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 شكـــــــــــر وتقديـــــــــــــر    
 

ا الواجب  الحمد لله الذي أنار لنا درب العلم والمعرفة على أداء هذ
 يرضاه  وفقا لما يحبه و

 تقدم بالشكر إلى ن
الأستاذة المشرفة " بوجلة إيمان " التي لم تبخل علينا بمساعدتها  

المذكرة نشكرها على حسن   و نصائحها و أعانتنا على انجاز هذه
 معاملتها وصدق عملها . 

إلى ما  ناذين لهم الفضل بعد الله إلى وصولالى جميع الأساتذة ال
 على إتمام هذا العمل  نا عليه و مقدرت نحن

العلوم الاقتصادية والتجارية   الأفاضل في كليةإلى جميع أساتذتنا 
 . التسيير.و علوم 

و   ناكل من ساهم في مساعدت الجزيل إلىتقدم بالشكر نو أخيرا  
 بآرائهم و مساعداتهم.. يناولم يبخلوا عل ناو إرشاد ناتوجيه

سأل الله العلي العظيم أن يجزي الجميع خير الجزاء وان يوفقهم نو 
 إلى ما يحبه و يرضاه ... 
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 مقدمة  ال
إن نجاح المنظمات في الوقت الحالي لا يعتمد فقط على جودة المنتتج  أو الستعر المناستب أو التترويج    

ة للمنظمة، خاصة في ظل التنافس الشديد و البيئة المحيطتة، للمنتج،  بل يعتمد على عناصر و متغيرات داعم
لتذا يعتبتر التركيتز علتى العنصتر البشتري متن أهتم العناصتر الداعمتة لنجتاح المنظمتة، و ذلتح عتن طريتق البحتتث 

  و عاملا مؤثرا في نجاح المنظمةعن العوامل التي تعمل على تأهيل العنصر البشري ليكون عنصرا فعالا
  تطوير و تدريب و تحفيز العاملين ، وهنا تكمن أهمية التسويق الداخلي، و الذي يعمل علىتحقيق أهدافهاو 
كستتب رضتتاهم عتتن العمتتل، و بالتتتالي كستتب ولائهتتم للمنظمتتة، ونظتترا ل هميتتة البالغتتة التتتي تنتتتج عتتن العمليتتة و 

م فتتي العمتتل علتتى التبادليتتة بتتين المنظمتتة و العمتتال، لاستتيما فتتي المنظمتتات الخدميتتة، وجتتب تبنتتي سياستتة تستتاه
تعزيتتتز العلاقتتتة بتتتين المنظمتتتة و العتتتاملين فيهتتتا بتتتالطرق و الأستتتاليب المناستتتبة التتتتي متتتن شتتتأنها أن تضتتتمن حتتتق 

 المنظمة من جهة و حق العاملين فيها من جهة أخرى، و ما يترتب عنه من استقرار و تميز و نجاح .
 مة به يعتبر أهم مورد من مواردهاكما أن المورد البشري الراضي وظيفيا نتيجة اهتمامات المنظ   
، وهذا ما يدفعها إلى العمل على تطوير برامج تنموية مناسبة من شأنها تحسين كفاءة هذا هاالمحرك الرئيسي لو 

المورد و الرفع من قدراته و تدفعه للعمل بالجهتد المطلتوب، و إتبتاس استتراتيجيات متن بينهتا متا يعترف بالتستويق 
 ه يساهم في عملية اكتساب معارف و مهارات، إضافة إلى تنمية القدرات الضرورية الداخلي، فتطبيق سياسات

الهامتتتة، و تمكتتتين المتتتورد البشتتتري متتتن حيتتتث توستتتيع صتتتلاحياته التتتتي تستتتاعده علتتتى تحقيتتتق التميتتتز فتتتي المهتتتام و 
ضتا علتى الموكلة إليه، من خدمة العميل الختارجي إلتى تحقيتق أهتداف المنظمتة، وهتذه النتيجتة بتدورها تتنعكس أي

رضتتا المتتورد البشتتري متتن ختتلال شتتعوره ببنجتتاز مهامتته بشتتكل جيتتد و مناستتب، حيتتث يعتبتتر الرضتتا التتوظيفي أحتتد 
المستتائل المهمتتة للمتتورد البشتتري، فرضتتاه يعتبتتر الأستتاس الأول لتحقيتتق التوافتتق النفستتي و الاجتمتتاعي، و التتتالي 

 مل من إشباس لحاجاته و دوافعه.تزيد نسبة ولائه كما يزداد جهده في العمل بزيادة ما يوفره الع
في هذا السياق نجد أن أغلب المؤسسات حتول العتالم أصتبحت تتبنتى فلستفة التستويق التداخلي و تعتبتره    

متطلبا أساسيا لتحقيق أهدافها، حيث أصبحت تهتم بالأفراد العاملين باعتبارهم ز ائن داخليين، من خلال تطبيق 
توى اداء العتتاملين و تعزيتتز الالتتتزام التنظيمتتي لتتديهم، و التتذي يزيتتد متتن مجمعتتة متتن الاجتتراءات بغيتتة تحستتين مستت

 ارتباط الفرد بعمله، و تبنيه لأهداف و قيم و توجهات المنظمة، و يقلل من السلوكيات السلبية كالغياب 
 التقصير في العمل و غيرها.و 

الجزائتر، يفتترأ أن تستعى  و بما أن قطاس الاتصالات يعتبر من أهم و أكبر القطاعتات الخدميتة فتي    
تلح المؤسسات لتطبيق فلسفة التسويق التداخلي هتي الأخترى بغيتة تحستين أداء العتاملين لتديها و كستب رضتاهم 
الوظيفي، و السعي لتحقيق اهداف المنظمة من جهة اخرى، بالإضافة الى كسب رأستمال بشتري يتميتز بتالالتزام 

 و الولاء تجاه منظمته.
 ما سبق، تتوضح معالم اشكالية بحثنا هذا و المتمثلة في التساؤل الجوهري التالي:  و عليه، و بناءا على
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ماا  ماادث  اال سر التلااويق الاادا     اا    ويااو الر اا  الااولس       ااق الااو   التن سماا  لاادث ال اا م س   اا   -
 مؤ لة ا ص    الجوا ر  تس    ؟

 الأسئلة الفرعية التالية: و التي تقودنا لطرح
ستتويق التتداخلي بأبعتتاده علتتى الرضتتا التتوظيفي للعتتاملين فتتي مؤسستتة اتصتتالات الجزائتتر بولايتتة هتتل يتتؤثر الت -1

  تيارت ؟
 هل يؤثر التسويق الداخلي بأبعاده على الولاء التنظيمي للعاملين بمؤسسة اتصالات الجزائر بولاية تيارت؟ -2
 لجزائر بولاية تيارت ؟هل يؤثر الرضا الوظيفي على الولاء التنظيمي للعاملين في مؤسسة اتصالات ا -3

  مو      ر س   الد ا ة ا  : 
  مو   الد ا ة -1

فتتي ظتتل إشتتكالية الدراستتة و اهتتدافها، قمنتتا ببنتتاء نمتتوذج افتراضتتي لتمثيتتل و تشتتخيص العلاقتتة الموجتتودة    
يتتة بتتين أبعتتاد التستتويق التتداخلي و الرضتتا التتوظيفي و خلتتق الالتتتزام التنظيمتتي فتتي مؤسستتة اتصتتالات الجزائتتر لولا

 تيارت ، و المستخلص من واقع الادبيات النظرية و التطبيقية كما هو موضح في الشكل التالي: 
 ( :  مو   الد ا ة1-الشكل )  

 
 المصد : م    دا  الط لبتس 

  ر س   الد ا ة  -2
بنتتتاءا علتتتتى الاشتتتتكالية المطروحتتتة، و النمتتتتوذج أعتتتتلاه، ستتتيتم معالجتتتتة الموضتتتتوس انطلاقتتتا متتتتن صتتتتياغة    
 فرضيات التالية: ال
 هناك علاقة ارتباط بين التسويق الداخلي و الرضا الوظيفي في مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية تيارت. -
يوجتتد أثتتر ذو دلالتتة احصتتائية للتستتويق التتداخلي علتتى الرضتتا التتوظيفي فتتي مؤسستتة اتصتتالات الجزائتتر بولايتتة  -

 تيارت.
 التنظيمي في مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية تيارت.هناك علاقة ارتباط بين التسويق الداخلي و الولاء  -
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يوجتتد أثتتر ذو دلالتتة احصتتائية للتستتويق التتداخلي علتتى التتولاء التنظيمتتي فتتي مؤسستتة اتصتتالات الجزائتتر بولايتتة  -
 تيارت.
 هناك علاقة ارتباط بين الرضا الوظيفي و الولاء التنظيمي في مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية تيارت. -
علتتى التتولاء التنظيمتتي فتتي مؤسستتة اتصتتالات الجزائتتر بولايتتة  لتتة احصتتائية للرضتتا التتوظيفييوجتتد أثتتر ذو دلا -

 تيارت.
   ب   ا تس   المو وع    س : 

 لقد تم اختيارنا لهذا الموضوس لعدة أسباب نوجزها فيما يلي : 
 ا  ب   الذا سة -1
 بحكم التخصص في إدارة الأعمال و علاقته المباشرة بالموضوس. •
 الشخصي في معالجة موضوس يمس مجال التسويق الداخلي. الميول •
 أثراء رصيدنا المعرفي عن هذا الموضوس  •
 ا  ب   المو و سة   -2
 حداثة موضوس التسويق الداخلي في مجال إدارة الموارد البشرية. •
 محاولة ابراز أثر التسويق الداخلي في تحقيق رضا العاملين و خلق الولاء التنظيمي. •
 موضوس للبحث و الدراسة و إمكانية الوصول إلى نتائج ملموسة عن هذا الموضوس.قابلية ال •

   مسة الد ا ة  لث :
يستمد البحث أهميته من الأثر الذي يحدثه المورد البشري داخل المؤسسة، حيتث تلعتب فعاليتة و كفتاءة    

اهمة فتتي تحقيتتق اهتتداف المؤسستتة هتتذا المتتورد دورا مهمتتا فتتي تقتتديم الختتدمات بتتالجودة المطلو تتة، و بالتتتالي المستت
بتحقيق رضا العميل النهتائي علتى المتدى القصتير، و ضتمان بقائهتا و استتمرارها علتى المتدى البعيتد، بالإضتافة 

 الى حداثة موضوس التسويق الداخلي في الجزائر، و عدم وعي المؤسسات الجزائرية بأهميته.
   دا  الد ا ة اب  :  

 ا يلي:أهم أهداف الدراسة كم تتمثل 
 استعراأ أهم الأسس النظرية و المعرفية التي يرتكز عليها مفهوم التسويق الداخلي و الرضا الوظيفي  •
 الولاء التنظيمي و محاولة التعرف على طبيعة العلاقة بين هاته المفاهيم.و  
 إبراز أهمية تبني مفهوم التسويق الداخلي بالنسبة للمؤسسات الوطنية. •
 لتسويق الداخلي على مستويات الرضا الوظيفي.فهم كيف تؤثر أبعاد ا •
 محاولة الوقوف على أهم المشاكل المتعلقة بعدم توفر الرضا الوظيفي.  •
 إبراز آثار تحقيق الرضا الوظيفي في خلق الولاء التنظيمي. •
 

 المن ج   ا   ا  الملتخدمة   مل : 
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تبتتار صتتحة الفرضتتيات، تتتم الاعتمتتاد علتتى جتتل دراستتة اشتتكالية البحتتث، و تحليتتل أبعادهتتا، و محاولتتة اخأمتتن  
منهجين، المنهج الوصفي بغية تقديم الإطتار النظتري للدراستة، ووصتف متغيترات الدراستة و أبعادهتا، ثتم المتنهج 

 التحليلي بغية اختبار فرضيات الدراسة، و تحليل العلاقة بين متغيرات الدراسة، من خلال جمع البيانات 
 لجزائر.تحليلها من مؤسسة اتصالات او  

 ا   ا  الملتخدمة     :  
و الغتترأ منتته الوقتتوف علتتى متتا تناولتتته المراجتتع و المصتتادر العر يتتة و الاجنبيتتة القديمتتة الملاا  المكتباا  : ✓

 منها و الحديثة ، و كذا المقالات و الأطروحات و مختلف الدراسات السابقة.
ار صحة الفرضيات ميدانيا، حيث تم توجيه و هذا بغية الإجابة على اشكالية البحث و اختب  ا  ا  تبس  :   ✓

 استمارة الاستبيان الى عمال مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية تيارت.
 .Spss22برنامج الحزم الإحصائية  ا   ا  ا  ص  سة : ✓

  د   الد ا ة  ب  :
 تم معالجة الإشكالية محل البحث في إطار الحدود التالية:    
 ؤسسة اتصالات الجزائر الكائن مقرها بولاية تيارت .تتمثل في مالحد   المك  سة:  ➢
، فتي الفتترة الممتتدة متن شتهر   2022/2023اجريتت هتذه الدراستة ختلال الستنة الجامعيتة  الحد   الوم  سة :   ➢

 .2023أفريل الى نهاية شهر ماي من سنة 
 الد ا    الل بقة  من : 

 :  الد ا    المت  قة ب لتلويق الدا      الر   الولس   -1
 مس     د البش  ة       محمد المج ل  " ل سر التلويق الادا      ا    ا       ا ة محمد المج ل   -1-1

هدفت هذه الدراسة التى التعترف ال  م س     ر        ا  م    البنو  التج  ية ال  م ة م  مح   ة الكر  " :  
فتي قطتتاس البنتوك العاملتة فتتي محافظتة الكتترك، علتى أثتر أبعتتاد التستويق التداخلي علتتى الرضتا التتوظيفي للعتاملين 

 توصلت الدراسة الى: أن كل أبعاد التسويق الداخلي لها أثر ذو دلالة احصائية على اداء رضا العاملين
  التالي على أداءهم، حيث احتل عامل التحفيز المرتبة الأولى في التأثير . و  
التلويق الدا            ال ا م س    ا اة   لاة  "   ر مم     2015  ا ة ايم   بد الله ا و بكر   1-2

استعان الباحث في اختبار ممارسات التسويق الداخلي على الدراسات السابقة وتمثل   نك ا ولب  ا   م  " :
 مجتمع الدراسة بالعاملين في البنح، توصل الباحث الى وجود أثر ذو دلالة احصائية لممارسات التمكين

 ، الاتصال الداخلي وممارسة الحوافز و المكافآت في رضا العاملين بالبنوك الاسلامية .البرامج التدريبيةو  
ب ناوا  "  ار التلاويق الادا     ا  الر ا     الاولس     2018  ا ة  و ي  بد الق      ا   ماة  -  3  -1 

 ،5لمجلتد ا،مجلتة الابتكتار والتستويق  ك لاة بشا   .    –  ا ة  طبسقسة     ملاتوث الصاند   الاو ن  لق  اد  
: هتتدفت الدراستتة التتى التعريتتي بالتستتويق التتداخلي و تحستتين ممارستتاته و تقتتديم الايجابيتتات و النتتتائج  1العتتدد 

 المترتبة عن تطبيقه، وقد خلصت الدراسة أن: 



 مقدمة ال

 و 

 

 اجراءات التسويق الداخلي تطبق بشكل مقبول وأن العمال راضين عن تطبيق اجراءات التسويق الداخلي .  -
تسويق الداخلي تؤثر بشكل ايجابي على رضا العتاملين و أن هنتاك أثتر لجميتع اجتراءات التستويق اجراءات ال  -

 كل على حدا .
ب نوا  "  ر التلويق الادا      ا   ام    او    دماة الت  اسم ال ا ل    2018  ا ة منصو ي ال     -1-4

مجلتة اقتصتاديات م اة     اة  م     ة   ر المول س  بك سة التكنولو س  الحد ثاة لم  وما     ا  صا   بج 
: هتتدفت هتتذه الدراستتة التتى التعتترف علتتى اهميتتة التستتويق التتداخلي ومتتدى تطبيقتته فتتي  7المتتال و الاعمتتال العتتدد 

الجامعتتتة، اضتتتافة التتتى دراستتتة أثتتتره علتتتى تحستتتين جتتتودة الخدمتتتة، و اختبتتتار متتتدى استتتتخدام الجامعتتتة للتكنولوجيتتتا 
 ،ق الداخلي، وقد توصتلت الدراستة التى أهميتة كتل بعتد ر التتدريب الحديثة للمعلومات و الاتصال نشاطات التسوي

التمكين، وفرق العمل( و أثرها الايجابي على جودة الخدمة التعليمية، مع قلة الاهتمام لبعد التحفيز وقد اوصت 
 الدراستتة التتى ضتترورة الاهتمتتام اكثتتر بتتالحوافز الممنوحتتة للمتتوظفين خاصتتة التتذين يحققتتون اداء متميتتز فتتي تقتتديم

 الخدمة التعليمية . 
  ب    التلويق الدا    ب لو   التن سم  :  ب   ة   ا    مت  قة -2
ب نوا " مم      ا  صا   الادا        تا  با لو    ( 2017 )   ا ة      ولبدا ي يح  بش  م -2-1

م ا    الد لساة ال اد  مق      مج اة ال  التن سم    ا ة م  ملتخدم  المؤ ل   الري  سة  و ية البوير  "
12: 
 هدفت الدراسة الى الكشف عن طبيعة العلاقات الارتباطية القائمة بين ممارسات الاتصال الداخلي   
التتتولاء التنظيمتتتي لتتتدى عينتتتة متتتن مستتتتخدمي المؤسستتتات الرياضتتتية، وقتتتد توصتتتلت الدراستتتة التتتى وجتتتود علاقتتتة و  

يمتتي وكتتذا وجتتود علاقتتة ارتباطيتتة بتتين ابعتتاد الاتصتتال ارتباطيتتة بتتين ممارستتات الاتصتتال التتداخلي و التتولاء التنظ
 ووجود علاقة ارتباطية سالبة بين معوقات الاتصال الداخلي و الولاء التنظيمي . ،الداخلي و الولاء التنظيمي 

("   ار التلاويق الادا      ا  الاو   التن سما  ما   ا   الر ا  2016  ا اة ايا    تحا  ال ا لو  ) -2-2
   اركة  اوا   ا   طا ع  او    با     ا  ا ر  اة  كتاو ا   ا    م اة اللاو ا  ل   او  الولس   لدث ماول 

هدف الباحث الى دراسة أثتر التستويق التداخلي علتى التولاء التنظيمتي متن ختلال الرضتا التوظيفي  التكنولو س  :  
ه المختلفتة في شركة جتوال فتي قطتاس غتزة، و خلصتت الدراستة التى وجتود تتأثير ايجتابي للتستويق التداخلي بأبعتاد 

علتتى كتتلا متتن الرضتتا التتتوظيفي و التتولاء التنظيمتتي لمتتوظفي شتتركة جتتتوال .وايضتتا يوجتتد تتتأثير للرضتتا التتتوظيفي 
 كمتغير وسيط على العلاقة بين التسويق الداخلي و الولاء التنظيمي لموظفي الشركة . 

