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 ملخص

، من  معرفة مدى مسالعة التسويق الداخلي في برقيق رضا موظفي الإدارات العموميةإلذ هذه الدراسة  دفته
يق رضا موظفي الوظيفة، الالتزام، التوزيع، التًويج الداخلي( في برق ناارره اأررععة والدتمللة في  خلال دراسة تأثتَ

مومية  مؤسسة الرقاعة الديزانياتية لبلدية متليلي، وعلدية متليلي(، اتبّعت الدراسة الداهج الورفي الإدارات الع
برليل البيانات  مفردة، ععدها تمّ  60وعاستخدام أداة الاستبيان تّم بصع البيانات من نياة الدراسة والدتكونة من 

أهم ما تورلت إليه هذه الدراسة هو أن  ،IBM SPSS Statistics 26عاستخدام عرنامج التحليل الاحصائي 
هااك مسالعة قوية والغاعية أرنشطة التسويق الداخلي في برقيق رضا موظفي الادارات العمومية ويعتبر برستُ هذه 

 الرضا الوظيفي. هذا اأرنشطة مدخلا أساسيا لتحقيق مستويات أنلى من
 ، رضا وظيفي.تسويق داخلي، ناارر التسويق الداخلي الكلمات المفتاحية:

 
Abstract: 

 

This study aimed to evaluate the extent to which internal marketing 

contributes to employee job satisfaction in public administrations by 

analyzing the impact of its four elements: job design, commitment, 

distribution, and internal promotion. The research focused on employees 

of two public entities: the Budget Control Authority of Metlili 

Municipality and the Metlili Municipality itself. A descriptive 

methodology was employed, and data were collected using a 

questionnaire distributed to a sample of 60 individuals. The data were 

subsequently analyzed using IBM SPSS Statistics 26 software. 

The study’s main findings indicated a strong and positive correlation 

between internal marketing activities and job satisfaction among public 

administration employees. Enhancing these activities is regarded as a 

pivotal strategy for achieving higher levels of employee satisfaction. 
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 توطئة: . أ

في ظل عيئة اأرنمال الدعاررة أين تشتد حدة الداافسة وتتعدد جوانبها، أربح من الضروري نلى الداظمات    
تطوير قدراتها التاافسية والاستلمار في لستلف مواردها، خارة الدوارد البشرية التي تعتبر المحرك اأرساسي لكافة 

اظمة لذلك، توجهت الداظمات لضو الاستلمار عقوة في تطوير وتلبية العمليات واأرنشطة داخل وخارج الد
 .الاحتياجات الدتاونة للأفراد العاملتُ، عانتبارها مدخلًا رئيسياً لتحقيق التميز والتفوق في عيئة اأرنمال التاافسية

لذ الكشف نن في هذا السياق، عرز مفهوم التسويق الداخلي كإحدى الاستًاتيجيات البارزة التي تهدف إ   
احتياجات العاملتُ والعمل نلى إشبانها، حيث ياظر التسويق الداخلي إلذ العاملتُ نلى أنهم نملاء داخليتُ 
لغب توفتَ لرمونة من البرامج لذم، بهدف الدساندة في تلبية رغباتهم الدهاية والشخصية، وتكمن ألعية هذه 

اءات والقدرات الخارة عفريق العمل، لشا ياعكس عدوره نلى الدمارسات في تأثتَها نلى مستويات الدهارات والكف
 اأرداء الكلي للماظمات والورول إلذ اأرهداف الدرسومة.  

بذاوز لررد تقديم الداتجات والخدمات للبيع، ليشمل الاهتمام عشكل متزايد التسويق دور ونليه فإن        
خليتُ في سوق داخلي، يقدم هذا السوق الداخلي لرمونة عالدوظفتُ والعملاء نلى حد سواء، عانتبارهم زعائن دا

 .من الخدمات والداافع التي تهدف إلذ تعزيز قدرات ومهارات الدوظفتُ، ورفع مستويات أدائهم الوظيفي
في هذا السياق، أدركت العديد من الدؤسسات الخدمية الفوائد الجوهرية الدتًتبة نلى تطبيق مفهوم التسويق    

ه الدؤسسات تسعى جاهدة لتحقيق التميز في الخدمات التي تقدمها لعملائها وموظفيها نلى حد الداخلي، فهذ
سواء، لذلك تابع ألعية التسويق الداخلي من الدور المحوري الذي يلعبه العاصر البشري كمكون رئيسي في نملية 

ظمة توفتَ مدخلات هامة في نملية تقديم الخدمات. فغالبية نمليات الإنتاج الخدمية تتطلب من الدوظفتُ في الدا
 .إنتاج الخدمة، سواء ناد نقطة الخدمة الدباشرة أو في أي نقطة أخرى من نمليات الإنتاج

في هذا الصدد، يدرس الرضا الوظيفي ولػلل العاارر والطرق التي تعتمدها الإدارة في الدؤسسات لتحستُ   
ة رغباتهم واحتياجاتهم، فكلما كانت عيئة العمل مقبولة ظروف العمل للموظفتُ، وزيادة أداء الدؤسسة، وتلبي

ومرضية للموظفتُ، ارتفعت مستويات الرضا الوظيفي لديهم، لشا ياعكس عدوره نلى برقيق أداء وظيفي أفضل، 
 .وولاء أكبر للعملاء

 
 إشكالية الدراسة . ب
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ععاارره اأررعع  الداخلي التسويق في هذا السياق، تأتي إشكالية هذه الدراسة لتسلط الضوء نلى مسالعة 
الرقاعة الديزانياتية لبلدية  :كل من الإدارتي العموميةفي  وظفتُ في رضا الد الوظيفة، الالتزام، التوزيع، التًويج الداخلي( 

 ، وعلدية متليلي.متليلي
الرقابة )مؤسسة موظفي الادارات العمومية يق الداخلي في تحقيق رضا ما مدى مساىمة التسو      
 (، وبلدية متليليزانياتية لبلدية متليليالمي

 ويادرج ضمن الإشكالية الدطروحة اأرسئلة الفرنية التالية:
 ؟رضا موظفي الإدارات العمومية لزل الدراسةنلى  ناصر الوظيفة مسالعةمدى ما  -
 ؟ناصر الالتزام  في برقيق رضا موظفي الإدارات العمومية لزل الدراسة مسالعةما مدى  -
 ؟ناصر التوزيع في برقيق رضا موظفي الإدارات العمومية لزل الدراسة ةما مدى مسالع -
 ؟رضا موظفي الإدارات العمومية لزل الدراسة في برقيقالتًويج الداخلي ما مدى مسالعة ناصر  -
 تعُزى العمومية الإدارات موظفي رضا نلى الداخلي التسويق أثر في إحصائية دلالة ذات فروق هااك هل -

 خصية؟الش للمتغتَات
 فرضيات الدراسة  . ت

 :التالية الفرضيات عصياغة قماا الساعقة التساؤلاتانتمادا نلى 
موظفي الادارات العمومية يق الداخلي في تحقيق رضا التسو  ة لأنشطةساىمىناك مالفرضية الرئيسية: 

 (، وبلدية متليليالرقابة الميزانياتية لبلدية متليلي)مؤسسة 
 الفرضيات الفرعية:

 رضا موظفي الإدارات العمومية لزل الدراسة.نلى لعاصر الوظيفة  لعةمساهااك  -
 لعاصر الالتزام في برقيق رضا موظفي الإدارات العمومية لزل الدراسة. مسالعةهااك  -
 برقيق رضا موظفي الإدارات العمومية لزل الدراسة.في   عاصر التوزيعل مسالعةهااك  -
 .ا موظفي الإدارات العمومية لزل الدراسةرض برقيقلتًويج الداخلي في ل مسالعةهااك  -
 تعزى العمومية الإدارات موظفي رضا نلى الداخلي التسويق أثرفي  إحصائية دلالة ذات هااك فروق -

 الشخصية. للمتغتَات
 أىداف الدراسة . ث
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 تهدف هذه الدراسة إلذ برقيق اأرهداف التالية:
 .الإدارات العموميةموظفي رضا برقيق معرفة مدى مسالعة التسويق الداخلي في  -
 .الإدارات العمومية في وظيفيال، نلى الرضا ناارر التسويق الداخلي مدى مسالعةبرديد  -
 درجات من الرفعوعالتالر  الإدارات العمومية في الداخلي التسويق لشارساتالتطلع للورول إلذ حلول لتسهيل  -

 بها. الوظيفي الرضا
 أىمية الدراسة . ج

  الأىمية العلمية 
 موظفي الادارات العمومية.رضا دراسة في إثراء الدعرفة العلمية حول التسويق الداخلي وتأثتَه نلى تساهم ال -
 .توفر الدراسة إطاراً نظرياً لؽكن استخدامه في بحوث مستقبلية حول هذا الدوضوع -
 .وتأثتَ التسويق الداخلي موظفي الادارات العموميةرضا تساند الدراسة نلى تطوير أدوات قياس  -

 ىمية العمليةالأ 
 .موظفي الادارات العموميةرضا تساند الدراسة الداظمات نلى فهم ألعية التسويق الداخلي ودوره في برستُ  -
رضا تقدم الدراسة توريات نملية للماظمات حول كيفية تطبيق استًاتيجيات التسويق الداخلي لتعزيز  -

 موظفي الادارات العمومية.
لعمل وجعلها أكلر جاذعية للموظفتُ، لشا يساهم في زيادة الإنتاجية تساند الدراسة نلى برستُ عيئة ا -

 والاحتفاظ عالكفاءات.
 أسباب اختيار الموضوع  . ح

 رتأياا برصيلها كما يلي:اة هااك دوافع ذاتية وأخرى مادية موضوع الدراس لاختيار  
o  الدوافع الذاتية 

  الرغبة الشخصية والديول الذاتي في دراسة ملل هذه الدواضيع -
، موظفي الادارات العموميةرضا البحث في هذا الدوضوع فررة لتعميق فهم للتسويق الداخلي وتأثتَه نلى  -

 .لشا يعزز معرفتاا وخبرتاا في هذا المجال
 موظفي الادارات العموميةرضا  ة عتُ مفاهيم التسويق الداخلي والفضول العلمي لدراسة العلاق -

 .ختَواستكشاف كيفية تأثتَ اأرول نلى اأر
o الدوافع الموضوعية 



 مــــقـدمـــــــــة

 
 د

 .موظفي الادارات العموميةرضا معرفة إلغاعيات وسلبيات التسويق الداخلي في تعزيز  -
 التأكد من لصاح الدور الذي يقوم عه التسويق الداخلي في برستُ عيئة العمل. -
 الشعور عألعية الدوضوع خارة مع التغتَات الدستجدة والتطورات الحديلة في عيئة العمل. -
 ث نن السبل الكفيلة التي لؽكاها دراسة كامل حيليات الدوضوع من لستلف الجوانب.البح -
 حدود الدراسة  . خ

، وعلدية الرقاعة الديزانياتية لبلدية متليليمؤسسة  كل من الإدارتي العمومية:: يتملل في  المجال المكاني -
 متليلي.

 وتأإلذ غاية نهاية شهر  جوانة شهر من عداي ثلاثة أشهراستغرقت مدة إلصاز الدراسة : المجال الزماني -
 دورة استدراكية(   . 2024

  ، وعلدية متليلي.الرقاعة الديزانياتية لبلدية متليليموظفي مؤسسة  يتملل في: المجال البشري -
 منهجية الدراسة والأدوات . د

 خصائص برديد الكمية، حيث تّم الانتماد نلى الداهج الورفي في الدراسات ضمنهذه الدراسة  تادرج  
إجراء مسح نظري في اأردعيات الدتعلقة  خلال منوذلك . متغتَاتها عتُ القائمة العلاقة وورف الظاهرة

 تموالتطبيقي،  الاظريالجانب  عتُ الرعط من نوع برقيق أجل ومن ،والرضا الوظيفي عالتسويق الداخلي
 نياة أراء تطلاعلاس الاستبيان أداة عواسطة التي تّم بصعها البيانات تحليلأسلوب التحليل ل نلى الانتماد
 IBM SPSS Statistics)  الاجتمانية للعلوم الإحصائية الحزمة عرنامجوذلك عاستخدام ، الدراسة

26. 
 تقسيمات البحث . ذ

بمقدمة تم تضمتُ دراستاا  موظفي الادارات العمومية، في دراستاا لدوضوع مسالعة التسويق الداخلي في رضا   
    ثم تقسيم البحث إلذ فصلتُ: عامة

تم تقسيمه إلذ مبحلتُ اأرول  ،وظيفيرضا الالالإطار النظري للتسويق الداخلي و  :ـالدوسوم ع لفصل الأول:ا -
 ، أمالتسويق الداخلي وكذا الرضا الوظيفياأرساسية ل الدفاهيم يتااول للدراسة النظرية الأدبيات ععاوان :
 واأرجابية ماها العرعية للدراسات الساعقة يهوتم التطرق ف  ،السابقة الدراسات ناوان: برت فهو اللاني الدبحث

 بحلاا والتعقيب نليها. بدوضوع نلاقة لذا والتي



 مــــقـدمـــــــــة

 
 ه

لذ ثلاثة مباحث، الدبحث اأرول تقسيمه إتم  الجانب التطبيقي للدراسة، :ـوالدعاون بالفصل الثاني  -
حث اللاني، أما ، ثم نرض الاجراءات الداهجية للدراسة في الدبلزل الدراسة تتُالدؤسسعتقديم خصص لل

بخابسة  موضوناا لطتتم اأرختَ وفي نرض وبرليل ومااقشة نتائج الدراسة.الدبحث اللالث تّم التطرق فيه إلذ 
 نلى عااء اقتًاحات تقديم وأختَا إليها، الدتورل للاتائج نرض ثم للفرضيات تشمل خلارة الدوضوع واختبار

 .البحث أفاق إلذ إضافة إليها، الاتائج الدتورل
 أنموذج الدراسة:  . ر
 ععاارره اأررعع   الوظيفة، الالتزام، التوزيع، التًويج الداخلي(: التسويق الداخلي المتغير المستقل -
 الرضا الوظيفي : المتغير التابـــــــع -
  الدتغتَات الدخيلة: البيانات الشخصية الدتعلقة ععياة الدراسة  الجاس، السن، الدستوى التعليمي، الخبرة الدهاية( -

 : يوضح النموذج النظري للبحث1الشكل رقم 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 صعوبات الدراسة . ز

الرقاعة الديزانياتية  مؤسسة  موظفي الادارات العموميةرضا ناد إجراء دراستاا حول مسالعة التسويق الداخلي في    
لصعوعات والتحديات التي لغب التصدي لذا عطريقة نلمية واجهتاا العديد من ا ،، وعلدية متليلي(لبلدية متليلي

 :دقيقة لضمان نتائج موثوقة وذات مصداقية، ومن أعرز هذه الصعوعات ما يلي

التابعالمتغير  المتغير المستقل  

 التسويق الداخلي 
 الوظيفة-

 الالتزام -

 التوزيع -

 التًويج الداخلي -

 الرضا الوظيفي

 البيانات الشخصية  الجاس، السن، الدستوى التعليمي، الخبرة الدهاية( :المتغيرات الدخيلة
 



 مــــقـدمـــــــــة

 
 و

رعوعة قياس مفهوم التسويق الداخلي عشكل شامل ودقيق، نظراً لتعدد جوانبه وأععاده الدختلفة التي تتًاوح  -
 عتُ الدلموسة والدعاوية.

 . تأثتَ التسويق الداخلي وغتَه من العوامل اأرخرى نلى مستويات الرضا الوظيفي للعاملتُرعوعة الفصل عتُ -

 رعوعة الحصول نلى عيانات دقيقة وموثوقة من الدؤسسة لزل الدراسة. -

، للموظفتُ الدلؽوغرافية والوظيفية صائصالخ، وتاوع لسالفتتُ مؤسستتُالتحديات الدرتبطة بجمع البيانات من  -
.نلى دقة الاتائج وقاعلية تعميمها ما قد يؤثر



 

 

 

 

 
 
 

 الفصل الأول 
النظري للتسويق  طارالإ

 الداخلي والرضا الوظيفي



الرضا الوظيفيالنظري للتسويق الداخلي و  طارالإ                                 :الأول الفصل  

 

 
10 

  تمهيد
 عتبتٍ مطالبة العمومية والإدارات الدؤسسات أربحت، العالد يشهدها التي السريعة التغتَات ظل في   

 يبرز وهاا. لمؤسسةالعامة ل اأرهداف برقيق لضو وبرفيزهم موظفيها رضا لتعزيز ومبتكرة متطورة ستًاتيجياتا
 هذا يركز، حيث إلغاعية نمل عيئة وتطوير للموظفتُ الدعاوية الروح تعزيز إلذ تهدف فعالة كأداة الداخلي التسويق

 تلبيتها نلى والعمل ومتطلباتهم احتياجاتهم فهم لغب داخليتُ، كعملاء الدوظفتُ انتبار نلى التسويق من الاوع
 كفاءة لرفع أساسيًا لزوراً يعد داراتالإ هذه في الدوظفتُ رضا فإن ،للمؤسسة وانتمائهم ولائهم من يعزز عشكل
 . الدقدمة الخدمات جودة وبرستُ اأرداء

، عانتبارلعا وظيفيرضا الاليركز هذا الفصل نلى استعراض الإطار الاظري الدتعلق بدفهومي التسويق الداخلي و   
ت الساعقة ذات الصلة، حيث سيتم تقديم نرض شامل للأدعيات الاظرية والدراسا ،المحاور اأرساسية لذذه الدراسة

 .الضوء نلى ألعية هذين الدفهومتُ، وبرديد أععادلعا إضافة إلذ استكشاف العلاقة المحتملة عياهما تسليطبهدف 
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 للدراسة النظرية الأدبيات :الأول المبحث
دعيات الاظرية ذات الصلة ، يتعتُ نلياا استعراض اأروظيفيضا الالر البحث في لرال التسويق ونلاقته عفي إطار    

إطار من خلال دراسة هذه اأردعيات، نسعى إلذ اشتقاق ، و من أجل إرساء اأرسس الدفاهيمية والفكرية للدراسة
، ومن خلال هذا التسويقنظري متتُ لؽكن اختباره بذريبيًا لتقديم رؤى جديدة حول هذا الدوضوع الحيوي في لرال 

وذلك عتقسيماا لذذا اأرختَ لدطالب يتجلى مضمونها  الرضا الوظيفيذا ماهية الدبحث ساتطرق لداهية التسويق وك
 فيما يلي:
 الداخلي التسويق ماىية :الأول المطلب

وأععاده  هإلذ مفهوم من خلال هذا الدطلب التطرق ارتأياا في إطار دراسة التسويق الداخلي وألعيته في الدؤسسات  
 وكذا خصائصه كما يلي:

 تسويق الداخليمفهوم ال :أولا
من الدعروف أنه لا يوجد تعريف موحد ومتفق نليه للتسويق الداخلي، إذ ظهرت العديد من المحاولات     

 واأرفكار لتقديم مفهوم واضح لذذا الدصطلح. وفيما يلي ساستعرض ععضا من هذه التعريفات:
كزعائن داخلتُ والوظائف   التسويق الداخلي نلى أنه: "انتبار الدوظفتُ "Berry  1981" نرّف عتَي  -

مع  ،اجات الزعائن الداخليتُتيحاماتجات داخلية، حيث يتم تقديم هذه الداتجات عطريقة تلبي رغبات و 
 1مراناة أهداف الداظمة".

التسويق الداخلي يعُرَّف نلى أنه لزاولات " : Coper and Cronin  2000تعريف كوعر وكرونتُ "  -
 2الدوارد البشرية عشكل نام لتحستُ جودة تقديم الخدمات.الداظمة لتعليم وبرفيز وإدارة 

تلك الجهود الدخططة والقائمة  " أنهنلى "  Rafiq & Ahmed  2002"بضد أنرفه كل من رفيق و كما  -
نلى استخدام الددخل التسويقي للقضاء نلى الدقاومة التاظيمية للتغتَ برقيق التعامل والتكامل الوظيفي عتُ 

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

service excellence, BBR - Brazilian Business Review, vol. 7, núm. 2, mayo-agosto, 2010, p100. 
2
 Mekonnen, Geleta. The Effect of Internal Marketing on Organizational Commitment of Employees: The Case 

of Commercial Bank of Ethiopia, Addis Ababa University School of Commerce, Marketing Management 
Graduate Program, Ethiopia, 2017, p13. 
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لتافيذ الفعال لاستًاتيجيات الداظمة الكلية والوظيفية ،عشكل لؽكن في الاهاية من برقيق رضا الدوظفتُ ابذاه ا
 1.الدستهلك من خلال موظفتُ لزفزين وموجهتُ عالدستهلك"

فقد نرفه نلى أنه "العمل الذي تقوم عه الدؤسسة لتدريب وبرفيز  "Kotler 2003"أما فيليب كوتلر   -
ص أولئك الدوظفتُ الذين لػتكون مع الزعائن عشكل مباشر، ودنم الخدمة من زعائاها الداخلتُ، ونلى اأرخ

 2أجل العمل كفريق لتحقيق رضا و إشباع الزعائن"

 :عااءً نلى ما تم نرضه من تعريفات للتسويق الداخلي، لؽكن استاتاج ما يلي     
يها عملاء داخليين، تسعى من فلسفة إدارية تتبناىا المؤسسات باعتبار موظفيعُتبر التسويق الداخلي    

خلالها إلى  الاستثمار في العنصر البشري بتلبية احتياجاتهم وإشباع رغباتهم وتدريبهم وتحفيزىم، 
بما يضمن تقديمهم لخدمات ذات جودة عالية للزبائن الخارجيين، بالإضافة إلى توفير بيئة عمل مناسبة، 

 .وبالتالي تحقيق رضاىم ووفائهم للمنظمة
    
 الداخلي التسويق وأىداف أىمية :نياثا

، ساتااول ألعية التسويق الداخلي كاستًاتيجية تسهم في برستُ عيئة العمل وتعزيز التزام الدوظفتُ.  الفرعفي هذا 
 :كما ساستعرض اأرهداف الرئيسية للتسويق الداخلي ودوره في برقيق اأرداء الدؤسسي الفعّال

 أىمية التسويق الداخلي-أ
العميل الخارجي وإلغازا لؽكن  ة التسويق الداخلي تابع من ألعية الدورد البشري ومدى كفاءته في خدمةإن ألعي  

 ذكر ألعية التسويق الداخلي فيما يلي: 
 يشجع العاملتُ نلى أداء أنمالذم عأفضل طريقة. -
م الدؤسسة مسؤولا لؽكن العاملتُ ولؽاحهم الدسؤولية فوفقا لدفهوم التسويق الداخلي يعتبر كل قسم من أقسا -

 نن جودة لسرجاته.
 يؤهل العاملتُ إلذ تقديم خدمة لشتازة للعملاء. -

                         
1
   Rafiq.M,Ahmed.P.Internel marketing , tools and concepts for customer –Focused menagement, Butterworth-

Heinmann,P:6 
2
، لرلة دراسات وأبحاث المجلة العرعية أربحاث والدراسات في أثر التسويق الداخلي على جودة الخدمة في المؤسسات الصحيةبصيلة عن نيلي،   

 .454، ص2010، الجزائر، أكتوعر 4، ع11العلوم الانسانية والاجتمانية، م
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 حاجاته ورغباته. يساند نلى الاحتفاظ عالعاملتُ من خلال الاهتمام عكل فرد داخل الدؤسسة وتلبية -
 1لؼلق التاسيق الجيد والتعاون عتُ إدارات الدؤسسة. -

 2 لػصل نليها الدوظفون من تافيذ عرامج التسويق الداخلي ألعها:ااك العديد من الفوائد والدزايا التيوه  
 تحقيق الرضا لدى العاملين - 

يعد برقيق الرضا والاستقرار لدى العاملتُ من أعرز الدزايا التي لؽكن الحصول نليها من تطبيق عرامج التسويق     
 ملتُ.الداخلي. يتم ذلك من خلال التعرف وتلبية متطلبات واحتياجات العا

 تطوير وتحسين مستوى أداء العامل -

ياتفع الداتسب عصورة واضحة من هذه البرامج، حيث توفر هذه البرامج الظروف الدااسبة وعرامج التدريب    
 والتطوير وفعاليات أخرى مسالعة في تعزيز أداء الداتسب وتقوية انتزازه عالعمل الذي يقوم عه.

 تحسين العلاقات بين العاملين: -

تعمل تلك البرامج نلى برستُ العلاقات عتُ الداتسبتُ من خلال تغيتَ نظرتهم لبعض، لشا يعزز الشعور  حيث  
 ويشعره عالارتياح. عالانتماء للوحدة

في ضوء ما تم نرضه، يتبتُ أن للتسويق الداخلي ألعية عالغة في الدؤسسات الحديلة، حيث يعُتبر الدورد البشري     
فالتسويق الداخلي يعمل نلى برفيز العاملتُ وبسكياهم من تقديم  ،بستلكه الداظمات من أهم رأس الدال الذي

نلاوة نلى ذلك يساند التسويق  ،أفضل مستويات اأرداء، كما يسهم في تعزيز الانتماء والولاء التاظيمي لديهم
العاملتُ، اأرمر  الداخلي نلى برستُ جودة الخدمات الدقدمة للعملاء من خلال ضمان رضا وإشباع احتياجات

لذا فإن تبتٍ استًاتيجية فعالة للتسويق ،الذي ياعكس عشكل إلغابي نلى سمعة الدؤسسة وقدرتها التاافسية في السوق
  .الداخلي يعُد ضرورة ملحة لضمان لصاح الداظمات وبرقيق أهدافها الاستًاتيجية نلى الددى البعيد

 أىداف التسويق الداخلي -ب
دم، يتضح أن فلسفة التسويق الداخلي تستاد إلذ بصلة من اأرنشطة والجهود الرامية إلذ القضاء عااءً نلى ما تق   

نلى الدقاومة التاظيمية للتغيتَ من قبل الدوظفتُ، وتقليل حدة الصرانات عتُ الوظائف واأرقسام، فضلًا نن برقيق 
                         

 .177مرجع ساعق، ص  هواري معراج وآخرون، 1
،" لرلة دراسات متقدمة في الدالية والمحاسبة"، تأثير إجراءات التسويق الداخلي على الرضا الوظيفيتُ رحيمي كلور، "نغم خالد نبد اأرمتَ، حس2
 .46ص  ،2023 الجزائر، ،02ع
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سويق الداخلي نلى أنه آلية فعالة لتطوير عيئة وياُظر إلذ الت ،التاسيق والتكامل في تافيذ الاستًاتيجيات الدؤسسية
تسويقية دانمة للتوجه لضو العملاء، إذ يعمل نلى إثارة دافعية الدوظفتُ وبرقيق رضاهم، والحد من الانعزالية عتُ 
اأرقسام والإدارات الدختلفة من خلال تعزيز الاتصال والتفانل الداخليتُ، وتبعا لذلك فإن التسويق الداخلي يتم 

 :1اظر إليه كميكانيزم لؽكاه برقيق ما يليال
 .تطوير عيئة تسويقية تدنم الدواقف الخارة وسلوك التوجه لضو العملاء -
 .إثارة دافعية  برفيز( الدوظفتُ وبرقيق رضاهم -
 .التعاون والتكامل الوظيفي  التاسيق الوظيفي( -
 لتفانل الداخليتُ(.بزفيض درجة الانعزالية عتُ اأرقسام والإدارات الدختلفة الاتصال وا -
أرنها تعمل  تطوير و برستُ مستوى أداء العامل : يعتبر العامل أول الدستفيدين من عرامج التسويق الداخلي -

نلى توفتَ كافة الظروف الدلائمة، عالإضافة إلذ عرامج التدريب والتطوير و غتَها من اأرنشطة التي تدخل 
برسن أداء العامل و عالتالر زيادة انتزازه عالعمل الذي يقوم ضمن عرامج التسويق الداخلي و التي تساهم في 

 عه.

