
 وزارة التعميم العالي و البحث العممي
 -سعيدة - جامعة الدكتور مولاي الطاهر 

 كمية العموم الاقتصادية و العموم التجارية و عموم التسيير
 قسم العموم التجارية

 
 مذكرة مقدمة لاستكمال متطمبات شهادة ماستر أكاديمي 

 ميدان عموم اقتصادية و تسيير و عموم تجارية
 العموم التجارية: الشعبة
 تسويق الخدمات : التخصص

 :بعنوان
 

 

 
 

 
 :      تحت إشراف:                                                           إعداد الطالبة

   حميدي زقاي. هيدور خديجة                                                      د- 
 أعضاء لجنة المناقشة

 رئيسا. د
 حميدي زقاي مشرفا و مقررا. د
 عضوا مناقشا. د

 

 2018/2019: السنة الجامعية

 أثر التسويق الداخمي عمى رضا العاممين
 دراسة حالة بنك الفلاحة و التنمية الريفية

BADR       بسعيدة  



 
 

 

 الإهداء
 

 

 أهديأهذيذالعميذاعمتذاضي الي رويذالق ليروطريي  ربيذاتذاهرييذالطرعميي حفظهيي    
ذايري وطاي بي عطأعطيرول ظعطي ي أصطايوجمتيذاحط رويري الي مي إتوبي رطذأمهمي عهيي

ي.ذالطابمي عهيذاعجمه
ر الي إمبيذالطاميي ط طير الي ميذاأميريذالأقط ايرذاأهلأقطايري الي مي  ملابي بيلأقهيي

ي.ذاثطنميي قمط
ي.ي الي ميأؤلااي أهديثعطةيوظهديذاعمتذاض

 

 
 
 



III 
 

 
  
 

 

ذاصعهياينقملمجتي عهذي ثمطذي  رط نطي اليإمطيوطرييرأتيوطرييذاجت يي
رذال هيذاهدي راي طي  طي امتينعمتيأ ليذاي  متيرو هيرر لجطي بي قمطوجطيي
 وعطايأهذيذاعه طةيذامبينطوتذي  يولت ي تنطير طولطيرلمعهي  متيومايي

ذال هير ولهايربإ ليذاللطيريذاملهرطيرذ  مطذاي اليذاومطايذاعلطري عمهديي
 لأقطدي وطايذاي بي عطذيرر لتي بي مطوتيذاهديرجلجبي  ليذإممط يأهذيي
ذاعتاتويرط جبيرمبومطذيراهيرعبمي  بيرمتومظطوتيذالطلاعييرنلطلاصتيذالمعييي

وم يي مطةي نجط يذاعه طةمي عطي رلطيوعمضيذاوطوهةياجط لييذاه مت يذالطأطيي
 تلاديرلارييولمهةيروطلأعظطيذ  ذ ديرهر ي ومثجطاي عطي إليرطاه طياججييي
ذاعجطلألييذا قطاميذاهرييرط تنبيرلعتاي جطلألييذاه ذويير ر أهيذالعمطي بيي

ي. ثطذلاظطي يي  عظهيرإعطوظه

يBADR عطي ولهايرطاللطي الي مي عطايرجنيذاحقم ييريذامجعمييذ رحمييي
رقلمهةيذاهرييلأه تذيابي  قط ذايوط هوجبي بي ثطذايأهذيذاعتاتوير ميي
  ملابيو عييذاقجييذاثطنميي طومطيوقترييذابه طاير لظهيذايالمي طيرصعتيي

 ررطال
 



 
 
 
 
I 

 

: الممخص
 
 

هدفت الدراسة إلى معرفة مدى تأثير التسويق الداخمي عمى الرضا الوظيفي في بنك الفلاحة        
وتم توزيعه  ( سؤال29)و التنمية الريفية بسعيدة حيث إعتمدنا في الدراسة عمى إستبيان مكون من 

وتم تحميل نتائج الدراسة  ( عامل100)عمى عينة عشوائية من عملاء بنك الفلاحة قدرها 
وخمصت الدراسة بعدة نتائج كان من أهمها وجود  (SPSS V20)باستعمال برنامج إحصائي 

 .علاقة تأثير وارتباط بين التسويق الداخمي و الرضا الوظيفي
 .تسويق الداخمي، الرضا الوظيفي، بنك الفلاحة: الكممات المفتاحية 

 

Résume : 

        L’étude visait à déterminer l’effet du marketing interne sur la satisfaction au 

travail à la Banque de développement agricole et rural de Saida dans laquelle nous 

nous sommes appuyés sur un questionnaire composé de (29) questions et distribué à 

un échantillon aléatoire de (100 ouvriers) , Les résultats de l'étude ont été analysés en 

utilisant un programme statistique (SPSS V20) , l’étude a abouti à plusieurs résultats, 

dont le plus important était la relation d’influence et la corrélation entre le marketing 

interne et la satisfaction au travail. 

Mots-clés: marketing interne, satisfaction au travail, banque agricole. 
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 :تمييد
 
 

     يعد مفيوـ التسويؽ الداخمي مف المفاىيـ الحديثة التي لـ تمقى إلى حد الآف رواجا في بمداننا 
 .العربية مف طرؼ الباحثيف والممارسيف عمى حد سواء

ويرتبط ىذا المفيوـ لدى الكثير بالتسويؽ المحمي، كما أف القضايا التي يتناوليا التسويؽ الداخمي 
 .تختمؼ عف التسويؽ التقميدي
 :يمو إلي ثلاثة مباحث عمى التواليسولأىمية ىذا الفصؿ قمنا بتؽ

 أدبيات التسويؽ الداخمي: المبحث الأوؿ. 
 المزيج التسويقي: المبحث الثاني. 
 ممارسة التسويؽ الداخمي: المبحث الثالث. 
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. أدبيات التسويق الداخمي: المبحث الأول
 .عموميات حول التسويق الداخمي: المطمب الأول

    إف العالـ اليوـ يشيد ثورة تكنولوجية معموماتية في مختمؼ المجالات ولاسيما في المجاؿ 
الاقتصادي، والتي ألقت بضلاليا عمى مجمؿ الأنشطة الاقتصادية، وخاصة الأنشطة التسويقية 

. التي كاف لابد ليا أف تتوافؽ مع ىذه التطورات اليائمة
وعميو أصبح عمـ التسويؽ يمعب دور أساسيا في الحياة الاقتصادية والاجتماعية وفي تحسيف 
الإنتاج، وتوفير المنتجات وسد حاجات المستيمكيف بالشكؿ الذي ينعكس إيجابا عمى مستوى 

. الاقتصاد الوطني
(  Marketing )مفيوم التسويق الداخمي : اولا

 :الأصل الاصطلاحي .1
   marcatusكممة مشتقة مف المصطمح اللاتيني " ىي  Marketing        إف كممة تسويؽ 

 1".  والتي تعني المتجرmarcariوالذي يعني السوؽ، و كذلؾ تشتؽ مف الكممة اللاتينية 
 .تعني داخؿ أو ضمف ingتعني السوؽ و marketوبمعنى 

  ويمكف القوؿ أف مصطمح التسويؽ يعني تمؾ الأعماؿ والوظائؼ التي تتـ ضمف السوؽ وخارج 
دائرة الإنتاج، والمؤسسة تقسـ وظائفيا إلى وظائؼ مرتبطة بالإنتاج وأخرى بالتسويؽ، والتسويؽ 
ىو ذلؾ النشاط الذي يسبؽ الإنتاج ويستمر بعده، وعموما فالتسويؽ يشمؿ الوظائؼ المختمفة 
الخاصة بالمبيعات والتوزيع والإعلاف وتخطيط الإنتاج وأبحاث السوؽ والتي تقوـ بيا المؤسسة 

للاتصاؿ بالمستيمكيف بفرض تقدير احتياجاتيـ والتعرؼ عمى آرائيـ في السمع التي تنتجيا وتبيعيا 
. ليـ لتتوصؿ بذلؾ إلى ترجمتيا في شكؿ إنتاج يرضي رغباتيـ

 :تعريف التسويق .2
لقد اختمفت تعاريؼ التسويؽ باختلاؼ أفكار ووجيات نظر الدارسيف لو، فميس ىناؾ 

تعريؼ واحد لمتسويؽ متفؽ عميو، لذلؾ فإف إعطاء عدة أمثمة عف التعاريؼ المعروفة لمتسويؽ، 
. يعد أمرا ضروريا للإحاطة بو

أوجو نشاط الأعماؿ التي توجو انسياب  : " ويعرف التسويق حسب جمعية التسويق الأمريكية 

                                                        
 .57ص، 2002، دار الجامعة الجديدة، الطبعة الثانية، مصر، مدخل تطبيقي: التسويق  عبد السلاـ أبو قحؼ، 1
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 1".السمع والخدمات مف المنتج إلى المتسيمؾ 
مجموعة العمميات والمجيودات التي تبذليا المؤسسة مف أجؿ معرفة أكثر لمتطمبات السوؽ، " 

وما يجب إنجازه في مجاؿ مواصفات المنتج، الشكمية والتقنية حتى تستجيب أكثر ليذه المتطمبات 
مف جية، وكؿ ما يبذؿ مف جيود في عممية ترويج وتوفير المنتوج لممستيمؾ في الوقت المناسب 

وبالطريقة الملائمة، حتى تبيع أكبر كمية ممكنة منو وبأسعار ملائمة تحقؽ أكثر أرباحا ليا تتوقؼ 
 2"عمييا حياتيا 

أعادت الجمعية ومنو فوظيفة التسويؽ ىي وظيفة شاممة تبدأ مف السوؽ وتعود إليو، ولقد 
عممية تخطيط وتنفيذ التصور والتسعير والترويج : " بأنو 1985سنة  الأمريكية تعريف التسويق

والتوزيع للأفكار والسمع والخدمات، وذلؾ لإتماـ عممية التبادؿ التي تشبع أىداؼ كؿ مف الأفراد 
 3".والمؤسسات

 نشاط ييدؼ إلى إقامة علاقة مستمرة ومربحة مع: " ويعرؼ التسويؽ وفقا لممدخؿ الحديث بأنو
المستيمكيف وعدة أطرؼ أخرى، وكذلؾ الحفاظ عمييا وتدعيميا بشكؿ يؤدي إلى تحقيؽ كؿ 

الأطراؼ لأىدافيـ، وتتحقؽ ىذه العلاقة مف خلاؿ القياـ بعمميات المبادلة التي ترعي مصالح 
".  الطرفيف، والوفاء بالوعود التي يقطعيا كؿ الأطرؼ عمى أنفسيـ

:  الذي يربط بيف التسويؽ والسموؾ البشري، حيث يرى أنوفيميب كوتمروالاقتصادي 
 4" . عبارة عف نشاط بشري ييدؼ إلى إشباع الحاجات والرغبات مف خلاؿ عمميات التبادؿ" 

 .أىمية التسويق: ثانيا
لمتسويؽ أىمية بالغة لا تقتصر عمى مجرد إيصاؿ السمعة أو تقديـ الخدمات إلى        

 :المستيمكيف أو الصناعييف فقط بؿ ىذه الأىمية تمتد لتصؿ إلى
  خمؽ المنفعة الشكمية لمسمع عف طريؽ إبلاغ إدارة الإنتاج أو التصميـ بتمؾ الرغبات والحاجات

 .المطموبة مف طرؼ المستيمؾ سواء تعمؽ الأمر بالشكؿ أو الجودة أو التغميؼ
 مواجية منافسة الشركات الأجنبية أو متعددة الجنسيات داخؿ الأسواؽ المحمية. 

                                                        
  7ص، 1997، دار الفكر العربي، الطبعة الأولى، القاىرة، مبادئ التسويق مدخل إداري أحمد فيمي جلاؿ، 1
 .327ص، 2003دار المحمدية العامة، الطبعة الثانية، الجزائر،  ، "اقتصاد المؤسسة"ناصر دادي عدوف،  2
 7ص، 1999 ، المكتب الجامعي الحديث، الطبعة الأولى، مصر، "مبادئ التسويق"يؿ السيد، ع إسما3
 .92، ص2009، دار الصفاء لمنشر والتوزيع، الطبعة الثانية، عماف، " مدخؿ تطبيقي استراتيجي" : إدارة الترويج والاتصالات التسويقية"  فلاح الزعبي،4
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  غزو الأسواؽ الدولية مف خلاؿ اكتشاؼ الفرص التسويقية في ىذه الأسواؽ سواء بالأسموب
التصدير )أو عف طريؽ الأسموب غير المباشر  (الاستثمار الأجنبي المباشر)المباشر 

 .(وترخيص البيع
  خمؽ الكثير مف مناصب الشغؿ كوف النشاط التسويقي لممؤسسة يعمؿ عمى خمؽ العمالة في

 .الخ... مجالات مختمفة مف البيع، والإعلانات، ودراسة السوؽ، والبحوث
 .مراحل تطور التسويق- ثالثا

 :عرؼ التسويؽ تقمبات كثيرة نمخصيا في المرحؿ التالية
 :مرحمة التوجو بالمفيوم الإنتاجي .1

كانت مشكمة الإنتاج ىي محور انشغاؿ الإدارة في المؤسسة، ولـ يكف  1920       حتى عاـ 
الإنتاج يواجو آنذاؾ أية صعوبة لأف السوؽ لـ تكف مشبعة، في حيف كاف التركيز في ىذه المرحمة 

ينصب عمى الإشباع الكمي لمحاجات، وأف قضايا الجودة في الإنتاج كانت مبادرة مف ميندسي 
الإنتاج، وأثناء ىذه المرحمة تدخؿ رجاؿ البيع 

ا الإنتاج واقتصرت وظائفيـ عمى إقناع المستيمؾ بأف ما أنتج ىو ما يشبع حاجاتو، ومف يفي قضا
ىنري "أشير الأمثمة التي تضرب الدليؿ عمى ىذه الفمسفة التي كانت تدعى في تمؾ الفترة ما قالو 

، وىو أنو يمكف لممستيمؾ أف Tصاحب شركة فورد لمسيارات عف نموذج سيارة الشييرة " فورد
يحصؿ عمى أي لوف يرغب فيو طالما أف الموف العائد ىو الموف الأسود وتعود ىذه العبارة إلى 
كوف الطمب عمى ىذا النموذج كاف عاليا لمغاية في ذلؾ الوقت، غير أف رغبة المستيمؾ في 

الحصوؿ عمى لوف آخر لـ يؤثر عمى مبيعات الشركة، ومف أىـ ملامح المفيوـ السمعي التركيز 
عمى المنتجات أكثر مف التركيز عمى حاجات الأفراد والأسواؽ، والمستيمؾ يفضؿ المنتجات التي 
تقدـ لو أفضؿ جودة أداء، وىذا بالتركيز عمى جودة المنتجات والعمؿ عمى تحسينيا، وقد عبر عف 

وىذا يعني بأف المستيمكيف يحتاجوف  "أف المنتج الجيد يبيع نفسو" ذلؾ بعدة شعارات منيا 
 1.لممنتجات فقط وليس لممنفعة التي تعود عمييـ مف حصوليـ عمى المنتج أو الخدمة

(: 1950- 1930)مرحمة التوجو بالمفيوم البيعي  .2
فضؿ إدخاؿ أساليب الإدارة العممية في ب     لقد زاد الإنتاج في ىذه الفترة بمعدلات كبيرة 

                                                        
 . 93، المرجع السابؽ، ص"إدارة الترويج والاتصالات التسويقية"  فلاح الزعي، 1
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المشروعات واقتصادىا تميز بالإنتاج الكبير، ومف ثـ برزت الحاجة لنظاـ توزيع قادر عمى 
تصريؼ ىذا الإنتاج وازداد الاىتماـ بوظيفة البيع، ولكف فمسفة البيع لـ تقتصر عمى ذلؾ فازداد 

استخداـ الإعلاف وظيرت بحوث التسويؽ لتزود إدارة المؤسسة بالمعمومات اللازمة لترشيد قراراتيا 
. المتعمقة بالإنتاج، والتخزيف والتوزيع وغيرىا

ويعد المفيوـ البيعي بتركيزه عمى نشاط البيع نقيضا لممفيوـ الإنتاجي الذي لا يعطي أي تركيز 
يذكر لمعممية البيعية، وكلا المدخميف لا يعطياف اىتماما لحاجات ورغبات المستيمؾ، ومف أىـ 
الافتراضات التي قاـ عمييا المفيوـ البيعي ىو أنو لا بد مف تكثيؼ الأنشطة والجيود الترويجية 

لدفع المستيمؾ إلى الشراء، وأف ىناؾ 
فرص بيعية كثيرة متاحة في الأسواؽ فاليدؼ الأمامي مف كؿ ىذا ىو تحقيؽ مبيعات فقط دوف 

. الاىتماـ بالاحتفاظ بولاء المستيمكيف لقياميـ بإعادة الشراء
: مرحمة التوجو بالمفيوم التسويقي .3
 تبنت الإدارة في المؤسسة الإنتاجية فمسفة جديدة للإنتاج شعارىا ضع ما 1950بعد سنة     

يجب المستيمؾ أف يشتري بدلا مف محاولة بيع ما يجب المنتج أف يستيمؾ، وتميزت ىذه المرحمة 
بالسرعة في ابتكار المنتجات الجديدة المسايرة لسرعة تغير أذواؽ المستيمكيف، وازدادت شدة 

المنافسة مف أجؿ جذب المستيمكيف وكسب رضاىـ، وقد ساعد عمى تطور ىذا المفيوـ عوامؿ 
. الخ...تكنولوجية، واقتصادية، واجتماعية

ويقوـ ىذا المفيوـ عمى أساس ضرورة تكامؿ كافة الأنشطة والجيود داخؿ المؤسسة تحقيؽ      
أىدافيا المزدوجة، التي تكمف في إشباع حاجات ورغبات الأفراد والمؤسسة مف جية وتحقيؽ 

الأرباح المخططة مف جية أخرى، ومغزى ىذه الفكرة يكمف في كوف أف كؿ أنشطة المؤسسة بما 
فييا أنشطة الإنتاج لا بد أف تركز عمى حاجات المستيمؾ، وأف تحقيؽ الربح في الأجؿ الطويؿ لا 
يتحقؽ إلا بإشباع المؤسسة ليذه الحاجات، ومنو يمكف القوؿ بأف لممفيوـ التسويقي ثلاثة ركائز 

أساسية تظير في التوجو بحاجات المستيمؾ ورغباتو قبؿ الإنتاج وبعده، وفي تكامؿ جيود 
. المؤسسة وأنشطتيا لخدمة ىذه الحاجات وتحقيؽ الربح في الأجؿ الطويؿ

 مف أوائؿ الشركات التي قدمت ىذا General Electricولقد كانت شركة جنراؿ إلكتريؾ     
 وطبؽ ىذا التعريؼ في الشركات التي تقوـ بإنتاج سمع يكرر المستيمؾ القياـ 1952المفيوـ عاـ 
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بعممية شرائيا، ومع بداية فترة السبعينات والثمانينات والتسعينات لـ يعد نظاـ التسويؽ مقتصر 
عمى تمؾ المؤسسات التي تيدؼ إلى تحقيؽ الربح فقط بؿ امتد أيضا إلى المؤسسات التي لا 

 1.تيدؼ إلى تحقيؽ الربح
 :المفيوم الاجتماعي لمتسويق- 

      ىذا المدخؿ يسعى مف خلالو إلى تحقيؽ ىدؼ المؤسسة الذي قد يكوف تحقيؽ الربح أو غيره 
مف أىدافيا، أو خمؽ التوازف بيف حاجات المستيمؾ وحاجات المجتمع ككؿ في الأجؿ الطويؿ 

وليس في الأجؿ القصير، ومف ىذا يلاحظ بأنو يجب مراعاة المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة عند 
اتخاذ القرارات بصفة عامة والقرارات التسويقية بصفة خاصة، فقد يكوف عمى المؤسسة أحيانا أف 
تستجيب لبعض الحاجات والرغبات الخاصة بجماعات معينة متعارضة مع اىتمامات المؤسسة، 

وىذا ما أدى إلى توسع نطاؽ المفيوـ التسويقي وتعديمو، والواقع أف المجتمع يتوقع مف رجاؿ 
. التسويؽ أف يتصرفوا بطريقة تعكس مسؤوليتيـ الاجتماعية اتجاه المجتمع الذي يعمموف فيو

. المزيج التسويقي- رابعا
  نظرا لأىمية المزيج التسويقي في إعداد وتنفيذ الإستراتيجية التسويقية سنتطرؽ في ىذا إلى إبراز 

. مختمؼ جوانب المفيوـ مف حيث التعريؼ وتحديد العناصر المكونة لو
. تعريف المزيج التسويقي .1

رابطة التي يعتمد بعضيا عمى بعض ت   نعني بالمزيج التسويقي مجموعة الأنشطة المتكاممة والـ
بغرض أداء الوظيفة التسويقية عمى النحو المخطط ليا مف قبؿ رجاؿ التسويؽ، حيث يجد رجؿ 

. التسويؽ نفسو في مواجية العديد مف الخيارات المتعمقة بالعناصر الأربعة لممزيج التسويقي
 2:وما ىو معروؼ بيف رجاؿ التسويؽ وىو أنو

ذلؾ الخميط مف الأنشطة التسويقية الذي يمكف التحكـ فيو بواسطة المؤسسة، والموجية إلى قطاع " 
" . سوقي معيف مف المستيمكيف

ي تتحكـ فييا إدارة المؤسسة ويشمؿ كلا مف المنتج والسعر تبالمتغيرات التسويقية اؿ"ويعرؼ 

                                                        
 .94، المرجع السابؽ، ص"إدارة الترويج والاتصالات التسويقية"  فلاح الزعي، 1
تسويؽ، : ، مذكرة ماجستير في العموـ التجارية، تخصص"أىمية المزيح التسويقي الدولي في أداء النشاط التسويقي الدولي لممؤسسة"  قرينات إسماعيؿ،2

 .59ص، 2005جامعة سعد دحمب، البميدة، 
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 1".والترويح والتوزيع
 المزيج التسويقي ىو الأساس الرئيسي الأكثر حركة وقدرة عمى التوافؽ والتعامؿ مع      

. المتغيرات الخاصة بالنشاط التسويقي، خاصة دورة الأعماؿ في مرحميا المختمفة 
تنتج عناصر المزيج التسويقي بتفاعميا وتنسيقيا قوة دافعة ومحفزة ومحرضة عمى الحركة والفعؿ 
الإيجابي لمخروج مف أزمات الركود الناجمة عف عدـ التحكـ في ىذه العناصر الأربعة التي تؤدي 
لفشؿ المشروع في نشاطاتو، كما تمعب ىذه العناصر دور المحرؾ المحوؿ للأزمة دافعا إياىا نحو 

