وهي:

 ( مجالات الدراسة. 04الجدول رقم  )
 عبارات الإستبيان فقرات الإستبيان الإستبيانمحاور 

 : 
ول

 الأ
ور

مح
ال

ق  
سوي

الت
خلي 

الدا
  

 ( 06( إلى السؤال )01من السؤال ) ال دمةجودة ترسي 
 ( 10( إلى السؤال)07من السؤال ) التم ين 
 ( 14( إلى السؤال)11من السؤال ) الاتصال 

 ( 18( إلى السؤال)15من السؤال ) الإختيار و التعيين 
 ( 22( إلى السؤال)19من السؤال ) التدريب 
 ( 26( إلى السؤال)23من السؤال ) الحوافرررررز 

ي:
لثان

ر ا
حو

الم
في  

وظي
ا ال

رض
ال

 
 

 
الرضا الوظيفي  

 الوظيفي البنوك
 

 
 (  31( إلى السؤال)27من السؤال )

 -ملحق-المصدر : الإستبيان

بل و قد تبين لنا من خلال إعداد الإستبانة الش ل المغلق الذي يحدد الإجابات المحتملة  ل
 :رت ال ماسي بحيث أخذ المقياس الش ل التالي اوقد تم است دام مقياس ليسؤال 

 : مقياس اداة الدراسة1-3

است دمنا في هذا المحور مقياس لي رت ال ماسي كما هو موضح في الاستبيان لتحليلها عن  
طريق حساب المتوسط الحسابي لبل متغير )فقرة( ما المتوسط الحسابي المرجح لبل محور مما  

 ،الموافقة ( لها من حيث الموافقة يساعدنا على التعليق على نتائجها ومعرفة الاتجاه العام ) درجة
 الحياد والغير موافقة.



 الدراسة الميدانية :  دراسة تأثير التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي  

 

51 
 

 مستويات التقييم : ( 05ل رقم )والجد     
 5 4 3 2 1 درجة التقييم 
عبارات 
 التقييم

ر موافق غي
 تماما

 موافق تماما موافق محايد  غير موافق 

 5-4.2 4.2-3.4 3.4-2.6 2.6-1.8 1.8 -1 التقييم مجال 

مستويات  
 التقييم

منحفض  
 جدا

 عالي جدا  عالي متوسط منخفض 

 SPSSالمصدر : من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 

 : دوات المعالجة الاحصائيةأ1-4

 تم إست دام أدوات المعالجة الإحصائية التالية في البحث: 

 والنسبالمئوية للقسم الأول ) البيانات الش صية ( .التبرارات  •
 . Fiabilité de Alpha Cronbachألفا كرونباخ لمعرفة صدق وثبات الاستبيان معامل   •
 .  للمحاور" تحليل محاور الدراسة " المتوسطاتالحسابية  •
 اختبار فرضيات الدراسة : •

 "   "Corrélation Bivariée de Pearsonمعامل الإرتباط الثنائي بيرسون     ▪
 "  Regressions Linéaire simple "الإنحدار ال طي البسيط  ▪
 "  One wayAnova test "تحليل التباين الأحادي أنوفا إختبار  ▪

 : صائص عينة الدراسةخ 1-5

 لمتغير الجنستوزيع أفراد عينة الدراسة و فقا أولا :     

 ( : توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس06جدول رقم)ال
 %التكرار النسبي التكرار المطلق الجنس
 %62,2 56 ذكر
 %37,8 34 أنثى
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 %  100 90 المجموع

 SPSSالمصدر : من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 

 لتوزيع العينة حسب متغير الجنس : ( يوضح التمثيل البياني 05رقم )  الشكل        

 

 SPSSالمصدر : من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 
ش لت  بحيث   90هو العينة المستهدفة مجموع نلاحظ أن  ( 07) الجدول رقمنتائج من خلال           
الإناث"   "في حين ش لت نسبة%62,2العينة المستهدفة ب من مجموع النسبة الأ بر "الذكورنسبة  "
 .من العينة المدروسة37,8%

 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير السنثانيا:   

 ( : توزيع أفراد العينة حسب متغير السن  07)جدول رقمال

 %التكرار النسبي التكرار المطلق السن 
سنة  03سنة إلى  02من   14 15,6% 
سنة  05سنة إلى  13من   67 74,4% 

سنة  05من  أكبر   09    10% 
 %  100 90 المجموع

62.2%

37.8%

ذكر أنثى
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 SPSSالمصدر : من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 
 ( يوضح التمثيل البياني لتوزيع العينة حسب متغير السن 06الشكل رقم)

 

 SPSSالمصدر : من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 
كانت للفئة  ( نلاحظ أن أ بر نسبة من أفراد العينة المستهدفة لمتغير السن 08من خلال الجدول رقم )

" بنسبة  سنة 30إلى   20من " تلتها الفئة العمرية  %74,4" بنسبة  سنة  50إلى  31من "العمرية 
 من مجموع أفراد العينة . % 10 بنسبةسنة"  50ر من " أكبتلتهما الفئة العمرية   ثم15,6%

 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير المستوى التعليمي ثالثا :    

 : توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي (08جدول رقم )ال   

 %التكرار النسبي التكرار المطلق المستوى التعليمي   
 %15,6 14 ثانوي 
 %73,3 66 جامعي 
 %11,1 10 دراسات عليا 
 %  100 90 المجموع

 SPSSالمصدر : من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 

15.6%

74.4%

10%

سنة30سنة إلى 20من  سنة50سنة إلى 31من  سنة50أكبر من 
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( يوضح التمثيل البياني لتوزيع العينة حسب متغير المستوى  07الشكل رقم )     
 التعليمي 

 

 SPSSالمصدر : من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 
مستوى لديهم  %73,3بنسبة و ( نلاحظ أن أ ثرية أفراد العينة المستهدفة 08من خلال الجدول رقم )

في الأخير  و  %15,6بنسبة   " ثانوي "  مستوى تعليميتليها نسبة من العمال يملبون “   ثانوي ”تعليمي 
 . من مجموع أفراد العينة المستهدفة %11,1"  وبنسبة دراسات عليامي" يعلمستوىتجاءت فئة من العمال ب

 الأقدمية توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير رابعا :

 الأقدمية أو عدد سنوات الخبرة ( : توزيع أفراد العينة حسب متغير09جدول رقم)ال

 %التكرار النسبي التكرار المطلق الأقدمية 
سنوات   05أقل من   33 36,7% 

سنوات   10إلى  05من   32 35,6% 
سنوات   15إلى  11من        14  15,6% 

سنة  15أكثر من       11  12,1% 
 %  100 90 المجموع

15.6%

73.3%

11.1%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

ثانوي جامعي دراسات عليا
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 SPSSالمصدر : من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 
الأقدمية ) سنوات  ( يوضح التمثيل البياني لتوزيع العينة حسب متغير 08الشكل رقم)

 الخبرة (  

 

 SPSSالمصدر : من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 
( نلاحظ أن أ بر نسبة مئوية لأفراد العينة المستهدفة لمتغير عدد سنوات 09من خلال الجدول رقم )
من العينة   الفئةوبنسبة متقاربة  تلتها   36,7 %" بنسبة سنوات   05أقل من  " ال برة المهنية كانت لفئة 