في ضوء ما تقدم، يتضح أن التسويق الداخلي يهدف إلذ برقيق ندة غايات استًاتيجية نلى مستوى الدؤسسة،    
فضلًا نن  تتملل في خلق عيئة تاظيمية دانمة للتوجه لضو العملاء، وتعزيز الدافعية والرضا الوظيفي لدى الدوظفتُ،

برقيق التعاون والتكامل عتُ لستلف الوظائف واأرقسام، والحد من الانعزالية والصرانات عياها من خلال تعزيز 
كما يسعى التسويق الداخلي إلذ تطوير وبرستُ مستوى أداء العاملتُ من خلال   ،الاتصال والتفانل الداخليتُ

للازمة لتامية قدراتهم ومهاراتهم، اأرمر الذي ياعكس إلغاعاً نلى توفتَ الظروف الدلائمة وعرامج التدريب والتطوير ا
 .مستوى انتزازهم عالعمل الذي يقومون عه

وعااءً نلى ذلك، لؽكن انتبار التسويق الداخلي آلية استًاتيجية شاملة تستهدف تعبئة الدوارد البشرية في الدؤسسة   
حد سواء، من خلال خلق عيئة نمل إلغاعية وتكاملية، تدنم  وبرفيزها لتحقيق أهدافها التاظيمية والتسويقية نلى

 .التوجه لضو العملاء وتضمن تقديم أفضل مستويات الخدمة لذم
 الداخلي التسويق وأبعاد خصائص :ثالثا

                         
طبيقية على ظيمي )دراسة تالتن والالتزامالتسويق الداخلي كمفهوم لإدارة الموارد البشرية وأثره على الرضا الوظيفي رالح نياد، رضوان نياوس، 1

 .60، ص  2016 الجزائر، ،1 عات، الدركز الجامعي ايليوي، لرلة إيليزا للبحوث والدراس،  )جامعة أدرار ين فيالعامل
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هو ف ،يعُد التسويق الداخلي مفهومًا شاملًا وععيد الددى، يتجاوز كونه لررد أداة إدارية آنية أو بضلة ترولغية ناعرة   
يستاد إلذ فلسفة تاظيمية متكاملة، ترتكز نلى لرمونة من الخصائص واأرععاد اأرساسية التي بردد نطاقه وآليات 

ولفهم جوهر هذا الدفهوم وكيفية الاستفادة من إمكاناته نلى لضو فعال، لا عد من  ،تطبيقه داخل الدؤسسات
لاتها العملية والتطبيقية في عيئة اأرنمال استعراض هذه الخصائص واأرععاد عشكل مفصل والوقوف نلى دلا

 كما يلي:  الدعاررة
 خصائص التسويق الداخلي-أ
يتميز التسويق الداخلي بدجمونة من الخصائص الجوهرية التي تابع من تكامل تطبيقات إدارة الدوارد البشرية  

 :1والإدارة التسويقية، ولؽكن إلغاز أعرز هذه الخصائص فيما يلي
 لي ليس لررد أنشطة مافصلة، عل هو نملية متكاملة تشمل عرامج خدمة العملاء وضمان التسويق الداخ

 .الجودة، ويعُتبر الذيكل اأرساسي أرنشطة التسويق الخارجي

  التسويق الداخلي هو نملية اجتمانية عامتياز، حيث يتم تطبيقه داخل الداظمة لإدارة العلاقة عتُ الداظمة
 .والعاملتُ فيها عشكل فعال

 لتسويق الداخلي هو نملية إدارية شاملة، تعمل نلى تكامل الوظائف الدختلفة في الداظمة من خلال ا
التأكد من امتلاك بصيع العاملتُ للمعرفة والخبرة اللازمة لشغل وظائفهم عكفاءة وفهم كيفية تلبية احتياجات 

 .مالذمورغبات العملاء الخارجيتُ، فضلاً نن برفيزهم لتحقيق أداء متميز في أن

يتضح أن التسويق الداخلي هو مفهوم استًاتيجي شامل، لغمع عتُ أععاد اجتمانية وإدارية  وعالتالر    
متكاملة، بهدف خلق عيئة نمل دانمة للتوجه لضو العملاء، وتعزيز كفاءة وفعالية الدوارد البشرية في الداظمة من 

 .أجل برقيق أهدافها التسويقية والتاافسية نلى حد سواء
 أبعاد التسويق الداخلي-ب
 2للتسويق الداخلي أععاد تتملل فيما يلي:    

                         
 العراقية التأمتُ شركات في تطبيقي بحث-الوظيفي " الرضا في وأثره الداخلي التسويقنلاء نبد الكريم هادي البلداوي، متٌ نبد الحستُ الزهتَي، "1

 .31ص ، 2019العراق،  ،01 ع، 02، موالمحاسبية الدالية للدراسات العالر الدعهد "،-امةالع
التنظيمي )دراسة تطبيقية على  والالتزامالتسويق الداخلي كمفهوم لإدارة الموارد البشرية وأثره على الرضا الوظيفي  رضوان نياوس، رالح نياد، 2

 .149ص  ،2018الجزائر،  ،02عدفاتر ميكاس"، " (،العاملين في جامعة أدرار
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 الحوافز والمكافآت 

حيث تسعى الداظمة الذ التأثتَ نلى التافيذ والالتزام أي التأثتَ نلى سلوك الزعون الداخلي، عغرض الحصول     
أرداء الفعال، فإذا كان اأرجر أو الدرتب هو وعالتالر لا عد من وجود حوافز تدفع اأرفراد لضو ا ،نلى الاداء الدطلوب

الدقاعل الذي لػصل نليه الفرد كقيمة للوظيفة التي يشغلها، فإن الحافز هو العائد الذي لػصل نليه كاتيجة للتميز 
 :في اأرداء". وهاا لا عد من التمييز عتُ نونتُ من الحوافز 

 وهي حوافز ملموسة تتخذ أشكالا متاونة ملل هي التي تشبع حاجات الفرد الدادية،  :الحوافز المادية
 الرواتب الشهرية، اأرجور اليومية، والزيادات الساوية، والدكافآت... الخ.

  هي تلك التي لا تعتمد نلى الدال في إثارة وبرفيز العاملتُ نلى العمل، عل تعتمد نلى  :الحوافز المعنوية
و كائن حي له أحاسيس وتطلعات اجتمانية، يسعى وسائل معاوية أساسها احتًام العاصر البشري الذي ه

القرار...  إلذ برقيقها من خلال نمله في الداظمة فرص التًقية وتقدير جهود العاملتُ وإشراكهم في راع
 1الخ.

 التمكين  -

لا يوجد اتفاق نام نلى تعريف التمكتُ فالبعض نظر إليه نلى أنه وسيلة من وسائل الإدارة، وهااك من     
لشارسة ثقافية تشجع نلى برمل الدسؤولية الشخصية في ابزاذ القرارات إلذ الدستويات الدنيا كلما أمكن  انتبره

و  ،ذلك.حيث نرف نلى أنه " امتلاك العاملتُ الحرية الكافية في أداء نملهم مع مسؤوليتهم الكاملة نن الاتائج
ء يؤدي إلذ توطيد إلؽان الشخص التمكتُ عأنه: " إجراConger   (Kanango et 8811) يعرف كل من 
يعتٌ أن التمكتُ شعور و التزام وظيفي لصيق ناتج نن إحساس الدوظف عالقدرة نلى ابزاذ  Kعقدراته الذاتية"

القرارات، و برمل الدسؤولية، و أنه ياظر إليه نلى أنه شخص مفكر و يسهم في اأرداء و تطويره و ليس لررد زوج 
 2من اأريدي تافذ ما تؤمر عه.

 التدريب 

                         
 .149رضوان نياوس، رالح نياد، مرجع ساعق، ص  1
الجزائر، ، 01ع، لرلة الاعداع، التنظيمي داخل المنظمات الالتزامدور التسويق الداخلي في تحقيق احسان عن نلي، نبد الحفيظ لػياوي،  2

 .304، ص 2019
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، الفايةفي معارفه ومهاراته، وقدراته  تغتَ لتحقيقنلى الفرد  ركزينلى أنه:" نشاط ماظم مستمر  التدربنرف    
عه، وتطلعاته  قوميمتطلبات العمل الذي  لزددة في الوضع الراهن و الدستقبلي، في ضوء احتياجاتلدقاعلة 
معرفي وماهجي  اقيسللمهارات في  وتاميةرقل  نملية لتدريبفا." بها  ععملفي إطــار الدؤسسة التي  ةيالدستقبل

اأرفراد بدجمــونة من الدعلومات والدهارات التي  تزويدإلذ  هدفيهو نشاط لسطط  التدريبنلمي ، كما أن 
  .إلذ زيادة معدلات أداء اأرفراد في نمله تؤدي 

الداظمة وأهدافها، والتي  كن اأرفراد من معرفةالتي بس ةالتدريبيفي البحث نن البرامج  التدريب ألعيةوتكمن    
  1ل:في رفع درجة كفاءة أفرادها وولاءهم من خلا تَكبتساهم عشكل  

  الدهارات و الدعارف اللازمــة أرداء وظائفهم،  العاملتُ، إذ أن إكساب التاظيميو اأرداء  الإنتاجيةزيادة
 .الدستخدمـة في الإنتاج الداديةالوقت الضائع والدوارد  يصوتقلعكفاءة  إليهمالدهام الدوكلــة  تافيذفي  ساندهمي
 لضو العمل والداظمـة العاملتُلدى  الإلغاعيةالتدريب في خلق الابذاهات  ساهمي.  
 الداظمـة تريد لدا معرفتهم  العاملتُ ننأداء  يرتفعالعامـة للماظمـة، وعذلك  توضيح السياساتإلذ  يؤدي

 .ماهم من أهداف
 الإدارية. القيادةوأسس ومهارات  أسالب وتطوير الإداريةالقرارات  يدترشإلذ  يؤدي 
  البيئةالدختلفة في  الدتغتَاتمع  عتوافق، بدا وبرديلهاالدعلومات  بذديدنلى  عساند. 
تعتبر نملية التوارل وتبادل الدعلومات عتُ كافة الدستويات الإدارية واأرقسام من عتُ  الاتصال الداخلي: -

سمة في برقيق الاجاح التاظيمي والورول إلذ مستويات اأرداء الدطلوعة وهاا يبرز دور الاتصال العوامل الحا
الداخلي عانتباره الوسيلة التي تقوم بهذا الدور، من خلال العمل نلى نقل الدعلومات الانشغالات واأروامر 

تُ اأرفراد أو المجمونات نلى للجهات الدعاية، ويعرف الاتصال الداخلي عأنه لرمونة العمليات الاتصالية ع
لستلف الدستويات والمجالات التي تهدف إلذ تصميم وتافيذ الدهام و تاسيق اأرنشطة اليومية والاتصال الداخلي 
عاونيه الرسمي والغتَ رسمي يعتبر من أعرز أدوات التسويق الداخلي التي تركز نليها الداظمات في رفع كفاءة 

 2وفعالية العاملتُ.

                         
، لرلة دراسات   -باتنة-على أداء المنظمة دراسة حالة مؤسسة تيرصام للعربات الصناعية أثر التسويق الداخلي سهام شوشان، نوال عولعواد، 1

 .200، ص 2019الجزائر، ، 1 عفي الطاقات الدتجددة،  اقتصاديةوأبحاث 
 ،-لغاز بولاية تبسةدراسة حالة مديرية الكهرباء وا -التسويق الداخلي ودوره في تحقيق الرضا الوظيفي للعاملينلخضر عوخاتم، رفية عوزار،  2

 .320، ص 2022 الجزائر، ،01 ع لرلـة الإقتصاد الجديد،
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يتضح أن التسويق الداخلي يستاد إلذ أرععة أععاد رئيسية تشكل جوهر هذا الدفهوم وآلياته  وء ما تقدمفي ض    
وعالجمع عتُ هذه اأرععاد، يتضح أن التسويق الداخلي يسعى إلذ خلق عيئة نمل لزفزة  التطبيقية داخل الداظمات

 .لضو تلبية احتياجات العملاء عفعالية ودانمة للموظفتُ، بسكاهم من برقيق أقصى إمكاناتهم وتوجيه جهودهم
 الداخلي التسويق نماذجو المزيج التسويقي الداخلي رابعا: 

 1المزيج التسويقي الداخلي - أ

عالاظر إلذ ماطق التوازن الذي لػكم التبادل عتُ الدؤسسة والدوظف، فإن نلى الدؤسسة أن تسعى دائما إلذ تطوير 
 .جهود تعمل نلى استمرار هذا التبادل، بدا لػقق أهداف الطرفتُ وذلك من خلال مزيج التسويق الداخلي

الداخلي، لصد أن  ,سويق الداخلي، وفيما يتعلق ععاارر أو مكونات مزيج التسويقوعالعودة نلى أدعيات الت
 Berry, 1981; Flipo, 1986 ; Gronroos, 1982; Trumbly (العديد من الباحلتُ ملل

& Arnold, 19894التسويقي   (، يقولون عإمكانية تطبيق ناارر الدزيجPs) نلى السوق الداخلي. 
 :المنتج الداخلي .1

هو العمل الخاص عرعط لزتويات الوظيفة والدؤهلات الدطلوعة لذا، والحوافز الدقررة في شكل لػقق حاجات     
ورغبات الدوظفتُ والدؤسسة. وكذلك التعامل مع الوظائف نلى أنها ماتجات تتجاوز الدهام التي يتعتُ القيام بها 

الاظر في احتياجات التدريب، ومستويات الدسؤولية،  وإيلاء الانتبار العوامل أخرى غتَ اأرجور الدالية. وهذا يعتٍ
 والدشاركة في راع القرار، والفرص الوظيفية، ولؽكن الاظر إليه نلى الدستوى الاستًاتيجي والتكتيكي، فعلى
الدستوى الاستًاتيجي يعبر نن القيم والدواقف التي لغب أن يتحلى بها الدوظف من أجل تافيذ الخطط أو 

 لتي تعتمدها الدؤسسة. ونلى الدستوى التكتيكي لؽكن أن يتضمن القيام عالإجراءات وطرق التعاملالاستًاتيجيات ا
 الجديدة مع العملاء.

 السعر الداخلي  .2

السعر في السياق الداخلي للمؤسسة يعادل القيم التي تتلقاها الدؤسسة من قبل الدوظفتُ التكلفة التي يدفعها    
في الالتزام عالعمل وعذل أقصى الجهود لتحقيق أهداف الدؤسسة التي ياتمي أو سياتمي الدوظف للمؤسسة. وتتملل 

إليها. فالدستويات الداخفضة من التزام الدوظفتُ لذا نواقب وخيمة نلى أداء الدؤسسة، بحيث تكلر الغياعات ودوران 
                         

، لرلة  -الخارة  نياة من الدؤسسات الصحيةدراسة  –هباز، لزمود بصاد، أدارة مزيج التسويق الداخلي لبااء الدزايا التاافسية في الدؤسسات ناهد   1
 .361، ص 2020، الجزائر 4، ع6مللبحوث والدراسات،  ميلان
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كما لؽكن أن  وظفتُ أنفسهم.العمل، وإلعال الوظائف والواجبات، فضلا نن الانعكاسات السلبية نلى حياة الد
يشتَ السعر إلذ التكلفة الافسية لقبول العمل في الدؤسسة،  تكلفة الفررة البديلة، وهااك من يرى انه يعتٍ التكلفة 

ديدة للعمل أي تكلفة التخلي نن اأرساليب الدعتادة أو تطبيق الاستًاتيجيات الجديدة، أو الافسية لتبتٍ الطرق الج
 . الانتقال متٌ قسم إلذ آخر

 التوزيع الداخلي .3

 مكان العمل ويشمل : يشتَ التوزيع إلذ الجوانب الدلموسة وغتَ الدلموسة في عيئة العمل عصفة نامة إلذ
 .ه الدوظف والوظيفة في الذيكل التاظيميموقع القسم الذي يعمل ع  -
 .البيئة الدادية والوسائل التي تساند نلى تافيذ الدهام والإجراءات الدطلوعة  -
 .ثقافة الدؤسسة والقيم وكل جانب رمزي ولرازي للمؤسسة  -
قسام التاسيق الداخلي عتُ الدوظفتُ وخارة موظفي الخط اأرمامي والخط الخلفي، والتكامل عتُ لستلف اأر -

 .والإدارات

فمكان العمل في مؤسسة الخدمات قد يكون مشتًك عتُ الدوظف والعميل، وعالتالر فالتوزيع الداخلي له أثر 
مزدوج، ولؽلل نقطة تقاطع عتُ مزيج التسويق الداخلي والخارجي للخدمة، ويلعب دور مهم في برقيق التطاعق 

 .عياهما
 الترويج الداخلي .4

يتعلق عالاتصالات داخل الدؤسسة ومشاركة الدعلومات وتبادل الآراء. وتتم من خلاله تصميم  التًويج الداخلي
أنظمة الاتصال للرعط عتُ الإدارة والدوظفتُ من جهة وعتُ الدوظفتُ والعملاء من جهة أخرى " . ويشتَ التًويج 

كيف تتااسب وظائفهم مع نملية   الداخلي إلذ كيفية إيصال استًاتيجية الدؤسسة إلذ الدوظفتُ، وجعلهم يفهمون
 1.تافيذ عرامج التسويق عشكل نام وكذلك تعزيز الدعرفة والدهارة والوني لدى موظفتُ

 الداخلي التسويق نماذج - أ

 التسويق الداخلي تافيذ و تطبيق كيفية توضح أساسية لظاذج ثلاثة وجود الذ الداخلي التسويق مؤلفات تستَ  
 وهي:

                         
1
 .362مرجع ساعق، ص  هباز، لزمود بصاد،ناهد   
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 مستهلكتُ الدوظفتُ انتبار نلى يرتكز والذي بيري لظوذج. 
 التفانلي. ويقالتس نل يرتكز والذي كرونروس لظوذج 
 الساعقتُ الاموذجتُ عتُ الجمع نلى يرتكز والذي رفيق و أحمد لظوذج. 

 1:الاماذج لذذه تفصيل أكلر يلي فيما و
  نموذج بيري - ب

 :التالية الفرضيات نلى الاموذج هذا يقوم
 :التاليتتُ الفرضيتتُ ناها يتفرع و كمستهلكتُ الدوظفتُ انتبار اأرساسية الفرضية -

 داخلية. ماتجات فالوظائ انتبار 
 ٍداخليا التسويقية التقايات تبت. 

                         
الاشر الجامعي الجديد،  تلمسان( دط، ، التسويق الداخلي في المؤسسات الخدماتية مدخل تحقيق الرضا الوظيفيلزمد اأرخضر لزجوبي،   1

 71، ص2021الجزائر، 
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 .73ص لزمد اأرخضر لزجوبي، مرجع ساعق،  المصدر:

 الداظمة نلى أن الداظمة يعتٍ داخل التسويقية التقايات وتبتٍ كمستهلكتُ الدوظفتُ انتبار أن ومن خلال يتضح
 : في تساهم عطريقة الوظائف تشكيل و تصميم نلى تعمل أن
 .الدوظفتُ رغبات و حاجات إشباع -
 الداظمة. سياسات و خطط في الدشاركة و الاندماج في للموظفتُ فرص إنطاء -
 الدوظفتُ. عأفضل الاحتفاظ و جذب -

 : يوضح نموذج بيري في التسويق الداخلي2 الشكل رقم
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 اأركلر والاحتفاظ عالدوظفتُ جذب نلى ويساند ،( الوظيفي الرضا  اأرفراد رضا برقيق الذ يؤدي اأرمر وهذا
 تاافسية ميزة بستلك الحقيقة هي في عالدستهلك وموجهتُ راضتُ موظفتُ بستلك التي والداظمة عالدستهلك، توجها
 1.في السوق حصصها ورفع نالية بجودة خدمات من تقديم بسكاها كبتَة

 س" و رونر كنموذج " -ب
 لذا لؽكن ولا هامة، تسويقية فرص للماظمة، يتيح التفانلي التسويق أن نلى الاموذج هذا يستاد   

 الزعون، و بخدمة إدراك أو وني و عالدستهلك توجه لديهم موظفتُ عوجود إلا التسويقية لفرصا هذه من الاستفادة
 البيعية، عالعقلية متحلتُ

 

                         

  .73ص لزمد اأرخضر لزجوبي، مرجع ساعق،   1 

 : يوضح نموذج "كرونروس" في التسويق الداخلي"3الشكل رقم 
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 .75ص لزمد اأرخضر لزجوبي، مرجع ساعق،  المصدر:
 نأ نليا العليا، ولذلك الإدارة من مدنومة تكون يابغي الداخلي التسويق عرامج لتافيذ أنه الاموذج من يتضح و

 :عدنم تلتزم
 التوجه عالدستهلك برقيق في حرجة مرحلة أرنها الزعائن خدمة نلى التدريب التدريب، وعاأرخص عرامج -

 الزعون بخدمة الوني أرلعية الدوظفتُ واستيعاب
 اأرفراد ضرورة استقطاب أي اأرفراد، مع الدتوفرة الوظائف تطاعق مدى بدعتٌ التوظيف، عرامج و سياسات -

 .سيشغلونها الذين اأرفراد يلائم بدا الوظائف تصميم و الدااسبتُ،
 نلى الداظمة لػتم الداخلي التسويق عرامج لصاح أي (Participative management)التشاركية  الإدارة -

 .الاستًابذيات و وضع التخطيط نملية في الدستويات لستلف في العاملتُ و الدوظفتُ بصيع مشاركة تدنم أن
 و القرارات ابزاذ في الحرية إنطاءهم أي(Employees discretion) القرارات  اذابز في الدوظفتُ دنم -

 .الزعائن مع مباشر اتصال نلى هم من وخارة التصرف،
 قبل في الاستًاتيجيات برصل التي التغتَات عكل الدوظفتُ تطلع أن العليا الإدارة نلى لغب ذلك الذ إضافة -

 وعالتالر الخدمة، سليم أو يلعبها في تأدية أن لغب التي اأردوار وظفالد يدرك أن أجل من تافيذها، في الشروع
 .وجه أحسن نلى يؤديه أن يستطيع

 الزعون، و وانتُ بخدمة و لزفزين، و راضتُ موظفتُ وجود يعتٍ اأرنشطة، و الجهود هذه عدنم الإدارة التزام -
 الزعون رضا برقيق بشة نالية، ومن بجودة خدمات تقديم و الزعائن، مع جيد تفانل عالتالر و أردوارهم، مدركتُ

 1.السوق في الداظمة حصص و اأررعاح في لظو و

يكمن الفرق عتُ لظوذج عتَي ولظوذج كرونروس في التًكيز اأرساسي لكل ماهما؛ حيث يركز لظوذج عتَي نلى 
داخليتُ، مع تصميم الوظائف لتلبية احتياجاتهم وتعزيز رضاهم. أما لظوذج كرونروس، انتبار الدوظفتُ مستهلكتُ 

فتَكز نلى التسويق التفانلي، عإنداد الدوظفتُ للتفانل الإلغابي مع العملاء من خلال التدريب، الدشاركة، ودنم 
 استقلالية ابزاذ القرارات.

 رفيق وأحمدنموذج   -ج

                         
 74ص مد اأرخضر لزجوبي، مرجع ساعق، لز 1



الرضا الوظيفيالنظري للتسويق الداخلي و  طارالإ                                 :الأول الفصل  

 

 
24 

 عتطوير وأبضد من رفيق كل قام الداخلي، للتسويق تعريفهما نلى انتمادا الساعقتُ، و الاموذجتُ من عالاستفادة
 ناارر عتُ والدتداخلة العلاقات الدتبادلة من قاانطلا الداخلي، التسويق نمل أو تطبيق كيفية يوضح لظوذج

 الداخلي. التسويق
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .77ص لزمد اأرخضر لزجوبي، مرجع ساعق،  المصدر:
 عتُ اأرنشطة الدتبادلة العلاقات خلال من يكون ي، الداخل للتسويق الفعال التافيذ أن الاموذج من يتضح و

 1:التالية
 ٍداخليا. تسويقية تقايات تبت 
 لتحفيز.ا 
 لوظائف. عتُ والتكامل التاسيق 
 .ُالتمكت 

                         
 76ص لزمد اأرخضر لزجوبي، مرجع ساعق،  1

 : يوضح نموذج رفيق وأحمد في التسويق الداخلي4الشكل رقم 
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 تساهم نالية خدمات بجودة تسليم وعالتالر عالدستهلك للتوجه وانتااقهم الدوظفتُ رضا برقيق إلذ يؤدي ما وهذا
 .السوق في تاافسية مكانة وبرقيق الدستهلكتُ رضا في
ألعية انتبار الدوظفتُ كعملاء داخليتُ  عااءً نلى ما سبق، يتضح أن لظاذج التسويق الداخلي تركز نلى   

للماظمة، حيث يؤدي رضاهم ووفائهم إلذ برستُ جودة الخدمة الدقدمة للعملاء الخارجيتُ، وعالتالر تعزيز الديزة 
التاافسية للماظمة. تشدد هذه الاماذج نلى ضرورة تبتٍ استًاتيجيات اتصال داخلية فعالة، وتوفتَ عيئة نمل 

وظفتُ في نمليات راع القرار، عالإضافة إلذ عرامج تدريب وتطوير مستمرة لضمان فهمهم لزفزة، وإشراك الد
لرسالة الداظمة وقيمها، وبسكياهم من تقديم خدمة متميزة للعملاء. كما تؤكد هذه الاماذج نلى الرعط الدباشر عتُ 

 .وأدائها التاافسيرضا الدوظفتُ ورضا العملاء وولائهم، لشا ياعكس إلغاعاً نلى أرعاح الداظمة 
 الوظيفي الرضا ماىية: الثاني المطلب

يعد الرضا الوظيفي للعاملتُ في الدؤسسة من أهم مقومات لصاح تلك الدؤسسة في تقديم خدماتها إلذ الدتعاملتُ    
 هذا معها، ويقودنا التفكتَ الداطقي إلذ القول أنه كلما زاد رضا الفرد نن نمله زاد الدافع لديه نلى البقاء في

العمل وعالتالر يزيد مستوى اأرداء نلى مستوى الدؤسسة لشا يضمن استمرارية الدؤسسة ، لذلك يتوقف الرضا 
 طلبالوظيفي نن العمل نلى التوازن عتُ مدى الإشباع أو الاقص في إشباع الحاجات ،ونليه ساتطرق في هذا الد

 يتجلى مضمونها فيما يلي عاارروذلك عتقسيماا لذذا اأرختَ ل لداهية الرضا الوظيفي
 مفهوم الرضا الوظيفي :أولا
في هذا  للباحلتُالاظرية  الدرجعياتآخذة ابذاهات لستلفة اختلاف  الوظيفيلقد تعددت تعريفات الرضا    

 الدوضوع  ونذكر ماها مايلي:
الرضا الوظيفي عأنه "التوجهات العاطفية من جانب اأرفراد لضو أدوار  Victor Vroom فيكتور فرومنرف    

 1العمل التي يشغلونها حاليا"
ج نن "نبارة نن مشانر العاملتُ بذاه وظائفهم، والاات بأنو"  Herbert" 1980"  ىربارت وويعرف   

   2، وإدراكهم لدا يابغي أن لػصلوا نليه من الوظيفة ".هم الحالر لدا تقدمه الوظيفة لذمإدراك
 عأنه أي مزيج من العوامل الافسية والفسيولوجية والبيئية": الرضا الوظيفي نرفقد ف Hoppock ىوبوكأمّا   

                         
1
 Belur Baxi, Job Satisfaction: Understanding the Meaning, Importance, and Dimensions, JOURNAL OF 

MANAGEMENT & ENTREPRENEURSHIP, Vol. 18, Issue No.2, India , April-June 2024, P35. 
، الدؤسسة 1ط ،-نظرياتو -عواملو -مفهومو -ي والمهني الولاء المؤسسي والرضا الوظيفإيهاب نيسى الدصري ، طارق نبد الرؤوف نامر ،  2

 .16ص ،  2014القاهرة ،  العرعية للعلوم واللقافة ،
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 1".الظروف التي بذعل الشخص يقول عصدق أنتٍ راضٍ نن وظيفتي
تي تقاس " لؽلل حصيلة لمجمونة العوامل ذات الصلة عالعمل الوظيفي والبأنو أيضا يعرف الرضا الوظيفي       

للفـرد  لؽكنالـذي  نيعالإنتاج نتيجة للشـعور الوجـدا أساسا عقبـول الفـرد ذلـك العمـل عارتيـاح ورضـا نفـس وفانليـة
 2مـن القيـام ععملـه دون ملـل أو ضيق."