النمو والحركة والابتكار، ويأخذ المزيج التسويقي المرحمة الأخيرة لممسار التسويقي فيو النياية 
العممية لتحميؿ السوؽ واختيار القطاع السوقي والتموقع، وتستعمؿ العناصر الأربعة في التأثير 

. عمى سموؾ المستيمؾ
 2:وقد عرؼ المزيج التسويقي عدة تصنيفات منيا

 1960في سنة  M.carthyالتقسيـ الذي لاقى القبوؿ مف طرؼ معظـ المختصيف جاء بو     
 Fery اقترح 1961 في سنة أما، P4 عناصر تعرؼ بػ أربعة إلىحيث صنؼ المزيج التسويقي 

مكوف مف معروضات المنتج وتشمؿ كؿ مف المنتج ومختمؼ  تصنيفا لمتغيرات المزيح التسويقي
والأدوات المتحكـ فييا مف طرؼ المنتج  (الخ...العلامة، والجودة، والسعر، والتغميؼ)خصائصو 

فقد قسمو إلى  Lazer (1962) وKelleyالخ، أما كؿ مف...، وقوى البيعالإشيارؿ مف  ؾ وتشمؿ
. المزيج السمعي، والمزيج الترويجي والمزيج التوزيعي 

المزيج التسويقي (: 01)الشكل رقم 

 .من إعداد الطالبة: المصدر
                                                        

 .102، ص1996، ايتراؾ لمنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، مصر، "التسويق في ظل الركود  محسف أحمد الخضيري، 1
 .18، ص2000، دار النيضة العربية، الطبعة الثانية، مصر، "إدارة التسويق" ،  محمد صادؽ بارزعة2

المنتج

التوزيع

الترويج

السعر 
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. مفيوم التسويق الداخمي و نشأتو: المطمب الثاني
:  تعريف التسويق الداخمي .1

يعتب التسويؽ الداخمي مفيوـ حديث ييتـ بالعامميف داخؿ المنظمة وىذا المفيوـ ظير في      
 التي يؤدييا العامميف عمى للأنشطةبداية الخمسينات بواسطة مديري الجودة اليابانية وىو ينظر 

 إشباعياانيا منتجات داخمية و اف المنظمة يجب اف تركز عمى اىتمامات العامميف وتحاوؿ 
ذات كفاءة عالية وكذلؾ اشباع  مف خلاؿ الانشطة التي يؤدونيا لكي تضمف قوى عاممة

 1.العميؿ الخارجي
حيث عرؼ التسويؽ الداخمي عمى انو اعتبار الموظفيف كزبائف ( Berry 1984)تعريؼ  -

 رغبات وحاجات الزبائف الداخمييف لإرضاء تصميمياداخمييف و الوظائؼ منتجات داخمية وجب 
 2.في اتجاه تحقيؽ اىداؼ المنظمة

 المنظمة تعتبر موظفييا كسوؽ داخمي ينبغي عمييا اف تؤثر (Gonross 1985) تعريؼ -
 السوؽ والتحمي إلى خدمة الزبوف والتوجو أىمية إدراؾفييـ بفاعمية بحيث تحفزىـ عمى وعي و

 . عمى التسويؽ الداخميأدواتو التسويؽ الخارجي وتطبيؽ أنشطةبالعقلانية البيعية بمحاكاة 
 التسويؽ الداخمي ىو العمؿ الذي تقوـ بو المنظمة لتدريب وتحفيز (Kotler 2003)تعريؼ  -

 الموظفيف الذيف يحتكوف مع الزبائف بشكؿ مباشر ودعـ أولئؾ الأخصزبائنيا الداخمييف وعمى 
شباعالخدمة مف اجؿ العمؿ كفريؽ لتحقيؽ رضا     3. الزبائفوا 

 ذات البعد المخططة جميع الجيود بأنوالتسويؽ الداخمي  (Rafiq Ahmed)وقد عرفو  -
التسويقي و التي تيدؼ عموما الى محاولة التغمب عمى مقاومة التغيير وتحقيؽ توحد وتكامؿ 

مميف لضماف التطبيؽ الفعاؿ لاستراتيجيات المؤسسة وصولا الى رضا العملاء واعتبار ابيف الع
  4.العماؿ عملاء داخمييف في المنظمة

                                                        
. 47، ص 2012 ، مدخؿ نظري و كمي، دار الصفاء لمنشر و التوزيع، عماف، استراتيجيات التسويق عبد الفتاح النسور، إياد  1
 . المرجع السابؽ 2
، مذكرة أثر التسويق الداخمي عمى الرضا الوظيفي و المصداقية في المؤسسة الخدمية حالة القطاع البنكي في الجزائر، الأخضر محجوبي محمد  3

. 11، ص 2009/2010.، جامعة أبو بكر بمقايد، تممساف،تخصص تسويقماجستير، 
. 87، ص 2008، الأردف، دار حامد لمنشر و التوزيع، ادارة التسويق في المنظمات غير الربحية موسى السويداف، عبد المجيد البراوي،  4
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زالةاذف التسويؽ الداخمي ىو تطوير الوعي لزبوف الداخمي والخارجي   العوائؽ الوظيفية وا 
ويتعمؽ التسويؽ الداخمي في تطوير توجيات الزبوف والتخطيط لضماف تماسؾ العلاقات 
التسويقية لمتسويؽ الداخمي و الخارجي عمى حد سواء وكذلؾ يمعب دور ميـ في تحفيز 

ة فيو فمسفة ادارية لترتيب ـالعامميف و الاحتفاظ بيـ والمساىمة في تحسيف جودة الخدمة المقد
اوضاع المنظمة مف الداخؿ قبؿ التوجو الى الزبائف خارج المنظمة ويقوـ التسويؽ الداخمي 

عمى توفير الحوافز اللازمة لضماف ولاء ورضا العامميف كونيـ عمى اتصاؿ مباشر بالزبوف واف 
 كبير عمى طريقة التعامؿ مع الزبوف كما ييتـ التسويؽ الداخمي تأثيرعدـ رضا العامؿ لو 

ايضا بصقؿ ميارات العامميف وبشكؿ مستمر ليساير التطور التكنولوجي الحاصؿ عمى كؿ 
. خدمة او تكنولوجيا حديثة

: نشأة التسويق الداخمي .2
مرحمة دافعية الموظؼ، مرحمة التوجو بالزبوف، :  التسويؽ ثلاث مراحؿ وىينشأةشممت     

. مرحمة تنفيذ استراتيجية المؤسسة وادارة التغيير
تابات بيري وزملائو عمى ؾتطور مفيوـ التسويؽ الداخمي حسب : مرحمة دافعية الموظف -

 جذور مفيوـ أف التي يقوـ بيا بحيث ترى الأعماؿوظؼ ورضاه عمى ـقضية دافعية اؿ
التسويؽ الداخمي تنبع مف القناعة بضرورة الاىتماـ بتحفيز الموظفيف والحصوؿ عمى رضاىـ 
التي تجعميـ عمى استعداد لبذؿ المزيد مف الجيود بغرض تحسيف جودة الخدمة التي تقدميا 

المؤسسة، حيث رأت ىذه الدراسة اف الاعتماد فقط عمى زيادة درجة الآلية في العمميات وعدـ 
 الموظفيف مف شانو اف يبدي تبايف في مستوى جودة تمؾ الخدمات المقدمة بالأفرادالاىتماـ 
 .لمزبائف

 والرضا الإشباع نقطة البداية لتفعيؿ ىذا المفيوـ تتمثؿ في ضرورة الاىتماـ بتحقيؽ إذف
  1.لمموظؼ، حيث يمكف اعتبار ىذا الرضا بمثابة اداة لقياس رضا الزبوف الخارجي

 2:ارتكز مفيوـ التسويؽ الداخمي في ىذه المرحمة عمى العناصر الآتية
 الموظفيف كمستيمكيف داخمييف. 

                                                        
 ، مذكرة ماستر BEA، دراسة وكالة البنؾ الخارجي الجزائري اثر التسويق الداخمي في تحقيق ولاء الزبون من خلال الرضا الوظيفي كماؿ بممسعود،  1

. 14، ص 2012-2011، جامعة قاصدي مرباح، ورقمة، تخصص تسويق الخدماتعموـ تجارية، 
 .16 محجوبي، المرجع السابؽ، صالأخضر محمد  2
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 الوظائؼ كمنتجات داخمية. 
 تحفيز وارضاء الموظفيف .

: مرحمة التوجو بالزبون -
" كرونروس "إسياماتتعد الخطوة الثانية التي عرفيا تطور مفيوـ التسويؽ الداخمي وكانت مع     

في العلاقة مع الزبائف " عماؿ الاتصاؿ "الأمامي الدور  الذي يمعبو موظفو الخط إلى أشارتحيث 
 حاجات ورغبات الزبائف او المستيمكيف مف خلاؿ عممية التفاعؿ التي إشباعلكونيـ مسؤوليف عمى 

: تتـ بينيـ مف اجؿ الاستفادة مف الفص التسويقية المتاحة يجب اف تعمؿ عمى اف يكوف لدييا
 .موظفوف لدييـ توجو بالمستيمؾ والسوؽ -
 .موظفيف لدييـ عقمية بيعية -
 الأماميوجود تكامؿ و تناسؽ بيف مختمؼ الوظائؼ داخؿ المنظمة يقصد بيا موظفوا الخط  -

 .ط الخمفي متى تفعيؿ العلاقة مع الزبائفوالخ
 .تقنيات داخؿ المنظمةو كأساليباستخداـ التسويؽ  -

  دارة الإستراتيجيةمرحمة تنفيذ :  التغييروا 
 إستراتيجية المحرؾ لتطبيؽ أو التسويؽ الداخمي ىو الدافع أفلقد ركزت ىذه المرحمة عمى     

 دور التسويؽ الداخمي في إلى( Glassment Mecafee 1982 )المنظمة ومف ىنا يشير 
 بالمؤسسة، يمكف القوؿ بصفة عامة باف الأخرىتحقيؽ التكامؿ بيف الوظائؼ التسويقية والوظائؼ 

 الجيود إلى الأولى تحتاج بالدرجة إنما مؤسسة أي لإستراتيجيةىذا المدخؿ يرى باف التنفيذ الفعاؿ 
 القضاء عمى التعارض والصراعات الداخمية التي قد تحدث بيف إلىالتسويقية الداخمية التي تسعى 

 اتصالات داخمية جيدة تساىـ في تفعيؿ التنسيؽ إيجادالوظائؼ المختمفة وتحاوؿ في نفس الوقت 
. اللازـ بيف ىذه الوظائؼ

  .أىمية و أىداف التسويق الداخمي: المطمب الثالث
  .أىمية التسويق الداخمي: أولا
تستمد إستراتيجية التسويؽ الداخمي أىميتيا مف أىمية عممية التفاعؿ بيف العامميف بالمنظمة     

 والاستيلاؾ، ويسيطر العنصر الإنتاجوالعملاء وخاصة في مجاؿ الخدمات، حيث تتزامف عممية 
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البشري عمى عممية تقديـ الخدمة، ويشارؾ كؿ مف العامميف بالمنظمة والعملاء في إنتاج الخدمة 
 .ذاتيا
 :أىمية التسويق الداخمي بالنسبة لممنظمة .1

شباع حاجاتيـ ورغباتيـ عف     ينبع أىمية التسويؽ الداخمي مف دوره في الوصوؿ إلى الزبائف وا 
 القياـ بمياميـ بالطريقة لىطريؽ طريقة إدارية تيدؼ إلى تحفيز العامميف داخؿ المنظمة ودفعيـ إ

ويمكف  1.المثمى و عمى أكمؿ وجو مف خلاؿ تطبيؽ فمسفة الادارة و الجودة مف قبؿ المنظمة
 :تمخيص أىمية التسويؽ الداخمي بالنسبة لممنظمة في ثلاث محاور أساسية وذلؾ في الجدوؿ التالي

 .ادارة التغيير .1
 .بناء الصورة العامة .2
 .استراتيجية المنظمة .3

 .أىمية التسويق الداخمي عمى المنظمة: (01)الجدول 
 الاىمية المحور 

ادارة التغيير 
 .الرفع مف مستوى الارباح بنسبة معينة -
 .إدخاؿ أنظمة جديدة كتكنولوجيا جديدة -
 .قبوؿ و إصلاح التغيرات التي تفرضيا مختمؼ الظروؼ -

 .التموقع الاستراتيجي -بناء الصورة العامة 
 .دخوؿ السوؽ بفعالية -
 .تسييؿ الوصوؿ إلى الموارد وبأقؿ تكمفة -
 .والإنتاجيةزيادة الدافعية  -

 .التعاوف والتنسيؽ بيف مختمؼ الافراد -استراتيجية المنظمة 
 .التعاوف والتنسيؽ بيف مختمؼ الوظائؼ -
 .التقميؿ مف حدة التداخؿ والصراع الوظيفي -
 .التزاـ الافراد بتنفيذ الاستراتيجيات -

                                                        
 .343 ص،2002الأردف، عماف،  ار وائؿ لمنشر، د،لأولى ، الطبعة اتسويق الخدمات الضمور ىاني حامد،  1
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ريتشارد نورمان، إدارة الخدمات، ترجمة عمرو الملاح، مكتبة العبيكان، الرياض، : مصدر
 .254،255ص  ،2000

 :أىمية التسويق الداخمي بالنسبة لمموظف .2
: لمتسويؽ الداخمي أىمية بالغة عمى العامميف في المنظمات وتكمف ىذه الاىمية فيما يمي

 :تحقيق الرضا لدى العاممين .1
 أحد أىـ المزايا التي تنتج عف تطبيؽ التسويؽ الداخمي ىو تحقيؽ الرضا والشعور     

العامميف، فمف خلاؿ البحث عف حاجات ومتطمبات العامميف، والعمؿ عمى  بالاستقرار لدى
. تمبيتيا ىي أحد أبرز العوامؿ التي تساىـ في إرضاء العامميف

 : مستوى أداء العامميننتطوير وتحسي .2
يعتبر العامؿ أوؿ المستفيديف مف برامج التسويؽ الداخمي لأنيا تعمؿ عمى توفير كافة     

الظروؼ الملائمة، بالإضافة إلى التدريب والتطوير وغيرىا مف الأنشطة التي تدخؿ ضمف 
برامج التسويؽ الداخمي والتي تساىـ في تحسيف أداء العامؿ وبالتالي زيادة اعتزازه بالعمؿ الذي 

. يقوـ بو
 :تحسين العلاقات بين العاممين .3

مف خلاؿ برامج التسويؽ الداخمي تتغير نظرة العامؿ لزميمو، سواء كاف في نفس المستوى     
أعمى أو أقؿ، بشكؿ جدري و بالتالي يصبح الشعور بالإنتماء لممنظمة أمر ايجابي  الإداري أو

. بالنسبة لمعامؿ أو الموظؼ
 :شعور الموظف بمعنى الوظيفة .4

برامج التسويؽ الداخمي تولد الشعور لدى الموظؼ بأىمية المياـ والواجبات التي يقوـ بيا     
في المساىمة في تحقيؽ الأىداؼ المشتركة لممنظمة و العامميف، وبالتالي تتغير نظرتو لمعنى 
شباع الحاجات العميا بدلا مف  العمؿ مما يجعمو يسعى إلى تحقيؽ الذات والتميز في العمؿ وا 

 1.الإكتفاء بالحاجات المادية فقط
 
 

                                                        
 .18، صمرجع سبؽ ذكره، الأخضر محجوبي محمد  1
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 .أىداف التسويق الداخمي :ثانيا
لقد اختمؼ الكتاب في تحديد أىداؼ التسويؽ الداخمي وذلؾ حسب زاوية الرؤية لدييـ،     

فمنيـ مف حدد أىداؼ التسويؽ الداخمي مف زاوية المستويات الإستراتيجية، ومنيـ مف حدد 
. أىدافو استنادا عمى خطواتو

. أىداف التسويق الداخمي: (02)الجدول
التعريف اليدف 

اليدف حسب 
 الخطوات

Cronroos 
 

 ناسبيفـجذب الموظفيف الجيديف و اؿ -
 .المحافظة عمى الموظفيف الحالييف الجيديف و المناسبيف -
تحفيز الموظفيف و دفعيـ إلى بذؿ أقصى جيودىـ لمنجاح   -

 .مع الزبائف في العلاقة التفاعمية

اليدف حسب 
 المستوى

Cronroos 
 

 اليدف عمى المستوى الإستراتيجي .1
 .خمؽ بيئة يسودىا الوعي -
 .إدراؾ العماؿ بأىمية خدمة الزبائف -
 .الجيود الموجية اتجاه الزبائف -
 :اليدف عمى المستوى التكتيكي .2

 تنمية الاتجاه الايجابي في التعامؿ مع الزبوف -
 .تنمية الجيود التسويقية داخؿ المنظمة  -
إنجاح التسويؽ الخارجي مف خلاؿ العمؿ عمى إنجاح  -

 .التسويؽ الداخمي
أمل إبراىيم أحمد الحاج ، ىاني الضمور، أثر تطبيق التسويق الداخمي في الرضا  :المصدر

الوظيفي لموظفي المبيعات في مجموعة الاتصالات الأردنية، المجمة الأردنية في إدارة 
 .42، ص 2010الأردن، ،01الأعمال، العدد ،
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. المزيج التسويقي: المبحث الثاني
خصائص التسويق الداخمي ووظائفو : الأولالمطمب 

 1.خصائص التسويق الداخمي: أولا
 : التسويؽ الداخمي عممية اجتماعية -
 عممية التبادؿ والتفاعؿ بيف المنظمة والعامميف لإدارةفالتسويؽ الداخمي يطبؽ داخؿ المنظمة    

نمابيا، فالعامميف لا تقتصر حاجاتو عمى حاجات المادية فقط   ىناؾ حاجات اجتماعية مثؿ وا 
. الامف، الانتماء، الصداقة، يريدوف اشباعيا وىذا ما يتحقؽ مف خلاؿ التسويؽ الداخمي

 :التسويؽ الداخمي عممية ادارية -
: تعمؿ عمى تكامؿ الوظائؼ المختمفة داخؿ المنظمة مف خلاؿ

ف ىذه أ التي يقوموف بيا والأنشطة كؿ العامميف لدييـ دراية و خبرة كافية عف أف مف التأكد- 
.  حاجات العملاء الخارجييفإشباع إلىالانشطة تؤدي 

.  وتحفيزىـ لآداء عمميـ بكفاءةإعدادىـ كؿ العامميف تـ أف مف التأكد- 
. وظائف التسويق الداخمي: ثانيا

:   يمكف تمخيص مياـ وأدوار التسويؽ الداخمي في ثلاث عناصر ىي
. (الميمة الإعلامية )الإعلاـ .1
. تطوير وتنمية الكفاءات .2
. التحفيز .3

يعتبر الإعلاـ الداخمي إحدى المفاتيح الأساسية لمتسويؽ الداخمي ذلؾ بتوجيو كؿ : الإعلام .أ 
 .الطاقات الداخمية لممؤسسة نحو تحقيؽ الأىداؼ الاقتصادية والتجارية

تقع مسؤولية تطوير وتنمية الكفاءات البشرية عمى عاتؽ الإدارة العميا : تطوير وتنمية الكفاءات .ب 
وىذه الأخيرة مسئولة عف تنفيذ وتطبيؽ برامج التسويؽ الداخمي مف خلاؿ دراسة حاجات 

 ورغبات الموظفيف لدييا والعمؿ عمى إشباعيا وبالتالي تحقيؽ الرضا الوظيفي لمموظفيف، وىذا

                                                        
، مجمة كمية بغداد لمعموـ الاقتصادية، الأردنية لمتسويق بالعلاقات و اثرىا عمى جودة خدمات المصارف الأساسية الأبعاد يونس عبد الكريـ و آخروف،  1

. 2012، السنة 32العدد 
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 1.الرضا يؤدي إلى تطوير وتنمية الكفاءات المتميزة
يعتبر التحفيز مف المياـ الأساسية لمتسويؽ الداخمي حيث أف الحوافز مف الآليات ذات : التحفيز .ج 

نتاجية الموظفيف  .التأثير المباشر عمى سموؾ وا 
ييتـ التسويؽ الداخمي بالعنصر البشري داخؿ المؤسسة لأنو : مرتكزات التسويق الداخمي .2

 :ىنة وىو يرتكز عمى عنصريف ىمااالمؤسسات في ظؿ المنافسة القوية الر الأساس في نجاح
أي توجيو كافة الموظفيف نحو المؤسسة وأىدافيا ونشر الفكر الخاص : تسيير الاتجاىات .أ 

 .بالتعامؿ مع الزبائف ونشر الفكر التسويقي داخؿ المؤسسة
أي تعني ضماف وجود نظاـ جيد للاتصاؿ بيف المستويات التسييرية : تسيير الاتصالات .ب 

المختمفة، وضماف تدفؽ المعمومات التي تمكنيـ مف انجاز الأعماؿ المطموبة منيـ وخاصة 
 2.تمؾ الوظائؼ ذات الصمة المباشرة بالزبائف

 المزيج التسويقي الداخمي: المطمب الثاني
: يتكوف المزيج التسويقي الداخمي لمموظفيف مف عناصر المزيج التسويقي التقميدي الأربعة   

 3.المنتج، السعر،التوزيع، والترويج
 ويتضمف الاستراتجيات والخطط التسويقية وغير التسويقية الممزـ تنفيذىا، ويتضمف : المنتج

أيضا تصميـ تمؾ القيـ والاتجاىات، والسموؾ المراد تعديمو لجعؿ الخطط تنفذ بالطريقة التي 
 .ترغبيا الإدارة أو بالمعنى العاـ ىو الوظيفة التي يشغميا الموظؼ حيف انتمائو لممؤسسة

 وىو ما تطمبو الإدارة مف عملائيا الداخمييف أف يدفعوه عند اقتناعيـ بالخطط : السعر
والاستراتجيات الجديدة الممزـ تنفيذىا، ويعرؼ بأنو التكمفة المرتبطة بتبني الأفراد لوجية نظر 

 .الإدارة وتغيير معتقداتيـ واتجاىاتيـ وطرؽ عمميـ لتتلائـ مع اتجاىات الإدارة الحديثة
 قناع الموظفيف وتغيير اتجاىاتيـ وسموكيـ :الترويج  ىو وسائؿ الاتصاؿ المختمفة لإعلاـ وا 

عمى النحو المطموب وتتمثؿ في التقارير وممخص الخطط، المجلات الحائطية، الندوات، 

                                                        
تسويؽ إسراتيجي، جامعة فرحات : ، مذكرة ماستر في عموـ تجارية، تخصص"التسويق الداخمي ودوره في تحقيق الرضا الوظيفي"عموزت أعراب،   1

 .05، ص2011عباس، سطيؼ، 
تسويؽ الخدمات، جامعة قاصدي : مذكرة ماجستير عموـ التسيير، تخصص،"دور التسويق الداخمي في تطوير جودة الخدمات الفندقيةبوبكر عباسي،   2