  15إلى   11من جاءت الفئة "   ثم%35,6" بنسبة سنوات  10إلى   05من خبرة مهنية " لديهم الذين 
بنسبة    سنة " 15أ ثر من  وفي الأخير جاءت الفئة الذين يملبون أقدمية "  %15,6 " بنسبةسنوات 
 . العينة المستهدفة من مجموع% 12,1

 المنصب توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير خامسا:

 المنصب ( : توزيع أفراد العينة حسب متغير 10جدول رقم)ال

 %التكرار النسبي التكرار المطلق المنصب 
 %23,3 21 محاسب 
 %47,8 43 إداري 

36.7%

35.6%

15.6%

12.1%

سنوات  05أقل من  سنوات 10إلى 05من  سنوات 15إلى 11من  سنة15أكثر من 
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 %05,6 05 مدير 
 %10 09 نائب مدير 

 %13,3 12 مسؤول إستقبال  
 %  100 90 المجموع

 SPSSالمصدر : من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات  
 ( يوضح التمثيل البياني لتوزيع العينة حسب متغير عدد سنوات الخبرة المهنية 09الشكل رقم)

 
 SPSSالمصدر : من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 

 كانت لفئة    طبيعة المنصب فرادالعينةالمستهدفة لمتغير  لأ( نلاحظأنأ بر نسبة مئوية  10من لالالجدولرقم )
  ثم %23,3بنسبة هم في منصب " محاسب  " من العينة الذين  تلتها الفئة   47,8 %" بنسبة  إداري  "

 الأخير فئة " مدير "وفي %  10ثم الفئة " نائب مدير " بنسبة   %13,3" بنسبة  مسؤولإستقبالالفئة " 
 من مجموع العينة المستهدفة  % 05,6بنسبة 

 

 

 

 
I.  نتائج الدراسة 

23.3%

47.8%

5.6%

10%

13.3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
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II.  نتائج الدراسة 
 قياس صدق وتباث أداة الدراسة-1

بحيث تحصلنا على  ،  للتأ د من صدق وثبات الاستبيان معامل ألفاكرونباخست دام بإتم التحقق منه 
 السبعة لمتغيرات  المحاور ( 11) كما هو موضح في الجدول  0.75معامل الثبات بقيمة 

  0,70بحيث أن هذه القيمة تفوق المعدل المتعارف عليه  والذي يقدر ب  ) مقياس لي رت ال ماسي (  
 ومنه نستنتج أن نتائج الاستبيان حققت صدق وثبات في التقديرات . 

يوضح قياس صدق وتباث أداة الدراسة (11) الجدول  
 

 

 

 SPSSالمصدر : من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 
يتضح لنا أن قيمة معامل ألفا كرونباخ لمجموع  عبارات (  11من خلال النتائج الموضحة في الجدول ) 

 (  و هذا يشيرإ أن معامل الثبات مرتفا .0.75الإستبيان  )

 مقياس لي رت ال ماسي -عدد المتغيرات الإجمالي الم ونة لمتغيرات  المحاور الثمانية  تمثل :38القيمة 

 : تحليل محاور الدراسة-2

 التسويق الداخلي تحليل المحاور  2-1

 : الخدمة " جودة " ترسيخ المحور الأول  تحليل2-1-1
لمتغيرات )فقرات( المحور والانحرافات المعيارية نتائج المتوسطات الحسابية  (:12الجدول )

 . "مع تحديد الإتجاه العام ترسيخ الخدمة الأول" 
 

 المحاور  معامل الفا كرونباخ 

0.75 38 
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 SPSSالمصدر : من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 
لمتغيرات المحور الأول وسمي  Compute Variable) قمنا باستحداث متغير تجميعي جديد )   

إلى   SERV1والذي يجما جميا متغيرات هذا المحور ) من ترسيخ_الخدمةفي البرنامج   
SERV6  المرجح لهذا المحور وجاءت النتائج في الجدول ( والذي يقوم بحساب المتوسط الحسابي

 : كما يلي   (12)

 (:  12تحليل نتائج الجدولين )   

" ترسيخ   1( تشير إلى إتجاه الموافقة وبشدة على عبارات بعد المحور 12القراءة الأولية للجدول ) •
 .   4,20ال دمة " بحيث فاقت قيم المتوسطات الحسابية لجميا العبارات جودة 

العبارة " أجتهد في حسن استقبال زبائن المؤسسة " جاءت بأعلى متوسط حسابي من بين عبارات   •
يجتهدون  وهي قيمة معبرة على إتجاه الموافقة وبشدة ومعنى ذلك أن أفراد العينة  4,72هذا المحور بقيمة 

 فعلا في الإستقبال الحسن واللائق بالزبائن وهو أمر مطلوب يع س صورة المؤسسة .
البثير من الجهد أ د أفراد العينة على حرصهم على تأدية ال دمة بالش ل الصحيح من خلال بدل  •

 لتحسيين ال دمة وبالتالي إرضاء العملاء .
من  4.58بصفة عامة تحصل متغير ترسيخ ال دمة على  متوسط حسابي مرجح ) عام ( بقيمة  •

جودة  ومؤكدة على أهمية بعد ترسيخ قةوبشدة وهي قيمة معبرة عن إتجاه المواف( 12خلال نتائج الجدول )
 في التسويق الداخلي . المقدمة ال دمة 

 عبارات الدراسة 
 "ترسيخ جودة الخدمةالأول "  المحور

 

 المتوسط
 الحسابي 

مستوى 
 التقييم 

الإنحراف  
 المعياري 

 0.50 عالي جدا  4,58 أعمل دائما على تحسين جودة ال دمة التي أقدمها للعملاء.
 0,50 عالي جدا  4,50 غالبًا ما ابذل قصارى جهدي لمساعدة الزبائن. 

 0,50 عالي جدا  4,51 أحرص على أن ي ون مظهري أنيق في م ان العمل.
 0,50 عالي جدا  4,56 أبذل البثير من الجهد في وظيفتي من اجل إرضاء العملاء.

 0,49 عالي جدا  4,61 أحرص على تأدية ال دمة بالش ل الصحيح والمطلوب من أول مرة. 
 0,45 عالي جدا  4,72 أجتهد في حسن استقبال زبائن المؤسسة. 

 0.23 عالي جدا  4.58 الخدمة جودة متوسط محور ترسيخ 
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وهي قيمة معبرة على عدم تشتت إجابات أفراد العينة  0,23جاء الإنحراف المعياري العام بقيمة   •
 وتقاربها . 