 لديه والتي من شأنها أن تشعره اأرساسية: " قدرة نمل الفرد نلى إشباع الحاجات  و عرفو آخرون على أنو
ه من يوالدافعة التي تعود نل الدسؤوليةوبرمل  والالصاز والإعداع واحتًام الذات التقديرذاته ، كما يتضمن  عتحقيق
 3ام عالعمل نفسه.يجراء الق

الـشعور الافـسي عالقاانة وعالارتياح أو السعادة لإشباع الحاجات  أما العديلي فيصف الرضا الوظيفي بأنـو"   
لعلاقة نلى حـد والرغبات والتوقعات مع العمل نفسه  لزتوى الوظيفة( وعيئة العمل والدؤثرات اأرخرى ذات ا

 4سواء.
 تتملل فيما يلي :  حول مصطلح الرضا الوظيفيلتعاريف وتورل نلماء الإدارة 

والرغبات والتوقعات مع  هو ذلك الشعور الافسي عالقاانة والارتياح والسعادة لإشباع الحاجات الرضا الوظيفي:  
 .تماء للعملوالان العمل نفسه ولزتوى عيئة العمل ومع الإحساس عاللقة والولاء

وأختَا لؽكن القول أن الرضا الوظيفي هو نتيجة تفانل الفرد مع وظيفته وهو انعكاس الددى الإشباع           
الذي يستمده من هذا العمل، وانتمائه وتفانله مع بصانة نمله ومع عيئة العمل الداخلية والخارجية وعالتالر فهو 

 .أو الحالة الافسية التي يشعر بها الفرد لضو نمله يشتَ إلذ لرموع الدشانر الوظيفية
 الوظيفي الرضا أىمية :ثانيا

الرضا الوظيفي كموضوع حضي عاهتمام كبتَ من قبل الباحلتُ في الدراسات السلوكية والتاظيمية لدا له من ألعية   
 فيما يلي : ألعيته تتجلى  حيث 5كبتَة نلى الداظمة ،

                         
1
 Brikend AZIRI , JOB SATISFACTION: A LITERATURE REVIEW MANAGEMENT RESEARCH AND 

PRACTICE, VOL. 3 ISSUE 4 , Makedonia, 2011, P 77. 
 .11ص  ، 2018، اأرردن ،  دار اعن الافيس للاشر والتوزيع، 1طالرضا الوظيفي وأثره على تطوير الأداء، مصطفى لزمد ، 2
 .45ص ، مرجع ساعق،  حيدرة وحيدة3
المجلة  ، دراسة وتحليل العوامل المؤثرة على مستوى الرضا الوظيفي لأعضاء ىيئة التدريس بجامعة الملك خالدضرار نبد الحميد التوم العتيبي ، 4

 .135ص  ، 2012، جانفي  9عالعلمية لكلية التجارة ،جامعة الازهر ، 
السعودية  الرياض، أكادلؽية نايف العرعية للعلوم اأرماية،  ،دط، الأمن العربيةالرضا الوظيفي لرجل الامن في أجهزة  أبضد، أو شيخة نادر 5

 .5،ص 1997
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نادما يكون شعور الدوظف مرتفعا عالرضا الوظيفي، فإن ذلك يؤدي إلذ  :أىمية الرضا الوظيفي للموظف -
والإعداع، فحتُ يشعر الدوظف عأن حاجاته  الاعتكارقدرته نلى التكيف مع عيئة العمل، وكذلك رغبته في 

يدة الدادية وغـتَ الدادية مشبعة عشكل كافي فإن ذلك يزيد لديه الرغبة في اداء اأرنمال الدااطة له عطريقة ج
 ولشيزة .

ناد ارتفاع شعور الدوظفتُ والعاملتُ عالرضا الوظيفي فإن ذلك ياعكس  :أىمية الرضا الوظيفي للمنظمة -
 عالإلغاب نلى الداظمة التي يعملون بها، وذلك عارتفاع مستوى الإنتاجية والفعالية للماظمة.

وظفتُ والعاملتُ عالإلغاب نلى الرضا الوظيفي يعكس ارتفاع شعور الد أىمية الرضا الوظيفي للمجتمع:  -
التي تساهم في تطوير  الاقتصاديةالمجتمع وذلك من خلال ارتفاع معدلات الامو والإنتاج، وبرقيق الفانلية 

 1 المجتمع.

كن القول إن الرضا الوظيفي لا يعد لررد هدفاً أو مطلبًا مافردًا، عل ومن خلال تطرقاا أرلعية الرضا الوظيفي لؽ    
يعتبر الرضا الوظيفي أحد  حاسم لػتاج إليه الفرد والدؤسسة نلى حدٍ سواء، من أجل برقيق الاجاح والتمهو معيار 

الدؤشرات الرئيسية التي تساهم في برستُ اأرداء العام للمؤسسة، حيث يعتبر ناملًا حاسماً في برقيق التميز والتفوق 
اه نمله وعيئة العمل، يعمل عاشاط وبضاسة أكبر، ويتمتع فالعامل الذي يشعر عالرضا بذ ،في المجال التاافسي الحالر

بدستوى أنلى من الولاء والانتماء للمؤسسة وعالتالر، يتمتع العاملون الذين يشعرون عالرضا الوظيفي عالدرونة 
 .والتكيف الجيد في التعامل مع التغيتَات الدستجدة في عيئة العمل والدتطلبات الجديدة التي تواجه الدؤسسة

إلذ جانب ذلك يعتبر الرضا الوظيفي أيضاً ناملًا مهماً في تقليل معدلات الاستقالة والانصراف نن العمل،   
والتي تتًتب نليها تكاليف كبتَة في التدريب والتأهيل والتعويضات الدالية واأرثر السلبي نلى اأرداء العام 

 .للمؤسسة
 ومظاىره الوظيفي الرضا عوامل :ثالثا
ارتأياا ونليه ،كما له ندة مظاهر متداخلة ومتفانلة لؽكن ملاحظتها نلى الفرد ،  نمالظيفي ندة للرضا الو    

 التطرق لكل من نوامل الرضا الوظيفي ومظاهره والتي  لؽكن أن يتم برديدها نلى الاحو التالر:
 الوظيفي الرضا عوامل - أ

                         
أثر الرضا الوظيفي على الأداء المؤسسي بوزارة الشؤون الرياضية في سلطنة عمان لزمد عن بضود عن نارر الوهيبي، لزمد ندنان جبر الحموري،  1
 .12-11ص  ،2020نمان،  ، 27فة لاشر الابحاث العلمية والتًعوية،عالمجلة الالكتًونية الشاملة متعددة الدعر ، 
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 1للرضا الوظيفي ندة نوامل لضددها فيما يلي: 
جد نددا من الباحلتُ عأن هااك نلاقة طردية عتُ مستوى دخل الفرد وعتُ الرضا و  :الرضا عن الأجر -

الوظيفي للفرد، وتعتبر اأرجور التي تدفع للموظفتُ من قبل الداظمة هي أحد العوامل اأرساسية التي بسكن 
 .عشكل كبتَ في حياته للأجرالدوظف من برقيق رغباته وحاجاته الدعيشية وانتماد الدوظف 

تورل العديد من الباحلتُ عأن العمل يعتـبر العامل الرئيسي لسعادة الفرد، وهاا لغب نلى :عن العمل الرضا  -
فتًات قصتَة لكي ال يشعر العامل عالدلل ولػسن شعورة  خلالالداظمات تاويع مهام العمل الدتاحة للعامل 

وتشجيعه نلى ابزاذ الطريقة التي عالرضا ابذاه نمله، كما لغب إنطاءه الحرية في اختيار طريقة أداء نملة 
وتطبيق مهاراته  لاستخدامالعمل الدطلوب ماه وانطاءه الحرية  لإنهاءيشعر العامل عأنها اأرفضل واأرسرع 

 وخبراته في لرال نمله. 

نادما يشعر الدوظف عأن ما يقوم عه من أنمال هي في لزل اهتمام وشكر وتقدير،   :الرضا عن التحفـيز -
 .راضيا نن نمله وعالتالر ياتج نن ذلك ارتفاع كفاءته في لرال العمل فإن ذلك لغعله

كلما تواجد رؤساء في العمل قادرين نلى استيعاب مرؤوسيهم، كلما كان لدى هؤلاء     :الرضا عن الرؤساء -
 .الدرؤوستُ رضا كافيا نن أنمالذم التي يقومون بها دون أن يتوقعوا أي مفاجآت من رؤسائهم

إذا وجد الدوظف عيئة نمل يرتاح لذا وبها موظفتُ يستطيع التفاهم معهم، فإنه سوف  :ظفينالرضا عن المو  -
 2.يكون راضيا نن نمله

يعد تعامل الدوظفتُ مع العملاء الخارجيتُ ناصراً مهماً يؤثر نلى الرضا العملاء الخارجيين: عن لرضا ا -
الوظيفي. فكلما كانت نلاقات الدوظفتُ مع العملاء قائمة نلى الاحتًام الدتبادل، وسالعت في برقيق رضا 

 نملهم، لشا يعزز رضاهم الوظيفي. العملاء، انعكس ذلك إلغاعياً نلى شعور الدوظفتُ عالإلصاز والفخر في

الرضا الوظيفي يتأثر بدجمونة من العوامل التي ترتبط عالعمل نفسه وألعها : العمل نفسه، واأرجر، ونليه فإن     
:  العمر ، والذكاء، والعوامل الشخصية الدتمللة في مع الزملاء،وفرص التًقية، وطبيعة الإشراف في العمل، والعلاقة 

إلذ الدؤسسة، والتعامل والصداقات مع  الانتماءوالخبرة، والشخصية، والقدرة الدهاية(، و العوامل الإنسانية ملل:  
                         

 .10لزمد عن بضود عن نارر الوهيبي ، لزمد ندنان جبر الحموري ، مرجع ساعق، ص  1
 .11، ص لزمد عن بضود عن نارر الوهيبي ، لزمد ندنان جبر الحموري، مرجع ساعق 2
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الدهتٍ، وفرص التًقية  (، والعوامل البيئية ملل:  لزتوى العمل والامووالانتباراأرخرين، والدشاركة في ابزاذ القرار، 
 1.والظروف الدادية، ولظط الإدارة والإشراف(

 الوظيفي الرضا مظاىر - ب

هااك العديد من مظاهر الرضا الوظيفي الدتداخلة والدتفانلة والتي لؽكن ملاحظتها نلى الفرد والتي بذعله شخصا 
 : 2مايليقادرا نلى اأرداء عصورة أفضل ومن عتُ هذه الدظاهر 

 لأداء:زيادة معدل ا -

البعض أن الرضا نن العمل نتيجة  ويرىهااك ابذاهات متاونة ععضها يرعط عتُ حسن اأرداء والرضا نن العمل   
 . ابذاه ثالث أن الرضا نن العمل يؤدي إلذ زيادة اأرداء ويرىالحصول نلى الدكافآت الداصفة أو العاملة 

 :  زيادة معدل الحضور -

رضاه نن العمل الذي لؽتهاه حيث أن الرضا الدرتفع نن العمل يؤدي عالضرورة توجد نلاقة عتُ انتاجية الفرد و   
إلذ ارتفاع معدل اأرداء ، أي أنه كلما زادت درجة رضا العاملتُ نن العمل كلما قلت نسبة الغياب زاد معدل 

ر الرضا الحضور ، وكلما توافرت السلوكيات الإلغاعية ملل حب العمل أو الرضا ناه كان ذلك مؤشرا لدظاه
 الوظيفي .

 رضا العام عن الحياة : -

يعد الرضا الدهتٍ أحد الدؤشرات المحددة للرضا نن العام نن الحياة أي أن هااك انعكاسات نن العمل ونلى     
غتَ الرضا نن العمل يكن تنلاقة طردية عتُ الدتغتَين وأن مالرضا العام نن الحياة واأردلة التجريبية تشتَ إلذ وجود 

 ه أحد مكونات الرضا العام نن الحياة .انتبار 

ونليه نستخلص  أن للرضا الوظيفي ندة مظاهر ماها زيادة معدل اأرداء وزيادة معدل الحضور، والرضا العام    
تعتبر مظاهر الرضا كما   نن الحياة، فإذا توافرت هذه الدظاهر اتضح ماها أن العامل يتسم عرضا وظيفي نن مهاته

ولؽكن الكشف نن مظاهر الرضا الوظيفي من  ،لتزام العاملتُ واستمراريتهم في العملقيقًا لاالوظيفي مؤشراً د

                         
دراسة ميدانية -، مهنية و علاقتها بالرضا الوظيفي لدى العمال بنظام العقود محددة المدةالضغوط ال علواضاح نبد الوهاب ،ضياف زين الدين،1

 .206ص ، 2018،مارس  29ع، العمومية للصحة الجوارية عبوسعادة لرلة العلوم الاجتمانية ،جامعة اأرغواط عالدؤسسة
 .53ص إيهاب نيسى الدصري، طارق نبد الرؤوف نامر، مرجع ساعق، 2
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خلال العديد من الدؤشرات التي تشمل مستوى الرضا نن الراتب والدكافآت والحوافز، وكذلك مدى رضاهم نن 
 ل.ا في العمهونهاوطة بهم والتحديات التي يواجالدسؤوليات الد

  الوظيفي الرضا قتحقي رابعا: أساليب
 إليها نلى الاحو الآتي: لؼضع الرضا الوظيفي أرساليب عغية برقيقه نلى مستوى الداظمة ،ونليه ارتأياا التطرق   

 أساليب تحقيق الرضا الوظيفي -أ
  1لتحقيق الرضا الوظيفي هااك ندة أساليب من عياها :   
ملل عرامج التدريب وتامية الدهارات الإعدانية، عرامج إنادة الاظر في سياسات  : القوى العاملة رامج صيانةب -

وهي نبارة نن لرمونة من الإجراءات التي تستهدف ندم تأكل مهارات وخبرات ،  اأرحور والحوافز
  .العاملتُ، إضافة إلذ قاعليتهم للإعداع والاعتكار

 : وتشمل الإجراءات التالية : برامج تحسين بيئة وظروف العمل  -

o مكان نمل نظيف ومرتب من حيث الإضاءة، التهوية، الحرارة، الرطوعة، اأرثاث...إلخ  تهيئة 

o  معالجة حالات التعب والإرهاق 

o    ،تقليل الضوضاء ععزل مصادرها 

o  يفيالتقليل من رتاعة اأرنمال والروتتُ، عاللجوء إلذ عرامج الإثراء الوظ. 

تعتٍ زيادة الاهتمام عالحوافز الدعاوية ذات الطاعع الاجتماني كالاوادي  : برامج الرفاىية الاجتماعية -
واأرسواق ودور الحضانة، وتوفتَ وسائل مرلػة كالدوارلات وأعاية سكاية لشيزة للعاملتُ، فهذه الإجراءات 

كما يشتًط في هذه ،  املتُ أنفسهم سوف تدفع العاملتُ أرداء أفضل خارة نادما تكون مطلوعة من الع
  .الحوافز أن تكون مستمرة وشاملة أركبر ندد من العاملتُ

تكون هذه البرامج في الدؤسسات الصاانية ذات اأرنمال الخطتَة والدعرضة  : برامج الأمن والسلامة المهنية  -
 :للكلتَ من الحوادث، ويتم تصميم هذه البرامج وفقا للخطوات التالية

                         
 .276، ص 2003 دار قاديل للاشر والتوزيع ،اأرردن،دط،  ، إدارة الافراد والعلاقات الإنسانية لزمد الصريفي ، 1
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o تدريب العاملتُ لزيادة  / برديد نوع الدخاطر الدهاية والحد من حدوثها / برديد مصدر الخطر / ة العملبذزئ
:  والتفتيش الدتاععة / للخطر ئهمالدهارة وتدريبهم نلى كيفية التصرف السليم ناد تعرضهم أو تعرض زملا

 .البشرية الدوارد إدارة طرف من الدستمرة والرقاعة

 ؤسسة،الد نلى رحيا التزاما تفرض قانونية تشريعات هااك الدول من الكلتَ في : الصحية الرعاية برامج 
 تقضي الإنسانية فالانتبارات للعاملتُ، والعقلية الافسية عالااحية تمته طبية خدمات عاقل خلاله من لتقوم

 أفرادها يتميز طبية خدمات تقدم التي الدؤسسات أن كما الدريض، العامل جانب إلذ الدؤسسة وقوف عضرورة
 .أنلى وإنتاجية أفضل وظيفي عاستقرار

 العمل ستَ تعرقل التي الظواهر من لرمونة الحديلة الدؤسسات في انتشرت لقد : الشاملة الجودة برامج 
 العاملتُ تسرب القائمة، للمشكلات الفعالة الحلول غياب الداتجة، غتَ زيادة الاجتمانات: ملل لذا، الإداري

 للعمال الدعاوية حالرو  الطفاض تسبب التي الظواهر من وغتَها العمليات، لتافيذ الفتًة الزماية طول اأركفاء،
 عرامج إلذ اللجوء ضرورة إلذ أدى ما وهذا ، الإنتاجية نلى سلبا ياعكس ما درجة الرضا الطفاض ثم ومن

 تقييم نلى الانتماد ضرورة مع خطوة أول من الصحيح عالشكل عالعمل تعتٍ القيام والتي الشاملة الجودة
 1برستُ اأرداء. مدى معرفة في العمل

 العاملين رضا تحقيق ظل في الداخلي التسويق :الثالث المطلب
نلى أرععة لزاور رئيسية تعكس دور التسويق الداخلي في تعزيز الرضا الوظيفي، من خلال هذا الدطلب ساركز    

 .خلي، والتمكتُوهي: التدريب، والتحفيز، والاتصال الدا
 أولا: التدريب

لعب التدريب دوراً لزورياً في رفع مستويات الرضا الوظيفي للعاملتُ. فالتدريب يزود الدوظفتُ عالدعارف ي  
كما أن التدريب  ،والدهارات اللازمة أرداء مهامهم عكفاءة وفعالية، لشا يعزز شعورهم عالإلصاز والتحكم في نملهم

نات وتقليل معدلات دوران العمل، اللذين غالباً ما ياتجان نن ندم القدرة نلى يساهم في الحد من الصرا

                         
 .279-277لزمد الصريفي، مرجع ساعق، ص ص 1



الرضا الوظيفيالنظري للتسويق الداخلي و  طارالإ                                 :الأول الفصل  

 

 
32 

استيعاب الدهام عشكل ملائم وعالتالر، فإن التدريب الدستمر للموظفتُ يعالج الاقائص ويطور من مستويات 
 .1رضاهم الوظيفي، لشا ياعكس إلغاعاً نلى اأرداء الكلي للماظمة

 : التحفيزثانياً 
لتحفيز من أعرز اأردوات الإدارية التي تستخدمها الداظمات لتحستُ اأرداء الفردي والجماني، وتعزيز يعتبر ا    

ولغعلهم يشعرون عأن  فالتحفيز الدادي والدعاوي يلبي حاجات الدوظفتُ الدختلفة ،الرضا الوظيفي لدى العاملتُ
زز شعورهم عالقيمة والانتماء للماظمة، وهذا عدوره يع ،جهودهم الدتميزة مقدرة ومكافأة نلى الاحو الدلائم

 .ويدفعهم للعمل بجد أكبر والرغبة في الاستقرار وبذاب مغادرة الداظمة
 : الاتصال الداخليثالثاً 

يؤدي الاتصال الداخلي الفعال دوراً رئيسياً في برقيق الرضا الوظيفي، ويعتبر من العوامل الدؤثرة عشكل كبتَ نلى   
ك، تسعى الداظمات إلذ تصميم نظام اتصال داخلي فعال ومافتح نلى بصيع الدستويات، إنتاجية العاملتُ. لذل

كما لغب أن يراني نظام الاتصال   ،يزود الدوظفتُ عالدعلومات اللازمة لتافيذ مهامهم والدشاركة في ابزاذ القرارات
ى شعورهم عالارتياح في عيئة العمل، الجوانب التفانلية عتُ العاملتُ، ويعزز الروح التشاركية، لشا يؤثر إلغاعاً نل

 .وعالتالر نلى مستويات رضاهم الوظيفي
 : التمكينرابعاً 

يرتبط الرضا الوظيفي ارتباطاً وثيقاً عتمكتُ العاملتُ، وإنطائهم اللقة والدسؤولية اللازمة لتافيذ مهامهم. فالاعتعاد   
زية وإنطاء الدوظفتُ هامشاً من الحرية في العمل، يساهم في نن الدركزية الشديدة والرقاعة الدفرطة، واتباع نهج اللامرك

وبصيع  ،رفع الروح الدعاوية، وتطوير السلوكيات الإلغاعية في عيئة العمل، وزيادة الدافعية لضو برقيق اأرهداف الدرسومة
 2.هذه العوامل الاابذة نن التمكتُ تساهم في الارتقاء بدستويات الرضا الوظيفي للعاملتُ

التسويق الداخلي يسعى إلذ برديد وتلبية الاحتياجات الدادية والدعاوية، الدهاية سبق تورلاا إلذ أن  ولشا 
فعادما يتم إشباع هذه الاحتياجات، يتحقق ما يعرف عالرضا الوظيفي، الذي لغعل الدوظفتُ  ،والشخصية للعاملتُ

ستويات الإعداع والاعتكار، ويطور من وهذا عدوره ياعكس إلغاعاً نلى م ،يشعرون عالراحة في عيئة العمل
وفي نهاية  ،السلوكيات والدهارات الدهاية الدختلفة، التي تعتبر ناصراً مهماً في اأرداء الفردي والجماني للعاملتُ

                         
لرلة ، -دراسة حالة مديرية الكهرباء والغاز بولاية تبسة-التسويق الداخلي ودوره في تحقيق الرضا الوظيفي للعاملينلخضر عوخاتم، رفية عوزار،  1

 .323ص  ،2022 الجزائر، ،1عالاقتصاد الجديد، 
 .323، ص مرجع ساعقعوخاتم، رفية عوزار، لخضر  2



الرضا الوظيفيالنظري للتسويق الداخلي و  طارالإ                                 :الأول الفصل  

 

 
33 

الدطاف ياعكس ذلك نلى تاافسية الداظمة في عيئة اأرنمال من خلال برستُ جودة الدخرجات التي تاافس بها 
 عة.كل أفضل والحد من مستوى التهديدات البيئية الدستمرة والسريواستغلال الفرص عش

 السابقة الدراسات :الثاني المبحث
في سياق دراسة مسالعة التسويق الداخلي في رضا العاملتُ، يلعب استعراض الدراسات الساعقة دوراً لزورياً في    

دعيات العلمية ذات الصلة نتمكن من برديد فمن خلال مراجعة شاملة للأ ،عااء اأرسس الاظرية والداهجية للبحث
والتعرف نلى الاتائج والتوريات   الفجوات الدعرفية والداهجية في المجال واستكشاف الابذاهات البحلية السائدة

 .الرئيسية التي تورلت إليها الدراسات الدختلفة
اسب للدراسة الحالية، واشتقاق تعُد مراجعة الدراسات الساعقة خطوة حاسمة لتحديد الإطار الاظري الدا   

كما تسمح لاا عتقييم مدى إسهام الدراسة الحالية   ،الفرضيات البحلية، واختيار الدااهج واأردوات التحليلية الدلائمة
في إثراء الدعرفة العلمية في هذا المجال، وبرديد كيفية اختلافها نن الدراسات الساعقة من حيث الاطاق والداهجية 

توقعة لذلك سيتم تااول الدراسات الساعقة ععااية ودقة، مع التًكيز نلى تلك ذات الصلة الوثيقة والاتائج الد
ذلك عتقسيماا لذذا الدبحث لدطالب ، و بدوضوع البحث وبرليل ماهجياتها ونتائجها عشكل نقدي وموضوني

 يتجلى مضمونها فيما يلي:
 املين)الرضا الوظيفي(.ورضا الع الداخلي بالتسويق تتعلق دراسات :الأول المطلب

سيتم التطرق من خلال هذا لدطلب للدراسات الساعقة التي تااولت الدتغتَ الدستقل التسويق الداخلي والدتغتَ   
 التاعع رضا العاملتُ الرضا الوظيفي(

 الداخلي بالتسويق تتعلق دراسات :أولا
 ل لدراستاا  التسويق الداخلي (كما يلي:ساعرض الدراسات العرعية واأرجابية التي تااولت الدتغتَ الدستق  
 الدراسات العربية-1
  التسويق الداخلي ودوره في تحسين جودة الخدمات، ععاوان: (2018)خوالد أبو بكر،دراسة 

هدفت هذه الدراسة إلذ إعراز الدور الذي يلعبه تبتٍ إجراءات ولشارسات التسويق  ،المصرفية: مقاربة نظرية
كما انتمدت هذه الدراسة الداتجات والخدمات التي تقدمها الدصارف التجارية،   الداخلي في برستُ جودة

ضرورة تبتٍ كافة لشارسات  :نلى الداهج الورفي، وقد تورلت هذه الدراسة في اأرختَ إلذ ندة نتائج أعرزها
ما التسويق الداخلي في الدصارف التجارية عشكل فعال يساهم في تطوير لستلف ماتجاتها وخدماتها، ك
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خلصت الدراسة أيضا إلذ أن إلصاح لشارسات التسويق الداخلي في الدصارف هي مسؤولية بصيع الدوظفتُ 
 .وليست مقتصرة نلى قسم إدارة التسويق فحسب

 الداخلي على أداء المنظمة دراسة  التسويقأثر ،ععاوان: (2019بولعواد نوال، )شوشان سهام، دراسة

الداخلي نلى  التسويقالدراسة إلذ إعراز أثر هذه هدفت  ،-باتنة-يةالصناعحالة مؤسسة تيرصام للعربات 
في  نياةوذلك من خلال استقصاء آراء ودراسة الحالة تم الانتماد نلى الداهج الورفي و أداء الداظمة،  برستُ

تم ث حيللمؤسسة،  العليا الإدارية الدستوياتوالإطارات في  الدديرين، تشمل الصاانيةمؤسسة تتَرام للعرعات 
أن للاتائج التالية:  وتم التورل  ،الداخلي نلى برستُ أدائها للتسويق معاويةالتحقق من وجود أثر ذو دلالة 

، كما تو رلت الدراسة إلذ الصاانيةالداخلي في مؤسسة تتَرام للعرعات  التسويق ألعية يدركون العياةأفراد 
الداخلي بدختلف أععاده نلى  للتسويق معاويةلة والتي تؤكد وجود أثر ذو دلا الفرضياتنتائج برقق أغلب 

 .أداء الدؤسسة

  الدراسات الأجنبية-2

 راسة د(zaman et al ،): ععاوان Impact of Internal Marketing on Market 

Orientation and Business Performance، :التعرف نلى أثر التسويق وهدفت هذه الدراسة إلذ
مصرفا بذاريا في عاكستان  12ه للسوق، وأداء الدصارف التجارية، تم بصع البيانات من التوج الالتزامالداخلي نلى 

فرد من موظفي الدصارف حيث تم برليل البيانات  500واستخدم الباحلون الداهج الكمي لجمع البيانات من 
داخلي لذا تأثتَ كبتَ وتورلت هذه الدراسة إلذ نتائج ألعها أن عرامج التسويق ال SPSSالفعالة عاستخدام عرنامج 

 الدوظفتُ، والتوجه للسوق والربحية العامة عالدصارف التجارية. التزامنلي 

 دراسة  Nisreen Jasim Mohammed(2018) :ععاوان ،  
  The Role of Internal Marketing Strategies for Human Resource in Achieving 

the Credibility of Service Organization Exploratory Research in the Iraqi 

Airways General Company, International Journal of Science and Research 

(IJSR), Volume 7 Issue2, February 2018 

هدفت هذه الدراسة إلذ برديد استًاتيجيات التسويق الداخلي الدتمللة في  الدنم الإداري ، الاحتفاظ     
ودورها في مصداقية الخدمة لدى شركة الخطوط الجوية العراقية العامة ،  (، التدريب والتطوير  عالدوظفتُ التحفيز
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موظف في الشركة وقد تم  45حيث تم استخدام الاستبيان كاداة لجمع البيانات وقد تكونت نياة الدراسة من 
 لتحليلها . SPSSاستخدام عرنامج 

ة عتُ متغتَات الدراسة وعكل متفاوت عتُ أععاد التسويق الداخلي وقد خلصت الدراسة إلذ وجود نلاقة إلغاعي   
قل ععد في أثر كبتَ مقارنة عالحوافز الذي أنلى مصداقية الخدمة في الداظمة حيث لصد أن ععد التكوين والتدريب له 

 التأثتَ .
 الوظيفي الرضاب تتعلق دراسات :ثانيا

 الدتغتَ التاعع لدراستاا  الرضا الوظيفي (كما يلي: ساعرض الدراسات العرعية واأرجابية التي تااولت 
 الدراسات العربية -1
  أثر ثقافة المنظمة على رضا العاملين في الشركة  ،ععاوان:(2017)بسام محمد أبو خضير دراسة

للتعرف نلى أثر ثقافة  هدفت هذه الدراسة إلذ ،دراسة ميدانية-الأردنية للاستثمارات والتموين )سيفوي(
شمل لرتمع الدراسة حيث ة نلى رضا العاملتُ في الشركة اأرردنية للاستلمارات والتموين  السيفوي(، الداظم

تم وانتمدت الدراسة نلى أداة الاستبانة حيث  ،بصيع موظفي شركة السيفوي اأرردنية للاستلمارات والتموين
وقد  ،%(84( عاسبة  210( استبانة نلى لرتمع الدراسة عطريقة نشوائية، واستًداد  250توزيع  
ندة أساليب الدراسة  تالداهج الورفي التحليلي لتحقيق أهداف الدراسة، كما استخدم ت الدراسةاستخدم

ومن هذه اأرساليب اختبار كرونباخ ألفا واختبار  spssإحصائية عاستخدام عرنامج التحليل الإحصائي 
Anovaأرنه  ،ر والتدريب ألعية كبتَة لدى العاملتُ، وقد أظهرت الدراسة نتائج نديدة ألعها ، إن للتطوي

هو العامل الحيوي  الفعال في تامية الدوارد البشرية للقيام بجميع الدهام واأرنمال الدااطة عالعاملتُ في الشركة 
 اأرردنية للاستلمارات والتموين  سيفوي(. 