 .41، ص 2012مرباح، ورقمة،
تسويؽ الخدمات، : مذكرة ماجستير عموـ التسيير، تخصص،"دور التسويق الداخمي في الرضا الوظيفي لدى العاممين في البنوك" ، محمد الأخضر محجوي3

 33، ص2010 بكر بمقايد، تممساف، أبيجامعة 
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 ...الاجتماعات
 ىو عممية تقديـ المنتج لمزبائف الداخميف ويجب أف يكوف لممسير القدرة عمى تنظيـ : التوزيع

 .المقاءات والندوات لتسميـ المنتج
تو عمى تنظيـ ىذه المقاءات والندوات مف العناصر اوتعتبر الميارات الإدارية لممسير وقدر    

الخ، ومف ثـ يمكف ...الأساسية لتسميـ المنتج بالإضافة إلى نظاـ الحوافز والترقية ونظاـ المتابعة
 .اعتبار ثقافة المؤسسة ونظاميا قنوات توزيع لإستراتجية التوزيع الداخمية

. للأفرادالمزيج التسويقي : المطمب الثالث
  1:(les 5 c)  يحتوي المزيج التسويقي للأفراد الموظفيف بالمؤسسة عمى خمسة عوامؿ تسمى بػ   
 : L'axe des compétencesمحور القدرات : أولا
. ت البشرية، وكذلؾ سياسات التكويف وتطوير القدراتاومف خلالو يتـ فيـ سياسات القدر    
  : L'axe carrièreمحور مسيرة العمل : ثانيا
ومف خلالو يتـ فيـ سياسة التوظيؼ، تطور مسيرة العمؿ ومختمؼ الترقيات، سياسة حركية    

للأفراد داخؿ المؤسسة والمناصب التي شغموىا، السياسة المتبعة خلاؿ إنياء الموظؼ لمسيرتو 
. الوظيفية وكيفية إحالتو عمى التقاعد

:  L'axe compensationمحور التعويض : ثالثا
يتـ مف خلالو فيـ سياسة دفع أجور الموظفيف مقابؿ ما يقدمونو مف أعماؿ، مجيودات سياسة     

التنبؤ و الفطنة والاحتياط، مخططات الادخار والتوفير الني تضعيا المؤسسات مف أجؿ موظفييا، 
. والمزايا الاجتماعية

:  L'axe coopérationمحور التعاون والتكرار : رابعا
ويتـ مف خلالو فيـ سياسة دفع الأجور لمموظفيف، والسياسة المجتمعية، وسياسة التنمية     

. المستدامة
:  L'axe communicationمحور الاتصال : خاسا
فيما يخص الاتصاؿ، يبدو واضحا أف أي مؤسسة تعتمد عميو لأنو أساس جميع العمميات،     

وبذلؾ يجب عمييا أف نيتـ بو لتفعيؿ عممياتيا وتحقيؽ أىدافيا وفي الأخير يمكف القوؿ أف 
                                                        

1 Yves Réale et all, "le DRH Stratége ", édition d'organisation, paris, France, 2006, p104. 
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ممارسة التسويؽ الداخمي فعميا تختمؼ كثيرا عف التخطيط النظري لو، كما أنو ليس بالشيء السيؿ 
إطلاقا، فنجاحو يتوقؼ عمى الأداء الجيد لكؿ قسـ ووظيفة كؿ مسؤوؿ، وعمى الأداء الجيد للإدارة 

. والمؤسسة ككؿ
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. ممارسة التسويق الداخمي: المبحث الثالث
. خطوات التسويق الداخمي: المطمب الأول

 حيويا في تطبيؽ الخطط التسويقية، وعميو سنعرض العناصر ا      إف التسويؽ الداخمي يمعب دور
: الأساسية التي تشتمؿ عمييا خطة برنامج التسويؽ الداخمي وىذه الخطة تتألؼ مف المرحؿ التالية

. تحديد السوق: أولا
 يمكف اعتبار كؿ مؤسسة سوقا يتكوف مف مجموعة متنوعة مف الموظفيف الذيف يشتركوف في    

. عمميات تبادؿ مع بعضيـ البعض
. بحوث التسويق:  ثانيا
يجب جمع المعمومات باستمرار وتحميميا في جميع المستويات الإدارية لممؤسسة وىذا يساىـ في    

ويجب أف تكوف كؿ منيا متطابقة مع أنشطة بحوث التسويؽ . تحديد الفرص الداخمية والخارجية
الخارجي، وتساىـ بنفس الطريقة في اتخاذ القرارات، عف بحوث التسويؽ الداخمي يجب أف تكشؼ 
الأمور التي يحتمؿ أف يكوف ليا تأثير عمى نجاح تطبيؽ برنامج التسويؽ الداخمي وأدوار الأفراد 

: ومسؤولياتيـ، ومواضيع البحث تشتمؿ عمى
 اتجاىات الموظفيف نحو المؤسسة وميماتيا الأساسية .
 تقييـ الميارات والحاجة لممعرفة والتعمـ .
 حاجات ورغبات الموظفيفؿا .
 التحميؿ المسبؽ لطبيعة إستراتجية المؤسسة والاتجاىات بيف الموظفيف والزبائف .
 1.محاولة جعؿ الموظفيف يفيموف كؿ ما يتعمؽ بأساليب الزبوف الخارجي 
. تجزئة السوق: ثالثا

     لا يمثؿ مفيوـ تجزئة السوؽ الكمي إلى قطاعات مفيوما جديد في عالـ التسويؽ حيث 
يلاحظ أف السوؽ المستيدؼ، سواء كاف كمو أو قطاعات معينة داخمو، يمثؿ الأساس الذي 

. يمكف لممؤسسة أف تبني عميو رسالتيا في العمؿ

                                                        
 .390، ص2005، الأردف، دار وائؿ لمنشر، الطبعة الثالثة، ، تسويق الخدماتىاني حامد الضمور  1
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ونجد أنفسنا أماـ المداخؿ الأساسية الأربعة لتجزئة مجتمع موظفي المؤسسة والموظفيف بيا إلى 
: قطاعات سالفة الذكر ىي

 التقسيـ الجغرافي .
 التقسيـ الديموغرافي  .
 التقسيـ النفسي .
 التقسيـ السموكي .

مج اوبالتالي إذا أرادت الإدارة أف تقوـ بتطبيؽ برامج التسويؽ الداخمي فعمييا عندئذ تصميـ بر   
ت ومنافع لمختمؼ الموظفيف الذيف تـ تقسيميـ وفقا لمدخؿ امرنة بالشكؿ الكافي لإيجاد مؤثر

معيف مف المداخؿ التي تـ عرضيا في تقسيـ السوؽ إلى قطاعات، أي ضرورة الاتصاؿ 
بمجموعة متجانسة مف الموظفيف وتحديد رسالة اتصالية بالطريقة التي تتوافؽ معو اىتمامات 

وخصائص تمؾ المجموعة، ومف ىنا يؤكد الكثير مف كتاب التسويؽ عمى أف التسويؽ الداخمي 
كإدارة الموارد البشرية يجب أف تطبؽ نفس مبادئ التسويؽ ولكف عمى الأفراد الموظفيف، وىذا ما 

لا تفعمو إدارة الموارد البشرية، ومف ىنا يجب أف تكوف ىناؾ محاولات مستمرة لتغيير المغة 
التنظيمية والتي تمكف مف إرساء قواعد وأسس مفاىيـ التسويؽ الداخمي، ونلاحظ نقطة البداية 

 1.والانطلاؽ تتمثؿ في تطبيؽ مفيوـ قطاعية السوؽ عمى التنظيـ الداخمي لمموظفيف
. التطبيق التسويقي: رابعا
ىذه الخطوة تشتمؿ عمى اختيار الأنشطة التسويقية الملائمة لتحقيؽ درجة المثالية لنجاح      

. التسويؽ الداخمي
كما أف الاتصاؿ الداخمي الجيد وفرؽ العمؿ وتقويض الموظفيف ىي مف بيف أىداؼ التسويؽ 

سنادىا إلى  الداخمي، فالخطوات التمييدية لتطبيؽ ىذه الأىداؼ تحتاج إلى التدريب والتجريب وا 
. أفراد وفرؽ إدارية، كما أف برامج تدريب الموظفيف وتطويرىا ىي مف بيف الطرؽ المتاحة

. الاتصال التسويقي: خامسا
تتضمف ىذه الخطوة القياـ بنشر المعمومات التسويقية الدقيقة والحديثة، الداخمية والخارجية،     

وىذه الخطوة يجب أف تستيدؼ تشجع المشاركة في تحقيؽ أىداؼ الأفراد والمؤسسة، فالمجلات 

                                                        
 .175 ص2008، الدار الجامعية الإسكندرية ، مصر، التسويق المتقدم محمد عبد العظيـ،   1
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والمنشورات الداخمية وتشجيع الاتصاؿ بالاتجاىيف ىي أمثمة عمى أنواع بعض المداخؿ المفيدة 
 1.بيذا الشأف

 .التوجو التسويقي: سادسا
إف اليدؼ الكمي يجب أف يكوف البيئة الداخمية التي تتصؼ بالمرونة والاستجابة والتي ترسخ     

القيـ المشتركة والسموؾ الذي يعكس أىداؼ المؤسسة كما أف أىداؼ وأدوار المؤسسة التسويقية 
وميمتيا يجب أف تكوف واضحة لجميع الموظفيف، وأف تحديد أىداؼ وأدوار الأفراد بوضوح 

. يمكنيـ مف رؤية مساىمتيـ في تحقيؽ أىداؼ المؤسسة
نماذج التسويق الداخمي : المطمب الثاني

 مف خلاؿ تطرقنا إلى مختمؼ تعاريؼ التسويؽ الداخمي لاحظنا أف معظـ ىذه التعاريؼ استند   
الباحثوف في تقديميا عمى الجانب الوظيفي لمتسويؽ الداخمي، فوجدنا تكرار لمعديد مف 

المصطمحات كالتوظيؼ و التحفيز و التمكيف والإتصاؿ والعلاقات وغيرىا مما أثار العديد مف 
الإشكاليات تمثمت أىميا في عدـ وضوح الجيات المسؤولة عف تنفيذه، نقص واضح في البحوث 

والدراسات في ىذا الميداف، إضافة إلى عدـ الإتفاؽ حوؿ تعريؼ موحد لمتسويؽ الداخمي 
. وحدوده

 :نماذج أساسية تتمثؿ فيما يمي (3)إف تطبيؽ التسويؽ الداخمي يكوف مف خلاؿ ثلاث 
 .نموذج بيري والذي يعتبر الموظفين عبارة عن مستيمكين -
 .نموذج كرونروس والذي يرتكز عمى التسويق التفاعمي  -
 .نموذج أحمد ورفيق والذي يجمع بين نموذج بيري وكروس  -

. نموذج بيري لمتسويق الداخمي: أولا
إف نموذج بيري يعتبر الموظفيف داخؿ المنظمة عبارة عف مستيمكيف لموظائؼ الداخمية التي     

تعبر عف منتجات داخمية مما يستدعي مف المنظمة أف يتبع لسياسة تسويقية اتجاه ىؤلاء 
دماجيـ بالشكؿ الأمثؿ انتقالا إلى تمبية حاجاتيـ ورغباتيـ  المستيمكيف بدأ باختيار أفضميـ وا 

شباعيا وصولا إلى تحقيؽ رضاىـ، وىذا ما سينعكس بالإيجاب عمى المنظمة التي سوؼ تتمكف  وا 
                                                        

. 395، مرجع سبؽ ذكره، صتسويق الخدماتىاني حامد الضمور،   1
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مف تقديـ خدمات جيدة مقارنة بمنافسييا في السوؽ وبالتالي تحقيؽ ميزة تنافسية وترفع مف حصتيا 
 :والشكؿ التالي يوضح نموذج بيري لمتسويؽ الداخمي1 .السوقية وأرباحيا

.نموذج بيري لمتسويق الداخمي: (02)الشكل   

 
Source: Ahmed.p.k, Rfik.M, Internal marketing, Tool and concepts for customer-focused 

management, Butterworth-Heinemann,(NY),2002., p225 
 .نموذج كرونروس لمتسويق الداخمي: ثانيا
وذج كرونروس عمى التسويؽ التفاعمي، يسمح بالمنظمة بالحصوؿ عمى فرص تسويقية فـ   

ىامة، و مف خلاؿ التفاعؿ مع زبائنيا والتعرؼ عمى حاجاتيـ ورغباتيـ الحالية والمستقبمية والعمؿ 
شباعيا في الوقت والمكاف المناسبيف  .عمى تمبيتيا وا 

إف محور تطبيؽ نموذج بيري يتمثؿ في الموظؼ، ىذا الموظؼ الذي تعمؿ الإدارة العميا ضمف    
ىذا النموذج بالتوظيؼ الجيد و استقطاب أفضؿ الموظفيف، إضافة إلى العمؿ عمى تدريبيـ 
شراكيـ في اتخاذ القرارات داخؿ المنظمة لمساعدتيـ عمى الشعور بالإنتماء ليا،  وتمكينيـ، وا 

والحصوؿ عمى آرائيـ ودعميا، وتحفيزىـ ماديا ومعنويا، حتى يكوف ىناؾ تفاعؿ ايجابي يسمح 
بتقديـ خدمات بجودة عالية، تحقؽ رضا الزبوف، ويرفع مف أرباح المنظمة وحصصيا 

 :والشكؿ التالي يوضح نموذج كرونروس لمتسويؽ الداخمي2.ةالسوقي
 
 

                                                        
1  Ahmed.p.k, Rfik.M, Internal marketing, Tool and concepts for customer-focused management, Butterworth-
Heinemann,(NY),2002. p11, p223, p225 
2  Ahmed.p.k Rafik.M, Op, Cit, p11, p223, p225 
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نموذج كرونروس لمتسويق الداخمي: (03 )الشكل  

 
Source Ahmed.p.k Rafik.M, Op, Cit, p226 

 .نموذج رفيق و أحمد: ثانيا
: نموذج أحمد ورفيؽ عمؿ عمى الجمع بيف نموذجي بيري وكروس، والشكؿ الموالي يوضح ذلؾ   

نموذج رفيق احمد لمتسويق الداخمي : (04)الشكل 

 
Source Ahmed.p.k Rafik.M, Op, Cit, p2231 
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. أبعاد التسويق الداخمي: المطمب الثالث
 :التدريب .أ 
يعرؼ عمى انو التغيير في الاتجاىات النفسية والذىنية لمفرد اتجاه عممو تمييدا لتقديـ معارؼ    

 1.ورفع ميارات الفرد في اداء عممو
 تغيرات إحداث إلى عممية منظمة و مستمرة محورىا الفرد في مجممو، تيدؼ بأنوكما يمكف تعريفو 

 2.محددة سموكية و فنية و ذىنية لمقابمة احتياجات محددة حالية ومستقبمية
ويعد التدريب مف الاجراءات التنظيمية التي تعمؿ بانتظاـ باستخداـ العمميات التعميمية قصيرة   

الاجؿ مف قبؿ العامميف غير الادارييف لتزويد العامميف بالمعارؼ المينية والميارات في مجالات 
 3.محددة

مراحل أنشطة التدريب    (5)الشكل

 
، الطبعة الأولى، المكتب العربي لممعارف، (تفعيل التسويق المصرفي )سامي مراد : المصدر

. 209، ص 2007مصر، 
 :الحوافز والمكافآت .ب 

                                                        
. 319، ص1999، القاىرة، مصر، الدار الجامعية، سنة الأولى، الطبعة  الموارد البشريةإدارة احمد ماىر،  1
. 185، ص 1992، القاىرة، مكتبة التجارة و التعاوف، الأولى، الطبعة الأفراد إدارة عمي محمد عبد الوىاب،  2
 و الدراسات، للأبحاث، مجمة جامعة القدس المفتوحة  الموارد البشرية و اثره عمى جودة الخدمة التعميميلإدارةالتسويق الداخمي ، إسماعيؿ شاكر تركي  3

. 189، ص 2011، 23العدد 
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   الحوافز ىي وسائؿ اشباع متاحة او ادوات يتـ بموجبيا الاشباع فيي التي تنمي روح الابداع 
.  معنويةوأخرى حوافز مادية إلىوالتجديد في العمؿ والتي بدورىا تنقسـ 

 أشكالاىي التي تشبع حاجات الفرد المادية وىي الحوافز الممموسة تتخذ : الحوافز المادية .أ 
 اليومية، الزيادات السنوية والمكافآت وىي مبمغ مف الأجورتنوعة مثؿ الرواتب الشيرية، ـ

 .الخدمة/ الإنتاج تحقيؽ مستوى معيف مف أوالماؿ يعطى لمفرد لقاء قيامو بعمؿ متميز 
ىي تمؾ الحوافز التي لا تعتمد عمى الماؿ في اثارة وتحفيز العامميف عمى : الحوافز المعنوية .ب 

العمؿ بؿ تعتمد عمى وسائؿ معنوية اساسيا احتراـ العنصر البشري الذي ىو كائف لو 
 تحقيقيا مف خلاؿ عممو في المنظمة وتأخذ الحوافز إلى يسعى اجتماعية وتطمعات أحاسيس

 :المعنوية الاشكاؿ التالية
 ارتبطت الترقية بالأقدمية إذاتعتمد فاعمية الترقية كحافز عمى العمؿ فيما : فرص الترقية -

 .فاف الترقية في ىذه الحالة تفقد اثرىا في التحفيز
يكوف ذلؾ بمنح شيادات تقدير او توجيو رسائؿ شكر لمعامميف : تقدير جيود العاممين -

 .الاكفاء او تسجيؿ اسمائيـ عمى لوحة الشرؼ
 كبير عمى معنويات العامميف تأثيرالاستقرار في العمؿ حافز لو : ضمان و استقرار العمل -

 .و بالتالي ينعكس عمى مستوى ادائيـ الجيد في العمؿ
 ميمات جديدة لاختصاص الفرد وبذلؾ يعد اغناء العمؿ إضافة أي: اغناء و اثراء العمل -

 1.حافزا معنويا لاميما تمجأ المنظمات الى استخدامو في مجاؿ التحفيز الانساني لمعمؿ
 : الاتصالات .ج 

تعددت مفاىيـ وتعاريؼ التي نسبت للاتصاؿ الداخمي وانحصرت في زوايا وجوانب     
محددة وبالتالي مف الصعب ايجاد تعريؼ موحد وشامؿ للاتصاؿ الداخمي ومف بيف 

 :التعاريؼ المتعددة ندرج ما يمي
 والمدراء مع كافة المجموعات المتعاممة الإدارةتعامؿ " يعرؼ التسويؽ الداخمي عمى انو  -

، ويمثؿ العامموف معيا الجزء الاكبر منيا أنشطتيامعيا داخؿ نطاؽ المؤسسة وفي داخؿ 
 .فقيا داخؿ المؤسسةأ الاتصالات التنظيمية التي تتـ رأسيا وبأنياحيث يمكف التعبير عنيا 

                                                        
. 319، ص 1999، القاىرة، مصر، الدار الجامعية، الأولى الطبعة  الموارد البشرية،إدارة احمد ماىر،  1
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الاتصالات الداخمية ىي التي تتـ بيف العامميف في المؤسسة وداخؿ نطاقيا سواءا كاف ذلؾ  -
 1.بيف اقساميا او فروعيا المختمفة او العامميف في جميع مستوياتيـ

 :إتخاذ القرار .د 
ف ىذا أ     تعرؼ عممية اتخاذ القرار عمى أنيا عممية إختيار بديؿ مف بيف عدة بدائؿ و

تخاذ القرار  الإختيار يتـ بعد دراسة موسعة و تحميمية لكؿ جوانب المشكمة موضوع القرار وا 
الإداري يعني الإختيار الحذر مف جانب الإدارة أو متخذ القرار لتصرؼ معيف دوف آخر مف 

. بيف أكثر مف تصرؼ يمكف إتخاذه
    إف إتخاذ القرار السميـ يتطمب الأخذ بمجموعة مف المعايير التي تساعد القائد الإداري عمى 

: إتخاذه في الوقت المناسب ومف أىـ ىذه المعايير
معرفة المراحؿ الصحيحة التي يجب أف يمر بيا القرار وكذلؾ تجميع البدائؿ المختمفة مف - 

جية متعددة و إجراء العديد مف المشاورات والإستطلاعات لمعرفة أثر القرار وتحديد مدى 
تحديد القرار الصالح العاـ لممنظمة والمفاضمة بيف إختيارات عدة قبؿ إتخاذ القرار النيائي 
ستعداد لمتراجع عف القرار أو تعديمو إذا ثبت فشمو في تحقيؽ أىدافو التي اتخذ مف أجميا . وا 

     كما أف القرار يجب أف ييدؼ في الأساس إلى تحقيؽ مصالح المنظمة وأف لا يبنى عمى 
 2.أسس وأىداؼ تعسفية أو شخصية

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                        
. 22، ص 2007، دار حامد، عماف، الأعماؿ و مفاىيـ و مراسلات أسس، الإداريةالاتصالات عمي صباح حميد،  1
. 235، ص 1993، القاىرةػ، مبادئ الإدارة العامة وىيب عياد سلامة،  2
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خاتمة  
 

      مف خلاؿ ىذا الفصؿ والذي تطرقنا فيو إلى مراحؿ تطور التسويؽ الداخمي، وأىدافو، المزيج 
التسويقي الداخمي يبيف لنا الجدؿ الكبير الذي يثيره موضوع التسويؽ الداخمي وىو ما يعكس أىميتو 
حيث أصبح مف الواضح أف كؿ مؤسسة بغض النظر عف طبيعة نشاطيا أو نوعية الأىداؼ التي 

ترمي إلى تحقيقيا تسعى لاستخداـ التسويؽ الداخمي كأداة فعالة لتحقيؽ الترابط والتواصؿ مع 
موظفييا أولا ثـ أسواقيا المستيدفة ثانيا، و ىذا التواصؿ والترابط ىو مسؤوليتيا اتجاه الموظفيف 
فيي توفر ليـ المناخ والظروؼ الملائمة لمعمؿ وتسعى إلى تحقيؽ ليـ قدر مف الرضا الوظيفي 

.      وىذا ما سيتـ التفصيؿ فيو في الفضؿ الموالي
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  تمييد

 
 

  ان تشجيع الفرد عمى بذل اكبر مجيود عن طريق تحسين وسائل العمل وتحديد             
المسؤوليات ورفع الرواتب غير كافية لتشجيعو عمى رفع كمية إنتاجو، كمية المجيود التي يبذليا 

الفرد في عممو اوقف عمى درجة استعداده الطبيعي و المكتسب عمى مدى حبو لمعمل نفسو ورضاه 
تقانوعنو و تقديره لممسؤولية الممقاة عميو فقد يعتبر الرضا اىم دافع للاستمرار في العمل   ففي وا 