 : " التمكينتحليل المحور الثاني "  1-2- 2  •
( نتائج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات )فقرات(  13الجدول )

 . التمكين "مع تحديد الإتجاه العامالمحور الثاني" 
 

 SPSSالمصدر : من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 
 بإستقراء الجدولين يتضح مايلي :  (: 13) تحليل نتائج الجدولين 

للإدارة ثقة كبيرة في قدراتي   العبارتين "الموافقة وبشدة على  اتجاه( تشير إلى 13لجدول )نتائج ا •
" بحيث فاقت قيم  لدي هامش كبير من الحرية في التصرف وات اذ بعض القرارات "  " ووإم انياتي

بحيث أ د أفراد العينة أن إدارتهم تضا ثقة كبيرة في قدراتهم    .  4,20للعبارتين المتوسطات الحسابية 
 ت اذ بعض القرارات.  في التصرف واوإم انياتهم وتعطيهم نوع من الحرية  

دارة بتفويض عبر أفراد العينة على إتجاه الموافقة  • جزء من سلطاتها الى فيما ي ص قيام الإإ
وهذا من خلال قيمتي المتوسط   الموظفين وإتاحت الفرص لهم للمشاركة في ات اذ بعض القرارات 

 . على التوالي  3,74و   3,84الحسابي للعبارتين ب 

 المتوسط "التمكيناالثاني " المحور 
 الحسابي 

 الإتجاه 
 العام 

الإنحراف  
 المعياري 

لدي هامش كبير من الحرية في التصرف وات اذ بعض 
 القرارات.

 0,82 الموافقة بشدة 4,29

تقوم الإدارة في بعض الأحيان بتفويض جزء من سلطاتها الى 
 الموظفين.

 0,70 الموافقة   3,84

 0,68 الموافقة   3,74 غالبا ما يتاح لي فرص المشاركة في ات اذ بعض القرارات.

 0,62 الموافقة بشدة 4,57 للإدارة ثقة كبيرة في قدراتي وإم انياتي. 
 0.52 عالي   4.11 التمكين محور متوسط 
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من خلال نتائج    4,11على  متوسط حسابي مرجح ) عام ( بقيمة  التم ين بصفة عامة تحصل متغير •
 في التسويق الداخلي . التم ينالموافقة ومؤكدة على أهمية بعد  اتجاه( وهي قيمة معبرة عن 13الجدول )

وهي قيمة معبرة على عدم تشتت إجابات أفراد العينة  0.52المعياري العام بقيمة   الانحرافجاء  •
 وتقاربها . 

 : " الإتصال "  الثالثتحليل  المحور  2-2-2
( أدناه يمثل نتائج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات )فقرات( 14الجدول )

 ما تحديد الإتجاه العام . الإتصال "" المحور الثالث 

 تحليل محور الاتصال ( 14الجدول رقم)

 SPSSالمصدر : من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 
 بإستقراء الجدولين يتضح مايلي : (: 14تحليل نتائج الجدولين ) 

بحيث  عد " الاتصال " ات بعبار جميا ( تشير إلى إتجاه الموافقة وبشدة على 14نتائج  الجدول ) •
 .   4,20  القيمة لعبارات فاقت قيم المتوسطات الحسابية ل

" جاءت بأعلى متوسط   غالبا ما تقوم الإدارة  بنشر المعلومات والتواصل ما كافة العاملينالعبارة "   •
وهي قيمة معبرة على إتجاه الموافقة وبشدة ومعنى ذلك  4,49حسابي من بين عبارات هذا المحور بقيمة 

نة يؤكدون أن إدارتهم غالبا تقوم بالتواصل معهم ونشر المعلومات  وهو عنصر مهم لتحسين  أن أفراد العي
 التواصل بينهم  . 

 
 "الإتصالالثالث "  المحور

 المتوسط 
 الحسابي 

 الإتجاه
 العام  

الإنحراف  
 المعياري  

 0,69 الموافقة بشدة 4,49 بنشر المعلومات والتواصل ما كافة العاملين .  الإدارة غالبا ما تقوم 
 0,71 الموافقة بشدة 4,36 .بالوضوح والشفافيةالإدارة تتميزالتعليماتوالتوجيهاتالصادرة من 

 0,64 الموافقة بشدة 4,44 .يم نني الاتصال بالمسئولين المباشرين ب ل سهولة

 0,68 الموافقة بشدة 4,40 .على التبنولوجيات الحديثة في نشر المعلوماتالإدارةتعتمد 
 0.49 الموافقة بشدة 4.42 محور_الاتصال 
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من خلال   4,42على  متوسط حسابي مرجح ) عام ( بقيمة  الاتصالبصفة عامة تحصل متغير  •
عصب حساس   الاتصالوبشدة , بحيث يعتبر  الموافقة   اتجاه( وهي قيمة معبرة عن 14نتائج الجدول )

يوفر تدفق المعلومات التي تم ن العمال من إنجاز أعمالهم وخاصة تلك الوظائف ذات الصلة للمؤسسة 
 . الداخلي  لتسويقالمباشرة بالزبائن والتي تساعد في تحقيق الأهداف المسطرة ل

ى عدم تشتت إجابات أفراد العينة وهي قيمة معبرة عل 0,49المعياري العام بقيمة   الانحرافجاء 
 . وتقاربها

 : " الإختيار والتعيين"  الرابع تحليل  المحور  2-2-3

نتائج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات )فقرات( المحور : (15الجدول )
 الإختيار والتعيين "مع تحديد الإتجاه العام .الرابع" 

 SPSSالمصدر : من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 
 : ( 15تحليل نتائج الجدولين ) 

إلى إتجاه الموافقة وبشدة على جميا عبارات بعد " الإختيار والتعيين "   ( تشير 15نتائج  الجدول ) •
 .  4,20بحيث فاقت قيم المتوسطات الحسابية للعبارات  

 
 "الإختيار والتعيين الرابع "  المحور

 المتوسط
 الحسابي 

 الإتجاه 
 العام 

الإنحراف  
 المعياري 

مناسبة  تحرص إدارة الشركة على وضعي في وظيفة 
 لت صصي. 

 0,83 الموافقة بشدة 4,32

تحرص إدارة المؤسسة على جذب الموظفين الذين لديهم  
 القدرة على التعامل ما العملاء.

 0,86 الموافقة بشدة 4,48

تحرص المؤسسة على اتباع إجراءات محددة في اختيار 
 وتعيين الموظفين. 

 0,67 الموافقة بشدة 4,34

المؤسسة على توظيف العمال الذين يمتلبون  تحرص إدارة 
 المهارات اللازمة لتوفير جودة ال دمة.