  التاظيمي وأثره نلى رضا التغيتَ  ،ععاوان:(2017،طو مدني طويهر رشيد مناصرية زينب شطيبة)دراسة
تسليط الضوء نلى ،هدفت هذه الدراسة إلذ -دراسة ميدانية بدؤسسة اتصالات الجزائر عاأرغواط-العاملتُ

ا من الدؤسسات نهواقع التغيتَ التاظيمي في الدؤسسة الاقتصادية ومدى فانليته وأثره نلى موظفيها، خارة وأ
 والذيكلي و كذا عالاسبة للمستَين نلى هرم هاته الدؤسسة التي تشهد تطورات كبتَة نلى الدستوى التقتٍ

ا الدؤسسة نلى اأرفراد العاملتُ عالدؤسسة من خلال به التعرف نلى أثر التغيتَات الذيكلية و التقاية التي قامتو 
التعرف نلى مدى استجاعة ورضا اأرفراد  و قياس درجة رضاهم حول هذه التغيتَات ومدى تقبلهم لذا

نن مستوى التغيتَات التي بسسهم عانتبارهم المحور اأرساسي للمؤسسة سواء كان ذلك من ناحية العاملتُ 
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الداهج  ت هذه الدراسة ماستخدو  م في العملتهم وسلوكياتهالتوظيف أو التسريح، أو من ناحية تطوير مهارا
تمون لدختلف الدستويات الاستبيان الدوزع نلى نياة من العاملتُ الذين يا أداة  نلى، كما انتمدت الورفي

التاظيمية داخل الدؤسسة لزل الدراسة، وتم اللجوء في برليل البيانات المحصل نليها نن طريق البرنامج 
وجود أثر ذو دلالة إحصائية للتغيتَ التاظيمي  ( وتورلت نتائج الدراسة إلذ:SPSS 19الإحصائي  

وجود فروقات ذات دلالة احصائية ، رضا العاملتُبدختلف لرالاته  الذيكلي، الانساني، التكاولوجي( نلى 
 .للعمال عالدؤسسة لزل الدراسة لدور التغيتَ التاظيمي في رضا العاملتُ تعزى للمستوى الوظيفي

  وذج لقياس أثر العوامل التنظيمية على رضا منبناء  محاولة،ععاوان: (2022)عبد الغفور دادن،دراسة
الدراسة هذه  تهدف ، -مديرية التوزيع سونلغاز ورقلة -اسة حالة در  الاقتصاديةؤسسة لما يف نالعاملي

مديرية التوزيع سونلغاز ورقلة ،  -ؤسسة الطاقوية لدا في تُقياس أثر العوامل التاظيمية نلى رضا العامل إلذ
اهج لداهذه الدراسة نلى  تستخدمكما انامل،   124حيث أجريت الدراسة نلى نياة نشوائية قدرت عـ 

 هذه الدراسة للاتائج التالية:تورلت  كما ،كأداة للدراسة  الاستبياننلى ت التحليلي وانتمدالورفي 
،  62.8قة ارتباطية وطردية عاسبة %لاوجود ن مرتفع، تُمستوى كل من العوامل التاظيمية ورضا العامل

وامل التاظيمية من عع والعات كمتغتَ  تُرضا العامل عتُ 0.05معاوي ناد مستوى معاوية تأثتَ قة لاووجود ن
رل لحامن التباين ا 53.7تفسر % والتي (ديةلداالتاظيمي وعيئة العمل ا الاتصال   تمللة فيلدعاد ااأرع لالخ
ات مؤسسة سونلغاز تبعا للمتغتَ  في تُمستوى رضا العامل مع ندم وجود فروقات في تُرضا العامل في
 . تُبحوثلدت ااحسب استجاع (العمل دمية فيقأرة العائلية، االاس، العمر، الحلجا وغرافية لؽالد

 الدراسات الأجنبية -2
 دراسة (Abdusalam Abudayeh ،0202 ) :بعنوان،The impact of organizational 

climate on job satisfaction and organizational commitment in a Libyan 

oil company" ، لتاظيمي نلى الرضا الوظيفي والالتزام تهدف هذه الدراسة إلذ فحص تأثتَ الدااخ ا
التاظيمي في شركة نفطية ليبية. وأظهرت الدراسة أن الدااخ التاظيمي له تأثتَ إلغابي نلى الرضا الوظيفي 

 ؤسسة.والالتزام التاظيمي لدى العاملتُ في الد
  دراسة(Shazia Mubeen،0202،) : ععاوان"The relationship between  

organizational climate and job satisfaction: Evidence from a public 

sector organization in Pakistan"،  تهدف هذه الدراسة إلذ فحص العلاقة عتُ الدااخ التاظيمي
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وأظهرت الدراسة أن الدااخ التاظيمي له تأثتَ ، والرضا الوظيفي في إحدى الدؤسسات الحكومية في عاكستان
 ة.ظيفي لدى العاملتُ في الدؤسسإلغابي نلى الرضا الو 

 الوظيفي والرضا الداخلي التسويق بين بالعلاقة تتعلق دراسات :الثاني المطلب
ساعرض الدراسات العرعية واأرجابية التي تااولت الدتغتَ الدستقل و التاعع لدراستاا  التسويق الداخلي والرضا   

 الوظيفي (كما يلي:
 الدراسات العربية -1
   تأثير التزام الإدارة بالتسويق الداخلي ،ععاوان: (2020عبد الله عبد المقصود حسان، محمددراسة

على الرضا الوظيفي من وجهة نظر العاملين دراسة تطبيقية على ىيئة التمريض بمستشفى الأمير عبد 
نلى لشارسات هدفت هذه الدراسة الذ برديد تأثتَ التزام الإدارة عالتسويق الداخلي  ،العزيز بن مساعد بعرعر

التسويق الداخلي الرسمي، والتسويق الداخلي غتَ الرسمي، والاستجاعة( ونلى الرضا   التسويق الداخلي
الوظيفي، وبرديد تأثتَ لشارسات التسويق الداخلي نلى الرضا الوظيفي، وكذلك توسيط لشارسات التسويق 

رضا الوظيفي من وجهة نظر أنضاء هيئة التمريض الداخلي في العلاقة عتُ التزام الإدارة عالتسويق الداخلي وال
مكونة الانتماد في هذه الدراسة نلى أداة الاستبانة بدستشفى اأرمتَ نبدالعزيز عن مساند بددياة نرنر وقد تم 

وقد تورلت  كما انتمدت هذه الدراسة نلى الداهج الورفي التحليلي، ،( نبارة لجمع البيانات42من  
اتائج من أعرزها وجود تأثتَ إلغابي ذو دلالة إحصائية لالتزام الإدارة عالتسويق الداخلي ندد من ال لذالاتائج إ

نلى لشارسات التسويق الداخلي ونلى الرضا الوظيفي، ووجود تأثتَ إلغابي ذو دلالة إحصائية معاوية لالتزام 
 ي.الإدارة عالتسويق الداخلي نلى الرضا الوظيفي من خلال لشارسات التسويق الداخل

     دور التسويق الداخلي في برقيق الرضا الوظيفي ععاوان:  (،2022قارة ابتسام، ، ةمخلوف فاطم)دراسة
هذه الدراسة  تدفه، عالشلف الجزائر( saa )للعاملتُ، دراسة تطبيقية نلي مستوى الشركة الوطاية للتأمياات

ي، مع لزاولة إلغاد نلاقة عتُ التسويق إلذ تبيان أععاد التسويق الداخلي وألعيته في برقيق الرضا الوظيف
الداخلي وبرقيق الرضا الوظيفي من وجهة نظر العاملتُ في الشركة الوطاية للتأمياات عالشلف، حيث بسلل 

أين تم حيث تم انتماد نلى أداة الاستبانة لرتمع الدراسة بدجموع العاملتُ في الشركة الوطاية للتأمياات، 
لاختبار  SPSSرالحا للتحليل الإحصائي عاستخدام عرنامج الحزمة الإحصائية ردا إلكتًونيا  40استًجاع 

 فرضيات الدراسة وبرقيق أهدافها.
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الدراسة إلذ وجود أثر ذو دلالة إحصائية أرععاد التسويق الداخلي نلى الرضا الوظيفي هذه  توقد خلص       
التسويق الداخلي  حصائية عتُ كل ععد من أععادعالشركة الوطاية للتأمياات، كما لاحظاا وجود أثر ذو دلالة ا

 والرضا الوظيفي بها.
  تأثتَ إجراءات التسويق الداخلي نلى  ععاوان:(،2024حسين رحيمي كلور، )نغم خالد عبد الأمير،دراسة

لذ معرفة اوسع لدفهوم كل من التسويق الداخلي ورضا الدوظفتُ ومدى ، هدفت هذه الدراسة إالرضا الوظيفي
فاق جديدة تركز نلى نتائج البحث واعراز دور التسويق آالتسويق الداخلي في الدؤسسات الخدمية وفتح تطبيق 

انتمدت الدراسة نلى  ،الداخلي كسياسة من شأنها ان تساهم في تامية الدورد البشري في الدؤسسات الخدمية
ن إجراءات أ الدراسة إلذ: تورلتوطبقت الدراسة نلى إدارة مصرف الرافدين في عغداد و أداة الاستبانة 

والخطأ الدعياري  0.125التسويق الداخلي لذا تأثتَ نلى الرضا الوظيفي وان قيمة الالضدار الدعياري جاءت 
أي كلما برسات إجراءات التسويق الداخلي بدقدار وحدة واحدة سيتحسن الرضا الوظيفي  0.438عقيمة 

 (.0.438بدقدار  

 الدراسات الأجنبية-2
  ركر وأشرفيسادراسة  Sarker and Ashrafi (2018)  ستهدفت الدراسة برليل العلاقة عتُ نوامل ا

" 250التسويق الداخلي والرضا الوظيفي للعاملتُ في قطاع التجزئة عباجلادش، وتكونت نياة الدراسة من "
عتُ التسويق ناملا من العاملتُ بدتاجر التجزئة بددياة دكا عباجلادش، وتورلت إلذ وجود نلاقة موجبة 

 الداخلي عأععاده والرضا الوظيفي للعاملتُ.
  ماركيز وآخروندراسة Marques, et al (2018)   استهدفت الدراسة برديد تأثتَ لشارسات التسويق

الداخلي في الفاادق ذات الجودة العالية في مدياة في شمال شرق البرازيل نلى التزام العملاء الداخليتُ 
" مدير موزنون نلى أرععة فاادق، وتورلت إلذ وجود تأثتَ 138الدراسة من " ورضاهم، وتكونت نياة

إلغابي لدمارسات التسويق الداخلي نلى الالتزام التاظيمي والرضا الوظيفي، ولكن لا يؤثر الالتزام التاظيمي 
 نلى الرضا الوظيفي.

 السابقة الدراسات على التعقيب :الثالث المطلب
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العرعية واأرجابية إلذ تااول العلاقة عتُ التسويق الداخلي ورضا العاملتُ في لستلف الساعقة سعت الدراسات   
ختلاف مع دراستاا الحالية ومدى استفادتاا من هذه الدراسات كما يه أردنا اعراز أوجه التشاعه والاونل ،القطانات

 يلي:
 أولا: أوجو التشابو

)محمد عبد الله دراسة دراسات الساعقة العرعية ملل مع معظم الاا دراست تشاعهت حيث المنهج والأداة:من  .1
 Sarker) دراسة  والدراسات اأرجابية ملل( 2017بسام محمد  )(،2022مخلوف فاطمة )، (2020

and Ashrafi 2018) في انتمادها نلى الداهج الورفي واستخدام الاستبيان كأداة لجمع البيانات. 

 .في تااول قطاع الخدمات (Nisreen Jasim 2018) مع دراسة اا: تتشاعه دراستمن حيث العينة .2

مخلوف فاطمة   ،(2020 )محمد عبد الله  كل من  تتشاعه دراستاا مع دراسات من حيث الأىداف: .3
)نغم خالد في دراسة تأثتَ التسويق الداخلي نلى الرضا الوظيفي عشكل نام، وتتشاعه مع دراسة ( 2022
 .الداخلي نلى الرضا الوظيفي في دراسة تأثتَ إجراءات التسويق (2024

 أوجو الاختلافثانيا: 
يزانياتية الدالدالية: الرقاعة  : بزتلف دراستاا نن معظم الدراسات الساعقة في تركيزها نلى قطاع من حيث العينة -

 .، عياما تااولت دراسات أخرى قطانات لستلفة ملل الدصارف، الصاانة، والقطاع الصحيوالبلدية

ناارر بزتلف دراستاا نن ععض الدراسات الساعقة في تركيزها نلى برديد مسالعة  من حيث الأىداف: -
في رضا العاملتُ نن جوانب لزددة من    الوظيفة، الالتزام، التوزيع، التًويج الداخلي( التسويق الداخلي

 التسويق الداخلي في برستُ جودة الخدمات، أداءأععاد  العمل، عياما ركزت دراسات أخرى نلى دور
 .الداظمة، أو الولاء التاظيمي

ععرض أوجه التشاعه وحدها ثم أوجه الاختلاف عتُ دراستاا والدراسات الساعقة عشكل مافصل، لشا  االقد قم
 .يساند نلى برديد أوجه التميز والإضافة العلمية لدراستاا عشكل أوضح

 مدى الاستفادة من الدراسات السابقة ثالثا:
قة التي تم نرضها، هااك ندة دراسات وجدت نلاقة إلغاعية عتُ التسويق الداخلي من خلال الدراسات الساع  

 :والرضا الوظيفي أو رضا العاملتُ، وهي
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( تورلت إلذ وجود تأثتَ إلغابي ذو دلالة إحصائية 2020دراسة  لزمد نبد الله نبد الدقصود حسان،  -
 .لالتزام الإدارة عالتسويق الداخلي نلى الرضا الوظيفي

( خلصت إلذ وجود أثر ذو دلالة إحصائية أرععاد التسويق 2022ة  لسلوف فاطمة، قارة اعتسام، دراس -
 .الداخلي نلى الرضا الوظيفي في الشركة الوطاية للتأمياات

( تورلت إلذ أن إجراءات التسويق الداخلي 2024دراسة  نغم خالد نبد اأرمتَ، حستُ رحيمي كلور،  -
 .لذا تأثتَ نلى الرضا الوظيفي

تورلت إلذ وجود نلاقة موجبة عتُ التسويق الداخلي عأععاده  (Sarker and Ashrafi, 2018) دراسة -
 .والرضا الوظيفي للعاملتُ

وجدت تأثتَاً إلغاعيًا لدمارسات التسويق الداخلي نلى الرضا  (Marques, et al., 2018) دراسة -
 .الوظيفي في الفاادق

ساعقة، لؽكن لدراستاا الاستفادة من اأرطر الاظرية والدفاهيمية التي ن حيث الاستفادة من الدراسات الم    
قدمتها هذه الدراسات حول التسويق الداخلي ورضا العاملتُ، إضافة إلذ الاستفادة من نتائجها في مقارنتها 

 .عاتائج دراستاا لاكتشاف أوجه التشاعه والاختلاف
يساهم التسويق الداخلي في تعزيز رضا العاملتُ، وعالتالر  تتميز دراستاا عتااولذا لدوضوع مهم وحيوي حيث   

 .برستُ أدائهم وولائهم للماظمة، وهذا ياعكس إلغاعاً نلى جودة الخدمات الدقدمة للعملاء الخارجيتُ
بصيع هذه الدراسات تورلت إلذ وجود نلاقة إلغاعية عتُ التسويق الداخلي بدختلف أععاده ولشارساته  التدريب    

وير، التمكتُ، الاتصال الداخلي، التحفيز، إلخ.( وعتُ مستويات الرضا الوظيفي أو رضا العاملتُ في والتط
لكاها لد  ،الداظمات لزل الدراسة، سواء في قطانات الخدمات الدصرفية، التأمتُ، الفاادق، الخطوط الجوية وغتَها

 الرقاعة الديزانياتيةلرال  في يع، التًويج الداخلي(  الوظيفة، الالتزام، التوز تدخل ناارر التسويق الداخلي  تتااول
لذا نسعى من خلال دراستاا إلذ  ،والمجال الحكومي بدؤسسة البلدية الذي نعتبره جد مهم في لرال الخدمات الدالية

ومعرفة مستوى تطبيق إجراءات  ،يق الداخلي في برقيق رضا موظفي الادارات العموميةمعرفة مدى مسالعة التسو 
 .رقاعة الديزانياتية والبلديةويق الداخلي والرضا الوظيفي لدى موظفي الالتس
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 الفصل خلاصة
تغطية الإطار الاظري للتسويق الداخلي عشكل مفصل، حيث يقدم تعريفات متعددة لذذا في هذا الفصل تم     

هداف الرئيسية كما يسلط الضوء نلى اأر ،الدفهوم ويااقش ألعيته الدتزايدة عالاسبة للماظمات في العصر الحديث
إلذ تااول مفهوم الرضا  التاقل . ثمالدختلفةولظاذجه  هكما يستعرض أععاد،  الخصائص الدميزة للتسويق الداخليو 

الوظيفي عشكل مستفيض، حيث يقدم تعريفات متعددة له ويبرز ألعيته عالاسبة للعاملتُ والداظمات نلى حد 
كما تم اأرساليب الدختلفة لتحقيق الرضا الوظيفي،   و همظاهر و مل الدؤثرة في الرضا الوظيفي، كما يااقش العوا  ،سواء

ععد تغطية كلا الدفهومتُ عشكل  .ععض مقاييس الرضا الوظيفي الدستخدمة في اأربحاث والدراساتنرض 
من خلال  وظيفيرضا الالكيف لؽكن للتسويق الداخلي أن يسهم في برقيق وتوضيح  عياهما تم الرعط مافصل، 

 .تطبيق استًاتيجياته وأدواته الدختلفة
ملخصات للدراسات التي تااولت التسويق قدماا نرض الدراسات الساعقة ذات الصلة، حيث تم  ععد ذلك    

لدراسات التي درست العلاقة عياهما ولؼتتم هذا الجزء عتعقيب نلمي االداخلي أو الرضا الوظيفي عشكل مافرد، ثم 
من خلال نرض أوجه التشاعه والاختلاف عتُ الدراسات الساعقة والدراسة الحالية تلك الدراسات، شامل نلى 

 والاضافة العلمية التي من شأن هذه الدراسة أن تقدمها للبحث العلمي.

 



 

 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

  ثانيالفصل ال
لتطبيقي للدراسةا طارالإ  

في المؤسستين : الرقابة الميزانياتية 
 لبلدية متليلي، وبلدية متليلي
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  تمهيد
 في ناتقل ،الوظيفي رضاالع ونلاقته الداخلي عالتسويق الدتعلقة الاظرية اأرطر ولاأر الفصل في استعرضاا أن ععد   

عكل  العمومية الإدارات موظفي رضا في برقيق الداخلي التسويق مسالعة لتوضيح التطبيقي الجانب إلذ الفصل هذا
 ناارر تأثتَ كيفية دراسة نلى ساركزبحيث . ، وعلدية متليليالرقاعة الديزانياتية لبلدية متليليمن الدؤسستتُ: 

 في الدوظفتُ رضا في برقيق( الداخلي والتًويج التوزيع، الالتزام، الوظيفة،  تمللة فيوالد اأررععة الداخلي التسويق
 .العمومية الإدارات

 أداة عاستخداممن أفراد نياة الدراسة  بصعها تم التي البيانات برليل خلال من التطبيقية الدراسة هذه ستتم   
 إلذ الفصل هذا قُسّم وقد. وشاملة دقيقة معلومات نلى لللحصو  فعالية اأرساليب أكلر من تعُدّ  والتي الاستبيان،

 الإجراءاتخُصّص للتعريف عالدؤسستتُ لزل الدراسة، فيما تااول الدبحث اللاني  اأرول الدبحث: ثلاثة مباحث
 كزير  عياما. وبرليلها البيانات بصع وطرق الدراسة، ونياةبرديد لرتمع  ذلك في بدا الدراسة، في الدستخدمة الداهجية
  واختبار رحة الفرضيات. ومااقشتها الديدانية الدراسة نتائج نلى لثاللا الدبحث
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   الدراسة محل نالمؤسستي تقديم: الأول المبحث
  متليلي لبلدية الميزانياتية الرقابة بمؤسسة التعريف: الأول المطلب
 متليلي بلدية لدى المراقبة مصلحة تعريف 

 والدخالفات اأرخطاء وقوع ماع في حاسما دورا تلعب التي الرقاعية اأرجهزة من الديزانياتية لدراقبةا مصلحة تعتبر    
 إنشاء ثم فقد أرلعيتها ونظرا العام، الإنفاق لرال في وإرشادهم وتوجيههم عالصرف مرونالآ يرتكبها التي الدالية

 رزنامة لػدد 2010/5/9 في الدؤرخ مشتًك وزاري قرارا بدوجب البلديات مستوى نلى الديزانياتية للرقاعة مصالح
 حيث الدالية، ووزارة الداخلية وزارة عتُ البلديات ميزانية نلى الدطبقة و بها يلتزم التي للافقات الساعقة الرقاعة تافيذ

 مقر اتعلدي نلى الرقاعة رلاحية لذا ماح نأي 2012 ساة متليلي علدية لدى الديزانياتية الدراقبة مصلحة إنشاء تم
 ميزانية 17 بزضع وحاليا تدرلغيا، الإداري الطاعع ذات العمومية والدؤسسات البلديات عاقي لذا أخضع ثم الدوائر،
 أكبر متليلي لبلدية الديزانياتية الرقاعة وتعد إداري، طاعع ذات نمومية ومؤسسات علديات عتُ ما والتفتيش للرقاعة
 حيث لرقاعتها، الخاضعة والدؤسسات البلديات ندد حيث من غرداية ةولاي مستوى نلى علدية ميزانياتية رقاعة

 .الداصورة علدية، زلفانة علديةمتليلي،  علدية :وهي الدائرة مقر علديات 03ماها علديات 05 مراقبة نلى تشرف
-09 رسومالد بدوجب وذلك 2012 الدالية الساة من أفريل من اعتداء الديزانياتي الدراقب الرقاعة أخضعت والتي  

 1.بها يلتزم التي للافقات تدرلغية رزنامة حدد والذي 374
 من أفريل اعتداءا الديزانياتي الدراقب عرقاعة ألحقت فقد سبسب، علدية لفحل، حاسي علدية وهي البلديات عاقي أما

 .2013 الدالية الساة
 : من كل الديزانياتي الدراقب لرقاعة بزضع الصحية للمؤسسات عالاسبة أما  

 .بدتليلي الاستشفائية العمومية الدؤسسة -
 زلفانة، متليلي، علدية من كل مستوى نلى لذا فرونا تضم والتي بدتليلي الجوارية للصحة العمومية الدؤسسة -

 جوان 08 في الدؤرخ القرار نلى عااءا الدالر الدراقب لرقاعة أخضعت والتي لفحل، حاسي سبسب الداصورة

                         
 مبرنوف 14الدؤرخ في  414/92والدعدل للمرسوم التافيذي  2009مبر نوف 16الشوارع في  374/09الجمهورية الجزائرية الدرسوم التافيذي رقم   1

 .22الدادة  بهاالساعقة التي يلتزم  الديزانياتيةالدتعلق عالرقاعة  1992
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 وانتهت 2010من  عدأت عالتدريج الدؤسسات هذه ميزانية ضاعإخ رزنامة حدد والذي ،2010
 2012.1 ساة مؤسسة آخر نلى عالتطبيق

 مهتٍ، تكوين مراكز( 07  لـ الساعقة الرقاعة نلى متليلي علدية لدى الديزانياتية الدراقبة تشرف ذلك إلذ عالإضافة  
 هذه العمومية للمطالعة الرئيسية الدكتبة إلذ ضافةعالإ بدتليلي، الصم رغار مركز عزلفانة، للمجاهدين الراحة مركز

 للولاية الديزانياتي الدراقب نلى الضغط من التخفيف وقصد غرداية، لولاية الديزانياتي للمراقب تتبع كانت الدؤسسات
 .متليلي لبلدية لدى الديزانياتية عالرقاعة ألحقت
 22 الديزانياتي الدساند والدراقب الديزانياتي الدراقب إلذ ضافةعالإ متليلي علدية لدى الديزانياتية الدراقبة مصلحة تضم

 .والكفاءات الإطارات من موظفا
  متليلي بلدية بمؤسسة التعريف:  الثاني المطلب
 الشعانبة متليلي بلدية عن تاريخية لمحة .1

 لذا كمقر الددياة عوسط شأتن فقد الداشأ العريقة البلديات من تعتبر معروفة و نريقة علدية الشعانبة متليلي علدية  
 1959 ساة حتى غرداية لولاية الدركزي للحكم تاععة وعقيت آنذاك الفرنسي الاستعمار خلال 1951 ساة في

 متليلي علدية ألحقت وقد البلدي للمجلس رئيس أول أنتخب 1962 في و البلدية نشأة قرار ردر حيث
 1974 الإداري التقسيم وفي رداية،غ دائرة إلذ حولت 1964 وفي آنذاك الواحات نارمة الدايعة لدائرة الشعانبة

 إلذ برويلها تم حيث 1984 لساة الإداري التقسيم غاية إلذ اأرغواط لولاية أخضعت و متليلي دائرة استحدثت
 .ردايةغ ولاية

 الجغرافي الموقع  .2
 650 عـ العارمة الجزائر مقر نن تبعد التي ردايةغ الولاية مقر من كلم 45 ععد نلى الشعانبة متليلي علدية تقع 

 :لػـدهــا كلم
 وعاورة والعطف غرداية علدية:  شمـــال. 
 ورقلة وولاية زلفانة علدية: الشـــرق.  
 البيض ولاية:  الغـــرب. 
 وماصورة سبسب علدية:  الجاوب. 

                         
الذي لػدد رزنامة تافيذ الرقاعة الساعقة للافقات التي يلتزم بها والدطبقة نلى ميزانيات البلدية،  2010ماي  09ية ، القرار الدؤرخ في الجمهورية الجزائر   1

 .2010جوان  09، الصادرة في 37الجريدة الرمية للجمهورية الجزائرية، العدد 



: الرقابة الميزانياتية لبلدية متليلي، وبلدية متليليفي المؤسستين  للدراسة التطبيقي الجانب                :الثاني الفصل  
 

 
50 

 البلدية مهام .3
 السياسية والإقليمية المحلية ماناتالج بسلل لكونها المجالات شتى فـي فعال دور الشعانبة متليلي علدية تلعب  

 والخارجية الداخلية الدهام خلال من دورا وتلعب تافيذية، هيئة لكونها واللقافية والاجتمانية والاقتصادية والإدارية
 .العمومية الدصالح تسيتَ في قرار ولذا

 الصحة بحفظ الدتعلقتُ بهما عمولالد والتاظيم التشريع احتًام نلى للدولة التقاية الدصالح بدسالعة البلدية تسهر
 :التالية المجالات في ولاسيما العمومية والاظافة
 والدمتلكات اأرشخاص وأمن الاظام نلى المحافظة نلى السهر. 
  الوطتٍ التحرير ثورة ورموز واللقافي التارلؼي التًاث بضاية نلى السهر. 
  اللقافي التًاث وبضاية والتعمتَ والسكن العقاري المجال في والتعليمات الدقياس احتًام نلى السهر 

 .الدعماري
  العمومية والطرق والدساحات الشوارع في التسيتَ سهولة وضمان الدساكن نظافة نلى السهر. 
  والضارة الدؤدية الحيوانات لزارعة. 
  البيئة وبضاية المحيط نظافة تعليمات احتًام نلى السهر. 
 للشرب الصالحة الدياه توزيع. 
 ومعالجتها الدستعملة ياهالد ررف. 
 والعلمية واللقافية التًفيهية الدرافق كافة إلصاز. 
 الدعمول والتاظيم للتشريع وطبقا إمكانياتها حدود وفي للمواطن، الدعيشي برستُ لرال في البلدية تتكفل 

 .التًفيه فضاءات في وتساهم الخضراء، الدساحات عتهيئة بهما،
 الشغل ماارب واستحداث التمهتُ نمليات تشجيع. 
 الدقررة الوطاية العمومية السياسات إطار في بها التكفل وتاظيم الدعوزة أو الذشة أو المحرومة الفئات حصر 

 .الاجتمانية والحماية التضامن لرال في
 العبادة لشتلكات نلى المحافظة وضمان ترابها نلى الدتواجدة القرآنية والددارس الدساجد ريانة في الدسالعة. 
 والصحة الاظافة وثقافة والتسلية والرياضة واللقافة الشباب ميادين في الجمعوية الحركة ترقية عتشجي 

 .الخارة الاحتياجات ذوي لاسيما المحرومة الاجتمانية الفئات ومساندة
 :التاليـة الدصالـح الشعانبة متليلي علدية تضم :مصالحهـــــــــا . 4
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 العامة اأرمانة مصلحة. 
  العامة والشؤون يمالتاظ مصلحة. 
 والمحاسبة الدالية مصلحة. 
  الكبرى والتًميمات الجديدة اأرشغال مصلحة. 
  والبيئة الاظافة مصلحة. 
  الاجتمانية الشؤون مصلحة. 
  والتعمتَ البااء مصلحة. 
  العامة الوسائل مصلحة. 