 الأىداف نجح الفرد في تحقيق فإذاالواقع لمفرد اىداف يسعى الى تحقيقيا عن طريق وظيفتو، 
 تحقيقيا في عممو تكون النتيجة حينئذ رضاه عن عممو وكذلك يصبح إلى التي ييدف والأغراض

ون راضيا بدرجة عالية عن راتبو وتتاح كمصدر فخر لو و يزداد ىذا الرضا لدى الفرد حينما ي
امامو الفرص الكبيرة لمترقية و تنخفض درجة رضاه ىذا اذا لم تتحقق معظم ىذه الاىداف وقد 

ينعكس في صورة استياء وعدم الرضا عن الوظيفة وسنتعرض في ىذا الفصل الى كل ما يتعمق 
.    بالرضا الوظيفي لدى الافراد
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. ماىية الرضا الوظيفي: المبحث الأول
. تعريف الرضا الوظيفي وأىميتو: المطمب الاول

  تعريف الرضا الوظيفي
          ان الرضا الوظيفي يعكس مدى ادراك الفرد لمعمل و ظروفو وما يعتقد الفرد فيما يجب ان 
يكون عميو و بيئتو فيناك عوامل كثيرة تؤثر في تحقيق الرضا عن العمل، فقد يكون الفرد راضيا 

 وأحاسيسوعن جوانب معينة وغير راضي عن جوانب اخرى فرضا عن العمل يرتبط بمشاعر الفرد 
رضا لإتجاه العمل والتي يعبر عنيا بمدى اشباع العامل لحاجاتو وفيما يمي أىم التعاريف ل

: الوظيفي
يشير الرفاعي إلى أن الرضا الوظيفي ىو ذلك الحماس لدى العمال نحو العمل الذي ينبع من قوة - 

: داخمية قائمة عمى شعور داخمي لدى العامل حيث يمكن ارجاع ىذا الشعور إلى جيات ثلاث
 1.العلاقة بين العامل و عممو، موقفو من عممو، العلاقة بين العامل والإدارة وبين العامل وزملائو

يشير فروم أن الرضا الوظيفي ىو شعور الشخص نحو وظيفتو أو عممو فالشعور الإيجابي يتبعو - 
. الرضا الوظيفي بينما الشعور السمبي يتبعو عدم الرضا الوظيفي

يشير لوك إلى أن الرضا الوظيفي ىو ردود الفعل العاطفية لمفرد إتجاه وظيفة معينة أو ىو حالة - 
عاطفية إيجابية ناتجة عن إدراك الفرد بأن وظيفتو تسمح لو بتحقيق قيم العمل الوظيفي اليامة في 

 2.نظره
 يفي وظلاضا رلأىمية ا

 كبيرة أىمية الوظيفي الرضا بإعطاء المفكرين ويينلاختصاص واحثينلبا امن العديدسعى     
 منظمةيمكن لأي لا و ،منظمة لمجودو لابدونو والمنظمةي في رلبش ار بالعنصيرتبط لكونو

كبيرا  دورا يمعب العاممينضا  رالخدمات قطاع  فينلأ، يقيةو تسستراتيجية أن تنفذ أي إخدمات
رضاء الجودة في تحسين ء  ببناسيقوم كبيرضا  رلديو الذي الموظف او فالعامل ، الزبائن وا 

 3.، وأسموب أداء الخدماتالتعامل  طريقةل خلامن الزبائن مع ومميزةت جيدة ، علاقا

                                                           
. 195، ص 1998، مكتبة النيضة العربية، الكويت، السموك الإنساني في التنظيم رفاعي محمد الرفاعي،  1
. 219، 2014، دار الأيام لمنشر و التوزيع، عمان، الأردن، المناخ التنظيمي و علاقتو بالرضا الوظيفي لوكيا الياشمي، بومنقار مراد،  2
. 220، ص 2000، وائل لمنشر، عمان، السموك القيادي و الفعالية الإدارية فرج طريف شوقي،  3
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ضا  تدعو للاىتمام بالرأسبابرضا الوظيفي اىمية كبيرة لابد أن ينتبو ليا المدراء، وىناك عدة ل ول
 1:الآتي النحوعمى  والوظيفي
.  المنظمةالعاممين في مستوى الطموح لدىع تفا اريؤدي إلى الوظيفيضا رلع اتفاان ار .1
. المنظمةلمعاممين في ب  نسبة غياانخفاض يؤدي الوظيفيضا رلى اومستع تفاان ار .2
 فراغيم وقت عنضا  أكثر ريكونون المرتفع الوظيفيضا رلت اجااد ذوي دررلأفإن ا .3

. عامة بصفة الحياة عنضا  أكثر ركذلكعائلاتيم، وخاصة مع و
. نظريات الرضا الوظيفي: المطمب الثاني

، تراكميةحصيمة ن  كابلمفاجئ  بشكل يأتي الوظيفي لمضا رلم بموضوع اىتماإن إ       
ما  المنظمة، وىذا داخلدارة  بالاتتعمق م مفاىيمنداري  لإ االفكر مدارس أفرزتو تصويرية لماو

 2: منيانذكر النظريات من العديد إلى ظيورأدى 
  (the hierachy of needs: )الحاجات مسمنظرية  – 1

 أكثر من ( abraham maslou ) ماسموم ىاارب اقبل من ضعت والتي الحاجات نظرية تعتبر
 المختمفةحاجاتو ع  سعيو لاشباالإنساني في لسموكتفسير ا عمى قدرة، وشيوعا التحفيز نظريات

 :ىماساسيين  أمبدأين عمى تقومو
  (.06 رقم شكل  )لوياتيا اوسمم بحسب ل عمى شكتصاعدياتيبا رتبة تر مالفرد الحاجاتان * 
 المشبعة الحاجاتما ، اتحفزه، وفردل اسموك عمى تؤثر التي مشبعة ىي غير الحاجاتان *  
. زلتحفياعممية  في ىادور ينتيي لتاليباد، ورلفسموك ا عمى تؤثرفلا 

نظرية تدرج الحاجات لأبراىام ماسمو : (06)                الشكل رقم 
 

 
 
 
 
 

                                                           
. 261، ص2013، جامعة بغداد، 36، مجمة بغداد لمعموم الاقتصادية، العدد دور بيئة العمل في تعزيز الرضا الوظيفي بشرى عبد العزيز،  1
. 133، ص2004، دار الجامعة الإسكندرية، الإسكندرية، السموك التنظيمي راوية حسين،  2
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 109، ص 2003 الإدارة، الجزائر، دار ىومة، مبادئجمال الدين لعويسات، : المصدر
 :يمي كما للأسفمن  ايتيا ول او بحسبت فئا في خمسنيةلإنسالقد صنف ماسمو الحاجات ا

 physiolgical: جية ولويزلفيالجسمية ت الحاجا ا1 .1
ت ىي حاجا، واليرمي لماسمورج دلتس اساأ في تقع، وعامةن بصفة للإنسات  حاجامىأىي و
إلى  يسعى فيو بالتالي، وحياتوار رية لاستموررىا ضرعنيا باعتباء لاستغناد ارفي  لأنكيملا 

 التي تخدم الحاجات ن مغيرىا، والمأوىس، لمباكل، الشرب ، الأا: مثللا  أوالحاجات ىذه تحقيق
 .مباشر بشكل البيولوجيء لبقاا

 safety needs: ن لأمات ا حاجا2. 1
    وتشمل مجموعة من الحاجات المتصمة بالحفاظ عمى الحالة الراىنة وضمان نوع من النظام 
والأمان المادي والمعنوي مثل الحاجة إلى الإحساس بالأمن والثبات والنظام والحماية، والتي يمكن 

، (أي تأمين الاستقرار الوظيفي لمعامل)إتباعيا من خلال ضمان استمرارية وجود الفرد في وظيفتو 
أومن خلال توفير وسائل الأمن في أماكن العمل والشعور بالسلامة من المخاطر والتيديدات، 
وأيضا من خلال الزيادة في الأجر، وتوفير التأمينات والمعاشات والخدمات الاجتماعية بشتى 

، فتأثير مثل (لحماية الفرد من الضرر المادي الناتج عن حالات المرض أو كبر السن)أنواعيا 
ىذه الحاجات يمكن أن يظير في شكل مخاوف مثل الخوف من اليول، من الغموض، من 

بحيث يرى ماسمو أن . الفوضى واختلاط الأمور، والخوف من فقدان التحكم في الظروف المحيطة
ىناك ميلا إلى المبالغة في تقدير ىذه الحاجات وأن النسبة الغالبة من الناس يبدو أم غير قادرين 

الحاجة إلى 
 تحقيق الذات

 الحاجة إلى التقدير والإحترام 
 

 الحاجة إلى الانتماء

 الحاجة إلى الأمن 

 الحاجات الفيزيولوجية 
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 1.فععمى تجاوز ىذا المستوى من الحاجات والدوا
:  social needs  الحاجات الاجتماعية للانتماء 3. 1

    وتشمل مجموعة من الحاجات ذات التوجو الاجتماعي مثل الحاجة إلى علاقة جيدة مع 
شخص آخر، الحاجة إلى أن يكون الإنسان عضوا في جماعة منظمة، الحاجة إلى بيئة أو إطار 

اجتماعي يحس فيو الإنسان بالألفة مثل العائمة أو الحي أو الأشكال المختمفة من الأنظمة 
. والنشاطات الاجتماعية كالانتماء والقبول من الآخرين والتأقمم معيم، التفاعل الإيجابي مع الآخر
فالفرد ميما حقق حاجاتو الأولية إلا أنو يسعى إلى إيجاد من ينتمي إليو ويتقبمو ويتفاعل معو، 

 2.فيحقق الأمن والاستقرار بانتمائو إلى الجماعة وبتبادلو لممنافع
 :esteem and self لمتقدير   الحاجات4. 1

حساسو بالثقة في نفسو، وأيضا السمطة والقوة        حصول الفرد عمى التقدير والاحترام وا 
والاعتراف بو من قبل الآخرين وأنو ميم لممنظمة والمجتمع؛ ويمكن أن تمعب الحوافز والترقية 

 في إشباع حاجات التقدير والاحترام لدى العامل،  والتكريم إضافة إلى التشريفات والألقاب دورا ىا
كذلك الحال فإن الشكر والامتنان في حالة إنجاز ميام خاصة ومعينة ومتطمبات الثناء يمكنيا أن 

ويمكن تقسيم ىذا النوع من الحاجات . تكون أيضا من الحوافز المؤدية إلى إشباع الحاجة لمتقدير
 :حسب ماسمو إلى جانبين

 .جانب متعمق باحترام النفس أو الإحساس الداخمي بالقيمة الذاتية - 
جانب متعمق بالحاجة إلى اكتساب الاحترام والتقدير من الخارج، ويشمل الحاجة إلى  - 

ويرى  .الخ...اكتساب احترام الآخرين السمعة الحسنة، النجاح والوضع الاجتماعي المرموق والشيرة
ماسمو أنو بتطور السن والنضج الشخصي يصبح الجانب الأول أكثر قيمة وأىمية للإنسان من 

 .الجانب الثاني
 self –actualization needs:  الحاجات لتحقيق الذات5. 1

تحت عنوان تحقيق الذات يصف ماسمو مجموعة من الحاجات أو الدوافع العميا التي لا يصل 
وتحقيق الذات ىنا يشير . إلييا الإنسان إلا بعد تحقيق إشباع كاف لما يسبقيا من الحاجات الأدنى

إلى حاجة الإنسان إلى استخدام كل قدراتو ومواىبو وتحقيق كل إمكاناتو الكامنة وتنميتيا إلى 

                                                           
 .14،ص 2001، الإسكندرية، دار الجامعية لمطباعة والنشر،السموك في المنظماتراوية محمد حسن،   1
 .15راوية محمد حسن، نفس المرجع السابق، ص  2



 الفصل الثاني                                                            الرضا الوظيفي 
 

35 
 

أقصى مدى يمكن أن تصل إليو، بحيث لا يجب أن يفيم في حدود الحاجة إلى تحقيق أقصى قدرة 
نما يشمل تحقيق حاجة الذات إلى السعي نحو  أو ميارة أو نجاح بالمعنى الشخصي المحدود، وا 
قيم وغايات عميا مثل الكشف عن الحقيقة، والإبداع، وتحقيق النظام، وتأكيد العدل، التعبير عن 

 .الخ ..الذات
ومثل ىذه القيم والغايات تمثل في رأي ماسمو حاجات أو دوافع أصمية وكامنة في الإنسان 

بشكل طبيعي، مثميا في ذلك مثل الحاجات الأدنى إلى الطعام، والأمان، والحب، والتقدير؛ فيي 
إذن جزء لا يتجزأ من الإمكانات الكامنة في الشخصية الإنسانية والتي تمح من أجل أن تتحقق 
لكي يصل الإنسان إلى مرتبة تحقيق ذاتو والوفاء بكل دوافعيا أو حاجاتو، فيي قمة الحاجة 

نجاز ما يرى أنو جدير بو  1.ومحاولة الفرد لتحقيق ذاتو في إظيار قدراتو ومياراتو وا 
 Macleland Davidنظرية الانجاز لمكميلاند  .2

 ، وتمثل الدافع إشباعيااقترح ماكميلاند أن ىناك ثلاث حاجات أساسية يسعى الفرد إلى 
 2:والمحرك لمختمف مواقف وسموكيات الأفراد في المنظمة وىي

وىي رغبة والتفوق في انجاز العمل من خلال مناصب ووظائف فييا التحدي  : الحاجة للانجاز
مكانياتولقدرا تيم في ا ورغبتيمم ولذلك فيم يسعون إلى إتمام أعماليم ،ومحاولة أثبات جدارتوم، وا 

 . تحمل المسؤولية
وىي رغبة في تكوين علاقات مع الآخرين، وان يكون لمفرد علاقات  :الحاجة للانتماء 

اجتماعية ،وشخصية ويمكن أن يحصل ذلك من خلال الأعمال التي تؤدى من خلال التفاعل مع 
 . الزملاء في العمل أو فرق العمل
وىي رغبة في التحكم والسيطرة والتأثير في الآخرين، من خلال  :الحاجة إلى السمطة أو النفوذ

 .سعي الفرد في الوصول إلى مراكز السمطة في المنظمة
  horzbergs two factorنظرية ذات العاممين ليرزبرج  .3

قام فريديريك ىرزبرج بدراسة بناءا عمى دراسة أجراىا، بتطوير نظرية العاممين ،حيث     
 3.ائفاستطاع أن يميز بين مجموعتين من العوامل ،عوامل مرتبطة بالعمل نفسو أو بالوظ

وتشمل العوامل المرتبطة بالوظيفة أو ما يطمق عمييا العوامل الدافعية أي : المجموعة الأولى 
                                                           

 17،ص16راوية محمد حسن، مرجع سابق، ص  1
 .68 ،ص 1991، لبنان، منشورات ذات السلاسل، الرضا الوظيفيجعفر أبو القاسم احمد ،   2
 .118راوية حسن،مرجع سابق ،ص  3
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تمك العوامل التي تؤدي إلى الرضا الوظيفي ،وتتشابو مع الحاجات في المستويات العميا ليرم 
:  ماسمو، وترتبط بمحتوى العمل ،وقد قام بحصرىا في النقاط الآتية

 .القدرة عمى الانجاز في العمل -
  .فرصة الترقية والتقدم في العمل  -
 .أداء عمل ذو قيمة وأىمية لممنظمة -
 .نمسؤولية الفرد عن عممو وعمل الآخري  -
  .الحصول عمى التقدير من الآخرين واحتراميم -

وتتعمق بالعوامل المرتبطة بمحيط العمل أو ما يطمق عمييا بالعوامل الوقائية : المجموعة الثانية
،والتي يشكل توفرىا منع لحالة عدم الرضا ،ونقص الحماس في العمل، ولكن في نفس الوقت 

 : توفرىا لا يعني بالضرورة حصول حالة الرضا، وتتمثل في
. ظروف العمل المادية -
. العلاقة بين العامل الفرد والرؤساء في العمل -
. العلاقة بين العامل الفرد وزملائو -
. اداء عمل ذو أىمية و قيمة -
  .نمط و نطاق الإشراف -

    وقد لقت ىذه النظرية قبولا كبيرا لدى أوساط الباحثين ،وحتى لدى المنظمات خصوصا أنيا 
عادة تصميم الوظائف  ، إلا أنيا  (الإثراء الوظيفي )تمفت الانتباه إلى قضية ىامة وىي تصميم وا 

: لاقت بعض الانتقادات ومنيا
التشكيك في عدم الوصول إلى نفس النتائج في حالة ما إذا تم استبدال الطرق والأساليب  -

 1.التي اعتمدىا ىرزبرج ومؤيد
 
 
 
 
 

                                                           
 .119راوية حسن، مرجع سابق، ص  1
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 نظرية العاممين ليارزبرغ (: 07) شكل رقم
  

        
 
 
 
 
 
 
 
 
 

        
 
 

أحمد ماىر، إدارة الموارد البشرية، مصر، القاىرة، مكتبة التنمية الإدارية، الطبعة : المصدر
 .225،ص 1988، 05

. العوامل المرتبطة بالرضا الوظيفي: المطمب الثالث
         قد أثبتت الدراسات أن وضع الفرد في العمل الذي يناسبو عقمياً وجسمانيا وتوفير الجو 
المناسب لو في المحيط يعتبر من العوامل التي تحقق الرضا الميني و الرضا الوظيفي فترتفع 

قدرتو عمى الإنتاج ويزيد ولائو لممنظمة التي يعمل بيا والآلة التي يشتغل عمييا ولذلك فإن الاىتمام 
بالرضا الميني يعتبر عاملا أساسيا إذا أردنا النيوض أو الارتفاع بمستوى العمل عمماً بأن الرضا 
نما ىو وسيمة تساعد في حل مشكلات كثيرة تعترض  الميني أو الوظيفي ليس ىدفاً في حد ذاتو وا 
الأفراد في وظائفيم وكمما ارتفع مستوى الرضا الوظيفي زادت الإنتاجية وقل معدل دوران العمل 

وانخفضت نسبة الغياب والحوادث وارتفعت معنويات العامين وصارت الحياة ذات معنى أفضل ، 
كما أن اشتراك العاممين في الإدارة و في الأرباح من شأنو أن يزيد الإنتاج كما ونوعاً وأن يييئ 
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مزيداً من فرص الخمق والابتكار والمبادرات الفردية ومن ثم تحسين الجو النفسي والاجتماعي في 
 1:بيئة العمل وىناك مجموعة من العوامل المرتبطة بالرضا الوظيفي والتي من أىميا ما يمي 

. العوامل الشخصية .1
حيث كشفت بعض الأبحاث والدراسات أن ىناك  (الموظف)    وىى العوامل المتعمقة بالفرد 

: عوامل شخصية متعمقة بالفرد تؤثر في درجة رضائو عن الوظيفة وىذه العوامل ىي
  شخصية الفرد .
  قيمة الشخصية .
  مجموعة الإئتماءات الخارجية .
  تكامل أو تناقض الآراء التي يقوم بيا الفرد .
  درجة استقراره في حياتو .
  السن .
  درجة تعميمو. 
 الجنس .
  أىمية العمل بالشبة لو .

      وقد دلت نتائج الدراسات والأبحاث عمى وجود علاقة ارتباطيو موجبة بين العمر ودرجة 
. الرضا الوظيفي ، كمما زاد عمر الفرد زادت درجة رضاه عن العمل

كما كشفت نتائج بعض الدراسات أن الفرد الأكثر تعمما أقل رضا لارتفاع مستوى طموحو  
. وتوقعاتو، وكذلك فالإناث كن أكثر رضا من الرجال

. عوامل متعمقة بطبيعة العمل .2
ويقصد بالعمل الذي يؤديو الفرد التي يطمق عمييا عوامل إثراء الوظيفة وىي تشمل محوري   

الوظيفة الأفقي المتمثل في تنوع أنشطة الوظيفة والرأسي المتمثل في عمق الوظيفة و مدى 
إشباعيا لمستوى مرتفع من الحاجات و من أبرز العوامل التي تتناوليا الدراسات في ىذا الإطار 

: ىي كتالي
 الأجر المادي. 

                                                           
، المؤسسة العربية لمعموم و الثقافة، الطبعة الأولى، الولاء المؤسسي و الرضا الوظيفي و المينيطارق عبد الرؤوف عامر، . إيياب عيسى المصري، د 1

. 64-63-62، ص 2014
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 الراتب. 
 الترقية .
 الحرية والاستقلال في العمل .
 الاحترام والتقدير .
 الأمن .

 العوامل المتعمقة بالتنظيم .3
سياسات التنظيم )    ويقصد بالتنظيم الذي يعمل فيو الفرد و ىي تصف إلى عوامل تنظيمية 

وىذه العوامل غير مرتبة عمى قيام الفرد بوظيفة معينة كما أنيا غير مرتبطة بطبيعة  (وظروفو
الوظيفة نفسيا، ولكنيا مرتبطة بسياسات المنظمة ، وليا تأثير عمى رضا العاممين عن وظائفيم 

: وىي كالتالي
 ساعات العمل. 
  (تجييزات مكتبية- إضاءة تيوية )ظروف العمل 
 إجراءات العمل .
  نظم الاتصال بالمؤسسة .

:       ىناك عوامل متعمقة ببيئة التنظيم وتتعمق ىذه العوامل بالآتي
  الجو الذي يسود داخل التنظيم .
 علاقة الأفراد بالإدارة .
  ونمط الإشراف (زملاء العمل)مدى توافر علاقات جيدة بالآخرين .
 البيئة التي نشأ فييا الفرد أو البيئة التي ينتمي إلييا. 
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. قياس و مظاىر الرضا الوظيفي: المبحث الثاني
. قياس الرضا الوظيفي: المطمب الأول

      يمكن إستخدام طريقة أر أكثر من طرق قياس الرضا الوظيفي وطرق قياس الرضا الوظيفي 
 1:المستخدمة في بحوث ىذا المجال كالتالي

: طريقة الاستقصاء .1
        يمكن لمباحث أن يصمم قائمة استقصاء تتضمن عوامل الرضا الوظيفي التي يراىا مناسبة 
لطبيعة وغرض البحث ، ويمكن أن يستخدم بعض القوائم النموذجية المعدة ليذا الغرض مثل قائمة 

أو قائمة فيرس وصف الوظيفة   Texas instru ment questionnairتكساس لقياس الرضا 
Job description indexالقوائم النموذجية تقيس درجة الرضا الوظيفي عمى معظم  وىذه ،

العوامل المتعمقة بالوظيفة نفسيا أو العوامل المرتبطة بالوظيفة وكذلك العوامل التنظيمية واستخدام 
قوائم الاستقصاء يمكن من تصنيف البيانات كميا، وتصمح للاستعمال مع أعداد كبيرة من 

ن كان يعيبيا احتمال نحو المستقصي منو . المفردات وغير مكمفة نسبياً وا 
: طريقة المقابلات .2

     وىى قد تكون رسمية أو غير رسمية مييكمة أو غير مييكمة ، وىي فعالة إذا كان حجم 
المنظمة صغيراً كما أنيا تمكن من الحصول عمى معمومات اضافية أثناء المقابمة ولكنيا يعيبيا 

. أنيا مكمفة واحتمال تحيز المقابل
: مثل الاعتماد عمى بعض البيانات الثانوية  .3

 معدل الغياب .
 حجم شكاوى العاممين .
 عدد حوادث العمل .
 نسب ا لإنتاج المعيب .
  مستوى إنتاجية العمل .