 0,55 الموافقة بشدة 4,36

 0.55 الموافقة بشدة 4.38 الإختيار_التعيين محور 
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"  تحرص إدارة المؤسسة على جذب الموظفين الذين لديهم القدرة على التعامل ما العملاءالعبارة "   •
وهي قيمة معبرة على إتجاه   4,48جاءت بأعلى متوسط حسابي من بين عبارات هذا المحور بقيمة  

الموافقة وبشدة بحيث أ د أفراد العينة أن إدارة الموارد البشرية بمؤسستهم تحرص في عملية التوظيف  
فعالية الموارد البشرية قدرة على التعامل ما العملاء وهو ما يعزز من العلى إختيار الموظفين الذين لهم  

 بالمؤسسة . 
من   4.38على  متوسط حسابي مرجح ) عام ( بقيمة   والتعيين الاختياربصفة عامة تحصل متغير  •

عبرت أفراد العينة على  بحيث  ،( وهي قيمة معبرة عن إتجاه الموافقة وبشدة 15خلال نتائج الجدول )
لمهارات اللازمة محددة ترتبز أساسا على إمتلا هم ل حسن إختيار وتعيين  إدارتهم للموظفين وفقا لمعايير

 .ووضعهم في وظائف تناسب ت صصهموحسن تعاملهم ما الزبائن لتوفير جودة ال دمة 
وهي قيمة معبرة علىعدم تشتت إجابات أفراد العينة  0.55جاء الإنحراف المعياري العام بقيمة   •

 وتقاربها . 
 : " التدريب "  الخامستحليل المحور   2-2-4

نتائج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات )فقرات( المحور : ( 16الجدول )
 التدريب "مع تحديد الإتجاه العام . الخامس" 
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 : SPSSالمصدر : من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 
 
 ( : 16حليل نتائج الجدولين ) ت

 الموافقة وبشدة على جميا عبارات بعد " التدريب " .( تشير إلى إتجاه 16نتائج  الجدول )   •
" جاءت بأعلى متوسط حسابي من   تشجا الإدارة على تقاسم المعرفة وال برة بين الموظفينالعبارة "  •

وهي قيمة معبرة على إتجاه الموافقة وبشدة بحيث أ د أفراد العينة   4,51بين عبارات هذا المحور بقيمة 
 . تقاسم المعرفة وال برة بينهم مما يقوي روح الفريق لديهم  أن إدارتهم تشجعهم على 

من خلال   4.48بصفة عامة تحصل متغير التدريب على  متوسط حسابي مرجح ) عام ( بقيمة  •
( وهي قيمة معبرة عن إتجاه الموافقة  وبشدة , بحيث أ د أفراد العينة على أن  16نتائج الجدول )

عن طريق تنفيذ وتطبيق  تطوير معرفتهم  ومهاراتهم  من خلال  مؤسستهم تعطي أهمية بالغة للتدريب 

 المتوسط  "التدريب " الخامسالمحور 
 الحسابي 

 الإتجاه
 العام  

الإنحراف  
 المعياري  

تعتبر مؤسستنا تطويرالمعرفة والمهارات للموظفين كاستثمار 

 مربح.  
 0,50 الموافقة بشدة 4,50

يتلقى موظفو المؤسسة تدريبا ليتم نوا من أداء ال دمةبش ل 

 صحيح.
 0,49 الموافقة بشدة 4,40

عملية تطوير المعرفة والمهارات للموظفين هيعملية مستمرة 

 في مؤسستنا. 
 0,50 الموافقة بشدة 4,50

 0,50 الموافقة بشدة 4,51 على تقاسم المعرفة وال برة بين الموظفين. الإدارةتشجا 

 0.32 الموافقة بشدة 4.48 محور_التدريب 
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بش ل دوري حتى يتم نوا من أداء ال دمةبش ل صحيح كما أنها تتيح لهم المجال  برامج التسويق الداخلي 
 . خبراتهم فيما بينهم لتبادل 

وهي قيمة معبرة على عدم تشتت إجابات أفراد العينة  0.32جاء الإنحراف المعياري العام بقيمة   •
 وتقاربها . 

:" الحوافز"  السادستحليل  المحور  2-2-5   

نتائج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات )فقرات( المحور  :( 17الجدول )
 الحوافز "مع تحديد الإتجاه العام . السادس" 

 

 SPSSالمصدر : من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 
 
 
 
 
 

 
 "الحوافز  " السادسالمحور 

 المتوسط 
 الحسابي 

 الإتجاه
 العام  

الإنحرا
ف  

 المعياري  
 0,87 الموافقة 4,18 اشعر أن راتبي يتناسب ما وظيفتي والجهد الذي ابذله. 

 0,85 الموافقة 4,12 اشعر أن هناك عدالة في توزيا رواتب الموظفين. 

 0,50 الموافقة بشدة 4,54 تهتم الإدارة بتقديم الحوافز المعنوية إلى الإداريين الأ فاء.

 0,79 الموافقة بشدة 4,60 اعتقد ان هناك شفافية كبيرة تح م قواعد الترقية. 
 0.52 الموافقة بشدة 4.36 محور_الحوافز 
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 (:  17تحليل نتائج الجدولين ) 

" جاءت بأعلى متوسط حسابي من بين  أعتقد أن هناك شفافية كبيرة تح م قواعد الترقيةالعبارة "  •
وهو ما يع س وجود ثقة  وهي قيمة معبرة على إتجاه الموافقة وبشدة  4,60عبارات هذا المحور بقيمة  

 .لأفراد العينة في تطبيق قواعد الترقية بمؤسستهم  
من خلال   4.36على  متوسط حسابي مرجح ) عام ( بقيمة  الحوافز بصفة عامة تحصل متغير  •

ننا استنتاج وجود أثر إيجابي  يم   ( وهي قيمة معبرة عن إتجاه الموافقة  وبشدة , بحيث 17نتائج الجدول )
 بير لتطبيق نظام الحوافز على رضا العاملين بالبنوك من خلال تأ يد أفراد العينة على تناسب وعدالة  

وأيضا من خلال تقديم الإدارة للتحفيزات المعنوية للموظفين الأ فاء  توزيا راتبهم ما الجهد المبذول 
 . وتوضيح وتطبيق معايير الترقية بشفافية

وهي قيمة معبرة على عدم تشتت إجابات أفراد العينة  0.52جاء الإنحراف المعياري العام بقيمة   •
 وتقاربها. 

 المتوسط الحسابي العام للتسويق الداخلي :  ا              

 المتوسط الحسابي العام للتسويق الداخلي :( 18)الجدول 
 

 

 

 

 

 

 
 

 SPSSالمصدر : من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 

 المتوسط الحسابي  المتغير ) البعد (
 4.58 ال دمةجودة ترسي 

 4.11 التم ين 

 4.42 الاتصال 

 4.37 الاختيار والتعيين 

 4.48 التدريب 

 4.36 الحوافز 

 4.38 العام للتسويق الداخليالحسابي المتوسط 
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  4,38محاور ) أبعاد ( بقيمة    06المتوسط الحسابي العام للتسويق الداخلي والذي يضم جاءت قيمة 
وبالتالي عبر أفراد العينة المستهدفة عن إتجاه الموافقة   ،وهذه القيمة تعبر على الموافقة بشدة كإتجاه عام 

 بشدة فيما ي ص التسويق الداخلي .

 : "  الرضا الوظيفي"  تحليل  المحور2-2

نتائج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات )فقرات( المحور  (:19الجدول )
 .  العامالرضا الوظيفي "مع تحديد الإتجاه السابع" 

 SPSSالمصدر : من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 
 
 

 
 " الرضا الوظيفي  " بعالساالمحور 

 المتوسط 
 الحسابي 

 الإتجاه
 العام  

الإنحراف  
 المعياري  

 0,54 الموافقة بشدة 4,44 اشعر بالرضا تجاه وظيفتي. 

 اشعر أن هذه الوظيفة تلبي حاجاتي الش صية والأسرية. 
 0,50 الموافقة بشدة 4,49

 احترام. تقوم الإدارة بمعاملة الموظفين ب ل 
 0,50 الموافقة بشدة 4,49

 تعطي الإدارة أهمية كبيرة للعوامل الإنسانية أثناء تعاملها ما الموظفين.
 0,49 الموافقة بشدة 4,39

 0,5 الموافقة بشدة 4,57 تسود علاقات أخوية وايجابية بين الموظفين.