 
  للدراسة المنهجية الإجراءات: الثاني المبحث
  .الدراسة نةوعي مجتمع تحديد: الأول المطلب

 من دقيق، عشكل العمومية الإدارات موظفي رضا في برقيق الداخلي التسويق مسالعة ظاهرة وبرليل لفهم   
 برديد تشمل التي لدراسةل اهجيةالاجراءات الد في هذا الجزء ساستعرضو  ،ودقيقة شاملة عيانات بصع الضروري

 لتحليل استخدامها تم التي الإحصائية والبرامج اأردوات لذإ عالإضافة البيانات، بصعوطرق  الدراسة، ونياة لرتمع
 .الاتائج
 الدراسة مجتمع:  الأول الفرع

 أو خصائصها لدراسة الباحث يسعى والتي البحث، يشملها التي العاارر أو اأرفراد لرمونةلؽلل لرتمع الدراسة  
الرقاعة الديزانياتية لبلدية  العموميتتُ: كل من الدؤسستتُ موظفي، وفي دراستاا هذه يتملل في ناها عيانات بصع

 ، وعلدية متليلي.متليلي
 الدراسة عينة: الثاني الفرع

 تمة، حيث عشوائيال غتَنلى العياة القصدية التي تادرج ضمن العياات  الدراسةتم الانتماد في اختيارنا لعياة 
 الدؤسسة حجم لصغر انظر  فردًا، 20 نددهم الذي يبلغو ( الديزانياتية الرقاعة مؤسسة  في العاملتُ بصيع اختيار

 من أكبر نددًا تضم والتي ،(البلدية  اللانية للمؤسسة الاسبةأما ع. وسهولة الورول إليهم بحكم زملائي في العمل
 مااسبًا بسليلًا  يوفر أرنه التوظيف رتب منالتاويع  تمحيث . العاملتُ نن كممللتُ مفردة 40 اختيار تم العاملتُ،

 مفردة. 60لرتمع الدراسة، وعالتالر يكون إبصاني مفردات نياة  الدراسة  خصائصو  لآراء
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   البيانات جمع طريقة: الثاني المطلب
 تدنم التي البيانات بصع من الباحث بسكتُ في كبتَ عشكل يساهم الدوضوع لطبيعة الدلائمة اأرداة اختيار   

مسالعة التسويق الداخلي في رضا لجمع البيانات حول  يانالاستب أداة نلى اختيارنا وقع وقد. الدراسة أهداف
 للحصول مصمم الدراسة، لعياة الدوجهة اأرسئلة من لرمونة من يتألف لظوذج وهي ،موظفي الادارات العمومية

 . لزددة قضية أو موضوع حول معلومات نلى
 ولػتويالشخصية  عالبيانات علّقمت اأرولور المحسؤال مقسمة نلى ثلاثة لزاور:  41نلى  الاستمارة برتوي   

التسويق الداخلي  معاون عـ: ور اللانيالمح أمّا الدهاية(، الخبرة التعليمي، الدستوىالسن،  الجاس،  أسئلة أرععة نلى
: لثلاال المحورو  .(الوظيفة، الالتزام، التوزيع، التًويج الداخلي اأررععة  سؤال مقسمة نلى ناارره  21مكوّن من 

الرضا نن الدكافآت واأرجور، طبيعة ومضمون العمل،   أععادسؤال مقسمة نلى أرععة  16وظيفي عه اأرداء ال
 الإشراف والعلاقة مع الزملاء، المحيط الدادي للعمل(.

الدكونة من  العياة مفردات بصيع نلىعشكل غتَ نشوائي عاستخدام العياة القصدية  استمارة الاستبيان توزيع تم  
كما هو   ، وعلدية متليلي، الرقاعة الديزانياتية لبلدية متليلي :للة في الدوظفتُ عالدؤسستتُ العموميتتُمفردة والدتم 60

 موضح في الجدول أدناه: 
 : يوضح عدد الاستمارات الموزعة على عينة الدراسة1الجدول رقم  

 تمارات المقبولةالاس الاستمارات المسترجعة الاستمارات الموزعة 
 60 60 60 العدد
 % 100 %100 % 100 %النسبة 

 من إنداد الطالبةالمصدر: 

استًجانها كلها قاعلة للدراسة، وهذا  تمو  عياةأفراد ال ىاستمارة نل 60 توزيع يتّضح من خلال الجدول عأنه تم    
 ومعرفة البيانات بصع في ساهم الشِّ  ،% 100 تقدر وعاسبة جيّد الاستبيان مع الدراسة نياة بذاوب أنيبرر 

 .الدراسةحول موضوع  توجهاتهم وآراءهم
 في موضح هو كما وذلك الاستبيان لفقرات الدبحوثتُ استجاعات لقياس" للاثيال ليكرت" سلم استخدام تم وقد 

  :التالر الجدول
 س "ليكرت الثلاثي": يوضح درجات الموافقة حسب مقيا2الجدول رقم  

 موافق غير محايد موافق الاستجابة
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 1 2 3 الدرجة
-IBM باستخدام والاستدلالي الوصفي الإحصاء في مقدمة ،الفتاح نبد حسن نز: الدرجع نلى عالانتماد ةالطالب إنداد من:  المصدر
SPSS، 538 ص ،2008 السعودية، العلمية، خوارزم دار ،1ط. 

 عبن الددى ساببح ،الدبحوثتُ استجاعات ابذاه معرفة عغرض" للاثيال كرتيل" مقياس اخلاي طول برديديتم    
 (0.66=2/3  الدقياس درجات ندد نلى تقسيمه ثم ،(2=1-3الدقياس  لدرجات مةيق وأرغر مةيق أكبر

 ىاأرنل الحد لتحديد وذلكالدقياس  في مةيق أقل إلذ مةيالق هذه إضافة ذلك ععد ،الفئة طول نلى للحصول
عدرجة تبتٍ ماخفضة،  (1.66=0.66+1   الحسابي الدتوسط فئة أو اأرولذ للخلية

 طول صبحي وهكذاعدرجة تبتٍ مرتفعة.  (3=0.66+2.34 عدرجة تبتٍ متوسطة (2.33=1.67+0.66 
 :ليي كما الفئات أو الخلايا

 :يوضح توزيع مجال المتوسطات وفق سلم ليكرت الثلاثي3الجدول رقم  

 درجة التبني الحسابي المتوسط مجال ليكرت مقياس
 منخفضة 1.66 إلى 1 من موافق غير

 متوسطة 2.33 إلى 1.67 من محايد
 مرتفعة 3 إلى 2.34 من موافق

-IBM باستخدام والاستدلالي الوصفي الإحصاء في مةمقد ،الفتاح نبد حسن نز: الدرجع نلى عالانتماد ةالطالب إنداد من:  المصدر
SPSS، 538 ص ،2008 السعودية، العلمية، خوارزم دار ،1ط. 

 دق و ثبات الاستبيانص 
 الاستبيان: أداة صدق راسةد (1

نلى كل  اشمولذعالإضافة إلذ  بحيث تكون مفهومة للمستجيبتُ اوضوح فقراته أداة الاستبيانعصدق  يقُصد  
الصدق الظاهري  قياس كل من من خلال هاوقد تم التأكد من ردق .ب أن تدخل في التحليلالعاارر التي لغ
 لذذه الاستمارة نلى الاحو الآتي: والصدق الباائي

 الدشرف اأرستاذ نلى نرضه تمالتأكد من ردق الاستبيان ظاهريا بحيث ونقصد عه : الصدق الظاىري 
 اأرسئلة أن من للتأكد ، وذلكالمجال هذا في خصصتُمت أساتذةعالإضافة إلذ  توجيهاته، نلى للحصول
 .قياسه يرُاد ما عدقة وتعكس ومفهومة واضحة
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 :عاستخدام الداخلي الاتساق حساب تم للأداة، الظاهري الصدق من التحقق ععد الصدق البنائي 
 تمي إليهوالبعد الذي تا نبارة كل عتُ العلاقة قياس في يساند الدعامل هذا. عتَسون رتباطالا معامل

 :يلي كما الاتائج وكانت. البعض ععضها مع وتراعطها اتساقها مدى لتحديد
 : يوضح الاتساق الداخلي لعبارات المحور الأول4الجدول رقم  

 مستوى الدلالة معامل الارتباط العبـــــــــــــــارة العبارة
 0.000 0.501 .نتماء إلى الإدارة العمومية التي أعمل بهاتمثل الوظيفة تأشيرة و بطاقة للا 1
 0.000 0.865 .الوظيفة التي أشغلها تشبع رغباتي وحاجاتي المادية المعنوية 2
 0.000 0.551 .المهام والواجبات التي أقوم بها تساىم في تنفيذ برامج الادارة وتحقيق أىدافها 3

4 
ية في جعل الوظيفة تلبي الرغبات والحاجات المادية تبذل الادارة العمومية الجهود الكاف

 .والمعنوية لشاغلها
0.788 0.000 

 0.000 0.827 عنصر الوظيفة أ
 0.000 0.698 .أشعر بتوافق و انسجام بين الأىداف التي تسعى إليها الادارة والأىداف التي أسعى إليها 5

6 
الالتزام بأداء المهام والواجبات اعتقد أنو من العيب الحصول على منافع الوظيفة دون 

 المطلوبة على أفضل وجو
0.325 0.011 

 0.000 0.751 لا أفكر في ترك وظيفتي في الادارة العمومية أو البحث عن فرصة عمل أخرى.  7

8 
تبذل الادارة العمومية الجهود الكافية من أجل أن أبقى موظفا لديها )عدم الاستقالة والمغادرة 

 إلى جهة أخرى(
0.574 0.000 

 0.000 0.699 عنصر الالتزام ب

9 
أعرف مهام وظيفتي جيدا وأحرص على تقديم عمل جيد لزميلي الذي يعتمد علي في أداء 

 .عملو
0.286 0.027 

 0.000 0.537 أشعر أن الوظيفة التي أشغلها توافق قدراتي و مستوى تأىيلي العلمي.  10

11 
تجهيزات و أدوات العمل، تصميم البناية والديكور  المحيط المادي للعمل )قاعات العمل

 الداخلي( يوفر لي الجو الملائم لأداء وظيفتي كما يجب. 
0.640 0.000 

 0.000 0.596 أخضع الى دورات تدريبية خارج الادارة أو بإشراف مؤطرين من خارج المؤسسة. 12
 0.000 0.749 ب في المكان المناسب.تبذل إدارة العمومية الجهود الكافية في وضع الشخص المناس 13
 0.000 0.800 توزيععنصر ال ج
 0.000 0.658 أعرف جيدا أىداف و استراتيجيات الادارة العمومية. 14

15 
تستعمل الادارة العمومية الأدوات التالية لوحة الإعلانات المقابلات وجها لوجو المراسلات 

الضرورية للموظفين حتى يتمكنوا من الأداء  الكتابية، بشكل فعال من أجل توصيل المعلومات
 .الجيد لمهامهم

0.462 0.000 

 0.001 0.403لا أجد صعوبة في تبادل المعلومات الضرورية مع الزملاء من أجل تقديم خدمة جيدة  16
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 .للمتعاملين
 0.000 0.653 .تحرص الإدارة العمومية على تحفيزنا من أجل تقديم الخدمة الجيدة للمتعاملين 17
 0.000 0.685 .نظام المكافآت و الحوافز فعال و يشجعني على تقديم أفضل أداء استطيع القيام بو 18

19 
لدي بعض الصلاحيات في التصرف و اتخاذ القرارات لحل المشاكل المتعلقة بخدمة 

 المتعاملين. 
0.664 0.000 

 0.000 0.425 مستمرة.  لأداء أعمالهم بدون رقابةيتيح المشرفون في الادارة التي أعمل بها الفرصة للعاملين  20
 0.000 0.708 تبذل المؤسسة الجهود الكافية من أجل زيادة التزام الموظفين بالتنفيذ الجيد للمهام والبرامج. 21
 0.000 0.891 ترويج الداخليعنصر ال د

 ( 02 م  الدلحق رقأنظر  – SPSSمن إنداد الطالبة عالانتماد نلى لسرجات المصدر:  
في حتُ تاحدر نسبة قليلة   0.01 الدلالة مستوى لضو تاحدر الاحتمالية القيم أغلب أن الجدول من يلاحظ   

وعتُ التسويق  إليه تاتمي الذي والبعد فقرة كل درجة عتُ الارتباط معاملات أن كما ،0.05إلذ مستوى الدلالة 
ونلى العموم  ،0.8 و 0.6 عتُ قيمها تتًاوح مقبولة نسب ذات الغاعية قيم هيالداخلي كمحور أول للدراسة 

 .لقياسه وضعت لدا رادقة ولاأر المحور فقرات أنلؽكن القول 
 : يوضح الاتساق الداخلي لعبارات المحور الثاني5الجدول رقم  

 مستوى الدلالة معامل الارتباط العبـــــــــــــــارة رقم العبارة
 0.000 0.513 .شعر بالرضا عن الأجر الذي أتقاضاهأ 22
 0.000 0.563 .نظام الأجور والمزايا الإضافية تبعا للفئات الوظيفية عادل 23
 0.000 0.530 .ت تشجيعية للمتميزين في الأداءآيتم تقديم مكاف 24
ي أبذلهاالمنافع المادية والمعنوية التي أتلقاىا من الوظيفة تناسب الجهود الت 25   0.648 0.000 

 0.000 0.778 الرضا عن المكافآت والأجور أ

 0.000 0.477 .تتوافق متطلبات الوظيفة مع ميولك ومؤىلاتك العلمية 26
 0.000 0.477 .ىداف المهام والواجبات التي تقوم بها واضحة بالنسبة لكأ 27
 0.000 0.618 .هولةتساعد طرق وأساليب العمل المستخدمة في انجاز المهام بس 28
 0.000 0.581 .تشعر أنو لديك الحرية في تحديد وتيرة وتنظيم العمل 29
 0.000 0.756 طبيعة ومضمون العمل ب
 0.001 0.434 .للزبائن تتلقى المساعدة والتعاون المطلوب من الزملاء في أداء وتقديم الخدمات 30

 0.087 0.227 العملتوجد علاقات ودية وغير رسمية بين الزملاء في  31

 0.000 0.579 تتلقى المساعدة المطلوبة من رئيسك المباشر من أجل أداء المهام بشكل جيد 32
 0.000 0.542 .يعتمد رئيسي المباشر على المراقبة المستمرة في العمل 33
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 0.000 0.661 الاشراف والعلاقة مع الزملاء ج

 0.000 0.652 هام بشكل جيدتصميم وشكل البناية يشجعني على أداء الم 34
 0.000 0.718 .توفر الإدارة الأدوات ذات الجودة المناسبة لأداء العمل 35
 0.000 0.707 .تصميم المكاتب وتوزيع الأجهزة تساعدك على أداء مهامك بسهولة 36

37 
والسلامة  ظروف العمل المادية مثل الإضاءة، نظافة مكان العمل، ظروف الأمن

 اء المهام بشكل جيد.تساعد على أد
0.592 0.000 

 0.000 0.799 المحيط المادي للعمل د

 ( 02 الدلحق رقم  أنظر  – SPSSمن إنداد الطالبة عالانتماد نلى لسرجات المصدر: 
 الارتباط معاملات، و 0.01 الدلالة مستوى تاحدر لضو الاحتمالية القيم أغلبأنلاه أن  الجدول من يلاحظ  

 كل درجة عتُ جيدة نلاقة وجود إلذ يشتَلشا اسب مقبولة، عالغاعية  قيم هيو   0.8 و 0.6 عتُ قيمها تتًاوح
 رادقة اأرداةوماه لؽكن القول عأن ، للدراسةثاني  كمحور الرضا الوظيفي وعتُ والبعد الذي تاتمي إليه فقرة

  .لقياسه وضعت ام لقياس نليها الانتماد لؽكن جيد داخلي عاتساق تتمتعو 
 الاستبيان: أداة ثبات راسةد  (2

. والشروط الظروف نفس في مرات ندة توزيعه إنادة ناد الاتائج نفس نلى الحصول يعتٍ الاستبيان ثبات قياس
 كانت إذا. والواحد الصفر عتُ قيمه تتًاوح الذي كرونباخ، ألفا معامل استخدام تم استمارتاا ثبات من للتحققو 

 استقرار زاد 1 من القيمة اقتًعت كلماحيث   ،اللبات مستوى قبول نلى يدل فهذا ،0.6 من أكبر الدعامل قيمة
 لقياس كرونباخ ألفا معامل يوضح التالر الجدول. الاستقرار الطفاض إلذ الصفر من اقتًابها يشتَ عياما الاتائج،

 :الدراسة أداة لزاور ثبات

 لفا كرونباخ لمحاور الاستبيان: يوضح معامل الثبات أ6الجدول رقم  

 ثبات المحور عدد العبارات محاور الدراسة
 0.848 21 المحور اأرول  التسويق الداخلي(

 0.852 16 (الرضا الوظيفيالمحور اللاني  
 0.915 37 معدل اللبات العام

 (03الدلحق رقم   – SPSSمن إنداد الطالبة عالانتماد نلى لسرجات المصدر: 
في حتُ علغت  0.848 ت قيمتهن خلال  الجدول أنلاه  أن معامل اللبات الخاص عالمحور اأرول علغيلاحظ م  

وهي قيم  تزيد نن الاسبة  0.915 إلذمعدل اللبات العام للاستبيان يصل  ، أما0.852المحور اللاني قيمته في 
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 بصيع في واللبات الاستقرار من نالٍ  ستوىبد يتمتع الاستبيان أن إلذ، لشاّ يشتَ 0,6 الدقدرة عـالدقبولة إحصائيا و 
  .البحث في موثوقة قياس أداة لغعلهو  لزاوره،

 
  الدراسة في المستخدمة الإحصائية والبرامج الأدوات: الثالث المطلب

 البيانات، لتحليل (IBM SPSS Statistics 26) الاجتمانية للعلوم الإحصائية الحزم عرنامج استخدام تم  
 الإحصائية اأرساليب نلى التحليل انتمد وقد. اإحصائي وبرليلها وترميزها الاستجاعات بصيع إدخال تم حيث
 :التالية
o الاستبيان لزاور ثبات لقياس كرونباخ ألفا اختبار. 
o للاستبيان الداخلي الاتساق لقياس عتَسون الارتباط معامل. 
o الدراسة لعياة شخصيةال الدتغتَات لتحليل الورفي الإحصاء. 
o  أفراد استجاعات ابذاه لتحديد الدعيارية والالضرافات الحساعية، الدتوسطات الدئوية، الاسب رارات،التك 

 .الدراسة أسئلة لضو العياة
o التباين برليل اختبارو  البسيط الخطي الالضدار اختبار  ANOVA) وحجم وقوتها العلاقة ابذاه لقياس 

 .تاععال والدتغتَ وأععاده الدستقل الدتغتَ عتُ التأثتَ
o الدتغتَ التاعع. نلىالشخصية  لدتغتَاتا أثر الدتعدد لاختبار الخطي الالضدار اختبار 

 
  الدراسة نتائج ومناقشة وتحليل عرض: الثالث المبحث
   الدراسة نتائج وتحليل عرض :الأول المطلب

 بيانات الشخصية لأفراد عينة الدراسةبال الفقرات الخاصة تحليل :أولا
 الجنس حسب لعينةا مفردات وزيعت .1

 : يوضح توزيع أفراد العينة حسب الجنس5 الشكل رقم                    : يوضح توزيع أفراد العينة حسب الجنس7الجدول رقم  

 النسبة % التكرار الجنس
 40 24 ذكر
 60 36 أنثى
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  (04الدلحق رقم   – SPSSمن إنداد الطالبة عالانتماد نلى لسرجات المصدر:   

 ما أي الدراسة، نياة من% 60 علغت الإناث نسبة يتبتُ أن أنلاه البياني والشكل( 07  رقم الجدول خلال من
 لاسبيا التقارب من الرغم ونلى. مفردة 24 أي ،%40 إلذ ورلت الذكور نسبة أن حتُ في مفردة، 36 يعادل

 تسجلالتي  السكانية التًكيبة عطبيعة التفوق هذا تفستَ لؽكن. الذكور نسبة تفوق الإناث نسبة فإن الاسبتتُ، عتُ
 الإناث بذذب قد التي الإدارات هذه في العمل طبيعة نن انابذ يكون قدأو  عالذكور، مقارنة الإناث نسبةارتفاع 
 .من الذكور أكبر عشكل

 السن حسب نةيالع مفردات عيوز ت  .2
 السن حسب العينة أفراد توزيع يوضح: 6 رقم الشكل                         :يوضح توزيع أفراد العينة حسب السن8الجدول رقم  

 

 

       (04الدلحق رقم   – SPSSمن إنداد الطالبة عالانتماد نلى لسرجات المصدر: 

ساة ( احتلت أنلى  39إلذ 30  من  العمرية الفئة أن أنلاه (  والشكل البياني 08رقم   الجدول من يتضح  
، ثم تليها الوظيفي مسارهم ماتصف في هم العياةأفراد  غالبية أن إلذ يشتَ لشا مفردة 35من أرل  %59نسبة 

، في حتُ تقل نسبة أطول خبرة ذات فئة وهيمفردة  23بدعدل  %38ساة( عاسبة  40الفئة العمرية   أكلر من 
 أو الجدد الدوظفتُ ندد نأ إلذ يرجع وهذاعتعداد مفردتتُ،  %3ساة ( وقدرت عـ  29إلذ  20  من  العمرية الفئة

  .انسبي ماخفض العمومية اراتالإد في الشباب

40% 

60% 

 أنثى ذكر

3% 

59% 

سنة 29إلى  20من  38%  

39إلى  30من   

 سنة وأكثر 40

 100 60 المجموع

 النسبة % التكرار سنال
 3 2 سنة 29-20من 
 59 35 سنة 39-30من 

 38 23 سنة 40من أكثر 
 100 60 المجموع
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 مستوى التعليميال حسب نةيالع مفردات عيوز ت  .3
 ليميالتع المستوى حسب العينة أفراد توزيع يوضح: 7 رقم الشكل              : يوضح توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي9الجدول رقم    

 

 (04الدلحق رقم   – SPSSمن إنداد الطالبة عالانتماد نلى لسرجات المصدر: 

 الرالع تعليممتحصلتُ نلى شهادات ال عياةمعظم أفراد ال نأ ( والشكل البياني،09ظهر من خلال الجدول  ي    
 مفردة، 18 ا يعادلبد لانويال تعليميال ستوىن الدم% 30 نسبة تليها ثم مفردة، 39 عتعداد% 65 اسبةوذلك ع

 الإدارات في الدوظفتُ معظم أن إلذ يشتَ وهذاأفراد،  3 عتعداد% 5 وقدرت عـ الدتوسط التعليمي نسبةتقل  عياما
 برستُ في الفعالة والدشاركة الإدارية العمليات فهم في فررهم زيعز  ما وهو نالٍ، تعليمي بدستوى يتمتعون العمومية

  .العمل عيئة
 الخبرة المهنية حسب نةيالع مفردات عيوز ت .4

 أفراد العينة حسب الخبرة: يوضح توزيع 8 الشكل رقم            الخبرة حسب العينة أفراد توزيع يوضح: 01الجدول رقم  

 

     (04الدلحق رقم   – SPSSمن إنداد الطالبة عالانتماد نلى لسرجات المصدر: 

 نسبة تبلغ حيثالدهاية،  الخبرة حسب الدراسة نياة أفراد توزيع( والشكل البياني أنلاه 10   الجدولوضِح يُ   
 وجوديشتَ إلذ  ما وهي أنلى نسبة، افرد 39عتعداد % 65 ساوات 10 نن تزيد خبرة لؽتلكون ذينال فراداأر

من % 27 عاسبة ساوات 10و 5 عتُ تتًاوح خبرة بستلك التي الفئة تليهم في هذه الإدارات، ثمّ  وظيفي استقرار

5% 

30% 

65% 

 متوسط

 ثانوي

 جامعً

8% 

27% 

65% 
 سنوات 5أقل من 

 سنوات 10إلى  5من 

 سنوات وأكثر 10من 

 النسبة % التكرار المستوى التعليمي
 5 3 متوسط
 30 18 ثانوي
 65 39 جامعي

 100 60 المجموع

 النسبة التكرار الخبرة
 8 5 سنوات 5أقل من 

 27 16 سنوات 10-5من 
 65 39 سنة 10أكثر من 

 100 60 المجموع
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 5ما يقاعل  العياة من فقط% 8 فيشكلون ساوات، 5 نن تقل التي الخبرة ذوي الدوظفون اأم. افرد 16أرل 
 .الجديد التوظيففرص  الطفاض إلذ نظرا اأرقل الخبرة وذوي ساًا اأررغر الدوظفتُ نسبة الطفاضما يعكس  أفراد
 محول الثاني )الرضا الوظيفي(بعناصر المحور الأول ) التسويق الداخلي( وفقرات ال الفقرات الخاصة ليتحل :ثانيا

 عنصر الوظيفة  فقرات حول العينة أفراد استجابة -1

 : يوضح استجابة أفراد العينة حول عنصر الوظيفة11الجدول رقم  

 الاختبار
 العبارة

 التكرار
والنسب 
 المئوية

غير 
 موافق

 موافق محايد
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 يالمعيار 

درجة 
يب التبني

لترت
ا

 

تمثل الوظيفة تأشيرة و بطاقة للانتماء إلى الإدارة 
 .العمومية التي أعمل بها

 50 6 4 التكرار
 2 مرتفعة 0.563 2.77

% 6.7 10 83.3 

الوظيفة التي أشغلها تشبع رغباتي وحاجاتي 
 .المادية المعنوية

 30 8 22 التكرار
 3 متوسطة 0.929 2.13

% 36.7 13.3 50 

المهام والواجبات التي أقوم بها تساىم في تنفيذ 
 .برامج الادارة وتحقيق أىدافها

 54 2 4 التكرار
 1 مرتفعة 0.526 2.83

% 6.7 3.3 90 
تبذل الادارة العمومية الجهود الكافية في جعل 

الوظيفة تلبي الرغبات والحاجات المادية والمعنوية 
 .لشاغلها

 25 12 23 التكرار
 4 متوسطة 0.901 2.03

% 38.3 20 41.7 

 / مرتفعة / 2.44 المتوسط الحسابي المرجح

 (05الدلحق رقم   – SPSSمن إنداد الطالبة عالانتماد نلى لسرجات المصدر: 
توجّه استجاعات أفراد العياة لضو ناصر الوظيفة كإحدى ناارر التسويق  أنلاه الجدول خلال نلاحظ من   

والضراف  2.83الفقرة اللاللة احتلت الدرتبة اأرولذ عدرجة مرتفعة بدتوسط حسابي قدّر عـ  أنلي، ويظهر الداخ
 كبتَ عشكل ترتبط يؤدونها التي والواجبات الدهاموهذا يظهر أن الدوظفتُ يتّفقون نلى أن  0,526معياري 
والضراف  2,77لفقرة اأرولذ بدتوسط حسابي علغ   ، تليها مباشرة في الدرتبة اللانية ادارةالعامة للإ هدافاأر عتحقيق
والضراف  2,13أي عدرجة تبتٍ مرتفعة، والفقرة اللانية في الدرتبة اللاللة بدتوسط حسابي علغ    0.563معياري 
والضراف  2.03عدرجة تبتٍ متوسطة، واحتلت الفقرة الراععة الدرتبة اأرختَة بدتوسط حسابي  0.929معياري 
 لؼص فيما الإدارة سياسات نن الدوظفتُ ععض رضا ندم يعكس قد لشاعدرجة تبتٍ متوسطة  0.901معياري 

 قبل من لعاصر الوظيفة الدعطاة اأرلعية حيث من، ونلى العموم لؽكن القول أن هااك تقييم مرتفع  حاجاتهم تلبية
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 تأشتَة كـ الوظيفةلتٍ نلى أن وهذا مؤشر جيّد يُ  2.44حيث قدّر الدتوسط الحسابي الدرجح لذا عـ   عياةال أفراد
،  الإدارة أهداف برقيق فيالقوية  والدسالعة الدهاية عالذوية الشعور يعزز لشا الدوظفتُ، عتُ كبتَة عألعية برظى للانتماء

 الدادية حاجات الدوظفتُ عإشباع الدتعلقة الظروف لتحستُكما لغدر الاشارة إلذ أنهّ نلى الادارة العمل بجد 
 .والدعاوية
 عنصر الالتزام حول العينة أفراد ستجابةا -2

 : يوضح استجابة أفراد العينة حول عنصر الالتزام12الجدول رقم  

 الاختبار 
 العبارة

 التكرار
والنسب 
 المئوية

غير 
 موافق

 موافق محايد
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
يب التبني

لترت
ا

 

ق و انسجام بين الأىداف التي تسعى إليها أشعر بتواف
 .الادارة والأىداف التي أسعى إليها

 25 11 24 التكرار
 3 متوسطة 0.911 2.02

% 40 18.3 41.7 
اعتقد أنو من العيب الحصول على منافع الوظيفة 
دون الالتزام بأداء المهام والواجبات المطلوبة على 

 أفضل وجو

 47 10 3 التكرار
 1 مرتفعة 0.548 2.73

% 5 16.7 78.3 

لا أفكر في ترك وظيفتي في الادارة العمومية أو 
 البحث عن فرصة عمل أخرى.