   ا    مت  قةب   ة الر   الولس   ب لو   التن سم  : -3
ب نااوا  "  ولساات التح ساال ال ااا م   ا  تكشاا     واماال الاااو    2013 اار  ااا مق   ا ااة  تحاا     -3-1

 مج ة ال  و  ا  تص  ية  –التن سم    الر   الولس     ا ة   لة    الك سة التقنسة ا  ا ية  ب دا  
وظيفي تناولتتت هتتذه الدراستتة قيتتاس مستتتوى التتولاء التنظيمتتي و الرضتتا التت:  70ال ااد  19ا  ا يااة  ب اادا  الج ااد   

لأعضتتتاء الهيئتتتة التدريستتتية فتتتي احتتتدى الكليتتتات التابعتتتة لتتتوزارة التعلتتتيم العتتتالي و البحتتتث العلمتتتي، و قتتتد توصتتتلت 
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الدراسة الى معرفة اهم المتغيرات ذات التأثير الكبير لكافة المحاور الخاصة بالولاء التنظيمي و الرضا الوظيفي 
 مع بيان الأهمية النسبية لكل متغير .

ب نوا  "   ا ة الاو   التن سما       تا  ب لر ا  الاولس    2015جد   ا مد محمد  مر   ا ة م  -3-2
 9لادث   ااا    ساااة التااد ية بج م ااة   قاا  اللااو ا  " مج ااة   ث ا  تصاا  ية   م ااة الااوا  الجوا اار ال ااد  

يمتتي و الرضتتتا وقتتد هتتدفت الدراستتة إلتتى التحقتتق متتن طبيعتتة العلاقتتات الارتباطيتتة بتتين التتولاء التنظ  :  2015 
فتي التولاء و الرضتا α=5الوظيفي و معرفة ما إذا كانتت هنتاك فروقتات ذات دلالتة إحصتائية عنتد مستتوى الدالتة 

الوظيفي و التي تعتزى التى متغيتر النتوس الاجتمتاعي و ستنوات الخبترة، العمتر، المؤهتل العلمتي، وكتان متن نتتائج 
 الدراسة : 

 ء التنظيمي و الرضا الوظيفي لدى أعضاء هيئة التدريس توجد علاقة ذات علاقة إحصائية بين الولا -
 توجد فروق ذات علاقة إحصائية بين الذكور و الإناث لدى أعضاء هيئة التدريس في الولاء التنظيمي  -
 الرضا الوظيفي.و 
ب ناوا  "       ا   الم  وما   الماوا    2013  ا ة محمو    ا  الر  ا    مثنا  محماد ال ماو     -3-3

 ااا  الاااو   التن سمااا  "   ا اااة مسدا ساااة  ااا  القطااا ع ال ناااد   ا    ااا   مج اااة ك ساااة ب ااادا  ل   اااو   البشااارية
 :  37ا  تص  ية الج م ة  ال د 

هدف الباحثان من ختلال هتذه الدراستة إلتى التطترق إلتى نظتام معلومتات المتوارد البشترية بمكوناتته، و قتد تكونتت 
نت الدراسة إن هنالح علاقة ذات دلالة إحصائية و أثر بين نظتام استبانة موزعة، وقد بي 71عينة الدراسة من  

المعلومتتات المتتوارد البشتترية و تتين التتولاء التنظيمتتي، فتتي حتتين غتتاب أثتتر بعتتد تخطتتيط المتتوارد البشتترية علتتى التتولاء 
التنظيمتتتي، وقتتتد أوصتتتت الدراستتتة بضتتترورة زيتتتادة الاهتمتتتام و تفعيتتتل دور نظتتتام معلومتتتات  المتتتوارد البشتتترية فتتتي 

 خطيط و التوظيف  و التدريب وتقييم الأداء .الت
 الت  سق     الد ا    الل بقة   ال ر   سن      س  الد ا ة الح لسة: 

متتن ختتلال استتتعراأ الدراستتات الستتابقة ذات الصتتلة الوثيقتتة بدراستتتنا الحاليتتة، لاحظنتتا أن جميتتع هتتذه الدراستتات 
عنصتتر مهتتم و متترتبط بتتالمورد البشتتري، التتذي يعتبتتر أجمعتتت علتتى أن التستتويق التتداخلي فلستتفة إداريتتة حديثتتة و 

الركيتتزة الأساستتية للمنظمتتة، و أكتتدت أن المنظمتتة التتتي تمتتارس فلستتفة التستتويق التتداخلي لتتديها مستتتوى عتتالي متتن 
الرضتتا التتوظيفي لتتدى موظفيهتتا، متتن الناحيتتة الأختترى، أظهتترت الدراستتات الستتابقة أن هنتتاك علاقتتة مباشتترة بتتين 

زام التنظيمي، و من هنا جاءت دراستنا محاولة دراسة المتغيترات الثلاثتة معتا، فتي إحتدى الرضا الوظيفي و الالت
اهم و أكبر المؤسسات الخدمية الوطنية، مؤسسة اتصتالات الجزائتر، حيتث تهتدف دراستتنا لمعرفتة دور التستويق 

فترد بته عتن الدراستات الداخلي في تحقيق الرضا الوظيفي و خلق الولاء التنظيمي في آن واحد، و لعل هذا ما تت
 السابقة.
   وب   الد ا ة   را:  

 واجهتنا اثناء اعداد هذه المذكرة صعو ات تمثلت في :  
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صعو ات في الجانب التطبيقي في توزيع الاستبيان علتى عينتة البحتث فتي مؤسستة اتصتالات الجزائتر بولايتة  ✓
 تيارت .

لعتاملين و المستؤولين ا متن طترفداخلي ة لموضتوس التستويق التفهتم بعتا المصتطلحات النظريتعدم  صعو ة   ✓
 بالمؤسسة محل الدراسة بالرغم من تطبيق ممارساته 

 بشكل جيد.  ة الموضوس و الالمام بكل جوانبهضيق الوقت لدراس ✓
  سكل البحث ا دا  شر: 

قستتتمنا البحتتتث إلتتتى فصتتتلين، إذ تناولنتتتا فتتتي الفصتتتل الأول الجانتتتب النظتتتري للدراستتتة حيتتتث شتتتمل ثتتتلاث    
عموميات حول التسويق الداخلي، و في المبحث الثاني مدخل نظري للرضا   ناولنا في المبحث الأولمباحث ، ت

 الوظيفي، اما في المبحث الثالث، فتناولنا الإطار المفاهيمي للولاء التنظيمي.
أمتتتتا الفصتتتتل الثتتتتاني، فقتتتتد تطرقنتتتتا فيتتتته لنطتتتتار التطبيقتتتتي للدراستتتتة، تنتتتتاول هتتتتو ا ختتتتر ثلاثتتتتة مباحتتتتث، تنتتتتاول 

بحتتتتتتتتث الأول عموميتتتتتتتتتات حتتتتتتتتول مؤسستتتتتتتتتة اتصتتتتتتتتتالات الجزائتتتتتتتتر، و المبحتتتتتتتتتث الثتتتتتتتتاني الإطتتتتتتتتتار المنهجتتتتتتتتتي الم
 للدراسة، أما المبحث الثالث فتناول تحليل أثر المتغيرات على بعضها. 
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  م سد 
إن نجاح المؤسسات عموما و المؤسسات الخدمية على وجه الخصوص يتوقف الى حد كبير على متدى   

 ها على خدمة أسواقها بفعالية و كفاءة من خلال تطبيق المفاهيم الإدارية الحديثة، كالتسويق الداخلي، قدرت
رفع اداء الموظفين و تحسين قدراتهم و تحفيزهم لبذل المزيد لصالح المؤسسة، و ما يترتب عتن   إلىالذي يهدف  و 

ثتتر لتتذلح هتتو المستتاهمة فتتي تحقيتتق الرضتتا ذلتتح متتن آثتتار ايجابيتتة علتتى المؤسستتة و تحقيتتق أهتتدافها، و لعتتل اهتتم أ
التتوظيفي و بالتتتالي خلتتق التتولاء التنظيمتتي لتتديهم، لتتذلح سنخصتتص هتتذا الفصتتل لمعالجتتة و شتترح و إعطتتاء إطتتار 
نظتتري و مفتتاهيمي لكتتل متتن التستتويق التتداخلي، الرضتتا التتوظيفي و التتولاء التنظيمتتي، و ذلتتح متتن ختتلال تقستتيم هتتذا 

 الفصل الى ثلاث مباحث: 
 عموميات حول التسويق الداخلي .   :المبحث ا  

 مدخل نظري للرضا الوظيفي . المبحث الث    :
 الإطار المفاهيمي للولاء التنظيمي .المبحث الث لث :
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 المبحث ا    :  مومس    و  التلويق الدا   
التستويق، حيتث انته اصتبح  يعتبر التسويق الداخلي احد المجالات المتميزة ذات الطابع الخاص في إطار

متتتن المعتتتتاد ان نجتتتد مصتتتطلح التستتتويق التتتداخلي والتتتذي يعتتتد فلستتتفة المؤسستتتة ونشتتتاط يستتتتهدف  ايصتتتال رستتتالة 
المؤسستة واهتتدافها للعتتاملين بغيتتة تحقيقهتتا، فتتالفكرة الرئيستتية للتستويق التتداخلي تعنتتي تبنتتي جميتتع اعضتتاء المؤسستتة 

  ائن . التفكير والسلوك الايجابي عند الاتصال بالز 
وللتعرف اكثر على عن التسويق الداخلي سنتطرق في هذا المبحث الى ثلاث مطالتب ونحتاول الالمتام بأغلتب متا 

 بتعلق بالتسويق الداخلي .
 المط ب ا    :م   سم  و  التلويق الدا       مست  : 

انتتتاج متتديري  يعتتد مفهتتوم التستتويق التتداخلي متتن المفتتاهيم التتتي ظهتترت فتتي خمستتينيات القتترن الماضتتي متتن
إدارة الجودة اليابانيتة ليشتكل احتد السياستات التتي تستاهم فتي تحستين الجتودة فتي المؤسستات الخدميتة وهتو سياستة 
تتمثتتل فتتي اعتبتتار الوظتتائف علتتى استتاس انهتتا منتجتتات داخليتتة وان العمتتال هتتم ز تتائن داخلتتين وجتتب الاهتمتتام بهتتم 

 وولائهم لتقديم أحسن أداء لإشباس العميل الخارجي .ومحاولة اشباس رغباتهم وتطوير قدراتهم وكسب رضاهم 
ويعتتد التستتويق التتداخلي متتن المفتتاهيم التتتي لقيتتت اهتمامتتا واستتعا متتن طتترف العديتتد متتن البتتاحثين ستتواء تعلتتق الامتتر 
بتتبدارة المتتوارد البشتترية او التستتويق وذلتتح متتن ختتلال متتا تناولتتته اغلتتب الدراستتات التتتي تطرقتتت لهتتذا المفهتتوم ومتتن 

 تعريفات وتفسيرات المقدمة لهذا المصطلح نجد :  خلال عدة
حيتتتث عتتترف التستتتويق التتتداخلي علتتتى انتتته " اعتبتتتار  ،peri )1984متتتن أبتتترز هتتتذه التعريفتتتات تعريتتتي بيتتتري ر -

المتتوظفين كتتأنهم ز تتائن داخليتتين والوظتتائف منتجتتات داخليتتة، وجتتب تصتتميمها لإرضتتاء رغبتتات وحاجتتات الز تتائن 
 (185، صفحة 2018رعثمان محمد،  المنظمة" الداخليين في اتجاه تحقيق اهداف

 حيث نستنتج ان التسويق الداخلي يقوم على : 
 ان الموظفين هم ز ائن داخليين . ▪
 والمنتوج هو الوظائف  ▪
 الوظائف وجب تصميمها بما يتماشى مع إشباس رغبات الز ون . ▪
 التسويق الداخلي يقوم على تحقيق أهداف المنظمة . ▪

بتتان التستتويق التتداخلي هتتو قبتتل كتتل شتتيء " فلستتفة لإدارة المتتوظفين وطريقتتة  Grnoroosفتتي حتتين يتترى   
، فمتتن ختتلال هتتذا التعريتتي (Myriam Bellaouaied، 2011، p. 5)منهجيتتة لتطتتوير وأداء ثقافتتة الخدمتتة 

نستتتتنتج ان التستتتويق التتتداخلي فلستتتفة تنتهجهتتتا المنظمتتتة بحيتتتث تجعتتتل العتتتاملين تبنتتتون طباعتتتا تتماشتتتى متتتع نظتتترة 
 المنظمة

" التستتويق التتداخلي هتتو خطتتوة للتستتويق متتن داختتل المنظمتتة عتتن طريتتق التحتتاور متتع   Michonأمتتا حستتب  -
رهتتواري معتتراج، صتتفحة العمتتال والستتماح لهتتم بالاختيتتار بحريتتة فتتي تحديتتد متتوقعهم ومشتتاركتهم داختتل المنظمتتة " 
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حريتتة لممارستتتة بحيتتث ان المنظمتتة تعمتتل علتتتى تمكتتين العمتتال فتتتي مجتتال عملهتتم و عطتتائهم هتتتام  متتن ال (175
 أنشطتهم .

 " انه لا يوجد مفهوم معترف به للتسويق الداخلي وذلح لانتماء الأخير لمراجع مختلفة ومتعددة" Vareyويرى  -
علتتتى انتتته " إستتتتراتيجية لتطتتتوير العلاقتتتات بتتتين الأفتتتراد العتتتاملين فتتتي الحتتتدود التنظيميتتتة  Ballantyneوعرفتتته  -

 (4، صفحة 2020/2021رعجيلة، ت داخلية " الداخلية بهدف توليد المعرفة و ناء نشاطا
على انه " جهد ينتهج نهج التسويق وذلح لتغلب على مقاومتة التغييتر  Ahmed &rafiqويعرف ايضا حسب  -

للعتتاملين وتحقيتتق التعتتاون والتحفيتتز والتفاعتتل بتتين الوظتتائف ودمتتج المتتوظفين نحتتو التنفيتتذ الفعتتال للاستتتراتيجيات 
ن ادل تحقيتتق رضتتا العمتتلاء متتن ختتلال عمليتتة خلتتق دوافتتع للعتتاملين الموجهتتة نحتتو المنظمتتة الكليتتة و الوظيفيتتة متت

 (ahmed، 2002، p. 3) العملاء ".
ممتتا ستتبق تبتتين لنتتا أن التستتويق التتداخلي هتتو عبتتارة عتتن متتنهج تنتهجتته المنظمتتة متتنخلال تطبيتتق تقنيتتات وأستتاليب 

عمتتلاء وجتتب اشتتباس حاجيتتاتهم والاهتمتتام بهتتم التستتويق الختتارجي علتتى العتتاملين لتتديها، بحيتتث انهتتا تعتبتتر العمتتال ك
بغية تحقيق اهدافها، فهو التسويق الداخلي ممارسة تقوم على عملية تبادلية تعني اشباس العميتل التداخلي رالعمتال 
( الذي بدوره يسعى لإشباس حاجيات العميل الخارجي وانه من غير المنطقي توقع تقتديم ختدمات مثاليتة لمنظمتة، 

 ى استعداد لتقديمها . ليس موظفوها عل
 ومنه ومن خلال التعاريي السابقة يمكن استنتاج العناصر الرئيسية للتسويق الداخلي فيما يلي :  -
 التعاون والتكامل الوظيفي . •
 اثارة دافعية العاملين وتحقيق رضاهم  •
 التوجه بالعميل وحقيق رضاه  •

  ص  ص التلويق الدا    :ا  : 
ن الممارسات التي يتنعكس تطبيقهتا بشتكل مباشتر علتى اداء العتاملين وذلتح لمتا يعتبر التسويق الداخلي م  

لتته متتن خصتتائص و مميتتزات متتن شتتأنها العمتتل علتتى اشتتباس حاجيتتاتهم وتلبيتتة رغبتتاتهم  النفستتية و الوظيفيتتة ممتتا 
 يساهم في تقديم منتوج جيد، وتتمثل خصائصه في ان :  

 التلويق الدا     م سة ا تم  سة : .1
يطبق داخل المؤسسة من اجل ادارة عملية التبتادل والتفاعتل بتين المؤسستة والعتاملين بهتا حيتث   فالتسويق  

 و الانتماء الأمنان حاجاتهم لا تقتصر فقط على الحاجات المادية وتنما كذلح حاجات اجتماعية مثل 
 الصداقة يريدون اشباعها .  و  
 التلويق الدا     م سة ا دا ية :   .2
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وظتتائف المختلفتتة داختتل المؤسستتة متتن ختتلال التأكتتد متتن ان كتتل العتتاملين لتتديهم درايتتة وخبتترة تعمتتل علتتى تكامتتل ال
كافية عن الانشطة  التي يقومون بها وان هذه الانشتطة  تتدي التى اشتباس حاجتات العمتلاء الختارجين وكتذا التأكتد 

 من ان كل العاملين تم اعدادهم وتحفيزهم لأداء عملهم بكفاءة .
  سة  طو ية: التلويق الدا     م .3

حيث تتلاشى الحواجز بين مختلف الأقسام والوظائف داخل المؤسسة بشتكل تطتوري متن ختلال التعامتل والتفاعتل 
 (177رهواري معراج، صفحة المتتالي .
   مسة التلويق الدا    :   س  : 

 تتمثل اهمية التسويق الداخلي فيما يلي :   
ع اداء العاملين فيها وعليه فان مواقف العاملين اتجاه العمل وكذلح إن الميزة الأساسية لأي منظمة ناجحة هي رف