 الرضا الوظيفي  -محور
 

 0.35 الموافقة بشدة 4.48
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 (:  19تحليل نتائج الجدولين ) 

 ( تشير إلى إتجاه الموافقة وبشدة على جميا عبارات بعد " الرضا الوظيفي " 19نتائج  الجدول )   •
عبارات  " جاءت بأعلى متوسط حسابي من بين  تسود علاقات أخوية وايجابية بين الموظفينالعبارة "  •

علاقة أخوية  وهي قيمة معبرة على إتجاه الموافقة وبشدة وهو ما يع س وجود  4,57هذا المحور بقيمة 
 تربط الموظفين وتسودها الإيجابية .       

من   4.48على  متوسط حسابي مرجح ) عام ( بقيمة الرضا الوظيفيبصفة عامة تحصل متغير  •
أ د أفراد العينة على وجود  بحيث  ،ن إتجاه الموافقة  وبشدة ( وهي قيمة معبرة ع 19خلال نتائج الجدول )

أثر للرضا الوظيفي عليهم من خلال شعورهم بالرضا إتجاه الوظائف التي يشغلونها وأن هذه الأخيرة   
التي   تلبي حاجياتهم الش صية والأسرية ومن خلال المعاملة المحترمة التي يحضون بها من قبل إدارتهم

 سانيأهمية كبيرة في تعاملها معهم. تعطي للجانب الإن
وهي قيمة معبرة على عدم تشتت إجابات أفراد العينة  0.35جاء الإنحراف المعياري العام بقيمة   •

 وتقاربها. 
I.  
II.  

 اختبار فرضيات الدراسة-3

 إختبار الفرضيات الرئيسية   3-1
 : اختبار الفرضية الرئيسية الاولى  3-1-1

للتحقق من هذه الفرضية قمنا بإجراء  .  التسويق الداخلي بالنسبة لعينة الدراسةهناك التزام بتطبيق مبادئ 
 وكانت النتائج كالآتي :    T-One Sample Testإختبار " ت" للعينة الواحدة 
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 ( يوضح إختبار الفرضية الأولى20الجدول رقم ) 

 SPSSالمصدر : من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 
 

 لمتغير التسويق الداخلي الجاما للمتغيرات   ''ت''أن قيمة أعلاه  نتائج الجدول خلال  يتضح من
  43.49بلغت التدريب والحوافز ( ، الإختيار والتعيين ، الاتصال، التم ين  ،ترسيخ جودة ال دمة ) 

  89( عند درجة الحرية  % 5)   0,05أصغر من مستوى الدلالة  0,00وبقيمة دلالة إحصائية ب  
مايعني أن مستوى التقييم أخذ مستوى عالي نظرا لقيمة الدلالة الإحصائية  ، م3وعند قيمة الإختبار 

Sig  ، " وبالتالي يم ننا أن  نقول أن نتائج إختبارt  ادئ ) أبعاد( هناك التزام بتطبيق مب" بينت أن
 التسويق الداخلي بالنسبة لعينة الدراسة ومنه نستنتج صحة الفرضية الرئيسة الأولى .

 بينت النتالئج أيضا أن  مايلي : 
وبقيمة دلالة     64,97لغت ب Tهناك إلتزام بتطبيق متغير ترسيخ جودة ال دمة بحيث كانت قيمة    •

 0,05أصغر من مستوى الدلالة  0,00  لغت إحصائية ب

 
 المتغير ) البعد (

 
 المتوسط الحسابي 

 
 T قيمة

 
الدلالة مستوى   

 0,00 64.97 4.58 ترسيخ جودة ال دمة

 0,00 20.29 4.11 التم ين 

 0,00 23.76 4.42 الاتصال 

 0,00 23.78 4.38 الاختيار والتعيين 

 0,00 41.10 4.48 التدريب 

 0,00 22.24 4.36 الحوافز 

 4,38 التسويق الداخلي

 

43.49 

 

0,00 
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  0,00وبقيمة دلالة إحصائية    20,29لغت ب Tبحيث كانت قيمة  التم ينهناك إلتزام بتطبيق متغير  •
 0,05أصغر من مستوى الدلالة  

وبقيمة دلالة إحصائية    23.76لغت ب Tبحيث كانت قيمة   الاتصالهناك إلتزام بتطبيق متغير  •
 0,05أصغر من مستوى الدلالة  0,00

وبقيمة دلالة    23.78لغت ب Tبحيث كانت قيمة   الاختيار والتعيينهناك إلتزام بتطبيق متغير  •
 0,05أصغر من مستوى الدلالة   0,00 إحصائية 

  وبقيمة دلالة إحصائية   41.10لغت ب Tبحيث كانت قيمة  التدريب هناك إلتزام بتطبيق متغير  •
 0,05أصغر من مستوى الدلالة  0,00

وبقيمة دلالة إحصائية     22.24لغت ب  Tبحيث كانت قيمة  الحوافزهناك إلتزام بتطبيق متغير  •
 . 0,05أصغر من مستوى الدلالة  0,000

يوجد تاثير ايجابي ذو دلالة احصائية للتسويق  : الثانيةاختبار الفرضية الرئيسية 3-1-2
 الداخلي على الرضا الوظيفي.

  0.05وهو ا بر من    0.09ومستوى الدلالة يساوي    2.96تساوي    F( فان قيمة  21حسب الجدول رقم )
انه   على  تنص  التي  الرئيسية  الفرضية  نرفض  عليه  إحصائية  وبناء  دلالة  ذو  ايجابي  تأثير  يوجد 

وهي مجتمعة  التسويق الداخلي  ابعاد ان  اي  ،  وهي مجتمعة على الرضا الوظيفي  التسويق الداخلي  لأبعاد 
ال دمة في:ترسيخ  التم ين،  والمتمثلة  التدريب،الحوافز،الاتصال،  والتعيين،  تأثير  ,الاختيار  لها  ليس 

وهو ا بر    0.09ايجابي ذو دلالة احصائية على الرضا الوظيفي, وهذا نظرا لان مستوى الدلالة يساوي  
 .  0.05من 

استطاعت ان  التسويق الداخلي  أبعاد وهذا يعني ان  ,0.03R²=فان قيمة  (    21)وحسب الجدول رقم
, بينما ترجا بقية نسبة التفسير  ضعيفةوهي نسبة    %3تفسر التباين الحاصل في الرضا الوظيفي بنسبة  

 ،B=0.23قيمة معامل ( 21)كما تضمن الجدول رقم، الى عوامل اخرى لم يتم تناولها في هذا البحث 

,يؤدي الى زيادة   %100بنسبة  والتي يم ن ان نفسر من خلاله ان زيادة تطبيق التسويق الداخلي  
 . %23وتحسين في الرضا الوظيفي بنسبة 
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 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية. ( 21الجدول رقم )

يوجد تأثير ايجابي ذو :الفرضية الرئيسية
دلالة احصائية للتسويق الداخلي على  

 الرضا الوظيفي. 