 23 9 28 التكرار
 4 متوسطة 0.926 1.92

% 46.7 15 38.3 
تبذل الادارة العمومية الجهود الكافية من أجل أن 

هة أبقى موظفا لديها )عدم الاستقالة والمغادرة إلى ج
 أخرى(

 35 10 15 التكرار
 2 متوسطة 0.857 2.33

% 25 16.7 58.3 

 / متوسطة / 2.25 المتوسط الحسابي المرجح

 (05الدلحق رقم   – SPSSمن إنداد الطالبة عالانتماد نلى لسرجات المصدر: 
 اأرولذ الدرتبة للانيةا فقرةاحتلت ال حيث تقييم أفراد العياة لعاصر الالتزام،  نلاحظ أنلاه الجدول خلال من    

 قوي إحساس هااكمرتفعة وهذا يدل نلى أن تبتٍ عدرجة  0.548 معياري والضراف 2.73 حسابي بدتوسط
 عأداء الالتزام مع يتًافق أن لغب الوظيفة ماافع نلى الحصول أن يرون حيث الدوظفتُ، عتُ والالتزام عالدسؤولية
 اللانية الدرتبة راععةال ةقر الفاقي لفقرات عدرجات تبتٍ متوسطة حيث برتل ، في حتُ تتقارب تقييماتهم لبالواجبات
   علغ حسابي بدتوسط اللاللة الدرتبة في اأرولذ الفقرةتليها  0.857 معياري والضراف 2,33   علغ حسابي بدتوسط
 معياري الضرافو  1.92 حسابي بدتوسط الراععة الدرتبة لاللةال الفقرة واحتلت 0.911 معياري والضراف 2,02

 وأهدافها، الدوظفتُ أهداف عتُ التوافق برقيق في تواجه برديات العمومية الإدارةوهاا لؽكن القول عأن  ،0.926



: الرقابة الميزانياتية لبلدية متليلي، وبلدية متليليفي المؤسستين  للدراسة التطبيقي الجانب                :الثاني الفصل  
 

 
62 

 نلى ،الوظيفة مغادرة في البعض يفكر حيث الدوظفتُ، ععض لدى الوظيفي والولاء الالتزام الطفاض إلذ يؤدي لشا
 ،2.25 قدّر عـ الدرجح الحسابي الدتوسط  أن القول لؽكن العموم ونلى ،بهم للاحتفاظ الدبذولة الجهود من الرغم
 أن لشا يدل نلى ،نام عشكل متوسطة أنها نلى تُصاف العمومية عالإدارة الدوظفتُ التزام درجة أن إلذ يشتَ وهو

 عالاحتفاظ قيتعل فيما تواجه الادارة التحديات ععض هااك لكن قوي، الدوظفتُ عتُ والدهتٍ اأرخلاقي الالتزام
  .الوظيفي الولاء وزيادة العمل عيئة لتحستُ خطوات ابزاذ يستدني لشا اأرهداف، وتوافق عالدوظفتُ

 عنصر التوزيع حول العينة أفراد استجابة -3

 : يوضح استجابة أفراد العينة حول عنصر التوزيع13الجدول رقم  

 الاختبار 
 العبارة

 التكرار
والنسب 
 المئوية

غير 
 موافق

 موافق محايد
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
يب التبني

لترت
ا

 

أعرف مهام وظيفتي جيدا وأحرص على تقديم عمل 
 .جيد لزميلي الذي يعتمد علي في أداء عملو

 54 2 4 التكرار
 1 مرتفعة 0.526 2.83

% 6.7 3.3 90 

توافق قدراتي و مستوى  أشعر أن الوظيفة التي أشغلها
 تأىيلي العلمي.

 43 8 9 التكرار
 2 مرتفعة 0.745 2.57

% 15 13.3 71.7 
المحيط المادي للعمل )قاعات العمل تجهيزات و 
أدوات العمل، تصميم البناية والديكور الداخلي( 

 يوفر لي الجو الملائم لأداء وظيفتي كما يجب.

 15 6 39 التكرار
 5 ضةمنخف 0.867 1.60

% 65 10 25 

أخضع الى دورات تدريبية خارج الادارة أو بإشراف 
 مؤطرين من خارج المؤسسة.

 21 11 28 التكرار
 4 متوسطة 0.904 1.88

% 46.7 18.3 35 

تبذل إدارة العمومية الجهود الكافية في وضع 
 الشخص المناسب في المكان المناسب.

 23 8 29 التكرار
 3 وسطةمت 0.933 1.90

% 48.3 13.3 38.3 

 / متوسطة / 2.16 المتوسط الحسابي المرجح

 (05الدلحق رقم   – SPSSمن إنداد الطالبة عالانتماد نلى لسرجات المصدر: 
، حيث احتلت الفقرة اأرولذ الدرتبة اأرولذ عدرجة التوزيع ناصر حول العياة أفراد استجاعة أنلاه الجدول يبتُّ   

 الدوظفتُ معرفة في وضوح هااكوهذا يعكس أن  0.526والضراف معياري  2.83سط حسابي مرتفعة بدتو 
تليها مباشرة الفقرة اللانية في الدرتبة اللانية بدتوسط حسابي علغ  ،زملائهم مع التعاون نلى وحررهم لدهامهم،
 أن يشعرون وظفتُالد غالبيةأي عدرجة تبتٍ مرتفعة أيضا والتي ترى عأن  0.745والضراف معياري  2.57

تأهيلهم، في حتُ تتقارب تقييمات الدبحوثتُ حول الفقرة الخامسة  ومستوى مهاراتهم توافق يشغلونها التي الوظائف
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 0.933عالضراف معياري قدره  1.90والراععة عتقييم متوسط، حيث قدّر الدتوسط الحسابي للفقرة الخامسة عـ 
، أما الفقرة اللاللة 0.904والضراف الدعياري   1.88بدتوسط حسابي قُدّر عـ  والفقرة الراععة  برتل الدرتبة  الراععة 

عدرجة تبتٍ ماخفضة، توحي ععدم رضا  0.867والضراف معياري  1.60احتلت الدرتبة اأرختَة بدتوسط حسابي 
 حيث من الدوظفتُ نن البيئة الدادية للعمل، ونلى العموم لؽكن القول أن هااك تقييم متوسط لعاصر التوزيع

 نام عشكل الدوظفتُ أنوهذا ما يدل نلى  2.16بدتوسط حسابي قدّر عـ   عياةال أفراد قبل من له الدعطاة اأرلعية
 وتوفتَ للعمل الدادية البيئة برستُ في برديات هااك ولكن قدراتهم، مع وظائفهم عتوافق ويشعرون مهامهم يعرفون

 .الجوانب هذه لتحستُ إدارية تدخلات يستدني لشا الدااسب، التدريب
 الداخلي عنصر الترويج حول العينة أفراد استجابة -4

 : يوضح استجابة أفراد العينة حول عنصر الترويج  الداخلي14الجدول رقم  

 الاختبار 
 العبارة

 التكرار
والنسب 
 المئوية

غير 
 موافق

 موافق محايد
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 ياريالمع

درجة 
يب التبني

لترت
ا

 

 أعرف جيدا أىداف و استراتيجيات الادارة العمومية
 39 8 13 التكرار

 3 مرتفعة 0.831 2.43
% 21.7 13.3 65 

تستعمل الادارة العمومية الأدوات التالية لوحة 
الإعلانات المقابلات وجها لوجو المراسلات الكتابية، 

ات الضرورية بشكل فعال من أجل توصيل المعلوم
 .للموظفين حتى يتمكنوا من الأداء الجيد لمهامهم

 37 12 11 التكرار

 2 مرتفعة 0.789 2.43
% 18.3 20 61.7 

لا أجد صعوبة في تبادل المعلومات الضرورية مع 
 .الزملاء من أجل تقديم خدمة جيدة للمتعاملين

 46 8 6 التكرار
 1 مرتفعة 0.655 2.67

% 10 13.3 76.7 

تحرص الإدارة العمومية على تحفيزنا من أجل تقديم 
 الخدمة الجيدة للمتعاملين

 20 21 19 التكرار
 6 متوسطة 0.813 2.02

% 31.7 35 33.3 

نظام المكافآت و الحوافز فعال و يشجعني على تقديم 
 .أفضل أداء استطيع القيام بو

 19 8 33 التكرار
 8 متوسطة 0.909 1.77

% 55 13.3 31.7 

لدي بعض الصلاحيات في التصرف و اتخاذ القرارات 
 لحل المشاكل المتعلقة بخدمة المتعاملين

 31 12 17 التكرار
 5 متوسطة 0.871 2.23

% 28.3 20 51.7 

يتيح المشرفون في الادارة التي أعمل بها الفرصة 
 مستمرة. للعاملين لأداء أعمالهم بدون رقابة

 25 10 25 التكرار
 7 متوسطة 0.921 2.00

% 41.7 16.7 41.7 
 4 مرتفعة 0.846 2.38 37 9 14 التكرارتبذل المؤسسة الجهود الكافية من أجل زيادة التزام 
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 61.7 15 23.3 % الموظفين بالتنفيذ الجيد للمهام والبرامج.

 / متوسطة / 2.24 المتوسط الحسابي المرجح

 (05الدلحق رقم   – SPSSالبة عالانتماد نلى لسرجات من إنداد الطالمصدر: 
عتُ  اتعدرجالتًويج الداخلي  ناصر لفقرات العياة أفراد تقييم في تقارب نلاحظ أنلاه الجدول خلال من   

والضراف معياري  2.67حيث احتلت الفقرة اللاللة الدرتبة اأرولذ عدرجة مرتفعة بدتوسط حسابي  الدرتفعة والدتوسطة،
وهذا دلالة نلى قوة الاتصال عتُ زملاء العمل وتبادل الخبرات، وتأتي الفقرة اللانية في الدرتبة اللانية  0.655

أي عدرجة تبتٍ مرتفعة، والفقرة اأرولذ في الدرتبة اللاللة  0.789والضراف معياري   2.43بدتوسط حسابي علغ 
واحتلت الفقرة اللاماة الدرتبة  0.831ا الدعياري والضرافه  2.43عدرجة تبتٍ مرتفعة أيضا علغ متوسط حسابها  

عدرجة تبتٍ مرتفعة، في حتُ تأخذ عاقي الفقرات  0.846والضراف معياري  2.38الراععة بدتوسط حسابي 
السادسة والراععة والساععة  تقييمات متوسطة وحتى الفقرة الخامسة في الدرتبة اأرختَة قُدّر متوسطها الحسابي عـ 

، والحوافز الدكافآت نظام من واضح استياءعدرجة تبتٍ متوسطة والتي تظهر  0.909فها الدعياري عـ والضرا  1.77
 الدوظفتُ أنونلى العموم لؽكن القول أن هااك تقييم متوسط أرفراد العياة لضو ناصر التًويج الداخلي كما 

 وزيادة والحوافز الدكافآت نظام ستُلتح حاجة هااك ولكن الإدارة، في الداخلي الاتصال فانلية نن عرضا يشعرون
 .مهامهم أداء في أكبر حرية لداحهم الدوظفتُ في اللقة

 المحور الثاني ) الرضا الوظيفي(:بعاد استجابة افراد العينة نحو أ -5

 : يوضح استجابة أفراد العينة حول أبعاد الرضا الوظيفي15الجدول رقم  

 الاختبار 
 العبارة

 التكرار
والنسب 
 المئوية

غير 
 موافق

 موافق محايد
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
يب التبني

لترت
ا

 

 .شعر بالرضا عن الأجر الذي أتقاضاهأ
 32 1 27 التكرار

 1 متوسطة 0.996 2.08
% 45 1.7 53.3 

 .نظام الأجور والمزايا الإضافية تبعا للفئات الوظيفية عادل
 13 17 30 التكرار

 4 متوسطة 0.804 1.72
% 50 28.3 21.7 

 .ت تشجيعية للمتميزين في الأداءآيتم تقديم مكاف
 19 10 31 التكرار

 3 متوسطة 0.898 1.80
% 51.7 16.7 31.7 

المنافع المادية والمعنوية التي أتلقاىا من الوظيفة تناسب 
  الجهود التي أبذلها

 24 11 25 التكرار
 2 متوسطة 0.911 1.98

% 41.7 18.3 40 
 ج متوسطة / 1.90 الرضا عن المكافآت والأجور
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 .تتوافق متطلبات الوظيفة مع ميولك ومؤىلاتك العلمية
 40 8 12 التكرار

 2 مرتفعة 0.812 2.47
% 20 13.3 66.7 

 .ىداف المهام والواجبات التي تقوم بها واضحة بالنسبة لكأ
 46 4 10 كرارالت

 1 مرتفعة 0.764 2.60
% 16.7 6.7 76.7 

تساعد طرق وأساليب العمل المستخدمة في انجاز المهام 
 .بسهولة

 23 11 26 التكرار
 4 متوسطة 0.910 1.95

% 43.3 18.3 38.3 

 .تشعر أنو لديك الحرية في تحديد وتيرة وتنظيم العمل
 26 11 23 التكرار

 3 سطةمتو  0.910 2.05
% 38.3 18.3 43.3 

 ب متوسطة / 2.27 طبيعة ومضمون العمل

تتلقى المساعدة والتعاون المطلوب من الزملاء في أداء 
 .للزبائن وتقديم الخدمات

 39 12 9 التكرار
 2 مرتفعة 0.748 2.50

% 15 20 65 

 توجد علاقات ودية وغير رسمية بين الزملاء في العمل
 44 11 5 التكرار

 1 مرتفعة 0.633 2.65
% 8.3 18.3 73.3 

تتلقى المساعدة المطلوبة من رئيسك المباشر من أجل أداء 
 المهام بشكل جيد

 42 5 13 التكرار
 3 مرتفعة 0.833 2.48

% 21.7 8.3 70 

 .يعتمد رئيسي المباشر على المراقبة المستمرة في العمل
 34 12 14 التكرار

 4 سطةمتو  0.837 2.33
% 23.3 20 56.7 

 أ مرتفعة / 2.49 الاشراف والعلاقة مع الزملاء

 تصميم وشكل البناية يشجعني على أداء المهام بشكل جيد
 13 18 29 التكرار

 4 متوسطة 0.800 1.73
% 48.3 30 21.7 

 .توفر الإدارة الأدوات ذات الجودة المناسبة لأداء العمل
 14 19 27 التكرار

 2 متوسطة 0.804 1.78
% 45 31.7 23.3 

تصميم المكاتب وتوزيع الأجهزة تساعدك على أداء مهامك 
 .بسهولة

 16 14 30 التكرار
 3 متوسطة 0.851 1.77

% 50 23.3 26.7 

ظروف العمل المادية مثل الإضاءة، نظافة مكان العمل، 
 يد.والسلامة تساعد على أداء المهام بشكل ج ظروف الأمن

 19 15 26 التكرار
 1 متوسطة 0.865 1.88

% 43.3 25 31.7 
 د متوسطة / 1.79 المحيط المادي للعمل

 / متوسطة / 2.11 المتوسط الحسابي المرجح

 (06الدلحق رقم   – SPSSمن إنداد الطالبة عالانتماد نلى لسرجات المصدر: 
الرضا الوظيفي، حيث علغ ابصالر الدتوسط  ععادأر العياة رادأف تقييم في تقارب نلاحظ أنلاه الجدول خلال من   

 عدرجة تبتٍ متوسطة، وجاء ذلك من خلال دراسة أععاده نلى الاحو التالر: 2.11الحسابي 
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، 2.49احتل ععُد الاشراف والعلاقة مع الزملاء  الدرتبة اأرولذ عدرجة تبتٍ مرتفعة عإبصالر متوسط حسابي علغ    
(،  2.65و  2.33د العياة إلذ الدوافقة نلى أغلب فقراته بدتوسطات حساعية جيدة تتًاوح عتُ   حيث يتوجّه أفرا

 الدباشرين، رؤسائهم من الدوظفون يتلقاها التي والدساندة الزملاء مع العلاقة نن نام رضا ااكيشتَ ذلك إلذ أن ه
 .العمل في التعاون جو يعزز لشا
نن طبيعة ومضمون العمل عدرجة تبتٍ متوسطة علغ إبصالر متوسط حسابها أما في الدرتبة اللانية لصد الرضا  

، حيث يتًاوح تقييم أفراد العياة لفقرات هذا البعد عتُ الدرتفعة والدتوسطة بدتوسطات حساعية لزصورة عتُ   2.27
 لتيا الدهام أهداف وضوح نن نام عشكل راضون الدوظفتُ(، ونلى العموم لؽكن القول عأن 2.60و  1.95
 .العمل وأساليب طرق في الصعوعات ععض يواجهون قد ولكن بها، يقومون

يأتي ععد الرضا نن الدكافآت واأرجور في الدرتبة اللاللة عدرجة تبتٍ متوسطة عإبصالر متوسط حسابي علغ    
ة ما عتُ ، حيث تتوجه تقييمات أفراد العياة لفقرات هذا البعد لضو درجة تبتٍ متوسطة، بدتوسطات حساعي1.90

 قد أنه يرون حيث والدكافآت، اأرجور نظام نن راضتُ غتَ الدوظفتُ أن(، وهذا  يدل نلى 2.08و  1.72  
 احتياجاتهم. لتلبية كافيا أو نادلا يكون لا
عدرجة  1.79في الدرتبة الراععة واأرختَة لصد ععد الرضا نن المحيط الدادي للعمل عإبصالر متوسط حسابي علغ    

، حيث تتوجه تقييمات أفراد العياة الفقرات كلّها لضور الدتوسط، بدتوسطات حساعية تتًاوح عتُ ةسطتبتٍ متو 
 ملل للعمل، الدادي المحيط نن نام عشكل راضتُ غتَ(، وماه نرى عأن الدوظفتُ عالدؤسسة  1.88و  1.73 

 . أدائهم نلى اسلب يؤثر قد لشا اللازمة، اأردوات وتوفتَ البااية تصميم
 اأرجور ملل الدهمة الجوانب من العديد في متوسط الإدارات هذه في الوظيفي الرضاونليه لؽكن القول عأن    

 ووضوح الدوظفتُ عتُ الجيدة العلاقات ملل إلغاعية ناارر وجود من الرغم نلى ،للعمل الدادي والمحيط والتحفيز
 .العام الوظيفي الرضا مستوى لتحستُ جادة معالجة إلذ برتاج والدادية الدالية التحديات أن إلا اأرهداف،
 واختبار الفرضيات النتائج مناقشة: الثاني المطلب

 الدراسة المتعلقة بمحاور نتائج الفرع الأول: مناقشة ال
 أظهرتفي ضوء ذلك، حيث  الاتائج وتفستَ ععرض ساقوم الدستخلصة الإحصائي التحليل نتائج إلذ ااستااد

 فيما نوجزها التي الاقاط من لرمونة الدراسة لزل الدؤسسات في الداخلي التسويق ااررلع العياة أفراد تقييمات
 :يلي
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 ناصروهذا يعكس أن  ،(2.44  مرتفع حسابي بدتوسط إلغاعياكان  لوظيفةلعاصر ا العام التقييم 
 والانتماء يةالدها عالذوية همشعور  يعزز لشاكبتَة لدى الدوظفتُ  عألعية لػظى الداخلي التسويق في الوظيفة
، وعالتالر وَجب نلى الادارات العمومية العمل بجد لتلبية احتياجات موظفيها الدادية والدعاوية، اتيالدؤسس

 لضمان رضا وظيفي شامل وزيادة التزامهم عأهداف الدؤسسة.
 بدتوسط حسابي  نام عشكل كمتوسط مصاّف العمومية الإدارات موظفي لدى الوظيفي الالتزام مستوى

 أن إلا الدوظفتُ، ععض عتُ الدهتٍ والالتزام عالدسؤولية قوي إحساس وجود من الرغم علىف (ـ،2.25 علغ 
 يؤدي قد لشا. الدؤسسة وأهداف الدوظفتُ تطلعات عتُ التام التوافق برقيق في الإدارة تواجه برديات هااك
 وزيادة العمل عيئة ستُبر إلذ الإدارة حاجة يعكس ما وظائفهم، مغادرة في الدوظفتُ ععض تفكتَ إلذ

 .الوظيفي ولائهم وتعزيز الدوظفتُ عقاء لضمان والتحفيز الدنم مستوى
 إلذ يشتَ وهذا. 2.16 علغ حسابي بدتوسط ا،متوسط كان العياة أفراد قبل من التوزيع ناصر تقييم إن 

 ععض اجهونإلّا أنهم يو . قدراتهم مع تتااسب وظائفهم عأن ويشعرون هامهملد دركونم الدوظفتُ أن
 ابزاذ الإدارةمن  يتطلب لشا الدلائم، التدريب وتوفتَ للعمل الدادية البيئة عتحستُ الدتعلقة التحديات

 .بهذا الشأن فعّالة داخلية تسويقية استًاتيجيات
 يشعر ، حيث2.24 علغ حسابي الداخلي كان متوسطا، بدتوسط التًويج لعاصر العياة أفراد تقييم 

 الزملاء، في حتُ يظهرون استياءهم عتُ الخبرات الداخلي وتبادل الاتصال فانلية نن عالرضا الدوظفون
 رضاهم لزيادة الدوظفتُ في اللقة تعزيز العمل نلىوالحوافز، لشا يفرض نلى الدؤسسة  الدكافآت نظام ابذاه

 .أفضل عشكل وبرفيزهم
  وجود إلذ الاتائج تشتَ حيث .نام لعشك متوسطة عتبرتُ  الرضا الوظيفي درجة تقييم أفراد العياة أرععاد 

 تتعلق برديات هااك ذلك، ومع. اأرهداف ووضوح الزملاء عتُ الجيدة العلاقات ملل إلغاعية ناارر
 مستوى لتحستُ القضايا هذه معالجة الإدارة نلى لغب ،للعمل الدادي والمحيط الدكافآت،و  عاأرجور

 .الدوظفتُ ىلد والالتزام اأرداء وتعزيز العام الوظيفي الرضا
لزل الدراسة سيكون من  برقيق الرضا الوظيفي عالدؤسساتنلى  نااررهأثر التسويق الداخلي و إنّ إعراز   

 دراسة وإثباتها عالقبول أو الرفض وهذا ما ساتااوله في الفرع اللاني.خلال مااقشتاا لفرضيات ال
 

 : اختبار فرضيات الدراسةثانيالفرع ال
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 :الدراسة بدوضوع الدتعلقة الفرضيات اختبار إلذ فرعال هذافي  اتطرقس
 الاموذج رلاحية من للتأكد للالضدار التباين برليل نتائج استخدام تم الرئيسية الفرضية لاختباروقبل التطرّق    

 :التالر الجدولمن خلال ما يوضحه  الفرضية هذه لاختبار
 ج تحليل التباين للانحدار للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الرئيسية: يوضح نتائ16الجدول رقم  

 مجموع المربعات مصدر التباين
درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبية

مستوى 
 الدلالة

 معامل
 R2التحديد

معامل 
 Rالارتباط 

 0.800 0.640 0.000 103.241 2119.48 1 2119.48 الانحدار
 20.529 58 1190.704 الخطأ

المجموع 
 الكلي

3310.183 60 

 (07الدلحق رقم   – SPSSمن إنداد الطالبة عالانتماد نلى لسرجات المصدر: 
 الدستقل الدتغتَ عتُ العلاقة قوة مدى نلى تدل قيمةوهي  F = 103.241 قيمةيوضّح الجدول أنلاه أن    

 أن إلذ يشتَ لشا جدًا، نالية القيمة هااو  ،أكبر الدستقل الدتغتَ أثتَت كان كلما ،F قيمة زادت وكلما. التاعع والدتغتَ
 أن يعتٍ لشا 0.05 من أقل وهو  =0.000sig  الدلالة مستوى ، إضافة إلذقوية إحصائية دلالة ذو الاموذج
لدتغتَ من التباين في ا % 64ويعتٍ أن  0.64. عالإضافة إلذ  معامل التحديد قيمته إحصائية دلالة ذو الاموذج

التاعع   الرضا الوظيفي( مفسّر عالتغتَ في الدتغتَ الدستقل   التسويق الداخلي( وهو معامل قوي، ما يؤكد نلى قوّة 
تدل نلى وجود نلاقة   % 80تأثتَ التسويق الداخلي نلى الرضا الوظيفي، أمّا قيمة معامل الارتباط قدّرت عـ 

 .ةفرضيالالاموذج لاختبار لانتماد نلى قوية عتُ الدتغتَين، وعااءا نلى ذلك لؽكن ا
 البسيط الالضدار أسلوب عاستخدام الرئيسية الفرضية عاختبار قومسا الاموذج رلاحية ثبات ععد التأكد من   

 وعلدية متليلي، لبلدية الديزانياتية الرقاعة مؤسسة  العمومية الاداراتفي رضا موظفي  الداخلي التسويق لدعرفة مسالعة
  .(متليلي
 اختبار الفرضية الرئيسية .1

 عاختبار نقوم ،التسويق الداخلي في برقيق رضا موظفي الادارات العمومية في الدؤسسات لزل الدراسة تأثتَ لدعرفة 
 :التاليتتُ الفرضيتتُ إحدى رفض قبول أو خلال من الرئيسية الفرضية
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H0  في  العمومية لاداراتا موظفي رضا تحقيق في الداخلي التسويق لأنشطة مساىمة يوجد: لا
  المؤسسات محل الدراسة

H1  :في المؤسسات  العمومية الادارات موظفي رضا تحقيق في الداخلي التسويق لأنشطة مساىمة ىناك
 محل الدراسة

 تحقيق الرضا الوظيفي: يوضح نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار مساىمة التسويق الداخلي في 17الجدول رقم  

 Bمعامل  
الدعامل الدعياري 

Beta 
 Tقيمة 

مستوى 
 sig  الدلالة

 معامل
 R2التحديد

معامل 
 Rالارتباط 

 0.957 0.055 / 0.184 اللاعت
معامل التسويق  0.800 0.640

 الداخلي
0.708 0.800 10.161 0.000 

 (08لحق رقم  الد – SPSSمن إنداد الطالبة عالانتماد نلى لسرجات المصدر: 
 الرضا الوظيفي  في التغتَ من% 64 أن يعتٍ وهو ،0.64 هو R2 التحديد معامل أنلاه الجدول يظهر     
 عتُ إلغاعيةقوية  نلاقة هااك أن يعتٍ وهو ،0.800 هو R الارتباط معامل ، والداخلي عالتسويق تفستَه لؽكن

والذي لؽلل قيمة مسالعة التسويق الداخلي في برقيق رضا  Bوبرقيق الرضا الوظيفي، أما الدعامل  الداخلي التسويق
 واحد بدقدار الداخلي التسويق في زيادة كل أن يعتٍ وهذا، 0.708موظفي الادارات العمومية علغت قيمته 

 العلاقة قوة سقيوالذي ي Beta الدعياري الدعامل، أمّا 0.708 بدقدار برقيق الرضا الوظيفي في زيادة نليه تتًتب
وبرقيق  الداخلي التسويق عتُقوية  إلغاعية نلاقة هااك أن إلذ يشتَ وهو ،0.800 هو الحالة هذه في ينالدتغتَ  عتُ

 التسويق  الدستقل الدتغتَ تأثتَ قوة مدى يعكس لشا للغاية، نالية T = 10.161 قيمةوأختَا  .الرضا الوظيفي
 وفعّال مهم تأثتَ له الداخلي التسويق أن تُظهر العالية القيمة هذه(. الدوظفتُ رضا  التاعع الدتغتَ نلى( الداخلي

 أن يعتٍ وهذا ،(0.05  الدعتاد الدلالة مستوى من أقلوهي  0.000، وناد مستوى الدلالة الوظيفي الرضا نلى
 .في برقيق الرضا الوظيفي الداخلي للتسويققوي  معاوي إحصائي تأثتَ هااك

 مسالعة هااكأنه  والتي تاص نلى البديلة الفرضية ونقبل ،الصفرية ضيةالفر  نرفض سبق ما خلال منو  وعالتالر  
 إثبات يتموماه  ،الدراسة لزل الدؤسسات في العمومية الادارات موظفي رضا برقيق في الداخلي التسويق لعاارر
 .للدراسة الرئيسية الفرضية

 لفرضيات الفرعيةاختبار ا -2
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اصر الوظيفة في برقيق رضا موظفي الادارات العمومية في ن سالعةم لدعرفة الفرضية الفرعية الأولى: أ 
 الفرضيتتُ إحدى رفض قبول أو خلال من اأرولذ الفرنية الفرضية عاختبار نقوم ،الدؤسسات لزل الدراسة

 :التاليتتُ

H0 :   الدراسة محل العمومية الإدارات موظفي رضا على  الوظيفة لعنصر مساىمةلا يوجد 

H1 : الدراسة محل العمومية الإدارات موظفي رضا على  الوظيفة لعنصر مساىمة ىناك.  