. وىذه الطريقة أقل تكمفة وتبتعد عن التحيز ولكن يستمزم الأمر دقة تفسير ىذه الظواىر والبيانات
. طريقة المواقف الحرجة  .4
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 ميندس ومحاسب عن بعض 200   وىي الطريقة التي استخدميا ىرز برج في دراستو لرضا 
. المواقف المرتبطة بالعمل 

وبالإضافة إلى ىذه الطرق يوجد أسموبان رئيسيان يمكن إتباعيما لقياس الرضا الوظيفي من عدمو 
ويتضح في تكرار غياب الفرد عن العمل بعذر أو بدون عذر مقبول مما يعكس عدم رضاه عن 
العمل إضافة إلى تركو لمعمل،ورغم أن ىذه الآثار تعد بمثابة مؤشرات حقيقية لمرضا من عدمو، 

. إلا أن عدم غياب الفرد أو عدم تركو لمعمل ليس معناه أبداً رضاه عن ىذا العمل
. أسموب التقدير الذاتي .5

      حيث يجيب الفرد عن بعض الأسئمة ليقرر بنفسو ما إذا كان راضياً عن عممو أو غير 
راضى أو أن يذكر مشاعره تجاىو من جوانب مختمفة ويعتمد أسموب التقدير الذاتي عمى أدوات 

بحثية مثل الاستبانة يجيب عنيا الفرد و تدور حول حاجاتو الإنسانية ومدى إشباعيا، وقد تحتوي 
. عمى جوانب العمل المختمفة من عوائد المرتبات وفرص الترقي و العلاقات مع الزملاء وغيرىا

. مظاىر الرضا الوظيفي: المطمب الثاني
ىناك العديد من مظاىر الرضا الوظيفي المتداخمة والمتفاعمة و التي يمكن ملاحظتيا عمى        

 1:الفرد والتي تجعمو شخصا قادراً عمى الأداء بصورة أفضل ومن بين ىذه المظاىر ما يمي
: زيادة معدل الأداء .1

 إلاىناك اتجاىات متنوعة بعضيا يربط بين حسن الأداء والرضا عن العمل ويرى بعض        
أن الرضا عن العمل نتيجة الحصول عمى المكافآت المتصفة أو العاممة ويرى اتجاه ثالث أن 

. الرضا عن العمل يؤدى إلى زيادة الأداء 
ومن ىنا تم الربط بين الزيادة في معدل أداء العاممين وبين رضاىم عن العمل فالعامل عندما 

. يرضى عن عممو يؤثر بالإيجاب عمى معدل الأداء 
. زيادة معدل الحضور  .2

رد ورضاه عن العمل الذي يمتينو حيث أن الرضا المرتفع عن فتوجد علاقة بين إنتاجية ال        
أي أنو كمما زادت درجة رضا العاممين  عن . العمل يؤدى بالضرورة إلى ارتفاع معدل الأداء 

العمل كمما قمت نسبة الغياب زاد معدل الحضور، وكمما توافرت السموكيات الإيجابية مثل حب 
 .العمل أو الرضا عنو كان ذلك مؤشراً لمظاىر الرضا الوظيفي
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. الرضا العام عن الحياة  .3
يعد الرضا الميني أحد المؤشرات المحددة لمرضا العام عن الحياة أي أن ىناك           

انعكاسات عن العمل وعمى الرضا العام عن الحياة والأدلة التجريبية تشير إلى وجود علاقة طردية 
. بين المتغيرين وأن متغير الرضا عن العمل يمكن اعتباره أحد مكونات الرضا العام عن الحياة
ويتضح من ذلك أن الرضا عن العمل لو مظاىر متعددة منيا زيادة معدل الأداء وزيادة معدل 

الحضور، والرضا العام عن الحياة، فإذا توافرت ىذه المظاىر اتضح منيا أن العامل يتسم برضا 
. وظيفي عن مينتو

وأن ىذه المظاىر لمرضا الوظيفي تؤثر وتنعكس عمى إنتاجية الفرد بطريقة إيجابية إلا أن ىناك 
مظاىر أخرى لعدم الرضا الوظيفي وتعتبر ىذه المظاىر أبعاد سمبية تؤثر عمى إنتاجية العامل 

: وتتمثل في
. التغيب عن العمل .أ 

كلات التي تؤثر بالسمب عمى إنتاجية الفرد ش       تعد مشكمة التغيب عن العمل ىن أخطر الم
والتي تؤدي إلى ضعف الكفاية الإنتاجية وتزيد من التكمفة وتقمل من العائد وتمثل اعاقة عن التقدم 

. الإنتاجى 
 مما إنذارظاىرة التغيب عن العمل تعني تخمف العامل عن أداء العمل الموكل بو درن سابق   

يترتب عميو إرباك وتأثير بالسمب عمى إنتاجية ىذا العمل وىناك عدة عوامل تؤثر عمى وجود 
ظاىرة التغيب عن العمل منيا عدم ملائمة قدرات العامل الجسمية مع نوع العمل، أو إصابة 

 الميارات الواجب توافرىا، وقد تتمثل في سوء معاممة يضعف ف العامل بمرض أو عجز، أو
. الرؤساء وغيرىا 

سوء التوافق الميني  .ب 
يعيش الفرد حياة سعيدة عندما يتوافق مينيا فينعكس ذلك عمى حياتو مع أسرتو وعممو        

ومجتمعو بما يحقق التوازن المطموب ، وأما سوء التوافق فيعني عدم التكيف السميم مع ظروف 
العمل أو الظروف الأسرية والمجتمع الخارجي مما يجعل الفرد غير راضي عن نفسو ودائم 

. الشكوى
: وينشأ سوء التوافق في مجال العمل عن عدة عوامل منيا

 عوامل تعود لمشخص نفسو مثل اجتياد، أو استعداده وتدريبو .
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  عدم توافق قدراتو مع نوع العمل .
ويتضح من ذلك أن سوء التوافق يعتبر من المظاىر الدالة عمى عدم الرضا الوظيفي و ىو يؤثر 

. بالسمب عمى العمل وعمي الإنتاج
إصابات العمل بالأمراض المينية تعتبر إصابات العمل من المعوقات لمتقدم الصناعي،  .ج 

حيث أنيا تسبب أضرار لمفرد من إعانة أو تشويو يؤدى إلى العجز أو التعطيل عن العمل 
: مما يترتب عميو مشكلات مثل

 ترك العمل  .
 انخفاض الدخل .
 إىتزاز مكانة العامل في الأسرة والمجتمع .

     مما ينعكس عمى علاقات الفرد الاجتماعية بالآخرين من حول كما تؤثر عمى استقرار 
. النفسي

. محددات الرضا الوظيفي: المطمب الثالث
 1:     تتمثل محددات الرضا الوظيفي في المحددات التالية

: المرء الذي يتحدى المرء ذىنيا- أ
       يرغب الكثيرون في المين التي تمنحيم الفرص لاستخدام، مياراتيم وقدراتيم و توظيفيا 

والتي تتضمن عدداً متنوعاً من الميام التي تمنحيم قدراً من الحرية والتي يحدث فييا تغذية راجعة 
لتحسين الأداء ، ىذه الخصائص تجعل قدرات الفرد في تحد مستمر، وىناك بعض المين لا تمثل 
. إلا تحدياً ضئيلا مما يسبب الممل والإحباط لدى أصحابيا وبالتالي ضعف الرضا الميني اتجاىيا
ويتضح مما سبق أنو كمما كان العمل متحدياً لمقدرات العقمية العميا من التحميل والتركيب وصولا 
إلى الإبداع كان ذلك دافعاً وباعثا لمرضا عن العمل ، وأما إذا اقتصر عمى القدرات العقمية الدنيا 

. من التمقين والاستظيار فإن ذلك مدعاة لمممل والفتور وعدم الرضا عن المينة
 (المنصفة )المكافأة العادلة- ب

يطمئن العاممون عندما يدركون أن الأنظمة و الأجور وسياسات الترقي عادلة ومتفقو مع       
تطمعاتيم فإن ذلك يؤدى بالطبع إلى رضاىم مينيا، كما يقبل كثيراً من الناس بإرادتيم عمى قدر 
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ية تتم قرارات الترقأقل من المال في سبيل العمل المتوقع المفضل، وكذلك عندما يدركون أن 
. ة يزداد احتمال شعورىم بالرضا الميني فصنبطريقة عادلة م

ة لكل نيالمو      وأضاف التويجرى أن الدخل المادي يختمف من شخص لآخر بناء عمي الخمفية
منيم ، إضافة إلى أن المميزات المادية الأخرى تبقى عاملا ميما من عوامل الرضا الوظيفي، 

وكذلك عندما ينظر إليو الفرد مقارنا نفسو بغيرة من الأفراد الذين يقومون بعمل مشابو لما يقوم بو 
. وبمؤىلات مشابية

ويتضح مما سبق أن العائد المادي المنصف يؤدي إلى رضا ميني لدى العاممين بصورة كبيرة، 
وقد لا يعتبره البعض الآخر من دواعي الرضا الذي يتوقف  عمى أمور أخرى مثل الراحة النفسية 

. وغيرىا 
: ظروف العمل المواتية .د 

      دائماً ييتم العاممون ببيئة عمميم من أجل الراحة الشخصية والنفسية ويفضمون البيئة الفيزيقية 
التي لا تكون خطيرة أو غير مريحة فيجب ألا تكون الحرارة  والضوء والضوضاء زائدة عن معدليا 

. الطبيعي ، فإن ذلك مدعاة لعدم الرضا الوظيفي عن المينة التى يؤدونيا
     ولا تقتصر البيئة عمى الإضاءة أو التيوية والحرارة ولكنيا تمتد لتشكل حجم الاتصالات 

ونوعيا وحيز المكان أو المسافة ومدى توافر الامتيازات والخدمات الاجتماعية والتثقيفية والترويحية 
. وساعات العمل 

وقد يرتبط أثر العمل بالرضا الوظيفي بمستوى المينة التي يؤدييا الفرد وحجميا ومناخيا ومكانتيا 
. وما تسببو لو من حراك اجتماعي داخل مجتمعو 

: الزملاء المساندون .ه 
ه العاممون من عمميم وحده ، والذي يؤدى لرضاىم لي      لم يكن العائد المادي ىو ما يحصل ع

لى معاممة الزملاء كأصدقاء  من عدمو بل إن العمل الذي يشع الحاجة إلى التفاىم الاجتماعي وا 
. متحابين يزيد من رضاىم الميني

     كما أن سموك الرئيس أو المشرف المباشر الذي يكون متفيما وصديقا يعزز دائما لإيجابيات 
. ويقوييا و يعالج نقاط الضعف في ىدوء و اتزان كل ذلك يزيد من الرضا الميني
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رد عن وظيفتو التي يعمل بيا، ف الء        من ىنا ازدادت أىمية زملاء العمل في تحديد رخا
حيث يقضى الفرد الجزء الأكبر من حياتو اليومية مع الآخرين في العمل وتفاعمو معيم أكثر من 

. تفاعمو مع غيرىم خارج العمل
: د والعوامل التالية ا أن الرضا الوظيفي يتحدد بالأبع1973ويرى لولير
. المرتب .1
. الإشراف .2
. الرضا عن العمل نفسو .3

  عمى أنو عندما تتجاوز المكافأة المتوقعة والعدالة ما يتم 1973       ويشير نمونج لولير 
الحصول عميو من مكافآت ليذا يؤدي إلى الشعور بالرضا فيحصل الموظفون عن العمل عمى 

. إتباع حاجات أكثر من الحاجات الاقتصادية فالعمل يشبع الحاجة إلى التفاعل الاجتماعي
 عناصر الرضا اختيرتوبناء عمى استعراض معظم الأبحاث الميدانية التي تناولت الرضا الوظيفي 

الوظيفي التي تتلائم ومجتمع البحث حيث تتمكن من تبويب ىذه المحددات وذلك عمى النحو 
: الآتي

  الرضا عن المؤسسة .
  الرضا عن الوظيفة .
  الرضا عن نظام الترقية في المؤسسة .
  الرضا عن الدخل والحوافز. 
 الرضا عن رؤساء في العمل . 
 الرضا عن الزملاء في العمل .
  الرضا عن النواحي الاجتماعية في المؤسسة . 
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. علاقة التسويق الداخمي بالرضا الوظيفي: المبحث الثالث
. العوامل المؤثرة في الرضا الوظيفي: المطمب الأول

ستة عوامل ىامة لمرضا الوظيفي تتصل ثلاثة منيا بالعمل  (Dnis)        لقد حدد كيت ديفيز 
 1:مباشرة و الثلاثة الاخرى تتصل بظروف أو جوانب اخرى ذات علاقة

 :الجوانب التي ليا صمة مباشرة بالعمل .أ 
 يشكل نقطة لأنو كبرى في ىذا المجال أىميةفالمشرف لو : كفاية الإشراف المباشر 

 . يوميةأنشطةالإتصال بين التنظيم و الافراد و يكون لو اكبر أثر في ما يقومون بو من 
 مل نفسو، فأغمب الأفراد يشعرون بالرضا عن العمل إذا كان من النوع الذي عطبيعة ال

 .يحبونو و يكون ىذا الرضا دافعا ليم إلى إتقان عمميم و بذل ما لدييم من طاقة لمقيام بو
 إرضاءا لمفرد أكثر إجتماعي بطبعو و يكون العمل فالإنسان: العلاقة مع الزملاء في العمل 

 .إذا شعر بأنو يمنحو الفرصة لزملائو الآخرين و الإتصال بيم
 : الجوانب التي تتصل بظروف و جوانب العمل .ب 

 يرغب الأفراد بأن يكونوا أعضاء في تنظيم لو ىدف فعال: تحديد الأىداف في التنظيم. 
 تحقيق العدالة و الموضوعية في العمل و خاصة توزيع الأدوار. 
  الحالة الصحية و البدنية و الذىنية حيث أن ىناك إرتباط بين الصحة البدنية و الصحة

 .العقمية و اثرىا عمى الفرد و أدائو و معنوياتو
:  فيشير إلى تسعة عوامل لمرضا الوظيفي ىي (العديمي)أما 

 .الراتب و الضمانات -
 .المسؤولية و الإعتراف والتقدير والعلاقة مع الزملاء والمرؤوسين -
 .النمو النفسي والفرصة لإتخاذ قرارات خاصة بالعمل -
 .أساليب الإشراف -
 .(إضاءة، تكييف، أثاث)ظروف العمل وبيئتو المادية  -
 .فرصة الترقية والتقديم الوظيفي -
 .(ساعات العمل و ظروفو )متطمبات العمل  -
 .(السمعة، المكانة الإجتماعية لموظيفة و شاغميا )الحالة الإجتماعية  -

                                                           
. 219، ص 2003، دار الجامعة الجديدة،الإسكندرية، السموك التنظيمي محمد سعيد، أنور سمطان،  1



 الفصل الثاني                                                            الرضا الوظيفي 
 

47 
 

 .انظمة الإدارة و الإجراءات الإدارية والإعتراف الشخصي -
:  الى ستة عناصر وىي (ميكي)يشير 
 .الرضا عن الوظيفة -
 .الرضا عن الأجر -
 .الرضا عن فرص النمو والإرتقاء الوظيفي -
 .الرضا عن اسموب الإشراف والقيادة -
 .الرضا عن مجموعة العمل -
 .الرضا عن النواحي الإجتماعية -

فيذكر قائمة من العوامل المؤثرة في رضا الأفراد تصمح لدراسة الرضا  (Flippo )       أما فميبو 
: عن العمل لدى الأفراد بيدف الإرتقاء بمستوى الرضا عن العمل لدى العاممين و ىذه العوامل ىي

الأجر ، الإستقرار في العمل وظروفو، تقدير العمل المنجز، القيادة العادلة، الكفاءة، الفرص 
. المتاحة لمترقية
. أبعاد التسويق الداخمي و الرضا الوظيفي: المطمب الثاني

أثر التدريب عمى الرضا الوظيفي  .1
إن أىمية عنصر التدريب في تحقيق درجة عالية من الرضا، والذي بدوره يقوم عمى الحد 

من المشاكل الإدارية الني تحدث في المنظمات كبعض الأخطاء في العمل،الدوران الوظيفي 
. الخارجي ،مما يعزز من أىمية الاحتفاظ بالعاممين وتحقيق الميزة التنافسية لممنظمة

تنمية ميارتيم و تطوير العاممين، إلىكما ان التدريب ضمن التسويق الداخمي ييدف 
وقدراىم في التعامل مع العملاء وكيفية خدمتيم بشكل يرضييم، وكذلك ييدف الى تنمية قيميم 

وتوجياتيم نحو ضرورة خدمة ىؤلاء العملاء وتحقيق الجودة داخميا وخارجيا، لأن تحقيقيا سيعود 
 1.بالفائدة عمى المنظمة وعمييم

وبحصوليم عمى كل ذلك تزداد ثقة العاممين بأنفسيم و يتلاشى الغموض تدريجيا عن ما 
 العمل، و كذلك يعتبر أثناءيحيط بوظائفيم و ىذا يؤدي الى رفع الروح المعنوية لدييم،و رضائيم 

التدريب من العوامل الني ترفع من فرصة الترقية في المستقبل و زيادة الحوافز المالية، وىذا ما 

                                                           
، دراسة حالة مركب تكرير البترول سكيكدة، مذكرة ماجستير في اقتصاد و تسيير دور التدريب في تحسين اداء الموارد البشرية ساعد قرمش زىرة،  1

 .127، ص 2007، سكيكدة، 1955 أوت 20المؤسسات، جامعة 
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تؤدي العممية . يزيد من الاتجاه الايجابي لمعاممين نحو وظائفيم،وبالتالي يزيد الرضا الوظيفي
التدريبية الى تزويد الافراد العاممين بمختمف المعارف والمعمومات التي تمكنيم من القيام بعمميم 

 زيادة دورىم وأىميتيم في المنظمة، إلىوفيم العلاقات و الظواىر المحيطة بيم، مما يؤدي 
وتحفيزىم عمى العمل و بجعميم عنصر فعال ما يزيد من درجة رضائيم و ولائيم ليا و يقوي لدييم 

روح الانتماء، مما يقمل من احتمال تخمييم عن المنظمة وبالتالي تقميل معدل دورن العمل الذي 
. يعتبر من مؤشرات رضا الفرد من عدمو

ان احتمال ان يكون سبب اخفاق المنظمة الممثمة في المشرفين المباشرين في رفع الروح 
 العاممين وتوفير ليم حالة من الاستقرار النفسي ىو عدم إتاحة ليم فرص لمتدريب للأفرادالمعنوية 

من قبميا ىو امر وارد،والتي يمكن من خلاليا الرفع من قدراتيم و ميارتيم المختمفة، وتمكينيم من 
 بكفاءة وفعالية وبالتالي تتاح ليم الفرص لمترقية وتحسين الوضعية المينية أعماليمانجاز 

والمعيشية، ىذا ما يؤدي الى الرفع من معنوياتيم و درجة رضائيم، لان الفرد بمجرد احساسو بان 
. المنظمة جادة في الاىتمام و الاعتناء بو قد يقوي من عزيمتو ويرفع من معنوياتو

كما يمكن ان تعتمد المنظمة عمى معدل الغياب من اجل تقييم فعالية البرامج التدريبية 
الموجو و الأخص إلى الافراد الذين يسجمون معدلات غياب مرتفعة، و يرجع سبب تغيبيم بدرجة 

أولى الى قمة ميارتيم، و يعبر معدل الغياب عن درجة تكيف و تأقمم الأفرد مع عمميم، وعن 
 1.درجة رضائيم عن وظيفتيم

 العاممين للأفراديمكن القول بان لمتدريب دور فعال في تحقيق الرضا الوظيفي  ومن ىنا
.   في مختمف متغيراتوتأثيرهويظير ذلك في 

 :اثر التحفيز عمى الرضا الوظيفى .2
كل مباشر عمى رضا شإن أىمية التحفيز كبعد من أبعاد التسويق الداخمي، والذي يؤثر ب

العاممين في المنظمة وتؤكد دراسات أن الرواتب المنخفضة والحوافز القميمة التي لم تعد تمبي 
دوران )الاحتياجات الأمامية لدى العاممين تؤدي إلى عدم رضاىم وبالتالي تعود سمبا عمى المنظمة 

. (الخ ....أضرار بالمنظمة، حوادث عمل-العمل 
 العممية، التي ركزت وبشكل الإدارةقام العمماء الثلاثة تايمور وفيير وفايول بايجاد نظرية 

                                                           
، رسالة آفاق تطبيق التسويق الداخمي في المؤسسات المصرفية العمومية الجزائرية مع الإشارة إلى بنك الفلاحة و التنمية الريفية ساىل سيدي محمد،  1

. 214، ص 2005-2004دكتوراه غير منشورة، تخصص تسويق، جامعة تممسان، 
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أمامي عمى الحوافز المادية باعتبارىا الحافز الوحيد الذي يحقق مفيوم الرضا الوظيفي لمعاممين 
. عن العمل الذي يقومون بو

ت ىذه النظرية وبشكل جاد لتوفير كافة الوسائل ع لقد س2009 سنة Diefenbachيقول 
 لتساىم بتأدية العمل المنوط الإنتاجيةو الأساليب المادية التي من شأنيا ان ترفع من كفاءة العامل 

 اىتمت فقط بالحوافز بأنياالييم باتقان وبسرعة قصوى، و لكن ما يؤخذ سمبا عمى ىذه النظرية 
المادية و أغفمت أن بعض الحوافز التي قد تأتي بالنتائج الايجابية قد تكون من النوع المعنوي 

وبعد ذلك اخذ مفيوم التحفيز بالتطور، حيث أصبح يشير إلى جميع الظروف الني تتوافر . أيضا
لى إشباع حاجات ورغبات ١في بيئة العمل الني تسعى إلى تحقيق الأىد ف المنظمة من جية وا 