 ملخص النموذج

 مستوى الدلالة Fقيمة  معامل التحديد  معامل الارتباط

0.18 0.03 2.96 0.09 

 تقدير معلمات النموذج

 B مستوى الدلالة 

 0.00 3.48 الثابت 

 0.09 0.23 التسويق الداخلي 

 SPSSالمصدر : من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 
 : إختبار الفرضيات الفرعية3-2

 نتائج اختبار الفرضيات الفرعية. :(22الجدول رقم )

 SPSSالمصدر : من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 

معامل   الفرضيات 
 الارتباط

معامل  
 R²التحديد

معامل   Fاختبار 
الانحدارالغير  

 المعياري 
B 

معامل  
الانحدار  
 المعياري 

قيمة  
SIG 

 0.20 0.14- 0.23- 1.70 0.02 0.14 الفرعية الاولى الفرضية 
 0.74 0.04 0.03 0.11 0.00 0.06 الفرضية الفرعية الثانية
 0.32 0.11 0.10 0.98 0.01 0.11 الفرضية الفرعية الثالثة 
 0.63 0.05- 0.04- 0.23 0.00 0.05 الفرضية الفرعية الرابعة 
 0.00 0.65 0.88 64.56 0.42 0.66 الفرضية الفرعية ال امسة 
 0.00 0.73 0.59 102.26 0.54 0.73 الفرضية الفرعية السادسة 
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يوجد تاثير ذو دلالة احصائية لترسيخ جودة ال دمة : اختبار الفرضية الفرعية الاولى .1
 على الرضا الوظيفي. 

وهو ا بر من    0.20ومستوى الدلالة يساوي   1.70تساوي  F( فان قيمة 22حسب الجدول رقم )
يوجد الفرضية الفرعية الاولى التي تنص على انه   نرفض وبناء عليه ، B=0.23 ما ان قيمة 0.05

(فان  22وحسب الجدول رقم ).تاثير ذو دلالة احصائية لترسيخ جودة ال دمة على الرضا الوظيفي
 ااستطاع ان يفسر التباين الحاصل في الرضترسيخ جودة ال دمة بعد وهذا يعني ان R²=0.02 قيمة

 . %2الوظيفي بنسبة 

 يوجد تاثير ذو دلالة احصائية للتم ين على الرضا الوظيفي.  :اختبار الفرضية الفرعية الثانية 

وهو ا بر من    0.74ومستوى الدلالة يساوي   0.11تساوي  F( فان قيمة 22حسب الجدول رقم )
يوجد الفرضية الفرعية الثانية التي تنص على انه   نرفض وبناء عليه ، B=0.03 ما ان قيمة 0.05

 (فان قيمة 22وحسب الجدول رقم )، تاثير ذو دلالة احصائية للتم ين على الرضا الوظيفي

=0.00R² استطاع ان يفسر التباين الحاصل في الرضا الوظيفي بنسبة  التم ينبعد وهذا يعني ان
0% . 

يوجد تاثير ذو دلالة احصائية للاتصال على الرضا :  اختبار الفرضية الفرعية الثالثة  .2
 الوظيفي. 

وهو ا بر من   0.32ومستوى الدلالة يساوي   0.98تساوي F( فان قيمة 22حسب الجدول رقم )
يوجد الفرضية الفرعية الثالثة التي تنص على انه   نرفض وبناء عليه ، B=0.10 ما ان قيمة 0.05

 (فان قيمة 22وحسب الجدول رقم )تاثير ذو دلالة احصائية للإتصال على الرضا الوظيفي.

 0.01 =R² استطاع ان يفسر التباين الحاصل في الرضا الوظيفي بنسبة  لإتصال ابعد وهذا يعني ان
1℅ 
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يوجد تاثير ذو دلالة احصائية للاختيار والتعيين على  :  اختبار الفرضية الفرعية الرابعة . 4
 الرضا الوظيفي.

وهو ا بر من   0.63ومستوى الدلالة يساوي   0.23تساوي F( فان قيمة 22حسب الجدول رقم )
الفرضية الفرعية الرابعة التي تنص على انه   نرفض وبناء عليه  ،  B= -0.04 ما ان قيمة 0.05

(فان  22وحسب الجدول رقم ) يوجد تاثير ذو دلالة احصائية للإختبار والتعيين على الرضا الوظيفي.
استطاع ان يفسر التباين الحاصل في الرضا للاختيار والتعيين بعد وهذا يعني ان R²=  0.00قيمة 

 . ℅0الوظيفي بنسبة 

يوجد تاثير ذو دلالة احصائية للتدريب على الرضا  :اختبار الفرضية الفرعية الخامسة  
 الوظيفي. 

وهو اقل من   0.00ومستوى الدلالة يساوي      64.56تساوي    F( فان قيمة  22حسب الجدول رقم )
يوجد تاثير ذو دلالة احصائية  وبناء عليه نقبل الفرضية الفرعية ال امسة التي تنص على انه    0.05

 للتدريب على الرضا الوظيفي.

رقم الجدول  قيمة  (  22)  وحسب  ان  ,0.42R²=فان  يعني  التباين  التدريب وهذا  يفسر  ان  استطاع 
بنسبة   الوظيفي  الرضا  الجدول رقم  %42الحاصل في  قيمة معامل (  22)وهي نسبة مقبولة. ما تضمن 

0.88B=  يؤدي الى زيادة    %100بنسبة  التدريب داخل المؤسسةوالتي يم ن ان نفسر من خلاله ان زيادة,
 . %88وتحسين في الرضا الوظيفي بنسبة 

يوجد تاثير ذو دلالة احصائية للحوافز المادية   :اختبار الفرضية الفرعية السادسة  .5
 والمعنوية على الرضا الوظيفي.

وهو اقل من   0.000ومستوى الدلالة يساوي  102.26تساوي  F( فان قيمة 22حسب الجدول رقم )
يوجد تاثير ذو دلالة احصائية  وبناء عليه نقبل الفرضية الفرعية السادسة التي تنص على انه  0.05

 للحوافز المادية والمعنوية على الرضا الوظيفي. 