 الاتائج خلال من الفرضية، هذه لدتغتَي البسيط الالضدار نتائج عتحليل نقوم اأرولذ، الفرضية اختبار أجل من  
 :التالر الجدول في الدبياة

 البسيط لاختبار أثر الوظيفة  في تحقيق الرضا الوظيفي : يوضح نتائج تحليل الانحدار18الجدول رقم  

 Bمعامل  
الدعامل الدعياري 

Beta 
 Tقيمة 

مستوى 
 sig  الدلالة

 معامل
 R2التحديد

معامل 
 Rالارتباط 

 0.003 3.046 / 10.845 اللاعت
0.428 0.654 

 0.000 6.585 0.654 2.349 الوظيفةمعامل 

 (08الدلحق رقم   – SPSSماد نلى لسرجات من إنداد الطالبة عالانتالمصدر: 

 في واحدة وحدة بدقدارزيادة  كل أن يعتٍ وهذا ،2.349علغت قيمته  Bيوضّح الجدول أنلاه أن الدعامل   
 قيمته Beta الدعياري الدعامل أمّا ،2.349 بدقدار الوظيفي الرضا يزداد للموظف، ملاءمتها أو الوظيفة جودة

 ورضا الوظيفة طبيعة عتُ قوية إلغاعية نلاقة وجود إلذ انيشتَ  =0.654R معامل الارتباط و  ،0.654
 الوظيفي رضاهم زاد الدوظفتُ، واحتياجات توقعات مع تتوافق الوظيفة كانت كلما أنه تعتٍ القيمة هذه. الدوظفتُ
 من هتفستَ  لؽكن الدوظفتُ رضا في التغتَ من% 43 أن يعتٍ وهو  =0.43R2التحديد معامل، و ملحوظ عشكل
 قيمة، وأختَا الوظيفي الرضا نلى الوظيفة لطبيعة امهم اتأثتَ  تعكس الاسبة هذه. الوظيفة طبيعة خلال

6.585=T  أن إلذ يشتَ لشا ،(0.05  الدعتاد الدلالة مستوى من قلأوهي  0.000ناد مستوى الدلالة 
 .اإحصائي إلغابي ودال التأثتَ

 الوظيفة لعاصر مسالعة هااك " بديلة والتي تاص نلى أنهال الفرضية لونقب صفرية،ال الفرضية نرفض وعالتالر   
 .للدراسة ولذاأر الفرنية الفرضيةقبول  يتموماه  "،الدراسة  لزل العمومية الإدارات موظفي رضا نلى

 ،لزل الدراسة لدؤسساتفي ا الرضا الوظيفي نلىناصر الالتزام  سالعةم لدعرفةالفرضية الفرعية الثانية:  . ب
 :لانيةال الفرنية الفرضية عاختبار نقوم
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H0 :   الدراسة محل العمومية الإدارات موظفي رضا في تحقيق  لتزامالا لعنصر مساىمةلا يوجد 

H1 : الدراسة محل العمومية الإدارات موظفي رضا تحقيق في  الالتزام لعنصر مساىمة ىناك  
 تحليل الانحدار البسيط لاختبار أثر بعد الالتزام على الرضا الوظيفي : يوضح نتائج19الجدول رقم  

 Bمعامل  
الدعامل الدعياري 

Beta 
 Tقيمة 

مستوى 
 sig  الدلالة

 معامل
 R2التحديد

معامل 
 Rالارتباط 

 0.000 4.294 / 16.813 اللاعت
0.253 0.503 

 0.000 4.438 0.503 1.886 الالتزاممعامل 

 (08الدلحق رقم   – SPSSالطالبة عالانتماد نلى لسرجات  من إندادالمصدر: 

 بدقدار ناصر الالتزام في زيادة كل أن يعتٍ وهذا ،=1.886Bأن الدعامل  نلاحظ أنلاه الجدول خلال من 
 معامل و ،Beta=0.503 الدعياري الدعامل، أمّا 1.886 بدقدار الرضا الوظيفي في زيادة نليها تتًتب واحد

 معامل، أما الوظيفي والرضا لتزامالا ناصر عتُ متوسطة إلغاعية نلاقة جودو  إلذ يشتَ وهو R= 0.503 الارتباط
 قيمةو  ،ععاصر الالتزام تفستَه لؽكن الرضا الوظيفي في التغتَ من% 25 أن يعتٍ وهو، R2  0.253= التحديد

T =4.438  هااك أن يعتٍ وهذا ،(0.05  الدعتاد الدلالة مستوى من أقلوهي   0.000ناد مستوى الدلالة 
 .إلغابي لعاصر الالتزام في برقيق الرضا والوظيفي معاوي إحصائي تأثتَ

 لعاصر مسالعة هااك أنه: " والتي تاص نلى البديلة الفرضية ونقبل ،الصفرية الفرضية نرفض سبق ما خلال من  
 لانيةال الفرنية الفرضية قبول يتم وعالتالر".  الدراسة لزل العمومية الإدارات موظفي رضا برقيق في  الالتزام
 .للدراسة

برقيق رضا موظفي الادارات العمومية في  في ناصر التوزيع مسالعة لدعرفة: الفرضية الفرعية الثالثة . ج
 الفرضيتتُ إحدى رفض قبول أو خلال من لاللةال الفرنية الفرضية عاختبار نقوم ،لزل الدراسة الدؤسسات

 :التاليتتُ

H0 :   الدراسة محل العمومية الإدارات موظفي رضا تحقيقفي   التوزيع عنصرلمساىمة لا يوجد.  

H1 : الدراسة محل العمومية الإدارات موظفي رضا تحقيقفي   التوزيع عنصرمساىمة ل ىناك.  
 في الدبياة اتائجال خلال من الفرضة، هذه لدتغتَي البسيط الالضدار نتائج عتحليل نقوم الفرضية، اختبار أجل من  

 :التالر الجدول
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 : يوضح نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار أثر عنصر التوزيع على الرضا الوظيفي20الجدول رقم  

 Bمعامل  
الدعامل الدعياري 

Beta 
 Tقيمة 

مستوى 
 sig  الدلالة

 معامل
 R2التحديد

معامل 
 Rالارتباط 

 0.001 3.629 / 13.620 اللاعت
0.342 0.585 

 0.000 5.496 0.585 1.870 التوزيعمعامل 

 (08الدلحق رقم   – SPSSمن إنداد الطالبة عالانتماد نلى لسرجات المصدر: 

 ناصر برستُ في واحدة عوحدة زيادة كل مع أنه إلذ يشتَ B = 1.870يوضّح الجدول أنلاه أن الدعامل   
معامل و  ،0.585 قيمته Beta الدعياري الدعامل أمّا ، 1.870 بدقدار الوظيفي رضاال مستوى يرتفع التوزيع،

 أن يعتٍ هذا. الوظيفي والرضا التوزيع ناصر عتُ قوية إلذ متوسطة نلاقة وجود إلذ يشتَ =0.585R الارتباط 
 معامل، أما الوظيفي الرضا في ملحوظة زيادة إلذ تؤدي الوظيفية الدوارد توزيع أو الدهام توزيع في تحسيااتال

، التوزيع ناصر تحستُع تفستَه لؽكن الرضا الوظيفي في التغتَ من% 34 أن يعتٍ وهو ، =0.342R2 التحديد
 يشتَ لشا ،(0.05  الدعتاد الدلالة مستوى من قلأوهي  0.000ناد مستوى الدلالة  T=5.496 قيمةوأختَا 

 .قوية إحصائية دلالةذو  التأثتَ أن إلذ
في   التوزيع عاصرمسالعة ل هااك" والتي تاص نلى أنه بديلةال الفرضية ونقبل صفرية،ال الفرضية نرفض وعالتالر   

 .للدراسة لاللةال الفرنية الفرضيةإثبات  يتموماه  ."الدراسة لزل العمومية الإدارات موظفي رضا برقيق
 

برقيق رضا موظفي الادارات العمومية في في  لتًويج الداخليلمسالعة  لدعرفة الفرضية الفرعية الرابعة: . د
 الفرضيتتُ إحدى رفض قبول أو خلال من راععةال الفرنية الفرضية عاختبار نقوم ،لزل الدراسة الدؤسسات

 :التاليتتُ

H0 :  الدراسة محل العمومية الإدارات موظفي رضا تحقيق في الداخلي للترويجمساىمة لا يوجد.  
H1 : الدراسة محل العمومية الإدارات موظفي رضا تحقيق في الداخلي للترويج اىمةسم ىناك.  

 في الدبياة الاتائج خلال من الفرضة، هذه لدتغتَي البسيط الالضدار نتائج عتحليل نقوم الفرضية، اختبار أجل من   
 :التالر الجدول
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 تائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار أثر عنصر الترويج الداخلي على الرضا الوظيفي: يوضح ن21الجدول رقم  

 Bمعامل  
المعامل المعياري 

Beta 
 Tقيمة 

مستوى 
 sig  الدلالة

 معامل
 R2التحديد

معامل 
 Rالارتباط 

 0.020 2.387 / 6.933 الثابت
الترويج معامل  0.779 0.607

 الداخلي
1.497 0.779 9.457 0.000 

 (08الدلحق رقم   – SPSSمن إنداد الطالبة عالانتماد نلى لسرجات المصدر: 

 الداخلي ناصر التًويج في زيادة كل أن يعتٍ هذا B=1.497أن الدعامل  أنلاه الجدول خلال من نلاحظ  
 و ،Beta=0.779 الدعياري الدعامل، أمّا 1.497 بدقدار برقيق رضا وظيفي في زيادة نليها تتًتب واحد بدقدار
. الوظيفي والرضا الداخلي التًويج عتُ جدا قوية إلغاعية نلاقة وجود إلذ انيشتَ  R= 0.779 الارتباط معامل

 التحديد معامل، أما الوظيفي الرضا مستوى في كبتَة عزيادة ترتبط الداخلي التًويج في برسياات أن يعتٍ هذا
=0.607  R2 ،عالتحكم في التًويج الداخلي تفستَه لؽكن ظيفيالرضا الو  في التغتَ من% 61 أن يعتٍ وهو، 

 يعتٍ وهذا ،(0.05  الدعتاد الدلالة مستوى من أقلوهي  0.000ناد مستوى الدلالة   T= 9.457 قيمةو 
 .في برقيق الرضا الوظيفي الداخلي جيّد لعاصر التًويج معاوي إحصائي تأثتَ هااك أن
 للتًويج مسالعة هااكأنه: " والتي تاص نلى البديلة الفرضية قبلون ،الصفرية الفرضية نرفض سبق ما خلالمن    

 الراععة الفرنية الفرضية إثبات يتموعالتالر  ."الدراسة لزل العمومية الإدارات موظفي رضابرقيق  في الداخلي
 .للدراسة

 الداخلي التسويق رفي أث إحصائية دلالة ذات ما إذا كانت هااك فروق لدعرفة الفرضية الفرعية الخامسة: . ه
 من امسةالخ الفرنية الفرضية عاختبار نقوم ، الشخصية للمتغتَات تعزى العمومية الإدارات موظفي رضا نلى

 :التاليتتُ الفرضيتتُ إحدى رفض قبول أو خلال

H0 : العمومية الإدارات موظفي رضا على الداخلي التسويق أثر في إحصائية دلالة ذات فروق لا توجد 
 .الشخصية متغيراتلل تعزى
H1 : العمومية الإدارات موظفي رضا على الداخلي التسويق أثر في إحصائية دلالة ذات فروق ىناك 
  ..الشخصية للمتغيرات تعزى
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 في الدبياة الاتائج خلال من الفرضة، هذه لدتغتَي تعددالد الالضدار نتائج عتحليل نقوم الفرضية، اختبار أجل من   
 :التالر الجدول
: يوضح نتائج تحليل الانحدار الخطي المتعدد لاختبار أثر التسويق الداخلي على رضا موظفي 22جدول رقم  ال

 الإدارات العمومية تعزى للمتغيرات الشخصية.

 Bمعامل  
المعامل المعياري 

Beta 
 Tقيمة 

مستوى 
 sig  الدلالة

 معامل
 R2التحديد

معامل 
 Rالارتباط 

 0.000 3.901  31.625 الثابت

0.030 0.172 
 0.665 0.436 0.066 1.00 الجنسمعامل 

 0.830 0.216 0.039 0.532 معامل السن
 0.493 0.691 0.095 1.210 معامل المستوى
 0.437 0.784- 1.29- 1.495- معامل الخبرة

 (08لدلحق رقم  ا – SPSSمن إنداد الطالبة عالانتماد نلى لسرجات المصدر: 
 ،Beta = 0.066  وقيمة ،B = 1.00 :كالآتي   الجاس معاملأن قيم  أنلاه الجدول خلال من نلاحظ   
 ،(0.05  الدعتاد الدلالة مستوى من كبر عكلتَأوهو  Sig=0.665  دلالة ومستوى T = 0.436 قيمة مع
 أو ذكراً الدوظف كان سواء آخر، بدعتٌ. ظيفيالو  عالرضا الداخلي التسويق نلاقة نلى يؤثر لا الجاس أن يعتٍ لشا

 = Bالسن فقيمه كالآتي  معامل أما .الوظيفي الرضا مستوى نلى ملحوظ عشكل يؤثر لا ذلك فإن أنلى،
وهو أيضا  .Sig = 0.830 دلالة ومستوى T = 0.216 قيمة مع ،Beta = 0.039 وقيمة ،0.532

، ثاللا الوظيفي الرضا نلى إحصائية دلالة ذو تأثتَ له ليس لعمرا، إذا ف(0.05  الدعتاد ستوىالد من كبر عكلتَأ
 دلالة ومستوى T = 0.691 قيمة مع ،Beta = 0.095 وقيمة ،B = 1.210 :التعليمي الدستوى معامل

Sig = 0.493.  دلالة ذو تأثتَ التعليمي لمستوىلوعالتالر ليس  (0.05  الدعتاد ستوىالد من كبرأوهو عدوره 
 مع ،Beta = -0.129 وقيمة ،B = -1.495 :قيمه  الخبرة معامل . أختَا الوظيفي الرضا نلى إحصائية

 أن يعتٍ لشا إحصائية دلالة ذات ليستوهي كذلك  Sig = 0.437 دلالة ومستوى T = -0.784 قيمة
 أن لذإ يشتَ سلبي الدعامل أن عالذكر الجدير، و الوظيفي الرضا نلى ملحوظ عشكل يؤثر لا الخبرة ساوات ندد
 الااحية من كبتَاً ليس التأثتَ هذا ولكن الوظيفي، الرضا في طفيف عالطفاض مرتبطة تكون قد الخبرة ساوات زيادة

 .الإحصائية
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 تفستَها لؽكن الوظيفي الرضا في التغتَات من فقط% 3 أن إلذ يشتَف  R²= 0.030 التحديد معاملأما   
 معامل، كما أن جدا رغتَة نسبة وهي ،(الخبرة التعليمي، ستوىالد السن، الجاس،  الشخصية الدتغتَات عواسطة
 .الوظيفي والرضا الشخصية الدتغتَات عتُ ضعيف ارتباط هااك أن يعكس: R = 0.172 الارتباط

 دلالة ذات فروق توجد لا : "أنه نلى تاص الصفرية والتي الفرضية ونقبل البديلة، الفرضية نرفض وعالتالر 
 يتم وعالتالر.". الشخصية للمتغتَات تعزى العمومية الإدارات موظفي رضا نلى الداخلي سويقالت أثر في إحصائية

 .للدراسة ةالخامس الفرنية الفرضية رفض

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  الفصل خلاصة
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مؤسسة  في العمومية الإدارات موظفي رضا في برقيق الداخلي التسويق مسالعة الفصل عدراسة هذا في قماا   
: اأررععة الداخلي التسويق ناارر تقييم نلى الدراسة تركزت ، وعلدية متليلي،الديزانياتية لبلدية متليليالرقاعة 
 أنأسفرت نتائج التحليل نلى  .لوظيفيا رضاال نلى تأثتَها وكيفية الداخلي، والتًويج التوزيع، الالتزام، الوظيفة،

وبذسّد  وظيفي، رضاسسات لزل الدراسة وعالتالر برقيق عالدؤ  إلغابي عشكل الداخلي التسويق هااك تطبيق لعاارر
 هااك ذلك ومع. ..عالدسؤولية والشعور الدهام، وضوح ،عتُ الزملاء في العمل فعالية الاتصال خلال منذلك 

 ابزاذ الدعاية الإدارات نلى لغب. للعمل الدادية والبيئة الدكافآت، اأرجور، نظام ملل برستُ، إلذ برتاج لرالات
 .الدؤسسات في أفضل أداء وبرقيق الدوظفتُ رضا لتعزيز القضايا هذه لدعالجة ملموسة تخطوا
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  خاتمة
 رأسها ونلى الدختلفة، مواردها وتامية استلمار خلال من التاافسية قدراتها تعزيز نلىاليوم  الداظمات تعمل  

 أو الدؤسسة داخل سواء واأرنشطة العمليات تسيتَ في واأرساسي الحيوي العاصر تشكل التي البشرية الدوارد
 إلذ تهدف التي والاستًاتيجيات البرامج أعرز من كواحد الداخلي التسويق مفهوم عرزفي هذا الصدد . خارجها
. لذذا كان لا عد من تسليط الضوء نلى هذا الدوضوع من تلبيتها نلى والعمل العاملتُ حاجات نلى التعرف

راستاا لدسالعة التسويق الداخلي في رضا موظفي الادارات العمومية   الرقاعة الديزانياتية لبلدية متليلي، خلال د
 وعلدية متليلي(. 

 الجانب نلى الاظري الجانب اسقاط و والعملية الاظرية الدوضوع جوانب لدختلف وبرليلاا معالجتاا فبعد   
يق الداخلي في ما مدى مساىمة التسو والتي تاص نلى :  لرئيسيةا الإشكالية نلى الإجاعة، وفي سبيل التطبيقي

 تم . (، وبلدية متليليالرقابة الميزانياتية لبلدية متليلي)مؤسسة موظفي الادارات العمومية تحقيق رضا 
 .الاتائج من لرمونة إلذ التورل

 : الدراسة فرضيات اختبار نتائج :أولا
 الرئيسية: الفرضية اختبار .1

 موظفي رضا تحقيق في الداخلي التسويق لأنشطة مساىمة ىناكرضية الرئيسية نلى أن " تاص الف    
" تّم إثبات رحة الفرضية (متليلي وبلدية متليلي، لبلدية الميزانياتية الرقابة مؤسسة) العمومية الادارات
 التسويق أنشطة تفسر ثحي إحصائية، دلالة وإلغاعية وذات قوية الوظيفي والرضا الداخلي التسويق عتُ فالعلاقة
 عشكل يساهم أن لؽكن اأرنشطة هذه برستُ أن نلى يدل لشا الوظيفي، الرضا في التباين من% 64 الداخلي

 .الدوظفتُ رضا زيادة في كبتَ
 : الفرعية الأولى الفرضية اختبار .2

تّم قبول ." رضا موظفي الإدارات العمومية محل الدراسةعلى لعنصر الوظيفة  مةاىمسىناك تتملل في "    
 في التغتَ من% 43 من يقرب ما تفسر الوظيفة أن إلذ يشتَ برديد ومعامل قوي ارتباط معامل وجود مع الفرضية

 في واضح برستُ إلذ يؤدي للموظف ملاءمتها وزيادة الوظيفة طبيعة برستُ عأن القول لؽكن الوظيفي، الرضا
 .الوظيفي الرضا مستويات

 :انيةالث الفرضية الفرعية اختبار .3
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تّم الدراسة "  محل العمومية الإدارات موظفي رضا تحقيق في  الالتزام لعنصر مساىمة ىناكتتملل في "    
 من الرغم ونلى .والوظيفي الرضا برقيق في الالتزام لعاصر إلغابي معاوي إحصائي تأثتَ إثبات رحة الفرضية هااك

 لتحستُ. الإحصائية الااحية من مهم التأثتَ هذا أن إلا فقط، الوظيفي الرضا في التغتَ رعع حوالر يفسر الالتزام أن
 .أكبر عشكل الوظيفي الرضا

 : الفرعية الثالثة الفرضية اختبار  .4
تّم قبول " .الدراسة محل العمومية الإدارات موظفي رضا تحقيق في التوزيع عنصرل مةاىمس ىناكتتملل في " 

 يفسر التوزيع أن يظهر التحديد معاملو . الوظيفي الرضا نلى واضح إلغابي تأثتَ له التوزيع كون أن ناصر الفرضية
 مااسب عشكل والدهام الدوارد توزيع ألعية يبرز لشا الوظيفي، الرضا في التغتَ منوهي نسبة ضعيفة % 34 حوالر
 .الدوظفتُ رضا لزيادة

 : ةرابعالفرعية ال الفرضية اختبار .5
تّم الدراسة "  محل العمومية الإدارات موظفي رضا تحقيق في الداخلي للترويج مساىمة ىناكتتملل في "    

 الداخلي التًويج يفسر حيث الوظيفي، الرضا نلى وإلغابي جدا قوي تأثتَ الداخلي إثبات رحة الفرضية للتًويج
 واستًاتيجيات الداخلي التوارل برستُ أن تؤكد الاتائج هذه. الوظيفي الرضا مستوى في التغتَ من% 61 حوالر

 .اأرداء ولػفز العمل عيئة يعزز لشا الدؤسسات، في الدوظفتُ رضا كبتَ عشكل يعزز لتًويجا
 : ةخامسالفرعية ال الفرضية اختبار .6

 الإدارات موظفي رضا على الداخلي التسويق أثر في إحصائية دلالة ذات فروق ىناكتتملل في "     
 الدستوى السن، الجاس،  الشخصية الدتغتَاتتّم رفض الفرضية، فالشخصية."  للمتغيرات تعزى العمومية
 بصيعها والدعاملات. العمومية الإدارات في الدوظفتُ رضا نلى دلالة ذو إحصائي تأثتَ لذا ليس( الخبرة التعليمي،

 نسبة تفسر الدتغتَات هذه أن يعكس R² = 0.030 التحديد كما أن معامل إحصائية دلالة ذات ليست
 .الوظيفي الرضا في التباين من اجد رغتَة

 : للدراسة العامة النتائج :ثانيا
 :التالية الاتائج إلذ تورلاا ما سيق خلال من

  هااك تطبيق مقبول لعاارر التسويق الداخلي في الدؤسسة ونلى رأسهم ناصر الوظيفة والتي تعزز انتماء
عالدسؤولية، وكذا ناصر  الدوظفتُ للمؤسسة وتلبي احتياجاتهم، عالإضافة إلذ ناصر الالتزام الذي يشعرهم

التوزيع الذي يضمن معرفة الدوظفتُ بدهامهم وقدراتهم الوظيفية نلى الرغم من استيائهم من المحيط الدادي 
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للعمل، أما فيما لؼص التًويج الداخلي فيقتصر تطبيقه في نملية التوارل وتبادل الدعلومات في حتُ 
ا تعزيز رضا الدوظفتُ وبرستُ اأرداء لتحقيق اأرهداف يغفل نلى نظام الحوافز والدكافآت والتي من شأنه

 العامة للمؤسسة.
  ومع. اأرهداف عتُ الزملاء ووضوح الجيدة مقبول أرععد الحدود ويظهر في العلاقات الوظيفي يعد الرضا 

 إلذ والتي برتاج للعمل الدادي والمحيط الدكافآت، عاأرجور، التي تتعلق فهو يواجه ععض التحديات ذلك،
 .العام الوظيفي الرضا مستوى لتحستُ معالجة

 برستُ العمومية قوية والغاعية ويعتبر الادارات موظفي رضا برقيق في الداخلي التسويق أنشطة مسالعة 
 يفي.وظال رضاال من أنلى مستويات لتحقيق أساسيا مدخلا اأرنشطة هذه

 الرضا نلى ملحوظ عشكل تؤثر لا ةوالخبر  التعليمي، الدستوى السن، الجاس، :ملل الشخصية الدتغتَات 
 بصيع نلى إلغابي تأثتَ له سيكون الداخلي التسويق أنشطة برستُ نلى التًكيز أن إلذ يشتَ لشا الوظيفي،
 .الشخصية خلفياتهم نن الاظر عغض الدوظفتُ

 :الاقتراحـــــــــات والتوصيات 
 وورش نمل نبر الإنتًنت لتمكتُ الدوظفتُ   عرامج تدريبية إلكتًونيةيمقدعت الاستلمار في عرامج التدريب

 استخدم الداصات الرقمية لجعل التدريب أكلر سهولة وفعالية.عالإضافة إلذ من تطوير مهاراتهم. 
  إنشاء نظام لدراقبة وقياس مستويات الرضا الوظيفي عشكل دوري من أجل تقييم فعالية السياسات الدتبعة

 .وإدخال التحسياات ناد الحاجة
 من تقايات الذكاء الارطااني واأرنظمة التوريفية لتقديم بذارب لسصصة للموظفتُ عااءً نلى  ةداستفالا

 اهتماماتهم واحتياجاتهم، لشا يعزز من شعورهم عالتقدير والانتماء.
  يابغي نلى الإدارات العمومية انتماد استًاتيجيات برفيزية فعّالة تتضمن تقديم حوافز مالية ومعاوية

 الإدارة أرداء الدوظفتُ وجهودهم.تعكس تقدير 
 مستوى الشعور من رفع والتي من شأنها الة في ابزاذ القرارات الدهمة داخل الدؤسسة كر اشتعزيز ثقافة الد

 .عالانتماء وبرقيق الرضا الوظيفي
 وتوفتَ ميزانية خارة للاهتمام لعمل نلى برستُ عيئة العمل من خلال توفتَ ظروف نمل ملائمة ومرنة، ا

 ..الخ. يط الدادي للعمل، ملل تصميم البااية وتوفتَ اأردوات اللازمةالمحع
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 الدراســــــــــــة آفــــــــاق: 

 :نقتًح ععض الدواضيع كآفاق مستقبلية البحث حول متغتَات الدراسةمن أجل موارلة 

o ة رضا الدوظفتُدراسة أثر استخدام تقايات التسويق الداخلي الرقمي نلى برستُ التوارل الداخلي وزياد. 
o  في الدؤسسات استًاتيجيات التسويق الداخلي في تطبيق استخدام أدوات الذكاء الارطااني أثر

 الخدماتية.
o دور التسويق الداخلي في تعزيز الدرونة التاظيمية في الإدارات العمومية. 
o ُتقييم دور عرامج التدريب في برستُ الرضا والكفاءة الوظيفية للموظفت. 

 

 لى نتائج الدراسة يكون نموذج الدراسة على النحو الآتي:وبناءً ع
 النهائي للدراسة: يوضح النموذج 9الشكل رقم 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الدصدر: من إنداد الطالبة
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 قائمة المراجع:
 المراجع باللغة العربية: أوّلا:

 الكتب: - أ

الايل العرعية، القاهرة، لرمونة  ،1ط ،مبادئ تسويق الخدماتادريان عالدر، تر: بهاء شاهتُ وآخرون،  .1
2009. 