مدى قدرة رب العمل على رفع قدرة هؤلاء العاملين له تأثير كبير في جودة الخدمات التتي تعترأ علتى  الز تائن، 
لرضتا وان احد اهم التحديات التي تواجته المنظمتة فتي هتذا المجتال هتو خلتق وستط يشتعر العتاملين فيته بقتدر متن ا

والدافعية، ومن هنا تأتي أهمية التسويق الداخلي في خلق هتذا الوستط التذي يعامتل فيته العتاملون علتى انهتم ز تائن 
داخليتتين تقتتدم لهتتم المنتتافع  والختتدمات متتن جهتتة وكتتذلح فتتي كتتون ان التستتويق التتداخلي متطلبتتا اساستتيا للتستتتويق 

اس الخدمات يقدمون على تكوين علاقات مع الافتراد الخارجي الناجح، من جهة اخرى ان الز ائن ولا سيما في قط
والمنظمات وليس مع السلع فانه على الرغم من تزايد استعمال التقنية في قطاس الختدمات، الا ان الز تائن لا زالتوا 
كثيري الاعتماد على العلاقات متع العتاملين، و تذلح فتان العتاملين الراضتين التذين ستيتم خلتق الدافعيتة لتديهم علتى 

 س مطالبهم واحتياجاتهم هم الذين سيحددون ما يرضي الز ائن الخارجيين . اسا
ومتن هنتا فانته متتن المهتم تصتميم وتنفيتتذ تستويق التداخلي جيتد يكتتون متن ختلال تشتتخيص العتاملين الاكفتاء وعتتدهم 

 ية ز ائن داخليين وتطوير وتنفيذ عمليات التسويق الخاصة بهم عند ذلح فان المنظمة ستصبح أكثر إستراتيج
تكتيكية مستعدة ومهيأة لتشخيص وتعيتين التحتديات التتي تواجته مستتقبل المنظمتة، كتذلح فانته ستيتم كستب كتادر و 

جديتتد لتتيس فقتتط كتتادر يحمتتل الكثيتتر متتن المعتتارف و الاستتتعداد ولكتتن ايضتتا عتتاملين مطتتوقين فتتي اطتتار المنظمتتة 
و ذلح فانه عندما ،ويزرعونها في المنظمة  يحسون بانهم جزء متكامل في منظمتهم ويجسدون الثقة التي يحملونها  

يحمل العاملون في المنظمة صفة الخدمة الجيدة و الجودة والايجابية فان هذا ستينعكس فتي الستلوكيات الايجابيتة 
التي سيعبر عنها اتجاه الز ائن، بالمقابل ايضا فان الز تائن ستيتلقون هتذه الرعايتة الجيتدة ستيغادرون المنظمتة وهتم 

وسيتكلمون عن هذا الرضا امام الاخرين وهذه الدعاية التي سيقوم بها هؤلاء  الز ائن ستتؤدي التى   في رضا كامل
نتتتائج ايجابيتتة لاحقتتة للمنظمتتة، و تتذلح فانتته متتن ختتلال التستتويق التتداخلي سيستتاهم العتتاملون ومتتن ثتتم الز تتائن فتتي 

 (19-18، الصفحات 2016/2017رجنادي، النجاح  الكلي للمنظمة 
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     :  ب       دا  التلويق الدا    .المط ب الث
 اب    التلويق الدا      -1
تعد ابعاد التسويق الداخلي الركيزة الاساسية لنجاح المنظمتات فتي تحقيتق اهتدافها وتحقيتق رضتا العتاملين   

من جهة ورضا العملاء من جهتة اخترى، و التستويق التداخلي هتو الطريقتة المتبعتة متن المنظمتات و المبنيتة علتى 
علميتتة و موضتتوعية فتتي اختيتتار العتتاملين وتتتدريبهم وتحفيتتزهم، ومتتا يتعلتتق ببنتتاء العلاقتتات بتتين الادارة فتتي  استتس

المنظمات و العاملين فيها، وذلح من خلال ابعاد مختلفة مكونة لتسويق الداخلي وجب العمل على تبنيها لتجسيد 
 بعاد : هذا الاخير داخل المنظمة ومن خلال هذا المطلب نتطرق الى هذه الا

 التمكس  :  -أ
عتترف التمكتتين بتعتتاريي عتتدة منهتتا انتته " عمايتتة اكتستتاب القتتوة اللازمتتة لاتختتاذ القتترارات و المستتاهمة فتتي   

 وضع الخطط الخاصة بتلح التي تتعلق بوظيفة العاملين واستخدام الخبرة الموجودة لديهم لتحسين الاداء " 
لتتديها ستتلطة اكبتتر ليتمكنتتوا متتن حتتل مشتتاكل  الز تتون، وتتتدعم ويعتترف ايضتتا " هتتو قيتتام المنظمتتة ببعطتتاء العتتاملين 

سياسة التمكتين المتبعتة متع العتاملين فتي بعتا المنظمتات    شتعور الز تون بتان اهتماماتته محتل اعتبتار متن قبتل 
المنظمتتة وتستتاهم ايضتتا بشتتعور العتتاملين بتتان المنظمتتة تتعامتتل معهتتم كمتتلاك وخبتتراء تستتتفيد بهتتم، ومتتن ثتتم يكبتتر 

 ضا الشعور بالر 
 البرامج التد يبسة :  -ب 
يتم التدريب الداخلي من خلال وضع برامج تدريب للعاملين داخل المنظمة تركتز علتى امتور تتعلتق بالمهتارات  

الشخصية التي تدعم رضا الز ون كمتا يجتب تزويتد العتاملين بنستا متن التعليمتات والتوصتيات عتن كيفيتة التعامتل 
جهتتتد مخطتتتط ومتتتنظم وادف التتتى اكتستتتاب العتتتاملين لمعتتتارف جديتتتدة او ويتتترى التتتبعا ان التتتتدريب "  ،متتتع الز تتتائن

، الصتتفحات 2019رالزهيتتري، انعتتام معتتارف قديمتتة ومهتتارات جديتتدة وتغييتتر او بنتتاء اتجاهتتات لتتدي العتتاملين " 
30-31) 
  ح سو ال  م س  :   - 
تفتتتاه بهتتتم، فاغلتتتب تشتتتكل الحتتتوافز والامتيتتتازات التتتتي يحصتتتل عليهتتتا العتتتاملون احتتتد الابعتتتاد الرئيستتتية للاح  

المنظمتتات التتتي تهتتدف التتى زيتتادة الانتاجيتتة للعتتاملين لتتديها، عليهتتا ان تهتتتم بمستتالة الحتتوافز ستتواء كانتتت فديتتة او 
حوافز جماعية، مادية او معنوية خاصة في المنظمات التي تطبق سياسة فرق العمل، من هنا فان انظمة تحفيز 

توى الاداء وزيتتتتادة الكفتتتتاءة والفاعليتتتتة، وتعتتتتد واحتتتتدة متتتتن اهتتتتم ومكافئتتتتة العتتتتاملين لهتتتتا دور كبيتتتتر فتتتتي تحستتتتين مستتتت
 (56، صفحة 2011رابو رمان و علاء الدين، الاستراتيجيات التي تضمن ولاء العاملين للمنظمة والبقاء فيها 

 ا  ص   الدا    :   - 
الانشتتتطة ان تبتتتادل المعلومتتتات بتتتين العتتتاملين ببعضتتتهم التتتبعا، بتتتين الرؤستتتاء والمرؤوستتتين يعتبتتتر متتتن   

الرئيستتية للتستتويق التتداخلي، حيتتث يجتتب ان يكتتون العتتاملين علتتى درايتتة بكتتل جديتتد او تغييتتر يحتتدث فتتي المؤسستتة 
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حتى يتأقلم العاملين مع التغيير وان يستجيبوا لأي معلومات تصل اليهم ويستطيعوا التعامل معهتا وكيفيتة التعامتل 
 مع المستهلكين .

من الممكن ان تستخدم المنظمة النشترات الداخليتة او شتبكات تلفزيتون ووسائل الاتصال الداخلي عديدة، ف  
خاصة بالمنظمة او الاجتماعات و المقابلات وجها لوجه، كما يمكن تلخيص ادوار الاتصال الداخلي فيما يلتي : 

ر، رناصتتت تتتتوفير المعلومتتتات للعتتتاملين، أداة اقناعيتتتة، تنستتتيق الأعمتتتال، التتتترويج، توجيتتته بتتترامج وخطتتتط التنميتتتة .
 (17-16، الصفحات 2012/2013

   دا  التلويق الدا     -2
تعددت اهداف التسويق الداخلي بحسب طبيعة نشاط المنظمتة وتختلتف متن منظمتة التى اخترى وغالبتا متا   

تتمثل اهدافه في كونه فلسفة مفادها ان المنظمة تعمل على كسب ولاء العميل الداخلي من خلال سياسة تنتهجها 
رضاء العميل الخارجي، هذا ما ينعكس بدوره على نجاح المنظمة، وعموما نجتد اهتداف التستويق فيما يساهم في ا

 الداخلي تتمثل في : 
وهتو الحصتول علتى عتاملين لهتم قتدرات ومهتارات عاليتة و قتادرين علتى تحمتل  د      الملاتوث ال ا   :  ال -أ

 المسؤولية والالتزام بتقديم خدمات عالية الجودة للز ائن 
هتتو ايجتتاد بيئتتة داخليتتة يتصتترف فيهتتا العتتاملين بالطريقتتة المرغتتوب    الملااتوث ا  ااترا سج  : ااد    ااال -ب 

فيهتتتا، ويتتتتم تستتتهيل متتتن ختتتلال اجتتتراءات فاعلتتتة وهتتتي ثقافتتتة الخدمتتتة والتتتتدريب التتتداخلي ونتتتر المعلومتتتات التستتتويقية 
تكامتل بيتنهم و محاولتة ازالتة للعاملين والغاية من ذلح هو تطوير وعي الز ون الداخلي والز تون الختارجي وايجتاد ال

 (15-14، الصفحات 2010ررائد، العوائق الوظيفية التي تقف امام فاعلية التسويق الداخلي 
يتمثل في وجوب افهام العاملين لماذا يتوقع منهم التصرف بطريقة معينة، ال د      الملتوث التكتسك  :   - 

وجوب تطوير الخدمة الكاملة وان تقبل داخليتا قبتل طرحهتا او لماذا يجب عليهم دعم مواقف معينة بالإضافة إلى 
 (10، صفحة 2018/2019رسنوسي، في السوق كما يجب تفعيل قنوات الاتصال الداخلية و البيع الشخصي 

 بالإضافة إلى مجموعة من الأهداف نذكر منها :
 ل المطبقة داخل المؤسسة مساعدة العاملين على فهم واستيعاب رسالة المؤسسة وأهداف ونظام وأساليب العم -
 تحفيز العاملين واثارة دافعيتهم نحو انجاز وظائفهم بكفاءة، وتغيير مواقفهم وسلوكياتهم اتجاه الز ائن .  -
 اكتساب التزام الموظفين اتجاه خطط واستراتيجيات وثقافة المؤسسة  -
متة و تذلح يتؤدي التى الحفتاه يعمل على مساعدة في بنتاء ثقافتة تنظيميتة ترتكتز علتى خدمتة الز تائن وجودةالخد  -

 (408، صفحة 2002رالصحن، على معايير الجودة في تسليم الخدمات 
 المط ب الث لث :  م       طوا   طبسق التلويق الدا   

 لتوضيح كيفية تطبيق وتنفيذ التسويق الداخلي تشير المؤلفات الى وجود ثلاث نماذج اساسية وهي كالاتي : 
 " الذي يرتكز على اعتبار الموظفين مستهلكين "  (PERI)نموذج  بيري  - 01
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 نموذج كرونروس " الذي يرتكز على التسويق التفاعلي " -02
 نموذج رفيق و احمد " الذي يرتكز على الجمع بين النموذجين السابقين "  -03

 وفيما يلي تفصيل اكثر لهذه النماذج : 
 الاساسية التالية :  يقوم هذا النموذج على الفرضية مو    سري :   -   

 اعتبار الموظفين كمستهلكين وينتج عنها الفرضيتان التاليتين :
 اعتبار الوظائف منتجات داخلية . -
 تبني التقنيات التسويقية داخليا . -

 ( ل تلويق الدا   Peri(:  مو    سري )01-01الشكل )

 
 ( 45، صفحة  2009/2010رمحجو ي،   :المصد 

 المنظمة تعمل على تصميم وتشكيل وظائف بطريقة تساهم في :  ضح انمن خلال الشكل أعلاه يت  
 اشباس حاجات ورغبات الموظفين . -
 اعطاء فرص للموظفين في الاندماج والمشاركة في خطط وسياسات المنظمة  -
 جذب واستقطاب افضل العاملين  -

 الاكثر توجها بالمستهلح . وهذا ما يؤدي الى تحقيق الرضا الوظيفي، ويساعد في جذب و الاحتفاه بالموظفين
يتترى هتتذا النمتتوذج أن تنفيتتذ بتترامج التستتويق التتداخلي ينبغتتي ان تكتتون مدعومتتة متتن  مااو   كر  اار  :  -   ساا  

 الادارة العليا و لذلح عليها ان تلتزم بدعم :
 التدريب على خدمة الز ائن  -
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 يشغلونها استقطاب الافراد المناسبين وتصميم الوظائف بما يلائم الأفراد الذين س -
 تدعيم مشاركة جميع الموظفين و العاملين في عملية التخطيط ووضع الاستراتيجيات  -
 اعطاء الموظفين الحرية في اتخاذ القرارات  -
التتتزام الادارة بتتدعم هتتذه الجهتتود و تقتتديم ختتدماتها بجتتودة عاليتتة ومتتن ثتتم تحقيتتق رضتتا الز تتون وزيتتادة الار تتاح  -

 (46، صفحة 2009/2010رمحجو ي، 
 ( :  مو   كر  ر   ل تلويق الدا    .02-01كل)الش

 
 (rafiq p. p226)  المصد  : 

وزملائهتتا بتصتتميم نمتتوذج يوضتتح العلاقتتة بتتين  tansuhajقامتتت : 1988  م   اا  tansuhaj  مااو   –  لثاا  
 العناصتتر الأساستتية لإدارة تستتويق الختتدمات والتتتي تشتتمل كتتل متتن التستتويق التتداخلي، التستتويق الختتارجي، ستتتلوك

 العملاء كما هو موضح في الشكل التالي : 
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 ل تلويق الدا    . tansuhaj( :  مو   03-01الشكل )

 
 ( 30، صفحة 2018/2019رهرشة، المصد : 

يوضتتتح النمتتتوذج كيفيتتتة تعزيتتتز رضتتتا العمتتتلاء متتتن ختتتلال تكامتتتل الأنشتتتطة التستتتويقية رالتتتداخلي   
 بالتأكيد وفقا لهؤلاء الباحثين هدف أي منظمة . والخارجي( ،مع وجود إدارة متكاملة لضبط الجودة  وهو

ويعطي النموذج دورا محوريا للعاملين في المنظمات لجذب و ناء والحفاه على العلاقات مع العملاء، وعليته فتان 
 برامج التسويق الداخلي يجب ان تكون موجهة بقوة نحو العاملين .

تعيتين العتاملين، تتدريب العتاملين وتحفيتزهم، الاتصتتالات وقتد حتدد النمتوذج أنشتطة التستويق التداخلي هتو اختيتار و 
الداخليتتتة  سياستتتات الاحتفتتتاه بالعتتتاملين، أمتتتا أنشتتتطة التستتتويق الختتتارجي فتمثلتتتت فتتتي كتتتل متتتن : التستتتعير، البيتتتع، 

 (30، صفحة 2018/2019رهرشة، الإعلانات، إدارة الجودة، والتوجه بالعملاء 
  مو     سق  ا مد ل تلويق الدا    :

عامتتا لموضتتوس التستتويق التتداخلي  20م الباحثتتان احمتتد ورفيتتق بعتتد دراستتة ومتابعتتة استتتمرت لأكثتتر متتن قتتا  
و الاعتماد على كل من النموذجين "بيري " و "كرونورس " السابقين، بتطوير نموذج يوضتح كيفيتة عمتل وتطبيتق 

نته جهتود مخططتة لاستتخدام التسويق الداخلي مع تقديم تعريي جديد شمولي للتسويق الداخلي التذي يتنص علتى ا
تقنيتتتتات التستتتتويق لتقليتتتتل مقاومتتتتة التغييتتتتر التنظيمتتتتي، وتوجيتتتته وتحفيتتتتز العتتتتاملين لتحقيتتتتق التعتتتتاون الفعتتتتال لتنفيتتتتذ 
 ،الاستتتراتيجيات المختلفتتتة وصتتتولا لرضتتا العمتتتلاء متتتن ختتتلال خلتتق عتتتاملين محفتتتزين لتتديهم عقليتتتة التوجتتته بالعميتتتل
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: ت المتبادلة بين الانشتطة التاليتةسويق الداخلي، يكون من خلال العلاقاويتضح من النموذج أن التنفيذ الفعال للت
 (p231، صفحة rafiqر
 تبني تقنيات تسويقية داخليا ،  التحفيز، التنسيق والتكامل بين الوظائف، و التمكين الإداري .  -

 ( :  مو     سق   ا مد ل تلويق الدا   .04-01الشكل )

 
 ( 33صفحة  ،2018/2019رهرشة، المصدر: 
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 : مد ل   ري ل ر   الولس  المبحث الث   
حظتتي موضتتوس الرضتتا التتوظيفي منتتذ بدايتتة الثلاثينيتتات متتن القتترن الماضتتي باهتمتتام متتن قبتتل البتتاحثين فتتي   

 مجالات الادارة والسلوك التنظيمي وذلح نظرا لارتباطه بأهم مورد تملكه المؤسسات ألا وهو المورد البشري .
 تقسيم المبحث الى ثلاث مطالب، خصصنا المطلب الاول : لمفهوم الرضا الوظيفي واهميته، ب لهذا قمنا

 المطلب الثاني : نظريات الرضا الوظيفي، واخيرا شمل المطلب الثالث : اساليب قياس الرضا الوظيفي .و  
 المط ب ا    : م  و  الر   الولس       مست  .