العاممين من جية أخرى سواء كان التحفيز مادي أو معنوي، حيث ظير ذلك خلال العديد من 
ة نس Herzbergالنظريات الني ظيرت عمى يد بعض العمماء كنظرية التحفيز الني تبناىا 

 الحوافز في تحقيق درجات الرضا الوظيفي لدى العاممين من بأىمية ىذه النظرية أشادت، 1986
ومن . خلال الاستعداد الشخصي لبذل الجيود من اجل الوصول الى تحقيق الاىداف المرغوبة

الجدير ذكره ىنا أن نظام التحفيز و المكافآت الني تتبعيا المنظمات في تحقيق درجات عالية من 
 المطموبة منيم ومنيا تعمل للأعمال أدائيمالرضا لدى العاممين الامر الذي يساىم في تحسين 

 الحوافز من اعتبرت ذلك إلى إضافة،أيضا والفعالية والكفاءة الإنتاجيةعمى زبادة في مستويات 
برز الإستراتجيات الني تسعى الكثير من المنظمات الى اتباعيا بيدف ضمان ولاء العاممين أ

لممنظمة و البقاء فييا و اكتساب الخيرات بمرور الفترات الزمنية لذا نقول الحوافز ىي السبب 
الرئيسي الذي يدفع العاممين الى اختيار المنظمة بعينيا لمعمل فييا كونيا تسد بعض الحاجات 

 1.ضيناالني تعود بالمنفعة ليم مما يجعميم ر
 اثر الإتصال عمى الرضا الوظيفي .3

يعتبر الاتصال قمب المنظمة وينبغي أن يكون دائما فعالا لتسييل نقل المعمومات            
  .والإجراءات الخاصة بالإدارة عبر قنوات الاتصال الداخمية

وفيما يخص علاقة الاتصال بالرضا الوظيفي، فقد أشارت نتائج بعض الدراسات إلى وجود    
علاقة ارتباط بين مكونات الرضا عن العمل كالأجر، نوع العمل والبيئة التنظيمية وبين معظم 

                                                           
البنوك التجارية  )تأثير أبعاد التسويق الداخمي عمى رضا العاممين وأثره عمى أدائيممالك محمد المحالي، أمين عابد البشابيشة، ىاني محمد المحالي،  1

 .601، ص2016، العدد، جامعة الأردن، 12، المجمة الأردنية في إدارة الأعمال، المجمد (العاممة في محافظة الكرك
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فكمما زادت درجة رضا الأفراد عن العمل وبيئتو كمما زادت الاتصالات التي . مكونات الاتصال
كما يساىم الاتصال الداخمي في تحقيق الرضا الوظيفي من خلال تعاون . يقومون بيا والعكس

الأفراد داخميا، وفيميم لأىداف المنظمة يتوقف عمى مدى تزايد المعمومات والوسائل المكمفة 
كما أكدت . بتوصيميا إلى الأفراد بدقة، فالاتصال يوسع من دائرة التقبل العام لأىداف المنظمة

وقد وجد أيضا أن . التجارب أن مكانة الفرد في الجماعة تؤثر عمى سموكو وشعوره بالرضا
الاتصال يزيد من رضا العاممين ويقمل من تركيم لمعمل فإذا كان العامل راضي عن عممو 

يساىم في العمل الجماعي ويرفع أداء الجماعة بالتعاون وتزويدىم بالمعمومات التي يرفعيا عن 
 1.العمل عكس العامل غير الراضي عن عممو فيحجب المعمومات عن الجماعة وعن المشرفين

إن الاتصال بمختمف أنواعو يمعب دورا فعالا في تحقيق الحاجات المادية والمعنوية لمعمال كما 
أن العامل إذا أحسن تدريبو وكذلك أثير اىتمامو وأعطى فكرة عن أىداف المنظمة تكون ىذه 
الأخيرة قد فتحت المجال أمام التعاون الخلاق في مجال العمل، الأمر الذي يؤدي بشكل أو 

كما أن الفضل في ارتفاع الروح المعنوية في  . بآخر إلى تحقيق الرضا الوظيفي لمعمال
المنظمة يعود إلى توفير شبكة اتصال جيدة لنقل المعمومات وللاستفادة من مساىمة العمال في 

تحقيق أىداف المنظمة يجب تحديد الميام والمسؤوليات والاعتماد عمى الحوار كأسموب من 
أساليب الاتصال الذي يمثل الوسيمة الأساسية في تفاعل العمال مع بعضيم إذ يتم بواسطتو 

 2.الشعور بالإحباط أو الرضا التي تترجميا سموكياتيم التعبير عن حالات
 . اثر المشاركة في اتخاذ القرار عمى الرضا الوظيفي .4

       ينادي الاتجاه الحديث في الإدارة لمبدأ المشاركة في إتخاذ القرار وقد ظير ىذا الإتجاه 
يستطيع الفرد ميما  نتيجة عدة عوامل من أىميا نمو المنظمات وتضخم حجميا حيث لا

. توافرت لو من قدرات ذاتية من الإحاطة بكل الظروف وفي كل الأوقات
       فمشاركة الموظفين في إتخاذ القرار يعطييم الشعور بأىميتو مما يؤدي إلى الإخلاص 

علاء صالح المنظمة والعمل عمى تحقيق أىدافيا  . في العمل و التفاني في خدمة وا 
   ومنو يمكن الربط بين اتخاد القرار والرضا الوظيفي الذي يعني بصورة عامة الإرتباط 

الايجابي بين الموظف والتنظيم الذي يعمل بو ولا يمكن أن تتحقق أىداف المنظمة أو الوصول 

                                                           
. 18، ص 2003 ماجدة عطية، سموك المنظمة، دار الشروق، الأردن،  1
. 128، ص2004، دار المحمدية العامة، الجزائر، الاتصال و دوره في كفاءة المؤسسة الإقتصادية ناصر دادي عدون،  2
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إلى الرضا العام دون وجود العنصر البشري الإيجابي الذي يقبل عمى العمل عن قناعة ويساىم 
في انجاح المنظمة وتحقيق أىدافيا وعمى الرغم من إختلاف مفيوم الرضا الوظيفي لدى 

الموظف بإختلاف تعميمو وخمفيتو إلا أنو بشكل عام يتحقق الرضا الوظيفي من خلال ما تتيحو 
الوظيفة من حيث الراتب وفرص الترقية ونظم الرعاية الإجتماعية كما أنو يتأثر بطبيعة العمل 

حساسووالظروف التي تنشأ ومدى تمكن الموظف من المشاركة في إتخاذ القرارات   بالعدالة و وا 
. الإىتمام من قبل رؤسائو

 وأبعاد الرضا الوظيفي الداخميالتسويق : المطمب الثالث
      لقد أصبح موضوع الرضا الوظيفي من أكثر المواضيع أىمية في الفكر التسويقي الحديث 

وأبحاث سموك المستيمك، وبشكل عام فقد تبين أنو إذا كان ىناك رضا من الزبائن لمنتج محدد أو 
خدمة بعد الاستخدام، فإليم يصبحون أكثر قابمية للاستخدام المتكرر لمخدمة حيث نجد بعض 

الشكات لا تتبنى التسويق الداخمي متجاىمة الدور الفعال الذي يمعبو الرضا الوظيفي لمعاممين الذي 
يؤثر في الاحتفاظ بالزبائن ومن ىنا سنتطرق إلى أبعاد الرضا الوظيفي وعلاقة كل بعد بالتسويق 

. الداخمي
يضم مختمف المزايا المادية و المعنوية التي يحصل عمييا الفرد مقابل و: المكافآت والأجور:اولا

. الجيود الني يبذليا والتميز في الأداء، و تبعا لطبيعة الوظيفة وظروف العمل
والمكافآت والأجور ليا علاقة وطيدة بالتسويق الداخمي كون ىذا الأخير يركز عمى العامل في حد 

ذاتو وعوامل رضائو و يعتبر ىذا البعد من الأبعاد التي تحفز العامل و تجعمو يطور ويحقق 
أىداف المنظمة كون نظام المكافآت والأجور يؤثر بشكل فعال يجعل الفرد يشعر بانتمائو، وأىدافو 

. وىدف المنظمة ىدفو
القدرات، )و يشمل وضوح الميام و المسؤوليات و الشروط : طبيعة ومضمون العمل:ثانيا

التي تتطمبيا والمدى الذي يتيح العمل لمعامل من إظيار ميارتو ومواىبو  (الاستعدادات، المؤىلات
. وفرص المبادرة والإبداع 

المنظمة الني تتبنى التسويق الداخمي تقوم بعدة عوامل من اجل الحصول عمى رضا العاممين لدييا 
من اجل المحافظة عمى الأفراد العاممين لدييا، ومن اجل تنمية قدراتيم بما يخدميم ويخدم 

المنظمة، فاليدف الرئيسي في التسويق الداخمي ىو تحقيق رضا العامل وىذا يكون من خلال 
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توفير بعد طبيعة ومضمون العمل لمرضا الوظيفي ومن ىنا فان ىذا البعد ومفيوم التسويق الداخمي 
. تربطيما علاقة تكاممية

ويتعمق بنمط الإشراف وعلاقة الرئيس بمرؤوسيو ،والتفاعل : الإشراف والعلاقة مع الزملاء : ثالثا
. بين العاممين والتعاملات المتبادلة بينيم في إطار العمل أو خارجو

    وتظير العلاقة بين التسويق الداخمي وىذا البعد من خلال المشاركة في اتخاذ القرارات كفريق 
واحد و التعامل باللامركزية، حيث تسود علاقة ود و احترام وثقة متبادلة سواء بين المنظمة 

 الرضا الوظيفي ومنو تتحقق مفيوم دوالعاممين أو بين العاممين مع بعضيم البعض وىكذا يع
. التسويق الداخمي

ويتعمق بالبيئة المادية لمعمل، وكل مستمزمات ومتطمبات إنجاز : المحيط المادي لمعمل: رابعا
. الميام والواجبات التي تفرضيا الوظيفة

    ينص مفيوم التسويق الداخمي أن المنظمة تسعى إلى رضا العاممين لدييا ويكون ىذا من 
خلال توفير محيط مادي أو بيئة عمل مادية تسمح ليم بانجاز الميام المطموبة، أي أن بعد 

المحيط المادي لمعمل علاقتو تتجسد في مفيوم التسويق الداخمي ذاتو ولا نستطيع تبني التسويق 
 1.الداخمي أو القول بان منظمة تتبنى تسويقا داخميا ولا تراعي إلى محيط العمل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 178، ص177، ص 1999، دار وائل لمنشر،الأردن،إدارة الموارد البشرية سييمة محمد عباس، عمى حسن عمى، 1
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خاتمة  

 
 

 بالغة في المجتمعات، فيو يعبر عن أىمية        في الأخير يمكن القول بان لمرضا الوظيفي 
الحالة النفسية السارة التي يصل إلييا الموظف عند درجة إشباع معينة، تحدث لو جراء تعرضو 
لمجوعة من العوامل النفسية، الاجتماعية، المينية والمادية لكن الرضا الوظيفي يتكون من عدة 

عناصر وتؤثر فيو عدة عوامل، لكن ما ييم المنظمة ىو أن يحقق الرضا الوظيفي أىدافيا وأىداف 
العاممين معا، ويحسن الأداء ويزيد من إنتاجية الفرد وولائو وارتباطو بالمنظمة أكثر، ويقمل من 

وعميو فالمؤسسة تنتيج  .دوران العمل والشكاوي والحوادث ومعدلات الغياب في المنظمة
ميكانيزمات ووسائل لتحقيق الرضا الوظيفي لموظفييا، مثل مساعدة ومساندة العامل في الوظائف 

الصعبة والغامضة، توفير وتحسين ظروف العمل، توفير جو يسوده الاتفاق والتعاون والثقة 
والعدالة والمساواة، لموصول للأىداف المشتركة مما يعزز الثقة بالعاممين ويرفع روحيم المعنوية 
ويزيد درجة رضاىم الوظيفي وأيضا معالجة مشاكل العاممين مما يدفعيم لبذل المزيد من الجيد 

 .وتحسين مستوى الأداء الوظيفي وبالتالي المساىمة الفعالة في تحقيق أىداف المنظمة
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 تمهيد
  

     بعد تحديد الإطار النظري العام ليذه الدراسة في الفصل الأول والثاني سنحاول من خلال ىذا 
الفصل تحديد أثر التسويق الداخمي في بنك الفلاحة و التنمية الريفية بسعيدة عمى الرضا الوظيفي 
حيث تأتي أىمية ىذا الفصل التطبيقي الذي ييدف إلى الربط بين الدراسة النظرية والواقع العممي 

. في المؤسسة
لدراسة ىذا الجانب من البحث إعتمدنا عمى المعمومات المتوفرة من وثائق المؤسسة إضافة إلى ما 
قمنا بو من استقصاء الآراء حول موضوع رضا العاممين بواسطة استبيان موجو لموظفي المؤسسة 

. بمختمف مستوياتيم ووظائفيم
:       و لأىمية ىذا الفصل قمنا بتقسيمو إلى ثلاث مباحث عمى التوالي

. الإطار التحميمي لبنك الفلاحة:   المبحث الأول
. منيجية الدراسة:   المبحث الثاني
نتائج الدراسة الميدانية :   المبحث الثالث
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 BADR حة والتنمية الريفيةلاتقديم بنك الف: المبحث الأول
يعد بنك الفلاحة و التنمية الريفية من أبرز ىياكل النظام البنكي في الجزائر، إذ يعتبر من      

أىم وسائل سياسة الحكومة الرامية إلى المشاركة في تنمية القطاع الفلاحي، و ترقية العالم الريفي 
و لتحقيق ذلك ينبغي عميو التأقمم مع التغيرات التي تشيدىا الساحة المصرفية الجزائرية نتيجة 
لإنفتاح ىذه الأخيرة عمى الأسواق المصرفية العالمية ، ومن أجل تحقيق ذلك فإن مسؤولوا بنك 

بدر بذلوا مجيودات كبيرة بغية مواجية المنافسة التي فرضيا اقتصاد السوق والحفاظ عمى مكانة 
البنك في السوق المصرفية الجزائرية كبنك رائد في مجال العمل المصرفي، سواء من حيث 

 .الإنتشار الجغرافي المتميز عبر كافة التراب الوطني ، أو عن طريق توسيع وتنويع مجال تدخمو
 BADR التعريف ببنك الفلاحة و التنمية الريفية: المطمب الأول 

 .تعريف بنك الفلاحة و التنمية الريفية: أولا
يعتبر بنك الفلاحة والتنمية الريفية من بين البنوك التجارية الجزائرية، حيث يتخذ شكل        

شركة ذات أسيم تعود ممكيتو لمقطاع العمومي، أسس ىذا البنك في إطار سياسة إعادة الييكمة 
 المؤرخ 106-82التي تبنتيا الدولة بعد إعادة ىيكمة البنك الوطني الجزائري بموجب مرسوم رقم 

 ، وذلك بيدف تطوير القطاع الفلاحي وترقية العالم الريفي، ولقد أوكمت لو 19821 مارس13في 
ميمة تمويل ىياكل ونشاطات القطاع الفلاحي، الصناعي، الري، الصيد البحري والحرف التقميدية 

  .في الأرياف
 إلى 1988        تحول بنك الفلاحة والتنمية الريفية في إطار الإصلاحات الإقتصادية بعد عام 

 سيم بقيمة 2200 مميار دينار جزائري، مقسم إلى 22شركة مساىمة ذات رأس مال قدره 
 الذي 1990 أفريل 14 دج لمسيم الواحد، ولكن بعد صدور قانون النقد والقرض في 1000000

منح استقلالية أكبر لمبنوك وألغي من خلالو نظام التخصص ، أصبح بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
كغيره من البنوك يباشر ميامو كبنك تجاري والمتمثمة في منح القروض وتشجيع عممية الإدخار 

سيم بقيمة  3300 مميار دينار جزائري موزع عمى33بنوعييا ، أما حاليا فيقدر رأس مالو بحوالي 
 2. دج لكل سيم مكتتبة كميا من طرف الدولة1000000إسمية قدرىا 

    وبيدف إكتساب ميزة تنافسية تؤىمو لمنافسة البنوك الخاصة و الأجنبية التي تزاول نشاطيا في 
السوق المصرفية الجزائرية قام بتنويع منتجاتو وخدماتو المتضمنة أبعاد الجودة الشاممة، مما جعمو 

                                                           
1
 .16/03/1982، 11 المتعلق بإنشاء بنك الفلاحة و التنمٌة الرٌفٌة، الجرٌدة الرسمٌة، العدد 1982 مارس 13 المإرخ فً 106- 82 مرسوم رقم  

2
 .02، ص2002 تقرٌر نشاط بنك بدر،  
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يحتل مكانة وموقعا متميزا ضمن الييكل المصرفي الجزائري، إذ يعتبر كأكبر بنك تجاري في 
 :الجزائر نظرا لما يشيده من تحولات ىيكمية وعممية ىامة منذ نشأتو والتي يمكن إيجازىا فيما يمي

 بكافة الصلاحيات والوظائف 1982يتمتع بنك الفلاحة والتنمية الريفية منذ نشأتو في  .1
 .المتعارف عمييا عالميا

  ( يمتاز بكثافة شبكتو وأىمية تشكيمتو البشرية، حيث صنف من طرف مجمة قاموس البنوك .2
bankers almanach ) في المركز الأول في ترتيب البنوك الجزائرية وىو 2001 في سنة 

 بنك مصنف، كما صنف في سنة 4100 في الترتيب العالمي من بين 668بنك يحتل المركز 
 . في المراتب العشرة الأوائل لمبنوك الإفريقية2002

يعمل في كافة القطاعات الإقتصادية، كما يمول كافة المؤسسات عمى اختلاف نشاطيا  .3
 3.وطبيعتيا القانونية

 .مراحل تطور بنك الفلاحة و التنمية الريفية: ثانيا
 :يمكن تقسيم مراحل تطور بنك الفلاحة و التنمية الريفية إلى

. مراحل تطور بنك الفلاحة و التنمية الريفية: (03)الجدول رقم 
التعريف المرحمة 

 .فرض وجوده ضمن العالم الريفي - 1990- 1982المرحمة ما بين 
 .فتح وكالات في المناطق الريفية -
محولة كسب سمعة جيدة في مجال تمويل  -

القطاع الزراعي و الصناعة الغذائية و 
. الميكانيكية الفلاحية

 لتسييل SWIFTتطبيق نظام : 1991 1999-1991المرحة ما بين 
. العمميات الخارجية

وضع برامج لربط بين فروعو : 1992
المختمفة في مختمف العمميات كتسيير 
القروض عمميات الصندوق، الودائع، 

. logiciel sybu سميت ـبـ ...

                                                           
3
 .02، ص2002 تقرٌر نشاط بنك بدر،  
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الإنتياء من إدخال الإعلام الآلي :1993
. عبر جميع شبكات البنك

انطلاق العمل ببطاقات التسديد : 1994
. والسحب بدر

إدخال عمميات الفحص السمكي : 1996
التي تسمح بإنجاز فحص العمميات عن بعد 

. في الوقت المناسب
انطلاق العمل ببطاقة السحب ما : 1998

 CARTE INTER)بين البنوك 
BANCAIRE .)

فحص دقيق لنقاط القوة والضعف : 2000 2006- 2000المرحمة ما بين 
نجاز مخطط تسوية لمبنك لمطابقة المعايير  وا 

. الدولة
العمل عمى تخفيف الإجراءات : 2001

الإدارية التقنية المتعمقة بممفات القروض 
خال مخطط جديد في الحسابات عمى دوكذا إ

. مستوى المحاسبة المركزية
تعميم مفيوم بنك الجموس والخدمات : 2002

. المشخصة عمى جميع وكالات البنك
وىو نظام  (SYRAT)إدخال نظام : 2003

تغطية الأرصدة عن طريق الفحص السمكي 
دون المجوء إلى النقل المادي لمقيم مما يسمح 

بتقميص فترات تغطية الصكوك والأوراق 
. التجارية

تأسيس نادي الصحافة بمبادرة مديرية  -
الإتصال تشجيعا لمبدأ التداول الحر 
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كذا تعريف الزبائن ولممعمومات البنكية 
 .بمختمف خدمات البنك

تعميم استخدام الشبابيك الآلية : 2004
للأوراق النقدية المرتبطة ببطاقات الدفع التي 

تشرف عميو شركة النقد الآلي والعلاقات 
 خاصة في SATIMالتمقائية بين البنوك 

 .المناطق التي تتميز بكثافة سكانية كبيرة
تم إدخال كل من المقاسة : 2006

 TELE الإلكترونية ، إضافة جديد يعرف بـ 
DES VIREMENTS من أجل تحقيق 

الأمان والثقة ومحاربة الغش والإختلاسات 
. في التعاملات البنكية

. التنمية الريفيةومن إعداد الطالبة بالإعتماد عمى وثائق من بنك الفلاحة : المصدر
:  BADRوظائف وأهداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية : المطمب الثاني

 4. حة والتنمية الريفيةلاوظائف بنك الف: أولا
 : وضع سياسة اتصال فعالة لتحقيق الأىداف المخططة من خلال .أ 

 .العمل عمى مواجية مخاطر الصرف عمى القروض الخارجية بصفة عقلانية -
عطاء الأولوية لحاممي الشيادات -  .تطوير مستوي ىيئة الموظفين وا 
 .إعطاء الدعم الإعلامي -

 : عرض المنتجات والخدمات الجديدة من خلال .ب 
  .تصفية المشاكل المالية -
 .أخذ الضمانات الملائمة وتطبيقيا ميدانيا -
 .تمويل التجارة الخارجية -
حتراميم والرد عمى طمباتيم بجدية -  .الاستقبال الجيد لمزبائن وا 
 .تمويل المشاريع الداخمية في إطار تشغيل الشباب -

                                                           
4
 . وثائق داخلٌة لبنك الفلاحة و التنمٌة 
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 :تطبيق الخطط و البرامج الداخمية وفق سياسة الحكومة وىذا من خلال .ج 
 .تطوير الموارد و العمل عمي رفعيا وتحسين تكاليفيا - -
 .الإستعمال الرشيد للإمكانيات التي تمنحيا السوق المالية - -
 .مسايرة التطور الحاصل في عالم المينة المصرفية وتقنياتيا - -

 5.أىداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية: ثانيا
إعادة تنظيم جياز الإنتاج الفلاحي بتطوير وتعميم استعمال الإعلام الآلي وتجديد الثروة  - -

 .وعصرنتيا
 .إشراك الزراعة وتنمية حصتيا في مجال الإنتاج الوطني - -
 .توسيع الأراضي الفلاحية وتحسين الخدمات - -
الإقتراب من الزبائن عن طريق فتح وكالات جديدة في المدن الغنية بالموارد وكذا تكوين الموظفين  -