أكادلؽية نايف العرعية  ، دط، الرضا الوظيفي لرجل الامن في أجهزة الأمن العربية أبضد، أو شيخة نادر .2
 .1997السعودية  ،الرياض للعلوم اأرماية،

مفهومو -الولاء المؤسسي والرضا الوظيفي والمهني إيهاب نيسى الدصري ، طارق نبد الرؤوف نامر ،  .3
 .2014القاهرة ،  لعلوم واللقافة ،، الدؤسسة العرعية ل1ط ،-نظرياتو -عواملو -

 .2020، نمان،  دار اليازوري العلمية للاشر والتوزيعط، د العلاقات العامة الدولية،عشتَ العلاق،  .4
الوراق للاشر والتوزيع، نمان،  ،، د،ط(-مدخل استراتيجي-التسويق السياحي بضيد نبد الابي الطائي، .5

،2016.  
 .2011الجاادرية للاشر والتوزيع، نمان،  ، دط،التسويق الإلكترونيعه، رائد لزمد نبد ر  .6
دار غيداء للاشر والتوزيع، دط،  طيف التسوق،سعدون بضود جلتَ الرعيعاوي، سارة نلي سعيد العامري،  .7

 .2019نمان، 
، 1ط، IBM-SPSS، مقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي باستخدام نبد الفتاح نز حسن .8

 .2008زم العلمية، السعودية، دار خوار 
دط،  دار نلاء الدين للاشر  ،4، ج-السلع والأسعار-التسويق فيليب كوتلر وآخرون، تر:مازن نفاع، .9

 .2017والطبانة والتوزيع، دمشق، سوريا، 
عتَوت،  دار الكتب العلمية للاشر والتوزيع، ،1، طالوجيز في التسويق الإلكترونيلى مطالر، لي .10

2017. 
، التسويق الداخلي في المؤسسات الخدماتية مدخل تحقيق الرضا الوظيفيخضر لزجوبي، لزمد اأر .11

 .2021الاشر الجامعي الجديد،  تلمسان( الجزائر، دط، 
 .2003 دار قاديل للاشر والتوزيع ،اأرردن،دط،  ، إدارة الافراد والعلاقات الإنسانية لزمد الصريفي، .12
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،دار اعن الافيس للاشر والتوزيع ،  1طتطوير الأداء،  الرضا الوظيفي وأثره علىمصطفى لزمد ،  .13
 .2018اأرردن ، 

 البحوث الجامعية: - ب
محددات الرضا الوظيفي وعلاقتها بدافعية الإنجاز لدى مستشاري التوجيو والإرشاد يدة حيدرة، حو  .41

 والصحة العمل نفس نلم: بزصص الافس، نلم في دكتوراه شهادة، أطروحة مقدمة لايل المدرسي والمهني
 .2018-2017جامعة نبد الحميد عن عاديس، تلمسان ، لوم الاجتمانية ،العقلية، كلية الع

 المقالات العلمية: - ت
التنظيمي داخل  الالتزامدور التسويق الداخلي في تحقيق احسان عن نلي، نبد الحفيظ لػياوي،  .15

 .2019الجزائر، ، 01ع، لرلة الاعداع، المنظمات
خلي في المنظمات السياحية على جودة أثر تطبيق التسويق الدا أمياة خطاب، نلمان لخلف، .16

لرلة العلوم  "،الخدمات السياحية في الجزائر دراسة على عينة من موظفي وضيوف الفنادق الجزائرية
 .2019الجزائر، ، 2ع الاقتصادية والتسستَ والعلوم التجارية،

لدى العمال  الضغوط المهنية و علاقتها بالرضا الوظيفي علواضاح نبد الوهاب ،ضياف زين الدين، .17
العمومية للصحة الجوارية عبوسعادة لرلة العلوم  دراسة ميدانية عالدؤسسة-، بنظام العقود محددة المدة
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2019. 
التسويق الداخلي كمفهوم لإدارة الموارد البشرية وأثره على الرضا رالح نياد، رضوان نياوس،  .20
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 .2023 الجزائر، ،02علرلة دراسات متقدمة في الدالية والمحاسبة"، 

دراسة نياة  –، أدارة مزيج التسويق الداخلي لبااء الدزايا التاافسية في الدؤسسات لزمود بصاد، ناهد هباز .27
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 استمارة الاستبيان: 1 الملحق رقم

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 غردايةجامعة 
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم: العلوم التجارية
 تخصص: تسويق خدمات

 برية طيبة
مساىمة ععاوان:  الخدمات رة بزرج بزصص تسويقيسرنا أن نقدم لكم هذا الاستبيان في إطار التحضتَ لدذك

 .بلدية متليلي( -موظفي الادارات العمومية )الرقابة الميزانياتية لبلدية متليليالتسويق الداخلي في رضا 
عدقة، ولضيطكم نلما أن  الاستمارةماكم التعاون والإسهام في لصاح هذا العمل من خلال الإجاعة نلى أسئلة  نرجو
 م التعامل معها عالسرية التامة ويتم استخدامها لغرض البحث العلمي فقط وشكرا.إجاعاتكم سيت

 شاكرين لكم حسن تعاونكم وتقبلوا ماا فائق الاحتًام والتقدير.
 

 :ةالشخصيالبيانات المحور الأول: 
 ذكر                            أنلى     الجنس:

 أكلر و ساة  40ساة             39إلذ  30من  ساة             29إلذ  20من      السن:
 متوسط                 ثانوي             جامعي            المستوى العلمي:

 ساوات 10ساوات            أكلر من  10إلذ  05ساوات          من  05أقل من   الخبرة المهنية:
 

 :الاستاذ المشرف 
 د : محجوبي محمد الأخضر                                                     :                    الطالبة
 ىواري كلثوم 

 
 
 
 
 



 ــمــــلاحــــــــــقال
 

 
89 

 اخلي المحور الثاني :التسويق الد
ا 

قم
لر

 العبــــــــــارة 

ٌرجى وضع إشارة ] ( X ) [حسب درجة موافقتك على أي عبارة  ق 
اف
مو

 

يد
حا

 م

ر 
غي

ق
اف
مو
 

فة
ظٌ

لو
 ا

و بطاقة للانتماء إلى الإدارة العمومٌة التً أعمل بها.تمثل الوظٌفة تؤشٌرة  1     

    الوظٌفة التً أشغلها تشبع رغباتً و حاجاتً المادٌة المعنوٌة. 2

    المهام و الواجبات التً أقوم بها تساهم فً تنفٌذ برامج الادارة  و تحقٌق أهدافها.  3

ل الوظٌفة تلبً الرغباتتبذل الادارة العمومٌة  الجهود الكافٌة فً جع 4  

 والحاجات المادٌة و المعنوٌة لشاغلها.

   

ام
ـز

ـــ
لتـ

لا
 ا

و انسجام بٌن الأهداف التً ٌسعى إلٌها الادرة والأهداف التً أسعى إلٌها. قأشعر بتواف 5     

بة أعتقد أنه من العٌب الحصول على منافع الوظٌفة دون الالتزام بؤداء المهام و الواجبات المطلو 6

 على أفضل وجه.

   

    لا أفكر قً ترك وظٌفتً فً الادارة العمومٌة  أو البحث عن فرصة عمل أخرى. 7

تبذل الادارة العمومٌة الجهود الكافٌة من أجل أن أبقى موظفا لدٌها)عدم الاستقالة، والمغادرة إلى  8

 جهة أخرى(.

   

ع
زي

تو
 ال

م عمل جٌد لزمٌلً الذيأعرف مهام وظٌفتً جٌدا و أحرص على تقدٌ 9  

 ٌعتمد علً فً أداء عمله. 

   

    أشعر أن الوظٌفة التً أشغلها توافق قدراتً و مستوى تؤهٌلً العلمً. 11

المحٌط المادي للعمل]قاعات العمل، تجهٌزات و أدوات العمل، تصمٌم البناٌة و الدٌكور الداخلً[  11

ب.ٌوفر لً الجو الملائم لأداء وظٌفتً كما ٌج  

   

    أخضع الى دورات تدرٌبٌة خارج الادارة أو بإشراف مإطرٌن من خارج المإسسة. 12

    تبذل إدارة العمومٌة  الجهود الكافٌة فً وضع الشخص المناسب فً المكان المناسب 13

ج
وي

تر
ال

 
ً

خل
دا
ال

 

    أعرف جٌدا أهداف و استراتٌجٌات الادارة العمومٌة . 14

رة العمومٌة الأدوات التالٌة لوحة الإعلانات، المقابلات وجها لوجه، المراسلات تستعمل الادا 15

الكتابٌة، بشكل فعال من أجل توصٌل المعلومات الضرورٌة للموظفٌن حتى ٌتمكنوا من الأداء الجٌد 

 لمهامهم.

   

للمتعاملٌن.لا أجد صعوبة فً تبادل المعلومات الضرورٌة مع الزملاء من أجل تقدٌم خدمة جٌدة  16     

    تحرص الإدارة العمومٌة  على تحفٌزنا من أجل تقدٌم الخدمة الجٌدة للمتعاملٌن. 17

    نظام المكافآت و الحوافز فعال و ٌشجعنً على تقدٌم أفضل أداء أستطٌع القٌام به.  18

مة المتعاملٌن .لدي بعض الصلاحٌات فً التصرف و اتخاذ القرارات لحل المشاكل المتعلقة بخد 19     

    ٌتٌح المشرفون فً الادارة التً أعمل بها  الفرصة للعاملٌن لأداء أعمالهم بدون رقابة مستمرة. 21

الجٌد للمهام والبرامج. ذتبذل المإسسة الجهود الكافٌة من أجل زٌادة التزام الموظفٌن بالتنفٌ 21     

 العاملين أداء: الثالثالمحور 

 

ـــ
رق

ال

ـم
عبــــــــــارةال   

( X )]ٌرجى وضع إشارة  حسب درجة موافقتك على أي عبارة[  اف 
مو ق
 

ٌد
حا

 م

ر 
غٌ

اف
مو ق
 

ن 
ع
ا 
ض

لر
ا

ور
ج
لأ
وا

ت 
فآ

كا
لم

عن الأجر الذي أتقاضاه.  اأشعر بالرض 1 ا     

    نظام الأجور والمزاٌا الإضافٌة تبعا للفئات الوظٌفٌة عادل. 2

مٌزٌن فً الأداء.ٌتم تقدٌم مكافآت تشجٌعٌة للمت 3     
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 لقياس الاتساق الداخلي لعبارات محاور الدراسة SPSS: مخرجات برنامج 2 الملحق رقم

Corrélations 

 الوظٌفة 

 و تؤشٌرة الوظٌفة تمثل

 الإدارة إلى للانتماء بطاقة

 بها أعمل التً العمومٌة

 تشبع أشغلها التً الوظٌفة

 المادٌة حاجاتً و رغباتً

 .المعنوٌة

 أقوم التً الواجبات و المهام

 برامج تنفٌذ فً تساهم بها

 .أهدافها تحقٌق و  الادارة

 الجهود  العمومٌة الادارة تبذل

 تلبً الوظٌفة جعل فً الكافٌة

 و المادٌة والحاجات الرغبات

 .لشاغلها المعنوٌة

 Corrélation de الوظٌفة

Pearson 

1 ,501
**
 ,865

**
 ,551

**
 ,788

**
 

Sig. 

(bilatérale) 
 

,000 ,000 ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 الالتزام 

 انسجام و بتوافق أشعر

 ٌسعى التً الأهداف بٌن

 والأهداف الادرة إلٌها

 .إلٌها أسعى التً

 الحصول العٌب من أنه أعتقد

 الالتزام دون الوظٌفة منافع على

 المطلوبة الواجبات و المهام بؤداء

 .وجه أفضل على

 وظٌفتً ترك قً أفكر لا

 أو  العمومٌة الادارة فً

 عمل فرصة عن البحث

 .أخرى

 الجهود العمومٌة الادارة تبذل

 موظفا أبقى أن أجل من الكافٌة

مغادرةوال الاستقالة، عدم)لدٌها  إلى 

 .(أخرى جهة

 574, 751, 325, 698, 1  الالتزام

    المنافع المادٌة والمعنوٌة التً أتلقاها من الوظٌفة تناسب الجهود التً أبذلها. 4

مل
لع

 ا
ن
مو

ض
وم

ة 
يع

طب
    تتوافق متطلبات الوظٌفة مع مٌولك ومإهلاتك العلمٌة. 5 

    أهداف المهام والواجبات التً تقوم بها واضحة بالنسبة لك.  6

بسهولة. مأسالٌب العمل المستخدمة فً انجاز المهاتساعد طرق و 7     

    تشعر أنه لدٌك الحرٌة فً تحدٌد وتٌرة وتنظٌم العمل. 8

ع 
 م

قة
لا
لع

وا
ف 

را
ش

لإ
ا

لاء
زم

 ال

    تتلقى المساعدة والتعاون المطلوب من الزملاء فً أداء وتقدٌم الخدمات للزبائن. 9

ملاء فً العمل.توجد علاقات ودٌة وغٌر رسمٌة بٌن الز 11     

    تتلقى المساعدة المطلوبة من رئٌسك المباشر من أجل أداء المهام بشكل جٌد. 11

    ٌعتمد رئٌسً المباشر على المراقبة المستمرة فً العمل. 12

مل
لع

 ل
ي

اد
لم

 ا
ط
حي

لم
 ا

    تصمٌم  وشكل البناٌة ٌشجعنً على أداء المهام بشكل جٌد. 13

دوات ذات الجودة المناسبة لأداء العمل.توفر الإدارة الأ 14     

    تصمٌم المكاتب وتوزٌع الأجهزة تساعدك على أداء مهامك بسهولة. 15

 ظروف العمل المادٌة مثل الإضاءة، نظافة مكان العمل، ظروف الأمن 16

 والسلامة تساعد على أداء المهام بشكل جٌد.
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  ,000 ,011 ,000 ,000 

 60 60 60 60 60 

 

 

Corrélations 

 التوزٌع 

 جٌدا وظٌفتً مهام أعرف

 تقدٌم على أحرص و

 الذي لزمٌلً جٌد عمل

 .عمله أداء فً علً ٌعتمد

 التً الوظٌفة أن أشعر

 و قدراتً توافق أشغلها

ؤهٌلًت مستوى  .العلمً 

 قاعات]للعمل المادي المحٌط

 أدوات و تجهٌزات العمل،

 الدٌكور و البناٌة تصمٌم العمل،

 الملائم الجو لً ٌوفر [الداخلً

 .ٌجب كما وظٌفتً لأداء

 دورات الى أخضع

 الادارة خارج تدرٌبٌة

 مإطرٌن بإشراف أو

 .المإسسة خارج من

  العمومٌة إدارة تبذل

ضعو فً الكافٌة الجهود  

 فً المناسب الشخص

 المناسب المكان

 749, 596, 640, 537, 286, 1  التوزٌع

  ,027 ,000 ,000 ,000 ,000 

 60 60 60 60 60 60 

 

 

Corrélations 

 التروٌج 

 و أهداف جٌدا أعرف

 الادارة استراتٌجٌات

 .العمومٌة

 الادارة تستعمل

 الأدوات العمومٌة

 لوحة التالٌة

 الإعلانات،

ابلاتالمق  وجها 

 المراسلات لوجه،

 بشكل الكتابٌة،

 عملٌة فً فعال

 التواصل

 تبادل فً صعوبة أجد لا

 مع الضرورٌة المعلومات

 خدمة تقدٌم أجل من الزملاء

 .للمتعاملٌن جٌدة

 الإدارة تحرص

 تحفٌزنا على  العمومٌة

 الخدمة تقدٌم أجل من

 .للمتعاملٌن الجٌدة

 و المكافآت نظام

 و فعال الحوافز

 على ٌشجعنً

 أداء أفضل تقدٌم

 .به القٌام أستطٌع

 بعض لدي

 فً الصلاحٌات

 اتخاذ و التصرف

 لحل القرارات

 المتعلقة المشاكل

 المتعاملٌن بخدمة

. 

 ٌتٌح

 المشرفون

 الادارة فً

 أعمل التً

 الفرصة  بها

 للعاملٌن

 لأداء

 أعمالهم

 رقابة بدون

 .مستمرة

 تبذل

 المإسسة

 الجهود

 من الكافٌة

ادةزٌ أجل  

 التزام

 الموظفٌن

 الجٌد بالتنفٌذ

 للمهام

 .والبرامج

التروٌ

 ج
 1 ,658 ,462 ,403 ,653 ,685 ,664 ,425 ,708 

  ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 

 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

 

 

 2محور

 عن بالرضا أشعر

 .أتقاضاه الذي الأجر

 الأجور نظام

 والمزاٌا

 تبعا الإضافٌة

 الوظٌفٌة للفئات

 .عادل

 مكافآت تقدٌم ٌتم

 تشجٌعٌة

 فً للمتمٌزٌن

 .الأداء

 المادٌة المنافع

 التً والمعنوٌة

 من أتلقاها

 تناسب الوظٌفة

 التً الجهود

 .أبذلها

 متطلبات تتوافق

 مٌولك مع الوظٌفة

 .العلمٌة ومإهلاتك

 المهام أهداف

 والواجبات

 بها تقوم التً

 واضحة

 .لك بالنسبة

 طرق تساعد

 العمل وأسالٌب

 فً المستخدمة

 المهام انجاز

 .بسهولة

 لدٌك أنه تشعر

 تحدٌد فً الحرٌة

 وتنظٌم وتٌرة

 .العمل

محور

2 

1 ,513
**
 ,563

**
 ,530

**
 ,648

**
 ,477

**
 ,477

**
 ,618

**
 ,581

**
 

 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

60 60 60 60 60 60 60 60 60 

 

 

 

ةالمساعد تتلقى  

 من المطلوب والتعاون

 وتقدٌم أداء فً الزملاء

 .للزبائن الخدمات

 ودٌة علاقات توجد

 بٌن رسمٌة وغٌر

 .العمل فً الزملاء

 المساعدة تتلقى

 من المطلوبة

 من المباشر رئٌسك

 المهام أداء أجل

 .جٌد بشكل

 المباشر رئٌسً ٌعتمد

 المستمرة المراقبة على

 .العمل فً

 وشكل  تصمٌم

جعنًٌش البناٌة  

 المهام أداء على

 .جٌد بشكل

 الإدارة توفر

 ذات الأدوات

 المناسبة الجودة

 .العمل لأداء

 المكاتب تصمٌم

 الأجهزة وتوزٌع

 أداء على تساعدك

 .بسهولة مهامك

 المادٌة العمل ظروف

 نظافة الإضاءة، مثل

 ظروف العمل، مكان

 تساعد والسلامة الأمن

 بشكل المهام أداء على

 .جٌد

 592, 707, 718, 652, 542, 579, 227, 434, 2محور

,001 ,081 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

60 60 60 60 60 60 60 60 
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 اور الاستبيانلقياس ثبات مح SPSS: مخرجات برنامج 3 الملحق رقم

 

  

 

 ة لمحور البيانات الشخصيةلقياس التكرارات والنسب المئوي SPSS: مخرجات برنامج 4 الملحق رقم

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 40,0 40,0 40,0 24 ذكر 

 100,0 60,0 60,0 36 أنثى

Total 60 100,0 100,0  

 

 السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 2 سنة 29 إلى 20 من 

 61,7 58,3 58,3 35 39 إلى 30 من

 100,0 38,3 38,3 23 وأكثر سنة 40

Total 60 100,0 100,0  

 

 التعليمي المستوى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 3 متوسط 

 35,0 30,0 30,0 18 ثانوي

عًجام  39 65,0 65,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 المهنية الخبرة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 8,3 8,3 8,3 5 سنوات 5 من أقل 

 35,0 26,7 26,7 16 سنوات 10 إلى 5 من

 100,0 65,0 65,0 39 وأكثر سنوات 10 من

Total 60 100,0 100,0  

 

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمحور التسويق الداخلي SPSS: مخرجات برنامج 5 الملحق رقم
Statistiques 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,852 16 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

 ,848 21 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,915 37 
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 الوظيفة

 و تؤشٌرة الوظٌفة تمثل

 إلى للانتماء بطاقة

 التً العمومٌة الإدارة

 بها أعمل

 أشغلها التً الوظٌفة

 حاجاتً و اتًرغب تشبع

 .المعنوٌة المادٌة

 التً الواجبات و المهام

 تنفٌذ فً تساهم بها أقوم

 تحقٌق و  الادارة برامج

 .أهدافها

  العمومٌة الادارة تبذل

 جعل فً الكافٌة الجهود

 الرغبات تلبً الوظٌفة

 و المادٌة والحاجات

 .لشاغلها المعنوٌة

N 
Valide 60 60 60 60 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 2,77 2,13 2,83 2,03 

Ecart type ,563 ,929 ,526 ,901 

 

Statistiques 

 الالتسام

 انسجام و بتوافق أشعر

 ٌسعى التً الأهداف بٌن

 والأهداف الادرة إلٌها

 .إلٌها أسعى التً

 العٌب من أنه أعتقد

 منافع على الحصول

 الالتزام دون الوظٌفة

 الواجبات و المهام بؤداء

 أفضل على المطلوبة

 .وجه

 ترك قً أفكر لا

 الادارة فً وظٌفتً

 عن البحث أو  العمومٌة

 .أخرى عمل فرصة

 العمومٌة الادارة تبذل

 أجل من الكافٌة الجهود

 موظفا أبقى أن

 الاستقالة، عدم)لدٌها

 جهة إلى والمغادرة

 .(أخرى

N 
Valide 60 60 60 60 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 2,02 2,73 1,92 2,33 

Ecart type ,911 ,548 ,926 ,857 

 

Statistiques 

 التوزيع

 وظٌفتً مهام أعرف

 على أحرص و جٌدا

 لزمٌلً جٌد عمل تقدٌم

 أداء فً علً ٌعتمد الذي

 .عمله

 التً الوظٌفة أن أشعر

 و قدراتً توافق أشغلها

 .العلمً تؤهٌلً مستوى

 المادي المحٌط

 العمل، قاعات]للعمل

 أدوات و تجهٌزات

 و البناٌة تصمٌم عمل،ال

 ٌوفر [الداخلً الدٌكور

 لأداء الملائم الجو لً

 .ٌجب كما وظٌفتً

 دورات الى أخضع

 الادارة خارج تدرٌبٌة

 مإطرٌن بإشراف أو

 .المإسسة خارج من

  العمومٌة إدارة تبذل

 وضع فً الكافٌة الجهود

 فً المناسب الشخص

 المناسب المكان

N 
Valide 60 60 60 60 60 

Manquant 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,83 2,57 1,60 1,88 1,90 

Ecart type ,526 ,745 ,867 ,904 ,933 

 

Statistiques 

 الترويج الداخلي
 أهداف جٌدا أعرف

 استراتٌجٌات و

 .العمومٌة الادارة

 الادارة تستعمل

 الأدوات العمومٌة

 لوحة التالٌة

 الإعلانات،

 وجها المقابلات

 المراسلات لوجه،

 فعال بشكل كتابٌة،ال

 التواصل عملٌة فً

 صعوبة أجد لا

 تبادل فً

 المعلومات

 مع الضرورٌة

 أجل من الزملاء

 جٌدة خدمة تقدٌم

 .للمتعاملٌن

 الإدارة تحرص

 على  العمومٌة

 أجل من تحفٌزنا

 الخدمة تقدٌم

 .للمتعاملٌن الجٌدة

 المكافآت نظام

 فعال الحوافز و

 ٌشجعنً و

 تقدٌم على

 أداء أفضل

 القٌام تطٌعأس

 .به

 بعض لدي

 فً الصلاحٌات

 و التصرف

 القرارات اتخاذ

 المشاكل لحل

 بخدمة المتعلقة

 . المتعاملٌن

 ٌتٌح

 المشرفون

 الادارة فً

 أعمل التً

 الفرصة  بها

 للعاملٌن

 لأداء

 أعمالهم

 رقابة بدون

 .مستمرة

 المإسسة تبذل

 من الكافٌة الجهود

 التزام زٌادة أجل

 بالتنفٌذ الموظفٌن

 للمهام الجٌد

 .والبرامج

N 

Valide 60 60 60 60 60 60 60 60 

Manqua

nt 
0 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,43 2,43 2,67 2,02 1,77 2,23 2,00 2,38 

Ecart type ,831 ,789 ,655 ,813 ,909 ,871 ,921 ,846 
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 طات الحسابية والانحرافات المعيارية لمحور الرضا الوظيفيالمتوس SPSS: مخرجات برنامج 6 الملحق رقم
Statistiques 

 الرضا الوظٌفً
 عن بالرضا أشعر

 الذي الأجر

 .أتقاضاه

 الأجور نظام

 والمزاٌا

 تبعا الإضافٌة

 الوظٌفٌة للفئات

 .عادل

 مكافآت تقدٌم ٌتم

 تشجٌعٌة

 فً للمتمٌزٌن

 .الأداء

 المادٌة المنافع

 التً والمعنوٌة

اهاأتلق  من 

 تناسب الوظٌفة

 التً الجهود

 .أبذلها

 متطلبات تتوافق

 مع الوظٌفة

 ومإهلاتك مٌولك

 .العلمٌة

 المهام أهداف

 التً والواجبات

 بها تقوم

 واضحة

 .لك بالنسبة

 طرق تساعد

 العمل وأسالٌب

 فً المستخدمة

 المهام انجاز

 .بسهولة

 لدٌك أنه تشعر

 تحدٌد فً الحرٌة

 .العمل وتنظٌم وتٌرة

N Valide 60 60 60 60 60 60 60 60 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,08 1,72 1,80 1,98 2,47 2,60 1,95 2,05 

Ecart type ,996 ,804 ,898 ,911 ,812 ,764 ,910 ,910 

 

 

 

 المساعدة تتلقى

 والتعاون

 من المطلوب

 أداء فً الزملاء

 الخدمات وتقدٌم

 .للزبائن

 علاقات توجد

 وغٌر ودٌة

 بٌن رسمٌة

 فً الزملاء

 .العمل

 المساعدة تتلقى

 من المطلوبة

 المباشر رئٌسك

 أداء أجل من

 .جٌد بشكل المهام

 رئٌسً ٌعتمد

 على المباشر

 المستمرة المراقبة

 .العمل فً

 وشكل  تصمٌم

 ٌشجعنً البناٌة

 المهام أداء على

 .جٌد بشكل

 الإدارة توفر

 ذات الأدوات

 المناسبة الجودة

 .العمل لأداء

 المكاتب تصمٌم

 وتوزٌع

 الأجهزة

 على تساعدك

 مهامك أداء

 .بسهولة

 العمل ظروف

 مثل المادٌة

 نظافة الإضاءة،

 العمل، مكان

 الأمن ظروف

 تساعد والسلامة

 المهام أداء على

 .جٌد بشكل

N Valide 60 60 60 60 60 60 60 60 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,50 2,65 2,48 2,33 1,73 1,78 1,77 1,88 

Ecart type ,748 ,633 ,833 ,837 ,800 ,804 ,851 ,865 

 

 للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الرئيسية SPSS: مخرجات برنامج 7 الملحق رقم
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,800
a
 ,640 ,634 4,53094 

a. Prédicteurs : (Constante), 1محور 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 2119,480 1 2119,480 103,241 ,000
b
 

de Student 1190,704 58 20,529   

Total 3310,183 59    

a. Variable dépendante : 2محور 

b. Prédicteurs : (Constante), 1محور 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,184 3,358  ,055 ,957 

 000, 10,161 800, 070, 708, 1محور

a. Variable dépendante : 2محور 
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  لنتائج تحليل الانحدار البسيط والمتعدد لاختبار فرضيات الدراسة SPSS: مخرجات برنامج 8 الملحق رقم

 الفرضية الأولى
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,654
a
 ,428 ,418 5,71454 

a. Prédicteurs : (Constante), a1 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 10,845 3,561  3,046 ,003 

a1 2,349 ,357 ,654 6,585 ,000 

a. Variable dépendante : 2محور 

 

 الفرضية الثانية

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,503
a
 ,253 ,241 6,52726 

a. Prédicteurs : (Constante), a2 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 16,813 3,916  4,294 ,000 

a2 1,886 ,425 ,503 4,438 ,000 

a. Variable dépendante : 2محور 

 

 الفرضية الثالثة

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,585
a
 ,342 ,331 6,12611 

a. Prédicteurs : (Constante), a3 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 13,620 3,753  3,629 ,001 

a3 1,870 ,340 ,585 5,496 ,000 

a. Variable dépendante : 2محور 

 

 الفرضية الرابعة

Récapitulatif des modèles 
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Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,779
a
 ,607 ,600 4,73828 

a. Prédicteurs : (Constante), a4 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 6,933 2,904  2,387 ,020 

a4 1,497 ,158 ,779 9,457 ,000 

a. Variable dépendante : 2محور 

 

 الفرضية الخامسة

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,172
a
 ,030 -,041 7,64242 

a. Prédicteurs : (Constante), السن ,الجنس ,التعلٌمً المستوى ,المهنٌة الخبرة 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 31,625 8,106  3,901 ,000 

 665, 436, 066, 2,295 1,000 الجنس

 830, 216, 039, 2,460 532, السن

 493, 691, 095, 1,752 1,210 التعلٌمً المستوى

 437, 784,- 129,- 1,907 1,495- المهنٌة الخبرة

a. Variable dépendante : 2محور 

 

 

 

 

 

 