 م  و  الر   الولس   :– 01
في مصطلح علم النفس هو احد محاور التوافتق النفستي للفترد، ولظتاهرة الرضتا اهميتة فتي التفاعتل الرضا    

وهتتي أكثتتر استتتقرارا لمعرفتتة متتدى توافتتق الإنستتان فتتي جوانتتب حياتتته المختلفتتة و تته الفتترد يكتتون اكثتتر انتاجيتتة وأكثتتر 
ضا يصاحب بلتو  الفترد لغايتة متا، ايجابية في التوافق النفسي، الرضا و الإرضاء عاملان مكملان لبعضهما، والر 

 و تعقب إشباس الحاجات و تحقيق الرغبات و الأماني . 
وقتتد تعتتتددت التعريفتتات وذلتتتح لاختتتلاف المتتتداخل التتتي تنتتتاول بهتتا العلمتتتاء المختلفتتون و البتتتاحثون مفهتتتوم   

ي وعلى ستبيل المثتال الرضا الوظيفي وهنالح العديد من المحاولات التي بذلت لتحديد المعنى الحدد للرضا الوظيف
ان الرضتا التوظيفي هتو الشتعور النفستي بالقناعتة و الارتيتاح و الستعادة لإشتباس الحاجتات و الرغبتات و التوقعتتات 

 مع العمل نفسه و يئة العمل . 
كمتتا يعتترف الرضتتا التتوظيفي بأنتته يمثتتل حصتتيلة لمجموعتتة العوامتتل ذات الصتتلة بالعمتتل التتوظيفي، والتتتي   

لفتتترد لذلتتتح العمتتتل بارتيتتتاح ورضتتتا نفتتتس وفاعليتتتة بالإنتتتاج، نتيجتتة للشتتتعور الوجتتتداني التتتذي تقتتاس أساستتا بقبتتتول ا
 (11--9، الصفحات 2018رمصطفى، يميكتن الفترد متن القيتام بعملته دون ملتل أو ضيق

التوافق كمتا يعترف الرضتا التتوظيفي بأنته شتعور الفترد بالستتعادة والارتيتاح أثنتاء أدائته لعملتته ويتحقتتق ذلتح بتت  
بتين متا يتوقعته الفترد متتن عملتته ومقتتدار متتا يحصتتتل عليتته فعتتلاع فتي هتتذا العمتتتتل وأن الرضتتتتا التتتتوظيفي يتمثتتتتل فتتي 

 (12، صفحة 2018رمحمد، .المكونتتتات التتتتي تتتتدفع الفتتترد للعمتتتل والإنتاج
شتتعور الايجتتابي التتذي يحملتته المتتورد البشتتري انطلاقتتا ممتتا ستتبق ذكتتره يمكتتن تعريتتي الرضتتا التتوظيفي بأنتته ذلتتح ال

 .( .لوظيفته، وللعناصر المكونة له خصوصا ر الرضا عن الأجور،  محتوى العمل، فرص الترقية، ظروف العمل
   مسة الر   الولس   :  -02
 يلي:  يكتسي الرضا الوظيفي اهمية كبيرة لكل من المورد البشري، المؤسسة، والمجتمع و نوضحها كما   

   مسة الر   الولس   ل مو   البشري : -02-01
 ارتفاس شعور المورد البشري  بالرضا الوظيفي يؤدي بها الى : 

القدرة على التكيف مع بيئة العمل، حيث ان الوضعية النفسية المريحة التي تتمتتع بهتا المتوارد البشترية تعطيهتا   -
 امكانية اكبر للتحكم في عملها وما يحيط به .
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في الابداس و الابتكار، فعندما تشعر الموارد البشرية بان جميتع حاجاتهتا الماديتة متن ضتمان اجتمتاعي،   الرغبة  -
سكن ..الا  وغير مادية من تقدير، امن وظيفي ..الا مشبعة بشكل كافي، تزيتد لتديها الرغبتة فتي تأديتة الأعمتال 

 بطريقة مميزة .
التتتي تتمتتتع بالرضتتا التتوظيفي تكتتون اكثتتر رغبتتة فتتي تطتتوير  زيتتادة مستتتوى الطمتتوح و التقتتدم، فتتالموارد البشتترية -

 مستقبلها الوظيفي .
الرضتتا عتتن الحيتتاة، حيتتث ان المزايتتا الماديتتة وغيتتر الماديتتتة التتتي توفرهتتا الوظيفتتة للمتتوارد البشتترية تستتاعد هتتتذه  -

 الأخيرة على مقابلة متطلبات الحياة  .
   مسة الر   الولس   ل مؤ لة :  -02-02

 اس شعور الموارد البشرية بالرضا الوظيفي بالإيجاب على المؤسسة في صورة : ينعكس ارتف
 ارتفاس مستوي الفاعلية والفعالية، فالرضا يجعل الموارد البشرية اكثر تركيزا على عملها . -
 ارتفاس في الانتاجية، فالرضا الوظيفي يخلق الرغبة للموارد البشرية في الانجاز وتحسين الأداء -
تكتتاليف الانتتتاج، فالرضتتا التتوظيفي يستتاهم فتتي تخفتتيا و شتتكل كبيتتر فتتي معتتدلات التغيتتب عتتن العمتتل  تخفتتيا  -

 والاضطرابات و الشكاوي ..الا 
ارتفاس مستوى الولاء للمؤسسة، فلما تشعر الموارد البشترية بتان وظائفهتا اشتبعت حاجاتهتا الماديتة وغيتر الماديتة   -

 يزيد تعلقها بمؤسستها .
    الولس   ب لنلبة ل مجتم  :   مسة الر  -02-03

 ينعكس ارتفاس شعور الموارد البشرية بالرضا الوظيفي على المجتمع في الصورة التالية : 
 و تحقيق الفعالية الاقتصادية .  جارتفاس معدلات الانتا -
 (7-6، الصفحات 2009/2010رشاطر،  ارتفاس معدلات النمو والتطور بالمجتمع . -

ره فتتي هتتذا المطلتتب نستتتنتج ان الرضتتا التتوظيفي يعتبتتر متتن المفتتاهيم المعقتتدة نستتبيا لارتباطتته ومتتن ختتلال متتا تتتم ذكتت
 باتجاهات الموارد البشرية و انطباعاتها عن الوظائف التي تختلف بين الموارد البشرية باختلاف شخصيتها 

 حاجاتها وطموحاتها ...الا و 
 المط ب الث    :   ري   الر   الولس   .

م بالرضتتتا التتتوظيفي التتتى ظهتتتور العديتتتد متتتن النمتتتاذج و النظريتتتات التتتتي تحتتتاول تفستتتير ظتتتاهرة الرضتتتا ادى الاهتمتتتا
 الوظيفي لدى العاملين نذكر منها : 

 تقوم على فكرتين اساسيتين هما :   رية   م الح     :  - 01
هتتتذه  ان لتتدى الانستتتان خمستتة مجموعتتتات متتتن الحاجتتات مرتبطتتتة علتتى شتتتكل ستتتلم، ينتقتتل الانستتتان فتتي اشتتتباس ✓

 الحاجات من الحاجة الادنى وصولا الى الحاجة الأعلى 
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الحاجات الغير مشبعة في الانسان هي التي تؤثر في دافعيتته، وطالمتا يتتم اشتباس حاجتة معينتة بدرجتة كافيتة،  ✓
 (108، صفحة 2009رحسين، لا يصبح لهذه الحاجة اي تاثير على الدافعية 
علماء النفس على أن الاحتياطات تنظم نفسها حسب نظتام أولويتات ونتيجة للدراسات المستفيضة لننسان تعرف 

( معتتين، فتتبذا متتا اشتتبع الكانستتان رغباتتته واحتياجاتتته التتدنيا فانتته يرتقتتي إلتتى إشتتباس احتياجاتتته الكامنتتة Prioritiesر
العليا  على مستويات الوسطى و العليا، بمعنى أخر فان الإنسان يؤجل عملية من شأنها محاولة إشباس احتياجاته

قبل احتياجاته الدنيا، ويعود الفضل في وضع نظام الأولويات للعالم النفسي " ماستلو" التذي بتين بتان الاحتياجتات 
  (93-92، الصفحات 2010رعبد الرزاق،  الإنسانية تتدرج بالتوالي في خمس مستويات وهي:

 ا  تس     ال سويولو سة ا    سة:  1-1
ي ادنتى درجتتات الستلم وتتضتمن احتياجتتات الفترد المحتتددة كالأكتل، الشتترب، حيتث تقتع هتتذه الاحتياجتات فتت  

اللبتتتاس، وغيرهتتتا وتشتتتبع هتتتذه الاحتياجتتتات عتتتادة بواستتتطة تصتتترفات الفتتترد الاقتصتتتادية حيتتتث انتتته يعمتتتل متتتن اجتتتل 
 الحصول على الاجر الذي يقوم بواسطته اشباس احتياجاته الفيزيولوجية الدنيا .

 ا تس     ا م  : 1-2
الإنسان على حماية نفسه من اخطار البيئية و الطبيعية، فاذا متا اشتع احتياجاتته الفيزيولوجيتة فانته   يعمل  

يأخذ الإجراءات  التي تضمن له السلامة من الاخطار الخارجية، فيشترك في الضتمان الاجتمتاعي لتتامين متورده 
 غي حاجة عند وفاته يشكل مفاجئ ورزقه عند الشيخوخة، ويشتري التامين على الحياة حتى لا يترك عائلته 

 الح  ة  ل  ا  تم  :  1-3
الانسان اجتماعي بطبيعته يكره العزلة والانفراد، فهو يؤثر على مجتمعه ويتأثر به، ويتعاون مع الاخرين   

فتتي المجتمتتع حتتتى يتتتمكن متتن ستتد حاجاتتته الاقتصتتادية ونزاعاتتته الاجتماعيتتة، و معنتتى آختتر ان الانستتان  يحتتب 
 لان ذلح يكسبه مركزا وقوة في مجابهة الاخطار التي تعترأ طريقه . الانتماء

 الح  ة  ل  ا  ترا    قد ر الذا  :  1-4
يسعى الإنستان دائمتا متن اجتل الحصتول علتى تقتدير ا خترين واحتترامهم فهتو بحاجتة إلتى شتعور بأنته ذو   

فتتراد ذو قيمتتة يجتتدر بتته أن يحتتترمهم، قيمتتة  واحتتترام فتتي المجتمتتع التتذي يعتتي  فيتته، وان أعضتتاء ذلتتح المجتمتتع أ
ويجتتدر بالتتذكر هنتتا أن العقائتتد الدينيتتة والقتتيم الأخلاقيتتة الستتائدة تلعتتب دورا كبيتترا فتتي تحقيتتق احتياجتتات الإنستتانية 

 خاصة في إشباس حاجة احترام الذات والتقدير 
 الح  ة  ل   حقسق الذا  :  1-3
قتع هتذه الحاجتة فتي اعلتى درجتات ستلم الاولويتات، فهتي وهي القدرة على العمل والكياستة فتي الانجتاز، وت  

 .ارقى الاحتياجات الانسانية واسماها واقلها تحديدا، والشكل التالي يبين هيكل الاحتياجات لماسلو
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 (:  سكل ا  تس     ا  ل  سة 05-01 كل )

 
 ( 90، صفحة  2010رعبد الرزاق،  المصد :

   رية  ا  ال  م س  : -02
( متتن ختتلال دراستتته ان يتوصتتل التتى الفصتتل بتتين Fredrik Herzberg ريح هيرز تترج راستتتطاس فريتتد   

نتتتوعين متتتن مشتتتاعر الدافعيتتتة : الرضتتتا و الاستتتتياء وان العوامتتتل المؤديتتتة التتتى الرضتتتا تختلتتتف تمامتتتا عتتتن العوامتتتل 
 المؤدية للاستياء وفيما يلي نعرأ لهذه النظرية : 

 ال وامل الد   سة : 02-01
المؤديتتة التتى اثتتارة الحمتتاس وخلتتق قتتوة دفتتع الستتلوك، وهتتذه العوامتتل تختلتتف عتتن العوامتتل هتتي تلتتح العوامتتل   

 الوقائية وهذه الاخيرة هي التي تقي الفرد من مشاعر الاستياء و تحميه من السخط الناجم عن عدم الرضا .
 ال وامل الو   سة: 02-02
ء وتجنب مشاعر عدم الرضا، ولكنهتا وهي التي يعتبر توفرها بشكل جيد ضروري لتجميد مشاعر الاستيا  

، صتفحة 2010رعبتد الترزاق،  لا تؤدي الى خلق قتوة دافعيتة وحمتاس لتدى الأفتراد وهتذه العوامتل تتمثتل فتي ا تتي
90) 
 ظروف العمل المادية  -أ
 العلاقة مع الرؤساء  -ب 
 العلاقات مع المرؤوسين  -ت 
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 الإشراف  -ث 
 أداء عمل ذو أهمية وقيمة للمنظمة  -ج

  ا  ال  م س   (:   رية06-01 كل )

 
 ( 90، صفحة  2010رعبد الرزاق، المصد : 

 (    لسر الر   الولس   :AlderferNeedsTheory  رية الح      لد  ر )-03
، و هتي نظريتة معروفتة باستم 1927جاءت نتيجة الانتقادات التي وجهت لنظرية ماسلو قدم "الدفر" عام   

E.R.G Theory  رصتتالح محمتتد محستتن العتتامري،  مجتتاميع أساستتية وهتتي والتتتي تصتتنف الحاجتتات التتى ثتتلاث
 : (463، صفحة 2007

 وتتمثل في الحاجات الفيزيولوجية وحاجات الأمان عند ماسلو. (:Existence Need   . الح  ة ل و و  )
 وهي تتمثل في الحاجات الاجتماعية عند ماسلو.( : Relatedness Need   س . الح  ة  ل  ا  تم   )

تتمثل في حاجات التقدير و الاحترام وحاجات تحقيق الذات عند ( : Growth Needح  ة  ل  النمو )  لث . ال
 ماسلو .

الحاجتتة –و حستتب ألتتدرفر، الحاجتتات الإنستتانية تصتتنف فتتي ثتتلاث مجموعتتات فقتتط وهتتي الحاجتتة للوجتتود   
حاجتات، حيتث انته يمكتن أن حاجتة النمتو، وخلافتا لماستلو فتان ألتدرفر لتم يشتترط ضترورة التتدرج فتي ال  –للانتماء  

تنشتط الحاجتتات الثلاثتة فتتي نفتس الوقتتت، كمتا ذكتتر ألتدرفر بتتأن المتورد البشتتري فتي المؤسستتة لا يخترج فتتي نشتتاطه 
و عليتته فتتان اعتتتراف المؤسستتة بالحاجتتات الثلاثتتة ستتابقة التتذكر، ومستتاعدتها  الاشتتباعي عتتن هتتذه الحاجتتات الثلاثتتة
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 ،leboyer)شتانه أن ينمتي شتعور المتوارد البشترية بالرضتا التوظيفي. للموارد البشترية فتي تحقيقهتا و تطويرهتا متن
2006، pp. 41-42) 
   رية الح     الث  ة )الح  ة ل  ج  ( لم  س  د :   -04
تتقتارب هتذه النظريتة متع نظريتة ماستلو فتي تتتدرج الحاجتات فيمتا يتعلتق بتان الحاجتات غيتر مشتبعة تحتترك   

عنهتتا فيمتتتا يتعلتتتق بنوعيتتتة الحاجتتتات وطبيعتهتتا التأثيريتتتة، حيتتتث يتتترى ميكيلانتتتد  الستتلوك أو تدفعتتته، الا انهتتتا تتباعتتتد 
( أنتته لتتدى جميتتع الافتتراد و بتتدرجات متفاوتتتة ثتتلاث حاجتتات رئيستتية غيتتر متسلستتلة تتتؤثر علتتى دافعيتتتهم 1961ر

 : (96، صفحة 2010رعبد الرزاق،  وتوجه سلوكهم و هذه الحاجات هي:
ي رغبتة المتورد البشتري نحتو تحقيتق معتدلات اداء عاليتة و الوصتول التى تتمثتل فتالح  ة  ل  ا  ج   :  -04-1

 تحقيق الاهداف الموضوعية بفعالية، اي باختصار هي الرغبة في التميز 
تتمثل في رغبة المورد البشري فتي التتحكم فتي ستلوك الاخترين، اي هتي الرغبتة فتي الح  ة ال  القو  :   -04-2

 ند بين شكلين من اشكال الحاجة للقوة هما : ممارسة السلطة عليهم و يميز ماكليلا
تتمثتل فتي الجانتب الستلبي للحاجتة للقتوة، حيتث تعكتس حتب الستيطرة الح  ة ل قو  الشخصسة :    -04-02-01

 الفردية على الاخرين من اجل تحقيق الاهداف الشخصية .
، حيتث تعكتس الرغبتة التتي تتمثل في الجانب الايجتابي لحاجتة القتوةالح  ة ل قو  ا  تم  سة :   -04-02-02

يبديها المورد البشري في استخدام سلطته في ايطار المسؤولية الاجتماعية من اجل تحقيق اهداف تنظيمية ولتيس 
 اهداف شخصية .

وهتتي تتمثتتل فتتي رغبتتة المتتورد البشتتري فتتي تشتتكيل علاقتتات صتتداقة وود متتع  الح  ااة  لاا  ا  تماا   : -04-03
 (646-645، الصفحات 2007رطه،  ا خرين .