 .وتقويم سموكيم
 .الإستفادة من التطورات العالمية فيما يخص التقنيات المرتبطة بالنشاط المصرفي -
 .تقسيم السوق المصرفية والتقرب أكثر من ذوي المين الحرة والمؤسسات الصغيرة والمتوسطة - -

 :غير أنو لا يمكن ليذه الأىداف أن تتحقق ما لم يعمل البنك عمى
 .رفع الموارد بأفضل التكاليف -
 .التسيير الدقيق لمخزينة - -
 .تكوين وتحفيز بيئة الموظفين - -

 .سعيدة BADR تقديم وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية: المطمب الثالث
 6.تعريف وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية بسعيدة: أولا

 وىو وقت مبكر مقارنة بوكالات 1982     نشأت وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية بسعيدة سنة 
وآليات أخرى نظرا لممكانة الإدارية التي كانت تحتميا وآلية سعيدة آنذاك، حيث كانت العديد من 
 .الولايات تابعة ليا، وىذه المكانة لازلت قائمة باعتبار أن المديرية الجيوية متواجدة بولاية سعيدة
في البداية لابد من عدم الإكتفاء بافتتاح وكالة مركزية بدر سعيدة فقط بل تم افتتاح إلى جانبيا 

المجموعة من الفروع لتخفيف الضغط عمى الوكالة الولاية، إضافة إلى تخصص البنك في المجال 

                                                           
5
 . وثائق داخلٌة لبنك الفلاحة 

6
 . وثائق داخلٌة لبنك الفلاحة 
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الفلاحي مما يستدعي إنشاء فروع قريبة من المناطق الفلاحية التي تتكمف بعمميات وقروض 
. بسيطة مقارنة بحجميا عمى مستوى الوكالة المركزية

 ،تقع وسط مدينة سعيدة، بقرب 020 تنتمي إلى الفرع 785        أعطي لوكالة بدر سعيدة رقم 
 .وبنوك ومؤسسات أخرى BDL , CPA وكالات بنوك عديدة مثل
 : وكالات ىي8بسعيدة عمى BADR و تحتوي الوكالة الجيوية

 :ثلاث وكالات بسعيدة
 733وكالة عٌن الحجر             - 740وكالة حساسنة             - 785وكالة سعيدة  -

  :ثلاث وكالات بالبيض
وكالة لبيض سيد الشيخ               - 732وكالة بوقطب          - 730وكالة البيض  -

738 
 :وكالتين بالنعامة

 729وكالة عين الصفراء                                - 728  وكالة المشرية  -
 

. الهيكل التنظيمي وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية فرع سعيدة: ثانيا
 سعيدة BADRالهيكل التنظيمي وكالة : (08)الشكل رقم 

 
. وثائق داخمية لبنك الفلاحة و التنمية الريفية: المصدر
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 بناء عمى الييكل 785وتنقسم الميام عمى مستوى وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية سعيدة 
 :التنظيمي أعلاه كما يمي

 : المديرية .1
 :  مديرية فرع بنك الفلاحة و التنمية الريفية1 .1

ميمتو التوجيو، التنشيط، المراقبة، التنسيق بين نشاطات الفرع، تقسيم العمل بين مختمف   
 .المصالح ويسير عمى التنفيذ الجيد لمسياسة المقررة من طرف البنك

 :  خمية التكوين2 .1
وميمتيا تتمثل في الرفع من معارف المستخدمين، منح التوجييات الضرورية في مجال   

 .التكوين، تسجيل المستخدمين في الممتقيات المنظمة من قبل المديرية العامة
 : خمية الإعلام الآلي3 .1

ميمتيا تتمثل في ضمان حجز وجمع المعمومات، تسيير تجييزات الإعلام الآلي والحرص 
. عمى استعماليا استعمالا رشيدا

 :  الخمية القانونية4 .1
    ميمتيا تتمثل في مساندة الوكالات من الناحية القانونية، الحرص والمحافظة عمى فوائد 

. البنك في الممفات التي بيا خلاف، مراقبة صحة العقود والضمانات
:  السكرتارية العامة5 .1

.           ميمتيا تتمثل في تنظيم وظائف المسؤول
 :  مديرية الأعمال الإدارية و المحاسبة .2

:   نائب المدير1 .2
ينوب عن مدير الفرع في أعمال التنشيط، التنسيق ومراقبة المصالح والوكالات ولنيابة 

: المدير ثلاث مصالح ىي
:   مصمحة المستخدمين1-1. 2

    تمثل ميمتيا في تسيير ممفات العمال بالنسبة لمفرع والوكالات التابعة ليا، القيام 
. بقرارات التعيٍين، التغيير، التأديب

:  مصمحة الأعمال العامة1-2. 2
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تتمثل ميمتيا في تسيير وسائل المؤسسة تسيير عقلانيا حسنا، والمحافظة عمى الأرشيف،  
. إضافة إلى المحافظة عمى نظافة الفرع

:   مصمحة المحاسبة1-3. 2
تتمثل ميمتيا في انجاز ومتابعة ميزانية الفرع والوكالات، السير عمى تطبيق نظام  

. المحاسبة البنكية، السير عمى حسابات الزبائن، تحقيق الأقفال السنوية
:  والاستغلالنيابة مديرية التعهدات . 2

:   نائب المدير1. 3
ميمتو ىي تنشيط و مراقبة عمل الوكالات و يأخذ القرارات من الإقتراحات المقدمة من   

. طرف مدراء و سيري الوكالات، إضافة إلى تسيير المخاطر و لنيابة المدير مصمحتين
:   مصمحة التعهدات1-1. 3

تمثل ميمتيا في دراسة ممفات الاعتماد في القطاع العمومي الخاص والقطاع الفلاحي، 
. ومتابعة الإعتمادات الممنوحة

:  مصمحة الاستغلال1-3. 2
وتتمثل ميمتيا في تنشيط الوكالات في ميدان الموارد، أذونات الصندوق، دفاتر الادخار،     

. بإلإضافة إلى مراقبة مدى تحقيق الأىداف المسطرة من طرف مديرية الفرع والمديرية العامة
: نيابة المراقبة و النزاعات. 3
:  نائب المدير1. 4

ييتم بكل الإجراءات القانونية التي تمس نشاطات المؤسسة، صحة الضمانات، و كذا تغطية     
. الذمم المشكوك فييا إضافة إلى تقديم النصائح والارشادات القانونية 

:  مصمحة المراقبة2. 4
تتمثل ميمتيا في مراقبة أعمال الوكالات فيما يخص فتح الحسابات الخاصة بالزبائن، وتقديم    

الإرشادات الضرورية لممستخدمين، بالإضافة إلى تصحيح الأخطاء الملاحظة في المجال 
. المحاسبي
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. منهجية الدراسة: المبحث الثاني
نموذج الدراسة :  المطمب الأول

نموذج الدراسة : (09)الشكل رقم 

 
 فرضيات و مجتمع الدراسة: المطمب الثاني

. فرضيات الدراسة: أولا
  إن فرضيات البحث محاولة ممكنة واجابات محتممة عمى أسئمة البحث تستمد من أسس عممية 

 : وتتضمن ىذه الدراسة الفرضيات التالية
 :فرضيات الدراسة

التسويق "الكشف عن علاقة ارتباط بين المتغير المستقل:الفرضية الرئيسية الأولى -
 "الرضا الوظيفي"والمتغير التابع " الداخمي

:  الفرضيات الفرعية
. يوجد ارتباط لمتدريب عمى الرضا الوظيفي -
. يوجد ارتباط لمحوافز والمكافآت عمى الرضا الوظيفي -
. يوجد ارتباط للاتصالات عمى الرضا الوظيفي -
 .يوجد ارتباط لممشاركة في اتخاذ القرار عمى الرضا الوظيفي -
التسويق " الكشف عن علاقة التأثيرية بين المتغير المستقل : الفرضية الرئيسية الثانية -

".  الرضا الوظيفي" و المتغير التابع " الداخمي

التسويق الداخمي 
التدريب 

الحوافز و المكافآت 
الاتصالات 

 المشاركة في اتخاذ القرار

 المتغير المستقل

  

 

 

الرضا الوظيفي         

 

 

تابعالمتغير ال  
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: الفرضيات الفرعية
.  يوجد تأثير لمتدريب عمى الرضا الوظيفي -
 .يوجد تأثير لمحوافز والمكافآت عمى الرضا الوظيفي  -
 . يوجد تأثير للاتصالات عمى الرضا الوظيفي -
 .يوجد تأثير لممشاركة في اتخاذ القرار عمى الرضا الوظيفي  -

هل هناك فروق إحصائية بين الرضا الوظيفي و البيانات الشخصية ؟ : الفرضية الرئيسية الثالثة
:  الفرضيات الفرعية

. توجد فروق إحصائية بين الرضا الوظيفي ومتغير الجنس -
. توجد فروق إحصائية بين الرضا الوظيفي ومتغير العمر -
. توجد فروق إحصائية بين الرضا الوظيفي ومتغير المؤىل العممي -
. توجد فروق إحصائية بين الرضا الوظيفي ومتغير الخبرة الوظيفية -
. توجد فروق إحصائية بين الرضا الوظيفي ومتغير مستوى الإداري لموظيفة -

مجتمع الدراسة  : ثانيا
 يتكون مجتمع الدراسة من موظفين ورؤساء أقسام في بنك الفلاحة والتنمية الريفية بسعيدة، حيث  -

. 10/03/2019 إلى 2019/ 02/ 20امتدت الدراسة من 
موظفين، ) موظف 100تم اختيار عينة الدراسة من مجتمع الدراسة حيث بمغت عينة الدراسة  -

.  استمارة100تم استرجاع كل الإستمارات أي  (رؤساء أقسام، رؤساء شعب
يعرض ىذا الجزء الإجراءات والخطوات المنيجية التي تمت في مجال الدراسة الميدانية حيث  -

يتناول منيج الدراسة ومجتمع الدراسة والعينة التي طبقت عمييا الدراسة إضافة إلى توضيح 
الأدوات المستخدمة في الدراسة وخطواتيا والأساليب الإحصائية التي استخدمت في تحميل البيانات 

 .لمتواصل إلى النتائج ومن ثم تحقيق أىداف الدراسة 
يستخدم لدراسة أوصاف دقيقة لمظواىر : اعتمدت في الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي أنو -

التي من خلاليا يمكن تحقيق تقدم كبير في حل المشكلات و ذلك من خلال قيام الباحث بتصور 
الوضع الراىن وتحديد العلاقات التي توجد بين الظواىر في محاولة وضع تنبؤات عن الأحداث 

. المتصمة
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مصادر جمع المادة العممية : المطمب الثالث
   لقد تنوعت مصادر المادة العممية بين الجانب النظري و الجانب التطبيقي ويمكن إبرازىا في 

:  النقاط التالية
الجانب النظري : أولا

تم الإعتماد عمى الكتب والمجلات و الرسائل والمذكرات الجامعية والأطروحات وقد كان ذلك 
. بالمغة العربية

الجانب التطبيقي : ثانيا
(. SPSS)   لقد اعتمدت في جمع المادة العممية في ىذا الجانب عمى الاستمارة وعمى برنامج 
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. نتائج الدراسة الميدانية: المبحث الثالث
. جمع البيانات و تحميمها: المطمب الأول

: أداة الإستبيان: أولا
تستخدم لمتعرف عمى درجة ممارسة التسويق الداخمي ومدى تأثيره عمى الرضا الوظيفي لموظفي 

. بنك الفلاحة والتنمية الريفية بسعيدة
:  تتكون إستمارة الدراسة من قسمين رئيسيين

نيدف من خلال ىذا الجزء إلى التعرف عمى : البيانات الشخصية لممستقصي: القسم الأول -
البيانات الخاصة بالمستقصي من خلال الجنس، العمر، المؤىل العممي، الخبرة الوظيفية، 

 .والمستوى الإداري لموظيفة
 :عبارة عن مجالات الدراسة المتمثمة في الجدول التالي ىو: القسم الثاني -

. مجالات الدراسة (04)الجدول رقم 
العبارات عدد الفقرات المحور 

: المحور الأول
 التسويق الداخمي

 .محور التدريب -
 .محور الحوافز و المكافآت -
 .محور الاتصالات -
. محور المشاركة في اتخاذ القرار -

 

( 6)إلى السؤال  (1)من السؤال 
إلى السؤال  (7)من السؤال 

(12 )
إلى السؤال  (13)من السؤال 

(17 )
إلى السؤال  (18)من السؤال 

(23 )
 
 

: المحور الثاني
 الرضا لوظيفي

يدرس الرضا الوظيفي لمموظفين في 
المؤسسة 

إلى السؤال  (24)من السؤال 
(29 )

    
   و قد تبين لي في إعداد الإستبانة الشكل المغمق الذي يحدد الإجابات المحتممة لكل سؤال وقد 

: تم استخدام مقياس ديكرت الخماسي بحيث أخذ المقياس الشكل التالي
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موافق جدا  (1)
موافق  (2)
محايد  (3)
غير موافق  (4)
غير موافق اطلاقا  (5)

 .صدق وثبات اداة الدراسة وتحميل البيانات الشخصية: المطمب الثاني
 :صدق وثبات الإستبيان .1

يقصد بصدق الاستبيان أن تقيس الأداة ما وضعت لقياسو بمعنى أن تكون : صدق الاستبيان
 .أسئمة الاستبيان ملائمة لأىداف الدراسة

 : تم التحقق منو باستعمال طريقة ألفا كرونباخ والجدول التالي يبين النتائج: ثبات الاستبيان
 يبين معامل ألفا كرونباخ (05)الجدول رقم 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 
Nombre 

d'éléments 
Raving de 

alpha.C 

,893 29 0.944 

 SPSS V20مخرجات : المصدر
يتضح أن قيمة معامل ألفا كرونباخ لمجموع  (05)من خلال النتائج الموضحة في الجدول 

وىذا يشير إلى أن معامل الثبات مرتفع، في حين أن صدق  (0.893)عبارات الاستبيان 
وعميو فإن الاستبيان  (0.944)الاستبيان بعد تحديد الجذر التربيعي لألفا كرونباخ نجده قد بمغ 

 .صادق
  تحميل البيانات الشخصية .2

 :الجنس- 
 يبين موصفات العينة حسب الجنس: (06)الجدول رقم 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 47,5 47,5 47,5 48 ذكر 

 100,0 52,5 52,5 53 أنثى

Total 101 100,0 100,0  

 SPSS V20مخرجات : المصدر
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وىي أكبر من نسبة الذكور والمقدرة %52.5من خلال الجدول يتضح أن نسبة الإناث بمغت 
 %47.5نسبتيم بــ 

 مواصفات العينة حسب الجنس: (10)شكل رقم 
 

من اعداد الطالبة: المصدر  
 :العمر- 

 يبين موصفات العينة حسب العمر (07)الجدول رقم 
 العمر

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 31,7 31,7 31,7 32  سنة29-20من 

 68,3 36,6 36,6 37  سنة39-30من 

 91,1 22,8 22,8 23  سنة49-40من 

 97,0 5,9 5,9 6  سنة59-50من 

 100,0 3,0 3,0 3  سنة50أكثر من 

Total 101 100,0 100,0  

 SPSS V20مخرجات : المصدر

 سنة بنسبة 39-30    يتبين من خلال الجدول أن غالبية أعضاء العينة عمرىم يتراوح بين 
 سنة، في حين نجد أن من عمره 29-20 لمن أعمارىم تتراوح بين %31.7، يمييا نسبة 36.6%
 سنة فقد 59-50، في حين نجد أن من عمرىم ما بين %22.8 سنة فقد بمغ عددىم 49-40من 

 . سنة50 لمن عم أكثر من %3، في حين أن أقل نسبة فكانت %5.9بمغت نسبتيم 
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 مواصفات العينة حسب العمر: (11)الشكل رقم 

 

من اعداد الطالبة: المصدر  
 :المؤهل العممي- 3

 يبين موصفات العينة حسب المؤهل العممي: (08)الجدول رقم 
العلمي.المؤهل  

 
Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide ً2,0 2,0 2,0 2 ابتدائ 

 5,0 3,0 3,0 3 متوسط

 10,0 5,0 5,0 5 ثانوي

 91,0 81,0 80,2 81 جامعً

 100,0 9,0 8,9 9 دراسات علٌا

Total 100 99,0 100,0  

Manquant Système 1 1,0   

Total 101 100,0   

 SPSS V20مخرجات : المصدر
 لمن مؤىميم جامعي، في حين نجد أن %80.2    نلاحظ من خلال الجدول أن أكثر نسبة كانت 

 كانت %2 متوسط، واقل نسبة %3 ثانوي، كما يتضح أن %5 دراسات عميا، أما 8.9%
 .للابتدائي
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 مواصفات العينة حسب المؤهل العممي: (12)الشكل رقم 

 

من اعداد الطالبة: المصدر  
 :الخبرة الوظيفية- 4

 يبين موصفات العينة حسب الخبرة الوظيفية (09)الجدول رقم 
 

 الوظيفية.الخبرة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 5 30,2 30,2 28,7 29 فؤلق سنوات 

 60,4 30,2 28,7 29 سنوات 6-10

 83,3 22,9 21,8 22 سنة 11-15

 100,0 16,7 15,8 16 سنة 15 من اكثر

Total 96 95,0 100,0  
Manquant Système 5 5,0   
Total 101 100,0   

 

 SPSS V20مخرجات : المصدر

 إلى 6 سنوات فأقل ومن 5 تشير إلى من خبرتيم الوظيفية %28.7    يبين الجدول أن نسبة 
 سنة، أما من خبرتيم 15 إلى 11 إلى من خبرتيم %21.8 سنوات، في حين أشارت نسبة 10

 .%15.8 سنة  فبمغت نسبتيم 15أكثر من 
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 مواصفات العينة حسب الخبرة الوظيفية: (13)الشكل رقم 

 
 

من اعداد الطالبة: المصدر  
 :المستوى الإداري لموظيفة- 5

 يبين موصفات العينة حسب المستوى الإداري لموظيفة (10)الجدول رقم 
للوظيفة.الإداري.المستوى  

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 1 1 1 1 مدٌر 

 17,0 12,0 11,9 12 مساعد مدٌر

 36,0 19,0 18,8 19 رئٌس قسم

 46,0 10,0 9,9 10 رئٌس شعبة

 100,0 58,0 57.5 58 موظف

Total 100 99,0 100,0  

Manquant Système 1 1,0   

Total 101 100,0   

 SPSS V20مخرجات : المصدر

 لرئيس %18.8 مستواىم الإداري موظفين، يمييا نسبة %57.5     يتضح من خلال الجدول أن 
، ـأما %9.9 فكانت لمساعد مدير، في حين نجد رئيس شعبة بمغت نسبتيم %11.9قسم، أما 

 .%1أقفل نسبة فكانت لمدير بنسبة بمغت 
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 مواصفات العينة حسب المستوى الإداري لموظيفية: (14)الشكل رقم 

 
من اعداد الطالبة: المصدر  

 :البرامج التدريبية
 .يوضح حساب المتوسطات المرجحة (11)الجدول رقم 

 المستوى البدائل المتوسط المرجح
 أثر قميل جدا غير موافق إطلاقا 1.79 إلى 1من 
 أثر قميل غير موافق 2.59 إلى  1.80من 
 أثر متوسط محايد 3.39 إلى 2.60من 
 أثر كبير  موافق 4.19 إلى 3.40من
 أثر كبير جدا  موافق جدا 5 إلى 4.20من 

 SPSS V20من اعداد الطالبة باعتماد عمى مخرجات : المصدر

 عرض النتائج و تحميمها وفق اجابات افراد عينة الدراسة: المطمب الثالث
 البرامج التدريبيةيبين متوسطات عبارات  (12)الجدول رقم 

المتوسط  التكرارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 1.123 3.47 تعتبر البرامج التدريبية المتاحة في المؤسسة كافية 01
 0.831 3.73 تقوم إدارة المؤسسة بتسخير موارد معتبرة لنجاح أنشطة التدريب 02
 1.037 3.69تقوم إدارة المؤسسة بتدريب العاممين وتنمية مياراتيم في مجال  03
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 التعامل مع العملاء وكيفية إرضاءىم
تتناسب مواضيع وطبيعة الدورات التدريبية مع احتياجات الوظيفية  04

 لمعاممين
3.55 0.932 

ىناك عدالة وفرص متكافئة بين العاممين لمحصول عمى الدورات  05
 التدريبية 

3.42 1.080 

 1.046 3.81 تقوم المؤسسة بإعداد وتنفيذ برامج تدريبية لمعاممين بشكل دوري 06
 SPSS V20من اعداد الطالبة باعتماد عمى مخرجات : المصدر

 أثر البرامج التدريبية عمى رضا العاممين حيث يتضح أن لمبرامج التدريبية أثر يوضح الجدول     
وىي تقابل خيار  (3.81 و3.42)حيث تراوحت المتوسطات الحسابية بين كبير في رضا العاممين 

بإعداد وتنفيذ المؤسسة تقوم أن يتضح  في الوسط الحسابي المرجح، كما كبير ويقابميا أثر موافق
وانحرافيا  (3.81 ) ليذه الفقرةمتوسط الحسابيالبمغ برامج تدريبية لمعاممين بشكل دوري إذ 

(. 1.046)المعياري 

 :الحوافز والمكافآت
  الحوافز والمكافآتيبين متوسطات عبارات  (13)الجدول رقم 

المتوسط  التكرارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 1.115 3.59 تمنح الحوافز بناءا عمى مجيود العاممين 07
 1.057 3.62 تيتم الإدارة بالجانب المعنوي ورفع الروح المعنوية 08
 0.994 3.65 تيتم الإدارة بالاقتراحات والمبادرات التي يقدميا العاممون 09
ىناك تركيز عمى جانب المكافآت أكثر من التركيز عمى جانب  10

 العقوبة
3.45 1.072 

تجري الترقية عمى أساس الاستحقاق وفق لأسس واضحة  11
 ومعروفة

3.48 1.171 

 1.100 3.46 يتناسب الراتب الذي يتقاضاه العاممون مع المجيود الذي يبذلونو 12
 SPSS V20من اعداد الطالبة باعتماد عمى مخرجات : المصدر
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 أثر الحوافز والمكافآت عمى رضا العاممين حيث يتضح أن لمحوافز والمكافآت يوضح الجدول    
وىي تقابل  (3.65 و3.45)حيث تراوحت المتوسطات الحسابية بين أثر كبير في رضا العاممين 

بالاقتراحات  الإدارة تيتم أنيتبين  في الوسط الحسابي المرجح، كما كبير ويقابميا أثر موافقخيار 
وانحرافيا  (3.65 ) ليذه الفقرةمتوسط الحسابيالبمغ والمبادرات التي يقدميا العاممون حيث 

(. 0.994)المعياري 
 :الاتصالات

 الاتصالاتيبين متوسطات عبارات  (14)الجدول رقم 
المتوسط  التكرارات الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 1.027 3.84 توجد سيولة في الاتصال بين العاممين بعد ومساواة 13
 0.956 3.74 يتم استخدام الوسائل الحديثة في الاتصالات لنقل المعمومات 14
 1.001 3.83 تنجز الاتصالات بين الرؤساء والمرؤوسين بسرعة كبيرة 15
 0.978 3.75 المعمومات المنقولة عبر الاتصالات تتصف بالدقة 16
-صاعدة)الاتصالات داخل المؤسسة تسير في جميع الاتجاىات  17

 (ىابطة
3.82 0.881 

 SPSS V20من اعداد الطالبة باعتماد عمى مخرجات : المصدر
 أثر الاتصالات عمى رضا العاممين حيث يتضح أن للاتصالات أثر كبير في يوضح الجدول    

 موافقوىي تقابل خيار  (3.84 و3.74)حيث تراوحت المتوسطات الحسابية بين رضا العاممين 
سيولة في الاتصال بين  ىناك أنيتبين  في الوسط الحسابي المرجح، كما كبيرويقابميا أثر 

وانحرافيا المعياري  (3.84 ) ليذه الفقرةمتوسط الحسابيالبمغ العاممين بعد ومساواة حيث 
(1.027 .)
 