استطاع ان  للحوافز المادية والمعنويةوهذا يعني ان ,R² 0.54=فان قيمة  ( 22)وحسب الجدول رقم
) وهي نسبة مقبولة. ما تضمن الجدول رقم  %54يفسر التباين الحاصل في الرضا الوظيفي بنسبة 
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بنسبة  التدريب داخل المؤسسةوالتي يم ن ان نفسر من خلاله ان زيادة ، =B 0.59قيمة معامل ( 22
 % 59,يؤدي الى زيادة وتحسين في الرضا الوظيفي بنسبة  100%

يوجد فروق ذات دلالة احصائية للرضا الوظيفي تعزى  : ثالثةاختبار الفرضية الرئيسية ال 3-1-3
 الاقدمية( ،المنصب ،المستوى التعليمي،للمتغيرات الش صية )العمر

 . الفرضيات أنوفا لتحليل هده التباين الأحادي سنست دم إختبار  •

يعزى   يوجد فروق ذات دلالة احصائية للرضا الوظيفي: الفرعية الاولىالفرضية  اختبار .1
 متغير العمر ل

 تحليل أنوفا بين مجموعات الدراسة   :(23الجدول رقم )

التباين  
 الأحادي 
 أنوفا  

One-
Way-

ANOVA   
  

 

 مجموع مربع 
 الإنحرافات 

 

 متوسط مربع  درجة الحرية  
 الإنحرافات 

 ف"" قيمة
F 

F 
 

الدلالة  
sig 

 

 الحكم 

بين 
 المجموعات 

 غير دال   0,39 0,97 0,12 2 0,23

داخل 
 المجموعات

10,38 87 0,12  

  89 10,61 المجموع  

 SPSSالمصدر : من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 
, إذن نقبل الفرضية   0,05وهي أ بر من   0,39بلغت   " Sigأنقيمة الدلالة " ( 23يتضحمن لالالجدول)
 .متغير العمرتعزى لتوجد فروق ذات دلالة احصائية للرضا الوظيفي  الصفرية أي : لا 
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 الوسط الحسابي لكل فئة عمرية.  (:24الجدول رقم )

 العدد   الفئة العمرية
 

 الوسط الحسابي 
 

30إلى    20من   14 4.53 

50إلى    31من   67 4.45 
50أ ثر من   9 4.60 

 4.48 90 العدد البلي 

 SPSSالمصدر : من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 
تعزى  يوجد فروق ذات دلالة احصائية للرضا الوظيفي : الفرعيةالثانية تحليل الفرضية   .2

 . متغير المستوى التعليميل
 تحليل الفرضية الفرعية الثانية :( 25الجدول رقم)

 الأحادي التباين 
 أنوفا  

One-Way-
ANOVA     

 

 مجموع مربع 
 الإنحرافات 

 

متوسط  درجة الحرية  
 مربع

 الإنحرافات 

 قيمة "ف"
F 

F 
 

الدلالة  
sig 

 

 الحكم 

 غير دال   0,20 1,62 0,19 2 0,38 بين المجموعات 

  0,12 87 10,22 داخل المجموعات 

  89 10,60 المجموع  

 SPSSالمصدر : من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 
, إذن نقبل الفرضية   0,05وهي أ بر من  0,20بلغت  " Sig(أنقيمة الدلالة " 25يتضحمن لالالجدول)
 متغير المستوى التعليمي . تعزى لتوجد فروق ذات دلالة احصائية للرضا الوظيفي  الصفرية أي : لا 
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 الوسط الحسابي لكل مستوى تعليمي ( يوضح 26الجدول رقم )

المستوى  
 التعليمي 

 العدد
 

 الوسط الحسابي  
 

 4.54 14 ثانوي 
 4.49 66 جامعي 

 4.30 10 دراسات عليا 
   

 4.48 90 العدد البلي
 SPSSالمصدر : من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 

متغير  تعزى ليوجد فروق ذات دلالة احصائية للرضا الوظيفي  الفرعيةالثالثة:تحليل الفرضية  .3
 .المنصب 

 تحليل أنوفا بين المجموعات للفرضية الفرعية الثالثة  : ( 27الجدول رقم )

 التباين الأحادي 
 أنوفا  

One-Way-
ANOVA     

 

 مجموع مربع 
 الإنحرافات 

 

متوسط  درجة الحرية  
 مربع

 الإنحرافات 

 قيمة "ف"
F 

F 
 

الدلالة  
sig 

 

 الحكم 

 غير دال   0,88 0,29 0,04 4 0,14 بين المجموعات 

  0,12 85 10,48 داخل المجموعات 

  89 10,61 المجموع  

 SPSSالمصدر : من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 
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, إذن نقبل الفرضية   0,05وهي أ بر من  0,88بلغت  " Sig(أنقيمة الدلالة " 27يتضحمن لالالجدول)
 متغير المنصب  تعزى لتوجد فروق ذات دلالة احصائية للرضا الوظيفي  الصفرية أي : لا 

الوسط الحسابي لكل منصب  : ( 28الجدول رقم )  

 
دد الع المنصب  

الوسط  
 الحسابي 

 4.42 21 محاسب 
 4.51 43 إداري 
 4.48 5 مدير

 4.42 9 نائب مدير 
 4.50 12 مسؤول إستقبال 
 4.48 90 العدد البلي 
 SPSSالمصدر : من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 

تعزى  يوجد فروق ذات دلالة احصائية للرضا الوظيفي : الفرعية الرابعة تحليل الفرضية   .4

 ( تحليل أنوفا لمتغير الأقدمية29الجدول رقم ).متغير الأقدمية
 الأحادي التباين 
 أنوفا  

One-Way-
ANOVA     

 

 مجموع مربع 
 الإنحرافات 

 

 متوسط مربع  درجة الحرية  
 الإنحرافات 

 قيمة "ف"
F 

F 
 

الدلالة  
sig 

 

 الحكم 

 غير دال  0,32 1,19 0,14 3 0,42 بين المجموعات  

داخل 
 المجموعات 

10,18 86 0,12  

  89 10,61 المجموع 

 SPSSالمصدر : من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 
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كما بلغت القيمة    , 0,05وهي أ بر من  0,32بلغت  " Sig(أنقيمة الدلالة " 29يتضحمن لالالجدول)
"F  "1.19  بلقت  3، في حين أن مجموع مربا الانحرافات بين المجموعات  عند درجه الحرية

 . 0.42قيمة

متغير  تعزى لتوجد فروق ذات دلالة احصائية للرضا الوظيفي إذن نقبل الفرضية الصفرية أي : لا  
 الأقدمية .
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 : خاتمة
على عينة من البنوكالجزائرية شملت  هالميداني و الذي تم ت صيصتم التطرق في هذا الفصل إلى البحث  

(BNA, BEA, BDL, BADR)  بولاية سعيدة بهردف التعرررف علررىواقا التسرويق الرداخلي ، و انع اسراته
على مستوى الرضا الوظيفي و المصداقية، و أهم مايم ن ال روج به من خلال هذا الفصل هو أن البنروك 

ما ترزال بعيردةعن إدراك مفهروم التسرويق الرداخلي فضرلا عرن تطبيقره، و قرد يرجرا الأمرر العمومية الجزائرية  
إلررى كررون أن هررذاالمفهوم سررابق لأوانرره، بمعنررى أن البنرروك العموميررة الجزائريررة بصررفة عامررة لررم تصررل بعررد 

المسرتحيل م حرديث و معقرد نوعرا مرا، و لبررن الأمرررليس بالتقليردي فبيرف بهرا بمفهرو   يقدرجة تطبيا التسو إلرى
إذا ما توفرت إرادة حقيقية فري الاهتمرام بالعنصرر البشرري برالتركيز علررىالجانب الإنسراني فيره و اعتبراره أهرم 

 المؤسسة. أهدافمصدر للميزة التنافسية أ ثر من مجررد أداة لتحقيق 
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 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير-جامعة د. مولاي الطاهر سعيدة

 

 

 
 ذكر                                                                                       أنث  الجنس :                      

 سنة 02سنه                                                    .         أكث  من  02-02سنة                                  من 02- 02:            من العمر 

:            المستوى  ثانوي                         جامعي                           دراسات عليا                    التعليمي