سيكون اكثتر رضتا  لننجازوعليه فان حسب نظرية ماكليلاند، فان المورد البشري الذي يتميز بان لديه دافع قوي 
عنتتد تحقيتتق نتتتائج ناجحتتة متتن ذلتتح المتتورد البشتتري التتذي يتميتتز بتتان لديتته دافتتع انجتتاز ضتتعيف، كتتذلح فتتان المتتورد 

 (23، صفحة 2009/2010ر، رشاطالبشري الذي يتميز بان لديه دافع ضعيف الانتماء 
   رية ال دالة  المل  ا  :-05
نظريته المعروفة باسم " نظرية العدالة " والتي حاول من  1965(عام Stacy Adamsقدم ستاسي ادم ر  

تركتتتزت الفكتتترة ، خلالهتتتا تفستتتير الستتتلوك الانستتتاني فتتتي المؤسستتتات بصتتتفة عامتتتة والرضتتتا التتتوظيفي بصتتتفة خاصتتتة
لتى ان الفترد يقتتارن بتين مدخلاتتته و نتائجته متع تلتتح التتي يلاحظهتا لتتدى ا خترين، و قتتد الاساستية لهتذه النظريتتة ع

 مجموس من المدخلات  بين أدمز أن العلاقة بين المنظمة و الأفراد العاملين علاقة متبادلة يعطي فيها العاملون 
 العمل. : المستوى التعليمي للفرد و خبراته و قدراته، و الجهد الذي يبذله فيتتضمن مثلاو 

و تفتتترأ هتتذه النظريتتة بتتأن الفتترد يحتتاول أن يحقتتق حالتتة تتتوازن بتتين متتا يقدمتته للمنظمتتة متتن جهتتد و وقتتت، و متتا 
يحصل عليه متن متوارد ماليتة، أو مزايتا و منتافع معنويتة، و يتحقتق هتذا التتوازن عنتدما يشتعر الفترد بتأن مردوداتته 
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متتل معهتتم، و عنتتد شتتعوره بتتالاختلاف عتتنهم فبنتته سيشتتعر الماليتتة و المعنويتتة تعتتادل متتردودات العتتاملين التتذين يتعا
بحالة توتر تدفعه الى تغيير انتاجيته داخل المنظمتة، ولتذلح فتان الافتراد عنتد شتعورهم بعتدم العدالتة فتي حصتولهم 
على العوائد مقابل الجهود المبذولة فتانهم يلجئتون التى متايلي : تخفتيا جهتودهم، التتأثير علتى الاخترين، يتركتون 

 ...العمل 
رشتتتتتاطر،  ولتتتتتذلح فتتتتتان تحقيتتتتتق العدالتتتتتة فتتتتتي العمتتتتتل يحقتتتتتق للعتتتتتاملين و الادارة استتتتتتقرارا وثباتتتتتتا فتتتتتي الاعمتتتتتال .

 (26، صفحة 2009/2010
 (:  طوا     ا  المو   البشري ل  دالة .07-01الشكل )

 
 (26، صفحة  2010/ 2009رشاطر، المصد : 

ه النظريتة حيتث انهتا تنبته المتدراء فتي المؤسستة التى ومما تقدم ذكره تتضتح لنتا الأهميتة الكبيترة لأفكتار هتذ   
مبدأ مهم وهو مبدأ العدالة، هذا الاخير له دور كبير في الحد من الصراعات بين الافراد و الجماعات، وفتي بنتاء 

 مناخ تنظيمي سليم تسوده الثقة والتعاون بين الموارد البشرية في المؤسسة .
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   :    رية القسمة    لسر الر   الولس -06
من اهم النظريات المفسرة  1976( عام Edwin Lockeتعتبر نظرية القيمة التي قدمها " ادوين لوك " ر  

للرضا التوظيفي، ووفقتا لهتا فتان الرضتا التوظيفي يتحقتق التى المتدى التذي يحتدث فيته التوافتق بتين متا حصتل عليته 
ان درجتتة رضتتا المتتورد البشتتري أن احتتد  ويشتتير لتتوك فتتي نظريتتته التتى،المتتورد البشتتري متتن عوائتتد ومتتا يرغتتب فيتته 

، صتتتفحة 2004رحستتتن، الإشتتتراف ..التتتا ( تحتتتددها ثتتتلاث ابعتتتاد رئيستتتة هي،عناصتتتر وظيفتتتته رالاجتتتر، الترقيتتتة 
171) : 
 مقدار ما يرغب المورد البشري في الحصول عليه من عوائد لعنصر من عناصر الرضا الوظيفي     :
 لهذا العنصر  مقدار ما يحصل عليه فعلا بالنسبة   س : 
 . : أهمية هذا العنصر بالنسبة له  لث 
من خلال ما تم عرضه في هذا المطلب توصلنا إلى أن الرضا التوظيفي يتحقتق لتدى المتورد البشتري فتي   

 حالات عدة وهي: 
 ماكيلاند (  –الدرفر  –الحالة التي تشبع فيها الوظيفة حاجات الموارد البشرية ر نظرية الحاجات لماسلو  -
 الحالة التي تتوفر فيها الوظيفة على عوامل دافعة ر نظرية ذات عاملين ( . -
 الحالة التي تتوفر فيها الوظيفة على العدالة ر نظرية العدالة  دمز ( . -
 الحالة التي يحدث فيها التوافق بين ما يحصل عليه المورد البشري من عوائد وما يرغب فيه ر نظرية لوك ( .  -

  لث :    لسب  س   الر   الولس   .المط ب الث
اذا كتتان الرضتتا التتوظيفي يمثتتل احتتد الاهتتداف الاساستتية التتتي تستتعى بتترامج ادارة المتتوارد البشتترية للوصتتول   

 اليها فان قياسه يصبح ضرورة لتقييم هذه البرامج في تحقيق هذا الهدف .
الوظيفي هما " الطريقة المباشرة " و " الطريقة وتشير الأبحاث العلمية الى وجود طريقتين اساسيتين لقياس الرضا  

 الغير مباشرة "  
     : الطريقة المب  ر      س   الر   الولس   : 

وهتتي تقتتوم علتتى تصتتميم قائمتتة استقصتتاء تتضتتمن استتئلة توجتته للمتتوارد البشتترية بالمؤسستتة، وهتتذا متتن اجتتل   
نتا بتين طتريقتين رئيستيتين تستتعملان فتي تحديتد الحصول على تقرير مباشر منها درجة الرضا الوظيفي، ونميتز ه

 :  (408-407، الصفحات 1983رعاشور، محتوى اسئلة قوائم الاستقصاء هما 
  ريقة  قلسم الح    :  -1-1

وفقتتا لطريقتتة تقستتيم الحاجتتات يتتتم تقتتديم قائمتتة متتن الأستتئلة تغطتتي التقستتيم التتذي قدمتته ماستتلو للحاجتتات الإنستتانية 
ستتتمح للمتتتوارد البشتتترية للتعبيتتتر عتتتن متتتدى متتتا تتيحتتته لهتتتا متتتن وظتتتائف متتتن إشتتتباس وتصتتتمم هتتتذه الأستتتئلة بطريقتتتة ت

 للحاجات المختلفة . 
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  ريقة  قلسم  ن  ر الر   الولس   : -1-2
ترقيتتتة، ظتتتروف  ،يتتتتم فيهتتتا تقتتتديم قائمتتتة متتتن الاستتتئلة تغطتتتي مختلتتتف عناصتتتر الرضتتتا التتتوظيفي متتتن "اجتتتر  

، 1983رعاشتور، السابقتين، باستخدام عدة أساليب نتذكر منهتا  كن قياس ما تحتويه الطريقتينمالعمل...الا " وي
 : (416-414-410الصفحات 

  ريقة التد   التجمس   "لسك    " :  - 
يتم قياس الرضا الوظيفي وفقا لطريقة ليكارت من خلال طرح مجموعة من العبارات علتى المتورد البشتري، بحيتث 

كتتون مطلو تتا متتن المتتورد البشتتري ان يقتترر درجتتة موافقتتته تشتتير هتتذه العبتتارات التتى خصتتائص معينتتة للوظيفتتة، وي
 بالنسبة لكل عبارة من العبارات المطروحة مثال : 

 (:   م لسك    الخم    08-01الشكل )

 p. 15)، 1932 ، (Likertالمصدر: 
 أعلاهكما هو موضح في المثل  5الى 1وتعطى لنجابات التي يقدمها المورد البشري درجات تتراوح بين 

تجميتتع التتدرجات التتتي تحصتتل عليهتتا المتتورد البشتتري فتتي العبتتارات المختلفتتة يمكتتن حستتاب القيمتتة الكليتتة لدرجتتة  و  
 رضاه الوظيفي .

  ريقة ال ر   ال ر ية  ا  الد لة "     و     م    " :  -ب 
الجزئيتة لكتل يتم قياس مستوى الرضا الوظيفي وفقا لطريقة الفروق الفردية من خلال تقديم مجموعة من المقاييس 

جانتتب متتن الجوانتتب التتتي تحتويهتتا الوظيفتتة، بحيتتث يحتتتوي كتتل مقيتتاس علتتى قطبتتين متعارضتتين بينهمتتا عتتدد متتن 
الدرجات، ويطلب من المورد البشري قياس مستوى رضاه الوظيفي وهذا باختياره للدرجتة التتي تمثتل مشتاعره مثتال 

 على ذلح : 
 ما رأيح في العمل اليومي الذي تؤديه ؟  -

 
          

ممتثلا لدرجتة عطاها المورد البشري لكل مجموعة من المقاييس الجزئية يكون هذا المجموس أ و جمع الدرجات التي  
 و جانب من جوانبه .أرضاه الوظيفي العام 
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  يقة الو     الحر ة " ل سر بر  " : ط -  
 الوظيفي وهما :تقوم على توجيه سؤالين رئيسين للموارد البشرية الراد قياس مستوى رضاها   
حتتاول ان تتتتذكر الأوقتتات التتتي شتتعرت فيهتتا بالستتعادة الشتتديدة اتجتتاه وظيفتتتح ختتلال الفتتترة الماضتتية، متتع تحديتتد  -

 الأسباب التي أدت إلى هذا الشعور . 
حتتاول ان تتتتذكر الاوقتتات التتتي شتتعرت فيهتتا بالاستتتياء الشتتديد اتجتتاه وظيفتتتح ختتلال الفتتترة الماضتتية، متتع تحديتتد  -

 التي أدت إلى هذا الشعور الأسباب 
الكثير من البحوث الميدانية أن لم نقل اغلبها تستخدم طريقة التدرج التجميعي ليكارت في قياس مستوى الرضا   -

التتوظيفي، وهتتذا راجتتع لمتتا تتميتتز بتته هتتذه الطريقتتة متتن ستتهولة كبيتترة فتتي جمتتع البيانتتات المتعلقتتة بمشتتاعر المتتوارد 
صير، وكذا امكانية ترجمة هذه البيانات التى ارقتام يتتم متن خلالهتا تحديتد شتعور البشرية اتجاه وظائفها في وقت ق

 الموارد البشرية بالرضا او عدم الرضا الوظيفي .
 الطريقة ال سر مب  ر      س   الر   الولس   : -02

العمتتل  تعتمتتد الطريقتتة الغيتتر مباشتترة فتتي قياستتها لمستتتوى الرضتتا التتوظيفي علتتى حستتاب العديتتد متتن معتتدلات نتتواتج
فتتتوأ، وفيمتتتا يلتتتي شتتترح هتتتذه نتتتذكر منهتتتا معتتتدل دوران العمتتتل، معتتتدل الغيتتتاب عتتتن العمتتتل، معتتتدل الانتتتتاج المر 

 :  المعدلات 
يقدر معدل دوران العمل في المؤسستة متا بعتدد تتاركي العمتل باختيتارهم مقستوما علتى م د     ا  ال مل :-2-1

 ا .متوسط عدد الموارد البشرية في تلح المؤسسة خلال فترة م
 عدد تاركي العمل اختيارا                      م د     ا  ال مل :    
 متوسط عدد الموارد البشرية                                  

 ويقدر متوسط عدد الموارد البشرية على النحو التالي:
د متوارد البشترية فتي أختر المتدة   عتدد متوارد البشترية فتي أول المتدة   عتد              متو ط ماوا   البشارية:    
                            2 
( %5ووفق منظور الطريقة غبتر مباشترة فانته فتي حالتة التتي يكتون فيهتا معتدل دوران العمتل مرتفتع راكثتر  

 فبن ذلح يعتبر كمؤثر عن عدم الرضا و العكس صحيح في حالة انخفاأ هذا المعدل .
 م د  ال س      ال مل : -2-2
 قدر معدل تغيب الموارد البشرية عن العمل في مؤسسة ما بالمعادلة التالية: ي

 عدد ساعات التغيب عن العمل          م د  الت سب    ال مل :  -         
 عدد ساعات العمل الكلية                             

( ، %5متن  دلات التغيتب مرتفعتة ر اكثترووفق منظتور الطريقتة غيتر مباشترة فانته فتي الحالتة التتي تكتون فيهتا معت
 فان ذلح يعتبر كمؤشر عن عدم الرضا و العكس صحيح في حالة انخفاأ هذا المعدل 
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 م د  ا  ت   المر وض :  -2-3
 يقدر في مؤسسة ما من خلال العلاقة التالية : 

 عدد الوحدات المرفوضة لسوء جودتها            م د  ا  ت   المر وض :  
 عدد الوحدات المنتجة                       
ووفتتق منظتتور الطريقتتة غيتتر مباشتترة فانتته فتتي حالتتة التتتي تكتتون فيهتتا معتتدلات الانتتتاج المرفتتوأ مرتفعتتة   

 ( فان ذلح يعتبر كمؤشر من عدم الرضا، والعكس صحيح في حالة انخفاأ هذا المعدل .%5راكثر من 
ان الطريقة المباشرة هي الطريقة الاكثر فعالية و موضوعية في  ومن خلال ما تقدم ذكره في هذا المطلب نستنتج

قياس مستوى الرضا الوظيفي في الموارد البشرية، كونها تقيس الرضا مباشرة وهذا باستقصاء الموارد البشرية عتن 
مشتتتاعرها اتجتتتاه الجوانتتتب المختلفتتتة للوظيفتتتة، وامتتتا فيمتتتا يختتتص الطريقتتتة غيتتتر مباشتتترة والتتتتي تعتمتتتد علتتتى حستتتاب 

عتتدلات نتتواتج العمتتل، فهتتي طريقتتة غيتتر موضتتوعية لكونهتتا لا تأختتذ بعتتين الاعتبتتار امكانيتتة تتتأثير هتتذه المعتتدلات م
بعوامل اخرى تخرج عن الرضا او عدم الرضا، مثل مدى توفر بدائل العمل خارج المؤسسة بالنسبة لمعدل دوران 

 ..الا العمل، سوء تصميم السلعة ذاتها بالنسبة لمعدل الانتاج المرفوأ .
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  و   التن سم        الم   سم  لالمبحث الث لث : ا
يعتبر الولاء التنظيمي من المفاهيم التي تناولها الباحثون مبكرا ونالت القسط الوفير من البحتث كعلتم متن   

ستتواء، حيتتث لتتم العلتتوم الستتلوكية وقتتد حضتتت باهتمتتام كبيتترا متتن طتترف علمتتاء الاجتمتتاس وعلمتتاء الادارة علتتى حتتد 
يحتتتدد تعريتتتي موحتتتد للتتتولاء التنظيمتتتي، وذلتتتح لتعتتتدد المتتتداخل والعوامتتتل و المتغيتتترات المتتتؤثرة فيتتته واختتتتلاف زوايتتتا 

 دراساته 
لهتتتتذا قمنتتتتا بتقستتتتيم المبحتتتتث التتتتى ثتتتتلاث مطالتتتتب، خصصتتتتنا المطلتتتتب الأول لمفهتتتتوم التتتتولاء التنظيمتتتتي و أهميتتتتته 

و المتتتؤثرة فتتتي تنميتتة التتتولاء التنظيمتتي، و المطلتتتب الثالتتتث : وخصائصتته، و المطلتتتب الثتتاني : للعوامتتتل المستتاعدة 
 مراحل تكوين وابعاد الولاء التنظيمي .

 المط ب ا    : م  و  الو   التن سم     مست    ص  ص  .
    . م  و  الو   التن سم  

فيتتة بوصتتفه تعتددت وجهتتات النظتتر الخاصتة بمفهتتوم التتولاء التنظيمتي فهنتتاك متتا ينظتر اليتته متتن زاويتة عاط  
درجتتتة الارتبتتتاط النفستتتي للفتتترد بالمنظمتتتة متتتن ختتتلال مشتتتاعر تتمثتتتل فتتتي الانتمتتتاء والالتتتتزام التتتذي هتتتو نتيجتتتة ذلتتتح 

 الانتماء، حيث تصف مشاعر الافراد العاملين و ارتباطهم بالمنظمة .
ل يتترى " بتتراون " أنتته متتن الخطتتأ تصتتنيف ظتتاهرة التتولاء التنظيمتتي، وأنتته يمكتتن وضتتع تعريتتي عتتام وشتتام   

لبناء مفهوم بحيث يرى ان الاساس فتي موضتوس التولاء التنظيمتي يتركتز حتول فكترة استتمرار العمتل حتتى فتي ظتل 
المشتتاعر الستتيئة، لتتذا يمكتتن ان يوصتتف مفهتتوم التتولاء التنظيمتتي بانتته الالتتتزام بالمشتتاركة فتتي العمتتل، اي هتتو التتتزام 

وكذلح الالتزام باستتمرار  التدعم والتأييتد للمنظمتة الفرد ودعمه للمنظمة خارج نطاق توقعات الوظيفة و المكافآت، 
بغتتا النظتتر عتتن التحتتولات و التغيتترات التتتي تحصتتل فتتي المشتتاعر و الظتتروف، فمتتثلا قتتد يتتزداد التتولاء عنتتد الفتترد 
عنتتدما يتوقتتع مكافتتاة  متتن العمتتل ر التتولاء الاستتتمراري (، ولكتتن يفتتترأ ان يكتتون لتتدى هتتذا الفتترد ولاء حتتتى تتتتم 

 (150-149، الصفحات 2015رتركي، المنظمة  مكافأته من قبل
وقتد عرفته بعتتا البتاحثين بانته اقتتتران فعتال بتتين الفترد و المنظمتة بشتتكل كبيتر رغتم حصتتوله علتى متتردود   

اقتتتل، وعتتترف ايضتتتا علتتتى انتتته حالتتتة يتمثتتتل فيهتتتا الفتتترد بقتتتيم واهتتتداف المنظمتتتة، ويرغتتتب الفتتترد فتتتي المحافظتتتة علتتتى 
ويعرف الولاء بانه درجتة تطتابق الفترد متع منظمتته وارتباطته بهتا ورغبتته فتي  عضويته فيها لتسهيل تحقيق اهدافه،

بذل اكبر عطاء او جهد ممكن لصالح المنظمة التي يعمتل فيهتا، متع رغبتة قويتة فتي الاستتمرار فتي عضتوية هتذه 
ون ايجابية المنظمة، حيث ان هذا المفهوم يتصف بالشمولية و الايجابية، فالعلاقة طبعا لهذا المفهوم يجب ان تك

وديناميكية و تقوم على الاقنتاس التداخلي بأهتداف او غايتات التنظتيم لتيس لمجترد تقيتيم لمتا حصتل عليته الفترد متن 
 مزايا و منافع مختلفة، بل الارتباط الوجداني الذي يتمثل في ولائه للمنظمة و يعزز رغبته في البقاء في العمل 

 (42، صفحة 2020/2021رعجيلة، الاستمرار فيه و 
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" علتى انته انجتذاب الافتراد وتعلقهتم بأهتداف التنظتيم وقيمته بغتا النظتر عمتا يقدمته لهتم متن Bochnaوعرفه "  -
 (83، صفحة 2010/2011ركعبار، قيم مادية 

وقد عرفه "بورتر " بانه قوة تطابق الفرد مع منظمتته وارتباطته بهتا وتصتول التى هنتاك صتفات لهتا تتأثير كبيتر فتي 
 :   (9، صفحة 2004رالاحمدي، ي للعاملين وهي تحديد الولاء التنظيم

 الاعتقاد القوي بقبول اهداف المنظمة . -01
 الاستعداد لبذل اقصى جهد ممكن نيابة عن المنظمة   -02
 الرغبة القوية في المحافظة على استمرار عضويته في المنظمة .   -03
توافق بين الفرد والمنظمة وانصهار وعليه فان الولاء التنظيمي وطبيعته يعد حالة يتحقق فيها التكامل و ال  

صتتفاته واتجاهاتتته بمتتا يتماشتتى متتع قتتيم واتجاهتتات المنظمتتة، الشتتيء التتذي ينتتتج عنتته التفاعتتل الايجتتابي و تكتتوين 
 لرغبة الفرد في تحقيق النمو والتطور والعمل على تحقيق أهداف المنظمة . 