 
 
 
 



 الفصل الثالث                                                                                  الدراسة الميدانية
 

76 
 

 :المشاركة في اتخاذ القرارات
  المشاركة في اتخاذ القراراتيبين متوسطات عبارات  (15)الجدول رقم 

المتوسط  التكرارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

تحرص الإدارة عمى إشراك العاممين في صنع القرارات المتعمقة  18
 بالعمل

3.83 1.006 

أـقوم بتأدية ميامي دون وجود رقابة مستمرة من قبل المسؤول  19
 المباشر

3.90 1.133 

يمتمك العاممون القدرة والصلاحيات القانونية عمى اتخاذ القرارات  20
 اليامة وتحمل مسؤوليتيا

3.76 1.041 

 0.979 3.90 يتم حل المشكلات التي تواجو العمل بشكل جماعي 21
يعقد المسؤولون اجتماعات مفتوحة مع العاممين يسمح ليم بالحوار  22

 دون قيود
3.66 1.056 

 0.975 3.83 ىناك ثقة من قبل الإدارة لمعاممين بتقديم أفضل الخدمات لمعملاء 23
 SPSS V20من اعداد الطالبة باعتماد عمى مخرجات : المصدر

 أثر المشاركة في اتخاذ القرارات عمى رضا العاممين حيث يتضح أن لممشاركة يوضح الجدول    
 3.66)حيث تراوحت المتوسطات الحسابية بين في اتخاذ القرار أثر كبير في رضا العاممين 

 أنيتبين  في الوسط الحسابي المرجح، كما كبير ويقابميا أثر موافقوىي تقابل خيار  (3.90و
دون وجود رقابة مستمرة من قبل المشاركة في اتخاذ القرارات تجعل العمال يقومون بتأدية مياميم 

 متوسط الحسابيالبمغ حيث  المسؤول المباشر و حل المشكلات التي تواجو العمل بشكل جماعي
(. 1.113 و0.979)وانحرافيا المعياري  (3.90)لياتين الفقرتين 
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 :الرضا الوظيفي
  الرضا الوظيفييبين متوسطات عبارات  (16)الجدول رقم 

المتوسط  التكرارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 1.057 3.93 أشعر أن العمل الذي أقوم بو ميما 24
أشعر أـن سياسة الإدارة في تنظيم العمل وتوفير ظروفو ملائمة  25

 بالنسبة لي
3.69 1.094 

 0.995 3.80 أشعر أن نوعية الإشراف ومتابعة العاممين مناسبة 26
 1.166 3.57 العلاقة بين العاممين تقوم عمى المودة والاحترام المتبادل 27
 1.049 3.47 تعمل إدارة المؤسسة عمى تحقيق رضا العاممين  28
 1.248 3.32 يسعدني أن أقضي بقية حياتي في المؤسسة 29

 SPSS V20من إعداد الطالبة باعتماد عمى مخرجات : المصدر

 أثر الرضا الوظيفي عمى رضا العاممين حيث يتضح أن لمرضا الوظيفي أثر يوضح الجدول      
وىي تقابل خيار  (3.93 و3.47)حيث تراوحت المتوسطات الحسابية بين كبير في رضا العاممين 

 العامل يشعر بأن العمل الذي أنيتبين  في الوسط الحسابي المرجح، كما كبير ويقابميا أثر موافق
 (1.057)وانحرافيا المعياري  (3.93)يقوم بو ميم حيث بمغ المتوسط الحسابي ليذه الفقرة 

 يدل عمى وجود أثر متوسط في أن لمرضا 29كما نلاحظ من خلال الجدول أن السؤال رقم 
وانحرافيا المعياري  (3.32)الوظيفي أثر قي رضا العاممين حيث بمغ متوسطيا الحسابي 

 .وتقابل خيار محايد ويقابميا في الوسط المرجح أثر متوسط (1.248)

 اختبار الفرضيات و تحميل النتائج:المطمب الرابع
 :الفرضية الرئيسية الأولى

 (الرضا الوظيفي)والمتغير التابع  (التسويق الداخمي)ىناك علاقة ارتباط بين المتغير المستقل 
 .توجد علاقة  ارتباط بين التدريب والرضا الوظيفي- 1
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 بين الرضا الوظيفي والبرامج التدريبيةيبين معامل ارتباط بيرسون  (17)الجدول رقم 
 

Corrélations 

 التدرٌبٌة.البرامج الوظٌفً.الرضا 

Corrélation de Pearson 1 ,332 الوظٌفً.الرضا
**
 

Sig. (bilatérale)  ,001 

N 100 100 

Corrélation de Pearson ,332 التدرٌبٌة.البرامج
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,001  
N 100 101 

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

 SPSS V20مخرجات : المصدر
 الرضا الوظيفي والبرامج التدريبيةنلاحظ من خلال الجدول أن ىناك ارتباط طردي موجب بين     

، وتشير ىذه القيمة إلى أن درجة 0.01وىي دالة عند  (0.332)حيث بمغت قيمة معامل الارتباط 
 ، وعميو ومن خلال ىذه النتائج الرضا الوظيفي والبرامج التدريبية بين متوسطةقوة معامل الارتباط 

 .لمبرامج التدريبية أثر في الرضا الوظيفييمكن القول أن 
 توجد علاقة ارتباط بين الحوافز والمكافآت والرضا الوظيفي- 2

 بين الرضا الوظيفي والحوافز والمكافآتيبين معامل ارتباط بيرسون  (18)الجدول رقم 
Corrélations 

 والمكافآت.الحوافز الوظٌفً.الرضا 

Corrélation de Pearson 1 ,482 الوظٌفً.الرضا
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 100 100 

Corrélation de Pearson ,482 والمكافآت.الحوافز
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  
N 100 101 

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

 SPSS V20مخرجات : المصدر
 حيث الرضا والحوافز والمكافآتنلاحظ من خلال الجدول أن ىناك ارتباط طردي موجب بين     

، وتشير ىذه القيمة إلى أن درجة قوة 0.01وىي دالة عند  (0.482)بمغت قيمة معامل الارتباط 
 ، وعميو ومن خلال ىذه النتائج الرضا الوظيفي والحوافز والمكافآت بين متوسطةمعامل الارتباط 
 .لمحوافز والمكافآت أثر في الرضا الوظيفييمكن القول أن 

 توجد علاقة ارتباط بين الاتصالات والرضا الوظيفي- 3
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 بين الرضا الوظيفي والاتصالاتيبين معامل ارتباط بيرسون  (19)الجدول رقم 
Corrélations 

 الاتصالات الوظٌفً.الرضا 

Corrélation de Pearson 1 ,229 الوظٌفً.الرضا
*
 

Sig. (bilatérale)  ,022 

N 100 100 

Corrélation de Pearson ,229 الاتصالات
*
 1 

Sig. (bilatérale) ,022  
N 100 101 

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

 SPSS V20مخرجات : المصدر
 حيث بمغت الرضا والاتصالاتنلاحظ من خلال الجدول أن ىناك ارتباط طردي موجب بين     

، وتشير ىذه القيمة إلى أن درجة قوة معامل 0.05وىي دالة عند  (0.229)قيمة معامل الارتباط 
 ، وعميو ومن خلال ىذه النتائج يمكن القول أن الرضا الوظيفي والاتصالات بين ضعيفةالارتباط 

 .الاتصالات لا تأثر في الرضا الوظيفي
 توجد علاقة ارتباط بين المشاركة في اتخاذ القرارات  والرضا الوظيفي- 4

 بين الرضا الوظيفي والمشاركة في اتخاذ القراراتيبين معامل ارتباط بيرسون  (20)الجدول رقم 
Corrélations 

 الوظٌفً.الرضا 
.اتخاذ.فً.المشاركة
 القرارات

Corrélation de Pearson 1 ,567 الوظٌفً.الرضا
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 100 100 

Corrélation de Pearson ,567 القرارات.اتخاذ.فً.المشاركة
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  
N 100 100 

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

 SPSS V20مخرجات : المصدر
 

الرضا والمشاركة في اتخاذ نلاحظ من خلال الجدول أن ىناك ارتباط طردي موجب بين     
، وتشير ىذه القيمة إلى 0.05وىي دالة عند  (0.567) حيث بمغت قيمة معامل الارتباط القرارات

، وعميو الرضا الوظيفي والمشاركة في اتخاذ القرارات بين متوسطةأن درجة قوة معامل الارتباط 
 .لممشاركة في اتخاذ القرارات أثر في الرضا الوظيفيومن خلال ىذه النتائج يمكن القول أن 

 :الفرضية الرئيسية الثانية
 (الرضا الوظيفي)والمتغير التابع  (التسويق الداخمي)ىناك تأثير بين المتغير المستقل 
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 Récapitulatif des modèles(: 21)الجدول رقم

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 
,603

a
 ,364 ,337 3,471 

a. Prédicteurs : (Constante), التدرٌبٌة.البرامج ,الاتصالات ,القرارات.اتخاذ.فً.المشاركة, 
 والمكافآت.الحوافز

 SPSS V20مخرجات : المصدر
ANOVA(: 22)الجدول رقم 

a
 

ANOVA
a
 

Modèle 
Somme des 
carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 655,341 4 163,835 13,596 ,000
b
 

Résidus 1 144,769 95 12,050   
Total 1 800,110 99    

a. Variable dépendante : الوظٌفً.الرضا 
b. Prédicteurs : (Constante), والمكافآت.الحوافز ,التدرٌبٌة.البرامج ,الاتصالات ,القرارات.اتخاذ.فً.المشاركة 

 SPSS V20مخرجات : المصدر
Coefficients (:23)الجدول رقم 

a
 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 5,630 2,541  2,216 ,029 

 844, 197,- 020,- 101, 020,- التدرٌبٌة.البرامج

 018, 2,405 248, 099, 237, والمكافآت.الحوافز

 895, 132, 012, 109, 014, الاتصالات

 000, 4,191 438, 117, 490, القرارات.اتخاذ.فً.المشاركة

a. Variable dépendante : الوظٌفً.الرضا 

 SPSS V20مخرجات : المصدر
من خلال الجدول يتبين أن قيم معامل الارتباط الأربعة وىي معامل الارتباط البسيط قد       
فيساوي  R2 مما يدل عمى وجود علاقة ارتباط متوسطة، كما نجد أن معامل التحديد 0.60بمغت 

من التغير في التسويق الداخمي يعود إلى العوامل المتعمقة بالرضا % 36 مما يعني أن 0.364
البرامج التدريبية، الحوافز والمكافآت، الاتصالات، المشاركة في اتخاذ )الوظيفي والمتمثمة  في 

. 0.33 بمغ دفق R2، أما معامل التحديد المصحح (القرارات
تظير نتائج التحميل الإحصائي أن مستوى الدلالة لكل من العوامل المتعمق بالبرامج التدريبية  كما 

في حين نجد أن العوامل المتعمقة بالحوافز والمكافآت، والمشاركة في 0.05والاتصالات أكبر من 
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ه وانطلاقا من ىذه النتائج نقبل ي، وعل0.000 و0.018اتخاذ القرارات قد بمغ مستوى دلالتيا 
الفرضية الصفرية القائمة  يوجد تأثير دال إحصائيا بين التسويق الداخمي والرضا الوظيفي 

y= 5,630+(-0.020 x1) + 0.237 x2 + 0.014 x3 + 0.490 x4  
 :الفرضية الرئيسية الثالثة

 ىناك فروق إحصائية بين الرضا الوظيفي والبيانات الشخصية
 ىناك فروق إحصائية بين الرضا الوظيفي ومتغير الجنس- 1

-T)" ت"   و للتحقق من صحة هذا الفرض فقد تم معالجته إحصائٌا، و ذلك باستخدام اختبــــار 
test)لحساب دلالة الفروق بٌن متوسطٌن لعٌنتٌن مستقلتٌن  .

 متغير الرضا الوظيفي ومتغير الجنسللفروق في  (T-test)يبين اختبار  (24)الجدول رقم 
متوسط العينة الجنس 

حسابي 
قيمة انحراف معياري 

" ت"
درجة 

الحرية 
 الحكممستوى الدلالة 

 غيردال 0.528 98 0.633 3.575 21.96 47 ذكور

 4.814 21.42 53 إناث

 SPSS V20من اعداد الطالبة باعتماد عمى مخرجات : المصدر
بانحراف معياري قدره  (21.96)  من خلال الجدول نلاحظ أن المتوسط الحسابي لمذكور 

( 4.814)بانحراف قدره  (21.42)، في حين  أن الإناث قد بمغ متوسطين الحسابي (3.575)
نلاحظ أن  (0.528)ومستوى دلالة  (98)عند درجة حرية  (0.633)فقد بمغت " ت"أما قيمة 

 (.0.05)مستوى الدلالة أكبر من 
فروق إحصائية توجد لا : وعميو بناء عمى ما سبق فإننا نقبل الفرض الصفري الذي ينص عمى انو

 .بين الرضا الوظيفي ومتغير الجنس
 ىناك فروق إحصائية بين متغير الرضا الوظيفي ومتغير العمر- 2

و للتحقق من صحة هذا الفرض فقد تم معالجته إحصائٌا، و ذلك باستخدام اختبــــار أنوفا، وذلك 
 كما هو مبٌن فً الجدول  أدناه

 متغير الرضا الوظيفي ومتغير العمرللفروق في   انوفايبين اختبار( 25)الجدول رقم 
مجموع مربع  مصدر التباين

 الانحرافات
متوسط مربع  درجة الحرية

 الانحرافات
 الحكم Sig " ف"قيمة 

غير  0.334 1.159 20.935 4 83.739 بين المجموعات
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 داخل المجموعات
 المجموع

1716.37
1 

1800.11
0 

95 
99 

 دال 18.067

 SPSS V20من اعداد الطالبة باعتماد عمى مخرجات : المصدر

( 0.05)وىي أكبر من  (0.334)بمغت  (Sig)    يتضح من خلال الجدول أعلاه أن قيمة 
فروق إحصائية بين متغير توجد لا : فإننا نقبل الفرض الصفري الذي ينص عمى انووبالتالي 

 الرضا الوظيفي ومتغير العمر
 ىناك فروق إحصائية بين متغير الرضا الوظيفي ومتغير المؤىل العممي- 3

و للتحقق من صحة هذا الفرض فقد تم معالجته إحصائٌا، و ذلك باستخدام اختبــــار أنوفا، و ذلك 
 كما هو مبٌن فً الجدول  أدناه

 متغير الرضا الوظيفي ومتغير المؤهل العمميللفروق في   انوفايبين اختبار( 26)الجدول رقم 
درجة  مجموع مربع الانحرافات مصدر التباين

 الحرية
متوسط مربع 

 الانحرافات
 الحكم Sig " ف"قيمة 

 بين المجموعات
 داخل المجموعات

 المجموع

83.214 
1716.443 
1799.657 

4 
94 
98 

20.803 
18.260 

غير  0.343 1.139
 دال

 SPSS V20من اعداد الطالبة باعتماد عمى مخرجات : المصدر
( 0.05)وىي أكبر من  (0.343)بمغت  (Sig)    يتضح من خلال الجدول أعلاه أن قيمة 

فروق إحصائية بين متغير توجد لا : فإننا نقبل الفرض الصفري الذي ينص عمى انووبالتالي 
 الرضا الوظيفي ومتغير المؤىل العممي

 ىناك فروق إحصائية بين متغير الرضا الوظيفي ومتغير الخبرة الوظيفية- 4
و للتحقق من صحة هذا الفرض فقد تم معالجته إحصائٌا، و ذلك باستخدام اختبــــار أنوفا، و ذلك 

كما هو مبٌن فً الجدول  أدناه 
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 متغير الرضا الوظيفي ومتغير الخبرة الوظيفيةللفروق في   انوفايبين اختبار( 27)الجدول رقم 

متوسط مربع  درجة الحرية مجموع مربع الانحرافات مصدر التباين
 الانحرافات

 الحكم Sig " ف"قيمة 

 بين المجموعات
 داخل المجموعات

 المجموع

55.622 
1684.062 
1739.684 

3 
91 
94 

18.541 
18.506 

غير  0.396 1.002
 دال

 SPSS V20من اعداد الطالبة باعتماد عمى مخرجات : المصدر
( 0.05)وىي أكبر من  (0.396)بمغت  (Sig)   يتضح من خلال الجدول أعلاه أن قيمة 

فروق إحصائية بين متغير توجد لا : فإننا نقبل الفرض الصفري الذي ينص عمى انووبالتالي 
 .الرضا الوظيفي ومتغير الخبرة الوظيفية

 ىناك فروق إحصائية بين متغير الرضا الوظيفي ومتغير المستوى الإداري لموظيفة- 5
و للتحقق من صحة هذا الفرض فقد تم معالجته إحصائٌا، وذلك باستخدام اختبــــار أنوفا، وذلك 

 كما هو مبٌن فً الجدول  أدناه
متغير الرضا الوظيفي ومتغير المستوى الإداري للفروق في   انوفايبين اختبار( 28)الجدول رقم 

 لموظيفة

مجموع مربع  مصدر التباين
 الانحرافات

متوسط مربع  درجة الحرية
 الانحرافات

 الحكم Sig " ف"قيمة 

 بين المجموعات
 داخل المجموعات

 المجموع

81.600 
16889.814 
1771.414 

4 
94 
98 

20.400 
17.977 

غير  0.345 1.135
 دال

 SPSS V20من إعداد الطالبة باعتماد عمى مخرجات : المصدر

( 0.05)وىي أكبر من  (0.345)بمغت  (Sig)     يتضح من خلال الجدول أعلاه أن قيمة 
فروق إحصائية بين متغير توجد لا : فإننا نقبل الفرض الصفري الذي ينص عمى انووبالتالي 

 .الرضا الوظيفي ومتغير المستوى الإداري لموظيفة
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خاتمة  

 
    من خلال التطرق لمفصل الثالث والذي اختص بدراسة الواقع الميداني لمتسويق الداخمي وأثره 
عمى الرضا الوظيفي في بنك الفلاحة والتنمية الريفية محل الدراسة اتضح مدى تطبيق المؤسسة 

. لعناصر التسويق الداخمي و كذلك وجود ارتباط بين التسويق الداخمي و الرضا الوظيفي
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 الخاتمة
 الرضا الوظيفي باعتبار أن عمى التسويق الداخمي أثرلقد ىدفت الدراسة إلى الكشف عن 

المفيومين ليما أىمية إستراتجية من اجل بقاء وتطور المنظمة في ظل التطورات الاقتصادية، كما 
يعتبر المورد البشري الحجر الأساس والمورد الأىم الذي تعتمده المنظمة في تحقيق أىدافيا ومن 

اجل المحافظة عميو والاستفادة من كفاءاتو فيجب توفير الظروف الملائمة من اجل الحصول عمى 
الرضا الوظيفي، وباعتبار ىذا الأخير متغير تابع في بحثنا ومدى ارتباطو بأبعاد التسويق الداخمي 

 نجاح أصبح، فمقد (التدريب، الحوافز والمكافآت،الاتصالات، المشاركة في اتخاذ القرارات )الأربعة 
ىا التسويقية الني تساىم في تحقيق الرضا الوظيفي، كما توفعالية المنظمة مرتبط بنجاح سياس

يمكن القول بأن درجة الرضا الوظيفي السائد بأي منظمة ناتج عن مستوى تبنييا لمتسويق 
. سة النظرية والميدانيةاالداخمي، وقد حاولنا إثبات ىذا من خلال الدر

حيث توصمنا أن استخدام التسويق الداخمي من اجل تحقيق الرضا الوظيفي في المنظمة ىو       
 .أمر ممكن 

 :النتائج النظرية
: أبرزها

  يصاليا يمكن التسويق من التفاعل الداخمي لمعاممين من خلال التعبير عن وجيات نظرىم وا 
الإدارة كذا يوفر ليم فرص الإبداع والمشاركة من خلال إتاحة المجال أماميم لطرح أفكار 
ومقترحات جديدة ومفيدة تساىم في تطوير المنظمة من جية ويعمل عمى رضاىم من جية 

. اخرى
  يعد موضوع الرضا الوظيفي من أىم المواضيع التي تسعى المنظمات إلى تجسيدىا عمى أرض

. مورد لدييا المتمثل في العنصر البشري من أجل نجاحيا وتميزىا الواقع نظرا لإرتباطو بأىم
  يمكن التسويق الداخمي من خمق مناخ داخمي تحفيزي يتيح لمعاممين بأن يحصموا عمى

. احتياجاتيم ورغباتيم من خلال جيودىم في العمل وىذا ما يؤدي الى تحقيق رضائيم الوظيفي
  يمكن التسويق الداخمي من خمق رضا الوظيفي ببناء الثقة في العلاقات المتبادلة في العمل بين

 .الشخصية خارج إطار العمل العاممين والعلاقات
 التسويق الداخمي ىو عبارة عن تكامل مجموعة العناصر المكونة لو. 
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 ينظر التسويق الداخمي إلى الموظفين عمى أنيم منتجات داخمية يجب مراعاتيم. 
 نجاح التسويق الداخمي يعتبر ميزة تنافسية .

 :النتائج التطبيقية
 تطبق المؤسسة عناصر التسويق الداخمي. 
 توجد علاقة بين التسويق الداخمي والرضا الوظيفي. 
 يوجد أثر لمتسويق الداخمي عمى الرضا الوظيفي. 

:  آفاق الدراسة
 أثر التسويق الداخمي عمى الرضا الوظيفي في ظل تكنولوجيا المعمومات. 
 المناخ التنظيمي وتأثيره عمى الرضا الوظيفي. 
 الميارات القيادية ودورىا في الرضا الوظيفي .
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