 سنة       00سنة               اكث  من  00 - 02سنوات                من  02 -20سنوات                 من  20اقل من الأقدمية: 

 جاء كتابة طبيعة المنصب)                                          (: الر  المنصب

موافق  عبارات الاستبيان 
 تماما

غثر  محايد موافق
 موافق

موافق 
 غثر تماما

SERV1  .ي اقدمها للعملاء
ن جودة الخدمة الث        اعمل دائما على تحسير

SERV2  .غالبًا ما ابذل قصارى جهدي لمساعدة الزبائن      

SERV3 .احرص على ان يكون مظهري أنيق في مكان العمل      

SERV4  .ي من اجل إرضاء العملاء
ي وظيفث 

      ابذل الكثثر من الجهد فن

SERV5 .احرص على تأدية الخدمة بالشكل الصحيح والمطلوب من أول مرة      

SERV6 .اجتهد فيحسن استقبال زبائن المؤسسة      

ENPO1  ي التصرف واتخاذ بعض القرارات.  لدي هامش كبثر
      من الحرية فن

ENPO2  . ن ي بعض الاحيان بتفويض جزء من سلطاتها الى الموظفير
      تقوم الادارة فن

ENPO3  .ي اتخاذ بعض القرارات
      غالبا ما يتاح لىي فرص المشاركة فن

ENPO4  . ي
ي و إمكانيات 

ي قدرات 
ة فن       للإدارة ثقة كبثر

COM1  ن . غالبا ما       تقوم الادارة بنشر المعلومات والتواصل مع كافة العاملير

COM2  .ن التعليمات والتوجيهات الصادرة من الادارة بالوضوح والشفافية       تتمثر

COM3  .ين بكل سهولة ن المباشر ي الاتصال بالمسئولير
      يمكنثن

ساهم في بأن آرائكم واقتراحاتكم ست وموضوعية علمانطلب من سيادتكم المحترمة التعاون معنا بالإجابة على الأسئلة التالية بكل شفافية 
ر التسويق تأثي" دراسة موضوع الدراسة  معنا. متعاونكتحقيق أهداف الدراسة وستستخدم لأغراض البحث العلمي فقط، شاكرين لكم حسن 

 .الرضا الوظيفي الداخلي على
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COM4 ي نشر المعلومات
      .تعتمد الادارة على التكنولوجيات الحديثة فن

RECT1  . ي وظيفة مناسبة لتخصصي
كة على وضعي فن       تحرص إدارة الشر

RECT2  ن الذين لديهم القدرة على التعامل تحرص إدارة المؤسسة على جذب الموظفير
 مع العملاء. 

     

RECT3  . ن ن الموظفير ي اختيار و تعيير
      تحرص المؤسسة على اتباع إجراءات محددة فن

RECT4  المؤسسة على توظيف العمال الذين يمتلكون المهارات اللازمة تحرص إدارة
 لتوفثر جودة الخدمة. 

     

ENTR1  .ن كاستثمار مرب  ح       تعتثر مؤسستنا تطوير المعرفة و المهارات للموظفير

ENTR2  .يتلق  موظفو المؤسسة تدريبا ليتمكنوا من أداء الخدمة بشكل صحيح      

ENTR3 ي مؤسستنا.  عملية تطوير المعرفة
ن هي عملية مستمرة فن       و المهارات للموظفير

ENTR4  . ن ن الموظفير ة بير       تشجع الادارة على تقاسم المعرفة والخثر

ROW1  .ي والجهد الذي ابذله
ي يتناسب مع وظيفث        اشعر ان راتثر

ROW2  . ن ي توزي    ع رواتب الموظفير
      اشعر ان هناك عدالة فن

ROW3  ن الاكفاء. تهتم الادارة       بتقديم الحوافز المعنوية الى الاداريير

ROW4  .قية ة تحكم قواعد الث        اعتقد ان هناك شفافية كبثر

SATS1  . ي
      اشعر بالرضا تجاه وظيفث 

SATS2  .ي الشخصية والأشية
ي حاجات        اشعر ان هذه الوظيفة تلثر

SATS3 ام ن بكل احث        .تقوم الادارة بمعاملة الموظفير

SATS4  . ن ة للعوامل الانسانية اثناء تعاملها مع الموظفير       تعطي الادارة اهمية كبثر

SATS5  . ن ن الموظفير       تسود علاقات اخوية وايجابية بير

 

 
 



 ملخص البحث:        

 
تهدف الدراسة إلى اختبار أثر ممارسات التسويق الداخلي علي رضاء العاملين دراسةة االةة البكةوو يو يةة سةعيد   
وتمثلةةم ممارسةةات التسةةويق الةةداخلي يةة، االتممةةين  البةةرامل التدريبيةةة  الوةةواال والممااةة ت وا ت ةةا  الةةداخلي  

علةةى الدراسةةات السةةايمة  وتمثةةا مرتمةة  الدراسةةة واسةةتعاا البااةة  اةةي اختيةةار ممارسةةات التسةةويق الةةداخلي يكةةاءا 
اسةتباةة اةالوة للتوليةا  90اسةتباةة  تةم اسةترداد  100يالعاملين اي يكوو الو ية وتم أخة  عيكةة عاةوا ية ممةدار ا 

  ختبار ارضيات الدراسة وتوميق أ دااها.  SPSSالإا ا ي وتم استخدام يرةامل الولمة الإا ا ية 
وا ت ةةا   وترسةةيج جةةود  الخدمةةة  أثةةر  و د لةةة إا ةةا ية لممارسةةات التممةةين وجةةود عةةدم إلةةى  تواةةا البااةة 

اةي رضةاء العةاملين يةالبكوو والبرامل التدريبية والمماا ت    اي اين وجود أثر  و د لة اا ا ية للوواالالداخلي 
 يالو ية. 

يفي يةين أاةراد التكمةيم مةن خة   يضرور  العما على توميق مستويات عاليةة مةن الرضةاء الةو  تم تمديم توايات
ممارسة المياد  المكاسبة  ويكبغي عليهم ك لك أا يؤثروا اةي ا لتةلام ا ةفعةالي لتوسةين إاسةاا العةاملين يالرضةاء 

 الو يفي. 
ABSTRACT: 
 

The study aimed to test the impact of internal marketing practices on employee satisfaction a 

case study of Saida Banks. The internal marketing practices include "empowerment, training 

programs, incentives and rewards, and internal communication”. The practices of internal 
marketing was tested depending on previous studies, where a sample of 100 questionnaires 

were distributed to the employees of Saida Banks, of which 90 retrieved questionnaires were 

found valid for statistical analysis. In order to test the study hypotheses and to achieve its goal 

the Statistical Package for Social Science Program (SPSS) was used.  

The researcher concluded that there is no statistically significant effect of empowerment 

practices, the consolidation of service quality, and internal communication, while there is a 

statistically significant effect of incentives, rewards, and training programs on the satisfaction 

of bank employees in the state.  

The researcher recommends the need to achieve high levels of job satisfaction among 

members of the organization through the exercise of appropriate leadership, where they 

should also influence the emotional commitment to improve the employee’s sense of job 

satisfaction. 
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