متتتي اتجتتتاه الافتتراد العتتتاملين معتتته واتجتتتاه فعنتتدما يظهتتتر لتتتدى الفتترد العامتتتل مستتتتوى عتتتال متتن التتتولاء التنظي  
المنظمة التي يعمل بها بشكل يؤدي الى حدوث تفاعل ايجابي بينه و ين بيئة العمتل والعتاملين معته، بحتث يعمتل 
هذا التفاعل على تهذيب وتلاشي بعا القيم والانمتاط الستلوكية غيتر المحببتة والتتي تتؤثر بشتكل كبيتر علتى اداء 

 (43، صفحة 2020/2021رعجيلة، العاملين اثناء العمل 
    س .   مسة الو   التن سم 

اصتتبح موضتتوس التتولاء التنظيمتتي موضتتوعا مهمتتا للبحتتث داختتل المنظمتتات، و قتتد لقتتي اهتمامتتا متزايتتدا متتن قبتتل  
الباحثين في مجال ادارة الموارد البشرية و الستلوك التنظيمتي، ويعتبتر عتاملا مهمتا فتي فهتم ستلوك العتاملين داختل 

 نظمة، و في الواقع هنالح العديد من الاسباب التي اعطت الولاء التنظيمي هذه الاهمية نذكر منها : الم
استقطب مفهوم الولاء التنظيمي اهتماما  كل من العلماء و الممارسين التنظيميين كونه تركيب متعدد الابعاد  -1

عتة العمليتات النفستية التتي يختارهتا الافتراد يركز على العلاقة بين العاملين و المنظمة و الذي يساعد فتي فهتم طبي
 كي يتكيفوا مع بيئتهم الداخلية و الخارجية .

يعتبتتر مفهومتتا متغيتترا مهمتتا فتتي فهتتم ستتلوك عمتتل الافتتراد فتتي المنظمتتات كونتته يتترتبط و يتتؤثر فتتي العديتتد متتن  -2
 المتغيرات التنظيمية سواء أكانت تتعلق بالفرد او المنظمات او حتى بالمجتمع .

لاء التنظيمي هام للفرد لأنه يتيح له الشعور بالانتمتاء التى كيتان اجتمتاعي متمثتل بالمنظمتة التتي تهتتم ان الو  -3
 به و توفر له اشباس حاجاته المتنوعة لتصل الى حاجات التقدير و الاحترام وتأكيد الذات، فحالة الارتباط 

كجتزء فعتال فتي المنظمتة، و التتالي فهتو علتى  التكامل التي تنشا بين الفرد و المنظمة تجعل الفرد يشتعر بأهميتتهو 
 استعداد لتقديم مجهود كببي في سبيل مصلحة المنظمة 

ان تحسين مستوى التزام العاملين يمكن ان يقود الفرد الى ولاء اكبر واداء افضل للمنظمة كما يمكن ان يفيد  -4
 حيث ان نقص الارتباط بين المنظمة  الفرد من خلال دعم شعوره بالأهمية الذاتية والكرامة والانخراط النفسي،
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الفرد يمكن ان يكون مكلفا لندارة من حيث الوقت و الطاقات فضلا عن كونه يقلص متن فترص التوافتق الفكتري و 
 المشترك او الاتقاء على غرأ محدد بين وحدات التنظيم بالإضافة الى مشاكل سلوكية متعددة .

حقيتتق هتتدفهم فتتي الحيتتاة، ويعتتد متتن الاستتس الهامتتة للحكتتم علتتى يستتاعد التتولاء التنظيمتتي الافتتراد فتتي كيفيتتة ت -5
 (91، صفحة 2011ردره محمد، سلامة استخدام الموارد البشرية و فعالية السياسات الخاصة بها 

حيتتث يرجتتع هتتذا الاهتمتتام بتتالولاء التنظيمتتي ،وممتتا ستتبق ذكتتره تتضتتح لنتتا اهميتتة التتولاء التنظيمتتي فتتي المنظمتتات 
كثير من سلوكيات واتجاهتات الافتراد، ومتا لته متن انعكاستات علتى الفترد والمنظمتة علتى حتد لتأثيراته المهمة على  

 سواء بالإضافة إلى انه يمثل عنصر الر ط بين الفرد والمنظمة التي يعمل بها .
 ومن اهم العوامل التي تدعم اهمية الولاء التنظيمي :  

 ظيفي، و الغياب، الكفاءة و الفاعلية .ارتباطه بسلوكيات الافراد ونشاطاتهم مثل : التحويل الو  -1
 ارتباطه بسمات وادوار العاملين التي تتضمن المسؤولية والاستقلالية ...الا  -2
 الجنس، والحاجة والانجاز .. ،ارتباطه بالعوامل الشخصية كالعمر -3
 ضمان استمرار الكوادر البشرية المؤهلة وذات الخبرة المهنية . -4
ربتتتتتولعراس،  مصتتتتتالحهم.المتتتتتا يصتتتتتب فتتتتتي مصتتتتتلحة المنظمتتتتتة و يحقتتتتتق تقبتتتتتل التغييتتتتتر و عتتتتتدم مقاومتتتتتته ط -5

 (31، صفحة 2015/2016
 : ال وامل المل  د    المؤ ر      نمسة الو   التن سم المط ب الث   

يعتمتد التولاء التنظيمتتي كظتاهرة إداريتتة علتى متغيتترين هتامين همتتا : الفترد والمنظمتتة، ومتن هنتتا فتا العوامتتل   
تنظيمي كثيرة فمنها ما يحيط ببيئة العمل الخارجية وما هو مترتبط بتالفرد شخصتيا، وعليته فتان المؤثرة في الولاء ال

مصتتتادر التتتولاء التنظيمتتتي تتعتتتدد وتتنتتتوس وهتتتي كثيتتترة يمكتتتن تقستتتيمها إلتتتى مجمتتتوعتين أساستتتيتين همتتتا : المجموعتتتة 
ربتتتتتولعراس،  نظيمتتتتتيالأولتتتتتى مصتتتتتادر الجتتتتتذب للتتتتتولاء التنظيمتتتتتي و المجموعتتتتتة الثانيتتتتتة مصتتتتتادر الطتتتتترد للتتتتتولاء الت

 : (37، صفحة 2015/2016
    .  وامل الجذ  ل و   التن سم 

يقصتتتد بهتتتا مصتتتادر التتتتي تنمتتتي وتجتتتذب التتتولاء التنظيمتتتي وتزيتتتده لتتتدى العتتتاملين وهتتتي مصتتتادر ضتتترورة   
 ومطلوب من اي منظمة العمل على تنميتها لدى افرادها و الحرص عليها وهي كثيرة اهمها كما يلي : 

      ا  ل  سة ل   م س     المن مة :   ب ع الح - 
يوجتتد عنتتد الفتترد مجموعتتة متتن الحاجتتات المتداخلتتة و التتتي يستتعى التتى اشتتباعها عتتن طريتتق التنظتتيم فتتذا    

اشبعت تلح الحاجات بمساندة ذلح التنظيم فانه يتولد لتدى ذلتح الفترد الشتعور بالرضتا و الاطمئنتان و الانتمتاء ثتم 
 الولاء التنظيمي .

 
 



 ا     الن ري ل د ا ة                                                ال صل ا   :  
 

26 

 

 

 ا  دا     حد د ا   ا  :   و   - 
لقد بينت الدراسات ان الولاء التنظيمي يزداد كلمتا كانتت الاهتداف التتي يستعى التنظتيم لتحقيقهتا واضتحة،    

لكتي يستتتطيع الافتراد فهمهتتا والستعي لتحقيقهتتا، وكتذلح كلمتتا كانتت ادوارهتتم واضتحة و محتتددة، ولتذلح لتجنتتب حالتتة 
 ار العاملين .الصراس التي تحدث في حالة غموأ ادو 

  يج        من  ب م  الحوا و:  - 
عبتر الحتتافز عتتن ذلتتح الاستلوب او الوستتيلة او الاداة التتتي تقتتدم للفترد الاشتتباس المطلتتوب بتتدرجات متفاوتتتة    

لحاجتتة، وترتكتتز نظريتتة الحتتوافز للعمتتل علتتى الحتتوافز الداخليتتة وهتتي تتعامتتل اصتتلا متتع الاستتباب التتتي تتتدفع النتتاس 
 م العمل في المنظمات او بقائهم فيها . للعمل واسباب تركه

 ا  تم    تحلس  المن خ التن سم  :  -ث
يقصتد بته محصتلة الظتروف و المتغيترات و الاجتواء الداخليتة للمنظمتة كمتا يعييهتا الافتراد وكمتا يفستترونها   

ستلوكهم و ادائهتم ويحللونها عبر عملياتهم الادراكيتة ليستخلصتوا فيهتا متواقفهم و اتجاهتاتهم والمستارات التتي تحتدد 
ودرجة انتمائهم وولائهتم للمنظمتة، زمتن المفتترأ ان التنظيمتات و العتاملين علتى حتد ستواء يستعون للوصتول التى 

وقد بينتت الابحتاث فتي هتذا المجتال ان التنظيمتات ذات البيئتات ،بيئة عمل ذات مناخ تنظيمي جيد لكلا الطرفين 
تتصتف بعتد المبتالات وعتدم الحيويتة وهتي تنظيمتات تشتجع علتى المتسلطة و المحبطة لمعنويات العتاملين، والتتي 

 تسرب العاملين، ولا تنمي فيهم قيم الولاء التنظيمي 
    س .  وامل الد      الطر  ل و   التن سم 

تتتدعي اغلتتب المنظمتتات ان العتتاملين هتتم راس مالهتتا الحقيقتتي و لكنهتتا فتتي الواقتتع تنظتتر لهتتم نظتترة مختلفتتة   
تدمر معنوياتهم و تزيد من نسبة التسرب الوظيفي فيؤدي ذلح الى اثار اقتصادية سلبية على تقضي على ولائهم  

منتجتات و ختتدمات المتعتتاملين متتع تلتتح المنظمتتات والاهتتم متن ذلتتح كلتته ولاء العتتاملين، ومتتن اهتتم و ابتترز العوامتتل 
 الطاردة للولاء ما يلي : 

  دمسر الم نوي  : -أ
ان المنظمة التي تنظر الى الموظف على انته يحتتاج اليهتا اكثتر ممتا تحتتاج اليته، وتنظتر التى تكلفتة الموظتف  

وتغفتتتل قيمتتتته الحقيقيتتتة، ولا تعامتتتل المتتتوظفين كمتتتا تحتتتب ان يعاملونهتتتا، ويغلتتتب عليهتتتا العمتتتل الممتتتل و الاستتتتهانة 
ة التتتتي تقتتتدمها للمتعامتتتل معهتتتا، والتغييتتتر بجهتتتود العتتتاملين، و الرقابتتتة الدائمتتتة و الاحستتتاس بتتتالظلم وضتتتعف القيمتتت

المستتمر واخفتاء الحقتائق، وغيرهتتا متن العوامتل النفستتية و الاجتماعيتة و الانستانية و المهنيتتة، كلهتا عوامتل طتتاردة 
 للولاء .
  د  ا  تقرا    ا م   الولس   :   -ب 
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يع التغير لان الشيء الوحيد اصبحت وظيفة اليوم تتصف بعدم الاستقرار و عدم الامان الوظيفي في عالم سر  
المضتتتمون فتتتي نظتتتام التتتوظيفي الجديتتتد " لا شتتتيء مضتتتمون " ولا شتتتح ان ولاء الموظتتتف، ستتتيكون لنفستتته ولتتتيس 

 للمنظمة، فهو سيضع احدى قدميه داخل المنظمة و اخرى خارجها .
 المط ب الث لث: مرا ل   ب    الو   التن سم 

    . مرا ل الو   التن سم 
، 2015رهاني، ات علماء الادارة لمراحل تطور الولاء التنظيمي، بحيث سنتطرق الى ثلاث مراحل تعددت تقسيم
 :  (274-273الصفحات 

 مر  ة التجربة:  -أ
 تبدأ هذه المرحلة منذ استلام الفرد لعمله في المنظمة وتستمر لمدة عام، وتتضمن اعداد الموظف   
و الخبتترة اللازمتتة لانجتتاز العمتتل و مواجهتتة مشتتكلاته و يستتعى  تأهيلتته لممارستتة مهتتام عملتته و اكستتابه المهتتارات و 

الفتترد ختتلال هتتتذه المرحلتتة التتى التكيتتتف متتع البيئتتة العمتتتل و الالتتتزام بتتالأوامر و التعليمتتتات، ويتعتترأ ختتلال هتتتذه 
المرحلتتة التتى ضتتغوط العمتتل، صتتراس التتدور، و الشتتعور بالصتتدمة نتيجتتة التعتترأ لمواقتتف غيتتر متوقعتتة ، و تعتمتتد 

حلتتة علتتى الخبتترات الذاتيتتة للفتترد، وقدرتتته علتتى التكيتتف متتع بيئتتة العمتتل و الثقافتتة التنظيميتتة الستتائدة بهتتا، هتتذه المر 
 ومدى تقبله للقيم و الافكار السائدة في العمل .

 مر  ة ال مل   ا  ج   : - 
ة تبتتدا هتتذه المرحلتتة بعتتد متترور ستتنة علتتى استتتلام الفتترد العمتتل فتتي المنظمتتة، تمتتتد لفتتترة تصتتل التتى ار عتت  

ستتنوات يستتعى الفتترد متتن خلالهتتا التتى اثبتتات وجتتوده و التعبيتتر عتتن نفستته فتتي المنظمتتة متتن ختتلال انجتتاز المهتتام 
والاعمال وفق خبرته و مهاراته ورؤيته الشخصتية التتي يطوعهتا لخدمتة العمتل، متع الحترص علتى اظهتار الكفتاءة 

لمرحلتتة متتن المشتتاركة و الفعالتتة فتتي فتتي العمتتل و ارتفتتاس معتتدلات التتولاء للمنظمتتة، وكمتتا ان العمتتل ختتلال هتتذه ا
الاداء، و يحتاج التى تشتجيع العتاملين معته علتى إبتداء مقترحاتته و أرائته وجهتوده لتحستين الأداء وتتنعكس خبراتته 

 العملية في شكل سلوكيات مفيدة .
 مر  ة الثقة ب لتن سم: - 
وتنضتتتج متتتن خلالهتتتا  تبتتتدا هتتتذه المرحلتتتة بعتتتد متتترور خمتتتس ستتتنوات متتتن التحتتتاق الفتتترد بالعمتتتل بالمنظمتتتة،  

شخصتتية الفتترد الوظيفيتتة، وتتتزداد درجتتات انتمائتته للمنظمتتة، وتتبلتتور عبتتر ستتلوكيات ايجابيتتة تتضتتمن الاقبتتال علتتى 
العمتتل والحتترص علتتى تحقيتتق اهتتداف المنظمتتة واعتبارهتتا اهتتداف العامتتل نفستتها، ويشتتعر الفتترد بالانتمتتاء الحقيقتتي 

وامتل كثيترة تستاهم فتي زيتادة او ضتعف التولاء التنظيمتي، كالثقافتة للمنظمة، وتزداد رغبته في البقتاء فيهتا، هنتاك ع
 التنظيمية السائدة، فرق العمل، التدريب، الدعم الاداري ....الا 

 ما هو موضح في الشكل التالي : 
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 (: مرا ل الو   التن سم  09-01الشكل)

 
 ( 34، صفحة  2015/2016ربولعراس،  المصدر:

 ": Oharolsh et weffen.  لب  قلسم "2
، 2015/2016ربتتولعراس، ان ارتبتتاط الفتترد بالمنظمتتة التتتي يعمتتل بهتتا وولائتته لهتتا يمتتران بمتترحلتين همتتا   

 (35-34الصفحات 
 مر  ة ا  ام   ل من مة الت   ريد ال ر  ال مل  س   : -أ

 وفي اغلب الحالات يختار الفرد المنظمة التي يعتقد انها تحقق رغباته و اهدافه، وتلبي طموحاته 
 مر  ة ا لتوا  التن سم  : -ب 

في هذه المرحلة يكون الفرد حريصا على بذل الجهود الشتاقة متن اجتل تحقيتق النجتاح للمنظمتة والنهتوأ بهتا، اذ 
 انه يشعر بالانتماء الحقيقي للمنظمة، و الرغبة الاكيدة للبقاء فيها .

 " : Ourlai et Jatmaan  لب ا  لسو   م   " .3
 يمر بها الولاء التنظيمي للفرد وهي :  بينا ان هناك ثلاث مراحل

  :  ويكتتون ذلتتح فتتي بدايتتة انضتتمام الفتترد للمنظمتتة وذلتتح ان التتولاء لتتدي الفتترد يكتتون  مر  ااة ا   اا   ا  ا لتااوا
مبينا على الفوائد التي يحصل عليها من المنظمة، لتذلح فهتو يتقبتل ستلطة الاخترين ويلتزم بهتا يطلبتون منته مقابتل 

 المختلفة من المنظمة  الحصول على الفوائد 
 : مر  ة التط  ق ا  التم  ل  س  ال ر  ا  المن مة 
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فتتي هتتذه المرحلتتة تكتتون رغبتتة لفتترد فتتي الاستتتمرار او البقتتاء فتتي المنظمتتة، ويتقبتتل ستتلطة وتتتأثير ا ختترين   
خر لكونته لأجل رغبتته فتي الاستتمرار بالعمتل بالمنظمتة، ولأنهتا تشتبع حاجتته للانتمتاء، ممتا يتؤدي التى شتعوره بتالف

 عضوا في المنظمة 
 :  مر  ة التبن 
في هتذه المرحلتة يكتون هنتاك تشتابه بتين اهتداف وقتيم الفترد متع اهتداف و قتيم المنظمتة، فيبتدا الفترد بتبنتي   

اهداف وقيم المنظمة نتيجة لشتعوره بتان تحقيتق اهتداف التنظتيم هتو تحقيتق لأهدافته، وان دفاعته عتن قتيم المنظمتة 
 صية . هو دفاس عن قيمه الشخ

  لب   ا د  .4
 وهي:بان تكوين الولاء التنظيمي للعاملين في تنظيماتهم يمر بثلاث مراحل   
  ال مل:مر  ة م   بل 
وتمتاز بالمستويات المختلفة من الخبرات و الميول و الاستعدادات التي تؤهل الفترد للتدخول فتي التنظتيم،   

ختترى اتتته بالنستتبة للعمتتل، ومعرفتتته للظتتروف الاوهتتي متتؤهلات ناجمتتة عتتن خصتتائص الفتترد الشخصتتية و عتتن توقع
 .التي تحكم قراره بقبول العمل

      ال مل:مر  ة البد  
وهتتي التتتي يكتستتب الفتترد متتن خلالهتتا الخبتترات المتعلقتتة بعملتته خاصتتة تلتتح التتتي يكتستتبها فتتي اشتتهر عملتته   

 نخراط كعضو في التنظيم .الاولى والتي يكون لها دور هام في تطوير اتجاهاته نحو العمل، ولائه له و الا
  : مر  ة التر سخ 
 .يث يكتسبها من تفاعله مع المنظمةوتتأثر بما يكتسبه الفرد من خبرات متلاحقة تدعم ولائه ح  

    س .  ب    الو   التن سم  
تختلتتف صتتور ولاء الافتتراد للمنظمتتات بتتاختلاف القتتوة الباعثتتة و المحركتتة لهتتا و علتتى العمتتوم هنتتاك ابعتتاد   
 تلفة للولاء التنظيمي نذكر منها : مخ
 الو   ال       .1
ويتكون هذا البعد لدى الفرد بمدى معرفته للخصائص المميزة لعمله و درجة استقلاليته و تنوس  المهارات   

المطلو ة وقرب المشرفين و توجههم له، كما يتأثر  بدرجتة احستاس الفترد بالبيئتة التنظيميتة التتي يعمتل بهتا تستمح 
مشتتاركة الفعالتتة فتتي مجريتتات اتختتاذ القتترارات ستتواء فيمتتا يتعلتتق منهتتا بالعمتتل او متتا يخصتته، كتتل هتتذا يجعلتته لتته بال

يفتختر بانتمائته لمنظمتتة وعترأ نشتتاطاتها بشتكل ايجتتابي عنتد حديثته عتتن الاخترين وتبنتتي مشتاكلها كمتتا لتو كانتتت 
 مشاكله الخاصة و الشعور بوجود جود اخوي ير طه بعمله .
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  الو   الملتمر .2
درجتة التولاء فتتي هتذه الحالتة تقتتاس بالقيمتة الاستتتثمارية والتتي متن الممكتتن ان يحققهتا الفترد لتتو استتمر فتتي   

المنظمة مقابل ما سيفقده لو قرر الالتحاق بمؤسسة اخرى، حيث ان تقييم الفترد لأهميتة البقتاء متع المنظمتة يتتأثر 
ة والتتي تعتبتر متن المؤشترات الرئيستية لوجتود رغبتة بمجموعة من العوامل منها التقدم فتي الستن و طتول متدة الخبتر 

 استثمر جزءا من حياته في المنظمة . لدى الفرد للاستمرار في عمله، حيث ان الفرد 
 الو   الم س  ي )ا     (: .3
ويعنتتي احستتاس الفتترد بتتالالتزام نحتتو البقتتاء فتتي المنظمتتة وذلتتح مقابتتل التتدعم الجيتتد التتذي تقدمتته المنظمتتة   

لسماح لهم بالمشاركة و التفتاؤل الايجتابي، لتيس فقتط فتي تحديتد الاجتراءات و كيفيتة تنفيتذ العمتل، بتل لمنتسبيها وا
المستتاهمة فتتي وضتتع الاهتتداف ورستتم سياستتات العامتتة للمنظمتتة، كمتتا يجعتتل الفتترد يمتنتتع عتتن تتترك المنظمتتة لكونتته 

لتتي شتارك فتي وضتعها ، وكتذلح ملتزم اخلاقيا في تمكين المنظمة على تحقيق هتذه الاهتداف و تنفيتذ السياستات ا
 .مهنة التي تحتم عليه البقاء فيهالالتزامه بأخلاق ال
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    ة ال صل 
من            كل  في  تتمثل  التي  و  الدراسة  بموضوس  المتعلقة  المفاهيم  الى  التطرق  تم  الفصل  هذا  من خلال 

ادارة الموارد البشرية كفلسفة من شانها ان تساهم في التسويق الداخلي و ما يتعلق به من تعاريي و اهمية في  
وكذا التطرق الى نماذج و ابعاد التي من خلالها يمكن تأسيس سياسة تسويق   ،تحقيق التميز في الاداء و النجاح

ومن ثم التطرق الى الرضا الوظيفي الذي بدوره يعبر عن حالة شعورية تتشكل لدى المورد البشري  ،داخلي فعال 
الثالث الى موضوس    ،من خلال مسببات تم ذكرها في هذا الفصل    ،عمله    اتجاه تم التطرق في المبحث  فيما 

 الولاء التنظيمي عن طريق تعريفات إضافة إلى ذكر أبعاده و مميزاته و مراحل تشكله
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

                              الثانيالفصل  
الإطار التطبيقي  

 للدراسة
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  م سد :  
غيتتتترات الدراستتتتة ر التستتتتويق بعتتتتد استعراضتتتتنا فتتتتي الجانتتتتب النظتتتتري إلتتتتى أهتتتتم المفتتتتاهيم المتعلقتتتتة بمت

الداخلي، الرضا الوظيفي، الولاء التنظيمي (، ستوف نحتاول متن ختلال هتذا الفصتل توضتيح  دور التستويق 
الداخلي في تعزيز الرضا الوظيفي و خلق الولاء التنظيمي في المؤسسة محتل الدراستة " اتصتالات الجزائتر 

منهتا طريقتة الاستتبيان  أستاليب،بالاعتمتاد علتى عتدة  الكائن مقرها بولاية تيتارت متن ختلال دراستة تطبيقيتة،
الذي يعتبر من الطرق الأكثر استعمالا من طرف الباحثين لجمع اكبر عدد ممكن من المعلومات و قتد تتم 

 تقسيم الفصل إلى ما يلي : 
 عموميات حول مؤسسة اتصالات الجزائر.  المبحث ا   : -
 نية و تحليل تغيرات و اتجاهات محاور الدراسةالميدا منهجية الدراسة المبحث الث   : -
 النتائج و اختبار الفرضيات تحليل  المبحث الث لث: -
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 المبحث ا    :  مومس    و  ا ص    الجوا ر  
ستتنتطرق متتن ختتلال هتتذا المبحتتث إلتتى كتتل متتن تقتتديم عتتام لمؤسستتة اتصتتالات الجزائتتر فتتي المطلتتب 

المؤسستتتة محتتتل الدراستتتة بالإضتتتافة إلتتتى الهيكتتتل التنظيمتتتي  أهتتتدافني سيشتتتمل الأول، أمتتتا فتتتي المطلتتتب الثتتتا
 لمؤسسة اتصالات الجزائر بولاية تيارت 

 المط ب ا    : قديم     لمؤ لة ا ص    الجوا ر
 2000-03اتصتتتالات الجزائتتتر مؤسستتتة عموميتتتة اقتصتتتادية خدماتيتتتة، تأسستتتت بموجتتتب القتتتانون  

بصتتلاح قطتتاس ختتتدمات البريتتد والمواصتتلات و التتذي فتترق بتتتين ، و المتعلتتق ب2000-08-05المتتؤرخ فتتي 
قطتتاس البريتتد و قطتتاس المواصتتلات، إذ أعيتتد بعثهتتا تحتتت تستتمية " اتصتتالات الجزائتتر " بغتتد ان كانتتت إدارة 
تجاريتتة تستتمى " البريتتد والمواصتتلات " وقتتد فتتوأ هتتذا القتتانون للمؤسستتة العموميتتة والاقتصتتادية المستتماة " 

مليتتون دينتتار جزائتتري و عتتدد أستتهم بلتت  100، بتترأس متتال قتتدره SAPة ذات أستتهم اتصتتالات الجزائتتر " شتترك
مليار دينتار جزائتري، وهتي مؤسستة  115إلى  2020سهم تم رفع رأسمالها فيما بعد سنة   20000عددها  

تعمل في قطاس الاتصتالات الستلكية و اللاستلكية، تغطتي كامتل التتراب التوطني و مقرهتا الجزائتر العاصتمة 
 الديار الخمس المحمدية، وعمر المؤسسة قانونا محدد بتسع وتسعين سنة . 05لوطني رقم بالطريق ا

وذلتتح بالاعتمتتاد علتتى ثتتلاث أهتتداف فتتي تكنولوجيتتا   2003/ 01/01متتن  ابتتتدءابتتدأت رستتميا فتتي نشتتاطها 
تقنتي، الإعلام و الاتصال ر المردودية، الفعالية، جودة الخدمة، ورغبتها في تحقيق مستوى عالي وقياسي، 
 اقتصادي، اجتماعي لتبقى دوما الرائدة في ميدانها نظرا لوجودها في محيط تنافسي هدفها تنمية سعتها

 الحفاه على مكانتها العلمية كشركة إعلام و اتصال في الجزائر. و  
 . - س     –  دا  مؤ لة ا ص    الجوا ر المط ب الث    : 

 تهدف المؤسسة إلى تحقيق ما يلي : 
 التكيف في عرأ خدمات جديدة  ،التطور  ،دية المرو  -
 توجيه و اسناد الز ائن و الاخذ بعين الاعتبار طلباتهم و مد اجابات عن تساؤلاتهم . -
 اعطاء انجح الحلول لاحتياجات الز ائن و مستشاريها الهاتفيين .-
 السهر على تسهيل اتصال الز ائن بالمختصين القادرين على التدخل الفعال . -
 تقديم تكنولوجيا ملائمة  -
 طلب المعلومات . ،الاستشارة  ،الشكاوي  ،إيصال طلبات الز ائن  -
 السعي إلى تحسين قدراتها في البث و الاستقبال عن طريق الأقمار الصناعية . -
 فتح شراكة مع المتعامل الاستراتيجي و استقطابهم من اجل تبادل الخبرات و التقنيات  -
 بغية تزويد الز ون بالجديد دائما . تطوير الخدمات  -
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 - س   –المط ب الث لث : ال سكل التن سم  لمؤ لة ا ص    الجوا ر  
بهتتدف التستتيير الحستتن فتتي المؤسستتة لمختلتتف الإدارات و المصتتالح لجتتأت المؤسستتة  إلتتى التوزيتتع 

 يين ساميين الأمثل للوظائف من اجل تنظيم أعمالها وذلح بتوظيف اطارات ذات كفاءة عالية، وتقن
يساهمون في ترقية خدماتها من ختلال وضتع هيكتل تنظيمتي يراسته المتدير العتام، يوضتح   أعمالمهندسي  و 

 من خلال الشكل التالي : 
   - س   –: ال سكل التن سم  ل وك لة التج  ية ا ص    الجوا ر  (01-02)الشكل

 
 المصد :     ق مقدمة م   ر  المؤ لة 
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 من جسة الد ا ة المسدا سة    ح سل   سرا    ا ج     مح    الد ا ة :  المبحث الث   
سيتم التطرق من خلال هذا المبحتث إلتى كتل متن عينتة الدراستة، أستلوب جمتع البيانتات و الأدوات 

وصتتف البيانتتات الثتتاني فيحتتتوي علتتى  طلتتب الأول، أمتتا فيمتتا يختتص الم طلتتب الإحصتتائية المستتتعملة فتتي الم
 تغيرات و اتجاهات محاور الدراسة. تحليلفيتضمن ثالث المطلب الدراسة، أما الالشخصية لمتغيرات 
 من جسة الد ا ةالمط ب ا    :

 الد ا ة :    ا    مجتم  -1
بعد مراجعة الأدبيات النظرية و التطبيقية المتعلقة بموضتوس الدراستة، و الاعتمتاد  الد ا ة :    ا  -1-1

 ببعتتتداد ء الأستتتاتذة المتخصصتتتين فتتتي المجتتتال، قمنتتتا علتتتى آراء و أفكتتتار المشتتترف، و استتتتطلاس آرا
 استبانة بغرأ الوصول الى أهداف الدراسة، حيث قسمت الى جزئين: 

 الأول : يتضمن المعلومات الشخصية ر الجنس، السن، المهنة، الخبرة، المؤهل العلمي (  جزءال 
 كالتالي: الثاني : يشمل متغيرات الدراسة  جزءال 
 بأبعاده ر التمكين، التحفيز، التدريب، الاتصال الداخلي (  التسويق الداخلي -1
 فقرات . 05تضمن البعد الأول :  ✓
 فقرات . 09تضمن البعد الثاني :  ✓
 فقرات . 07تضمن البعد الثالث :  ✓
 فقرات . 06تضمن البعد الرابع :  ✓
 فقرة  12الرضا الوظيفي :  تضمن  -2
 الولاء الأخلاقي (   ،الولاء المستمر ،يالولاء التنظيمي بأبعاده ر الولاء العاطف -3
 فقرات .  05تضمن البعد الأول :  ✓
 فقرات . 05تضمن البعد الثاني :  ✓
 فقرات . 04تضمن البعد الثالث :  ✓
 مجتم     سنة الد ا ة  -1-2

مجموعة الافراد العاملين فتي المؤسستة محتل الدراستة " اتصتالات الجزائتر تمثل مجتمع الدراسة في 
حول موضوس " دور التسويق الداخلي في تعزيز الرضا الوظيفي و خلتق التولاء التنظيمتي "  بولاية تيارت "،

كيمهتا متن أوليتة، تتم تح ولهتذا الغترأ تتم تصتميم استتبانة ،حيث شملت جميع المتوظفين بمختلتف وظتائفهم
 و الموارد البشرية، و آخرين متخصصين في الإحصاء الأعمال دارةطرف أساتذة متخصصين في إ
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ستاليب الإحصتتائية، و بعتتد التقيتد بالملاحظتتات و التوجيهتتات المقدمتة متتن طتترف المحكمتين، تتتم إختتراج الأو  
فتتتي مديريتتتة عامتتتل  225متتتن بتتتين  يناستتتتبانة علتتتى العتتتامل 50تتتتم توزيتتتع  والنستتتخة النهائيتتتة للاستتتتبيان، 

 ل.استبانة صالحة للتحلي 34 عنا منهاترجاس ، اتصالات الجزائر
 تخدمة  ا   لسب ا  ص  سة المل -2
لنجابتتة علتتى التستتاؤلات المطروحتتة فتتي البحتتث و اكتشتتاف طبيعتتة العلاقتتة و الأثتتر بتتين متغيراتتته،   

استتخدمنا مجموعتتة متن الأستتاليب الإحصتائية بالاعتمتتاد علتتى برنتامج الحتتزم الإحصتائية للعلتتوم الاجتماعيتتة 
spss22  :و من جملة الأساليب المعتمدة ما يلي 

تعملنا التكرارات و النسب المئوية لوصف الخصائص الشخصية لأفراد مقاييس الإحصاء الوصفي: اس ⚫
مجتمتتع الدراستتة، كمتتا استتتخدمنا المتوستتطات الحستتابية لتحديتتد اتجاهتتات الإجابتتات، و الانحرافتتات المعياريتتة 

 لإظهار درجة تشتت الإجابات و انحرافها عن وسطها الحسابي.
لاختبار مدى ملاءمة النموذج المقترح لتمثيل العلاقة تحليل التباين للانحدار: و يستخدم هذا المقياس   ⚫

 بين المتغيرات محل الدراسة.
معامل الثبات ألفتا كرونبتاخ: و ذلتح لقيتاس ثبتات أداة الدراستة حيتث تتم الاعتمتاد علتى مقيتاس ليكتارت  ⚫

لإجابتتة ، و ا1الخماستتي، لتحويتتل إجابتتات أفتتراد العينتتة التتى قتتيم، إذ تأختتذ الإجابتتة غيتتر موافتتق بشتتدة الدرجتتة 
و الإجابتتة موافتتق بشتتدة  4، و الإجابتتة موافتتق الدرجتتة 3، و الإجابتتة محايتتد الدرجتتة 2غيتتر موافتتق الدرجتتة 

 .5الدرجة  
و يعتبر هذا المقياس من المقاييس الأكثر استعمالا من قبل الباحثين، لاختصاره للوقت و الجهد بالإضافة 

 رجة ثباته و صدقه.الى السهولة في التصميم و التطبيق، فضلا عن ارتفاس د 
   ت البس     الشخصسة لمت سرا  الد ا ة  :  المط ب الث 

يعد الصدق و الثبات فتي التحليتل الاحصتائي متن أهتم الأمتور التتي  د    ا  الد ا ة    ب    :  -1
تساعد الباحث على التأكد من صحة النتائج التي توصل اليها من خلال قيامه بالتحليل، و بالتالي امكانية 

يم النتائج على مجتمع الدراسة او عدم امكانية ذلح، و عليه سنقوم باختبار صدق و ثبات عبارات كتل تعم
 محور على حدى، ثم صدق و ثبات عبارات الاستبيان ككل، و النتائج موضحة في الجدول الموالي: 

 (: م  مل الصد    الثب   ل سنة الد ا ة01-02الجد   )
  تب    سمة ا   د  ال ب  ا   المت سر 

 0.962 27 التلويق الدا   
 0.921 12 الر   الولس   
 0.864 14 الو   التن سم  
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 0.971 53 ا  تبس   ككل 
 spssمخر    المصد : م    دا  الط لبتس  ب   تم       

بلغت قيمة قدرها للمحور الأول ر التسويق الداخلي(    قيمة معامل الثبات ألفا كرونباخ  نلاحظ أن  
بلغت    0.96 و  بلغت    0.92،  و  الوظيفي(،  الرضا  ر  الثاني  الواء    0.86للمحور  ر  الثالث  للمحور 

 .كل المحاورأن هناك  ثبات قوي في عبارات  دلمما ي 0.6كبر من  جميعهاأ و هيالتنظيمي(، 
البال  عددها  . أما قيمة المعامل ل 0.86 بلغت قيمة قدرها    هاعبارة نجد ان  53عبارات الاستبيان ككل و 
مما يدل على ان هناك ثبات قوي جدا في عبارات الاستبيان ككل    0.6وهي اكبر من قيمة الثبات    0.97

 .مما يؤكد قبول الاستبيان ككل
 البس     الشخصسة لمت سرا  الد ا ة:  -2

يحتوي الاستبيان على جزئين : يحتوي الجزء الأول على مجموعة من الأسئلة التي تتعلق بالبيانات        
 البيانات الشخصية لأفراد العينة على النحو التالي :   عرأ بحيث يمكن  ، لشخصية لأفراد العينةا

  م ر ا  ال سنة  لب الجنة:  و ي    (02-02  )الجد
 ا   ث الذكو 

 النلبة  التكرا  النلبة  التكرا 

16 47.1% 18 52.9% 

 SPSSالمصد  : م    دا  الط لبتس  ب   تم       مخر    
 يمكن تمثيل نتائج الجدول في دائرة نسبية كما يلي:  و
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 :  ا ر   لبسة ل  اة  لب الجنة(2-2)الشكل

47%

53%

          

 
 . SPSSالمصدر : من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات  

 % 52.9ان أنثتى ( حيتث اتضتح  ،يبين الجدول السابق توزيع عينة الدراستة حستب الجتنس رذكتر
 .%47.1من عينة الدراسة إناث، في حين بلغت نسبة مشاركة الذكور 

 :  و ي    م ر ا  ال سنة  لب الل  (3-2) د   

 . SPSSلبتين بالاعتماد على مخرجات : من إعداد الطاالمصد   
متن % 35.29يبين الجدول السابق توزيع عينة الدراسة حسب متغير الستن، حيتث يتبتين أن  

 45إلتى  36سنة، بحيث تساوت متع نستبة عينتة أعمتار متن  35إلى   26عينة الدراسة بلغت أعمارهم من  

 النلبة التكرا  الل   

 35.29 12 سنة  35إلى  26من 

 35.29 12 سنة  45إلى  36من 
 29.41 10 فما فوق  46من 

 100 34 المجموع



 ا     التطبسق   ل د ا ة                                 ال صل الث               

40 

 

 %29.41فمتتا فتتوق نستتبة  46 وهتتي تمثتتل أعلتتى نستتبة، فتتي حتتين بلغتتت فئتتة% 35.29ستتنة أيضتتا بنستتبة 
 وهي تمثل اقل نسبة في عينة الدراسة .

 :  ا ر   لبسة ل  اة  لب ال مر . (3 -2ل)الشك

 
 . SPSSالمصد  : م    دا  الط لبتس  ب   تم       مخر     

 :  و ي    م ر ا  ال سنة  لب المؤ ل ال  م . (4-2) د  
 النلبة  لتكرا ا المؤ ل ال  م  

 32.4 11 ثانوي أو اقل
 41.2 14 مستوى جامعي 
 20.6 7 شهادة ماستر 
 5.9 2 دراسات عليا 
 100 34 المجموع

 . SPSSالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات  
متتتن عينتتتة الدراستتة مستتتتواهم جتتامعي، امتتتا الماستتتتر  %41.2يتضتتح متتتن ختتلال الجتتتدول اعتتلاه ان 

و فتتي الاخيتتر التتذين مستتتواهم  %5.9فتتي حتتين وصتتلت نستتبة التتدرات العليتتا  %20.6هم التتى فوصتلت نستتبت
 . %32.4ثانوي او اقل بلغت نسبتهم 
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   مد   س  سة ل  اة  لب المؤ ل ال  م  . (:4-2ل ) ك
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 . SPSSالمصدر : من اعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج  

 توزيع مفردات العينة حسب الخبرة . :(5-2) د  
 النلبة  التكرا  الخبر  

 سنوات . 5إلى   1من   -
 سنوات . 10إلى   5من   -
 سنة . 15الى 10من   -
 سنة . 20إلى  15من   -

 فما فوق . 20 -

6 
4 
11 
6 
7 

17.6 
11.8 
32.4 
17 
20.6 

 100 34 المجموع
 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات   المصد :

 %32.4علتتى نستتبة متتن عينتتة الدراستتة حستتب الخبتترة تقتتدر ب أ ن أمتتن ختتلال الجتتدول يتضتتح  
سنة فما فوق، في حين بلغت نسبة 20لمن لديهم خبرة من  %20.6سنوات، ثم تليها نسبة    15الى10من  

 ت سنوا 5الى  1ة مع اصحاب خبرة من متساوي % 17.6سنة بنسبة  20الى  15من لديهم خبرة من 
 . % 11.8خيرة بنسبة سنوات المرتبة الأ 10الى  5تحتل خبرة من  لأخيرافي و  
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  ا ر   لبسة ل  اة  لب الخبر (:  5-2ل)الشك

 
 . SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات  المصد  : 

   سرا    ا ج     مح    الد ا ة المط ب الث لث : ح سل
    حد د ا  ج  د    .  

بتتالنظر إلتتى متوستتط كتتل عبتتارة و نحتتدد أيتتن يقتتع بالتحديتتد فتتي مجتتالات المتوستتط المتترجح ثتتم نضتتع 
فنجتتدها تقتتع فتتي الخيتتار الرابتتع موافتتق أي داختتل المجتتال   3،45الاتجتتاه فمتتثلا إذا كتتان متوستتط عبتتارة بلتت  

 يوضح ذلح :( و منه فبن اتجاه العبارة هو مرتفع وهكذا والجدول التالي 4،19-3،4ر
 (: ا ج   ال ب  ا 6-2الجد   )

 ا  ج   المتو ط المر   الد      الل م 
1.79  – 1 1 غير موافق بشدة   منخفا جدا  
 منخفا  2.59 –  1.8 2 غير موافق 
 متوسط  3.39 –  2.6 3 محايد 
 مرتفع  4.19 –  3.4 4 موافق 

 مرتفع جدا  5 -  4.2 5 موافق بشدة
 (Likert  1932) المصد :
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   س .  ح سل  ت  ج مح    الد ا ة  

بتقستتتتيم التتتتى قستتتتمين، قستتتتم أول يتضتتتتمن المتغيتتتترات لتحليتتتتل تغيتتتترات و اتجاهتتتتات محتتتتاور الدراستتتتة، قمنتتتتا 
الشخصية، و قسم ثاني يضم المحتاور الأساستية للدراستة، حيتث تمثتل المحتور الأول فتي التستويق التداخلي 

ر الثالث الولاء التنظيمي بأبعاده، سنتطرق فيما يلي الى و أبعاده، المحور الثاني الرضا الوظيفي، و المحو 
 تحليل اتجاهات كل محور على حدى.

 لمحو  ا    : التلويق الدا    ا
 ، التحفيز و الاتصال الداخلي.ب يالتدر حيث يتضمن أر عة أبعاد: التمكين،      

لال الجدول المتوالي التذي يوضتح سنقوم بتحليل تغيرات و اتجاهات هذا البعد من خ:  التمكس   الب د ا   

 إجابات العينة المبحوثة.
 (:  ت  ج ب د التمكس  07-02الجد   )

 
التكرا     
 النلبة

 سر 
موا ق 
 بشد  

 سر 
 موا ق مح  د  موا ق

موا ق 
 بشد  

المتو ط 
 المر   

ا  حرا   
 ا  ج    الم س  ي 
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 .spssالمصد  : م    دا  الط لبتس  ب   تم       مخر    
المتوستط  أن، رات عبتا 5التذي يضتم  ، والتمكتينالجتدول أعتلاه، التذي يمثتل بعتد  من ختلاليتضح  

الاتجتتتاه فتتتي اغلتتتب ، ممتتتا يتتتدل أن 0.775بتتتانحراف معيتتتاري قتتتدره  3.0529الحستتتابي لكتتتل العبتتتارات هتتتو 
، ممتا يتدل أن أفتراد العينتة متوافقين و بنستبة في إجابات العينة و تجانس ، مع ثبات العبارات  كان متوسط 

 .على أن مؤسسة اتصالات الجزائر تطبق بعد التمكين 61％
سنقوم بتحليل تغيرات و اتجاهات هذا البعد من ختلال الجتدول المتوالي التذي يوضتح :  التد يب  ث   الالب د  

 إجابات العينة المبحوثة.
 (:  ت  ج ب د التد يب8-2الجد   )

التكرا      
 النلبة

 سر 
موا ق 
 بشد  

 سر 
موا ق  موا ق مح  د  موا ق

 بشد  
المتو ط 
 المر   

ا  حرا   
 ا  ج    الم س  ي 

    ال ب 
01 

 3 20 6 3 2 التكرا 
 مر    0.991 3.59

 8.8 58.8 17.6 8.8 5.9 النلبة
ال ب     
02 

 3 22 3 4 2 النلبة
 مر    1.019 3.59

 8.8 64.7 8.8 11.8 5.9 التكرا 
ال ب     
03 

 2 20 7 4 1 النلبة
 مر    0.89 3.53

 5.9 58.8 20.6 11.8 2.9 التكرا 
ال ب     
04 

 3 25 3 2 1 بةالنل
 مر    0.80 3.79

 8.8 73.5 8.8 5.9 2.9 التكرا 

 01ال ب    
 4 18 7 4 1 التكرا 

 مر    0.957 3.59
 11.8 52.9 20.6 11.8 2.9 النلبة

 02ال ب    
 1 9 12 10 2 التكرا 

 متو ط 0.96 2.91
 2.9 26.5 35.3 29.4 5.9 النلبة

 03ال ب    
 1 8 13 9 3 التكرا 

 متو ط 0.989 2.85
 2.9 23.5 38.2 26.5 8.8 النلبة

 04ال ب    
 0 10 11 11 2 التكرا 

 متو ط 0.92 2.85
 0 29.9 32.4 32.4 5.9 النلبة

 05ال ب    
 0 13 12 7 2 التكرا 

 متو ط 0.919 3.06
 0 38.2 35.3 20.6 5.9 النلبة

 متو ط 0.775 3.0529 التمكس  الب د ككل 
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ال ب     
05 

 2 18 6 5 3 التكرا 
 متو ط 1.09 3.32

 5.9 52.9 17.6 14.7 8.8 النلبة
ال ب     
06 

 3 24 2 4 1 التكرا 
 مر    0.90 3.71

 8.8 70.9 5.9 11.8 2.9 النلبة
ال ب     
07 

 7 18 4 1 4 التكرا 
 مر    1.19 3.68

 20.6 52.9 11.8 2.9 11.8 النلبة
ال ب     
08 

 4 20 6 1 3 التكرا 
 مر    1.04 3.62

 11.8 58.8 17.6 2.9 8.8 النلبة
ال ب     
09 

 2 15 10 3 4 التكرا 
3.24 1.10 

 متو ط 
 5.9 44.1 29.4 8.8 11.8 النلبة

 مر    0.793 3.55 التد يب
 spssمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات   المصد  :

المتوستط  أن، عبتارات  9التذي يضتم  دريب، والتتالجتدول أعتلاه، التذي يمثتل بعتد   من خلاليتضح  
تجتاه فتي اغلتب العبتارات  الا، مما يتدل أن 0.793بانحراف معياري قدره   3.55الحسابي لكل العبارات هو  

على  ％71ت العينة، مما يدل أن أفراد العينة موافقين و بنسبة ، مع ثبات و تجانس في إجابا  رتفعكان م
 أن مؤسسة اتصالات الجزائر تطبق بعد التدريب.

سنقوم بتحليل تغيرات و اتجاهات هذا البعد من ختلال الجتدول المتوالي التذي يوضتح :  التح سو  الث لثالب د  
 .ةإجابات العينة المبحوث

 ( :  ت  ج ب د التح سو 9-2الجد   )

تكرا     ال 
 النلبة

 سر 
موا ق 
 بشد  

 سر 
موا ق  موا ق مح  د  موا ق

 بشد  
المتو ط 
 المر   

ا  حرا   
 ا  ج    الم س  ي 

ال ب     
01 

 4 15 8 2 5 التكرا 
 متو ط 1.22 3.32

 11.8 44.1 23.5 5.9 14.7 النلبة
ال ب     
02 

 5 19 4 2 4 النلبة
 مر    1.18 3.56

 14.7 55.9 11.8 5.9 11.8 التكرا 
ال ب     
03 

 5 0 22 2 5 النلبة
 مر    1.20 3.65

 14.7 0 64.7 5.9 14.7 التكرا 
ال ب     
04 

 4 15 9 1 5 النلبة
 متو ط 1.22 3.36

 11.8 44.1 26.5 2.9 14.7 التكرا 
 متو ط 1.18 3.26 3 15 9 2 5 التكرا ال ب     
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 8.8 44.1 26.5 5.9 14.7 النلبة 05
ال ب     
06 

 3 7 13 3 8 التكرا 
 متو ط 1.26 2.82

 8.8 20.6 38.2 8.8 23.5 النلبة
ال ب     
07 

 3 11 11 6 3 التكرا 
 متو ط 1.10 3.15

 8.8 32.4 32.4 17.6 8.8 النلبة

 متو ط 0.961 3.303 التح سو 

 .spssالمصدر: من إعداد الطالبتين الاعتماد على مخرجات 
المتوستط  أن، عبتارات  7التذي يضتم  ، وحفيتزالتالجتدول أعتلاه، التذي يمثتل بعتد   ختلال  منيتضح  

الاتجتتتاه فتتتتي اغلتتتتب ، ممتتتا يتتتتدل أن 0.961بتتتانحراف معيتتتتاري قتتتتدره  3.303الحستتتابي لكتتتتل العبتتتارات هتتتتو 
و المتعلقتة بكتل  ،3و  2ما عدا العبارتين ، مع ثبات و تجانس في إجابات العينة، العبارات  كان متوسط 

الحوافز المادية غير المباشرة و الحوافز المادية الخاصة بالمناستبات الاجتماعيتة، حيتث عرفتت اتجاهتا   من
عاما مرتفعا، مما يدل على ان أفراد العينية يوافقون الى حد كبير على ان مؤسستة اتصتالات الجزائتر تقتدم 

  .الحوافز، و بالتالي فهي تطبق بعد التحفيز في تطبيقها للتسويق الداخلي
سنقوم بتحليل تغيرات و اتجاهات هذا البعد من خلال الجدول الموالي الذي :  ا  ص   الدا     الراب الب د  

 .ةيوضح إجابات العينة المبحوث
 

 ( :  ت  ج ب د ا  ص   الدا    . 10-2الجد   )

التكرا      
 النلبة

 سر 
موا ق 
 بشد  

 سر 
موا ق  موا ق مح  د  موا ق

 بشد  
المتو ط 
 المر   

ا  حرا   
 ا  ج    الم س  ي 

ال ب     
01 

 8 21 1 0 4 التكرا 
 مر    1.15 3.85

 23.5 61.8 2.9 0 11.8 النلبة
ال ب     
02 

 7 20 3 2 2 النلبة
 مر    1.02 3.82

 20.6 58.8 8.8 5.9 5.9 التكرا 
ال ب     
03 

 4 20 5 1 4 النلبة
 مر    1.13 3.56

 11.8 58.8 14.7 2.9 11.8 التكرا 
ال ب     
04 

 1 13 7 6 7 النلبة
 متو ط 1.23 2.85

 2.9 38.2 20.6 17.6 20.6 التكرا 
ال ب     
05 

 2 17 10 2 3 التكرا 
 متو ط 1.01 3.38

 5.9 50 29.4 5.9 8.8 النلبة
 مر    0.93 3.71 3 24 3 2 2 التكرا ال ب     
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 8.8 70.6 8.8 5.9 5.9 النلبة 06

 مر    0.86 3.52 ا  ص   الدا   

 . spssمن اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات   المصد  :
المتوستط  أن، عبتارات  6التذي يضتم  ، وتصال التداخليلااالجدول أعلاه، الذي يمثل بعد   من خلاليتضح  

اغلتب العبتتارات   الاتجتتاه فتي، ممتا يتدل أن 0.86بتانحراف معيتاري قتتدره  3.52الحستابي لكتل العبتارات هتتو 
على  ％70، مع ثبات و تجانس في إجابات العينة، مما يدل أن أفراد العينة موافقين و بنسبة   رتفعكان م
 .سسة اتصالات الجزائر تطبق بعد الاتصال الداخليأن مؤ 

  ح سل محو  التلويق الدا    
 
 
 
 

  ت  ج محو  التلويق الدا      خسص  (:11-02الجد  )

المتو ط  لدا    ب    التلويق ا
 المر   

ا  حرا   
 الم س  ي 

ا  مسة  
 النلبسة

 ا  ج   ال    

 متو ط ％61 0.775 3.0529 ب د التمكس 
 مر    ％71 0.793 3.55 ب د التد يب 
 متو ط ％66 0.961 3.303 ب د التح سو 

 مر    ％70 0.86 3.52 ب د ا  ص   الدا    
 متو ط ％67 0.847 3.35 المحو  ككل
 spss: م    دا  الط لبتس  ب   تم       مخر    المصد 

 ،   3.35يتبين من خلال اجدول اعلاه ان المتوسط الحسابي لكل فقرات محور التسويق الداخلي هو  
على وجود ممارسات التسويق الداخلي بمؤسسة اتصالات   ％67 التالي أفراد العينة موافقين و بنسبة  و 

 الجزائر.

 ولس    المحو  الث   : الر   ال

 حيث لا يتضمن هذا المحور أي أبعاد، و تم تحليل العبارات مباشرة كما يلي:  
 .  المحو  الث    : الر   الولس  (:  ت  ج 12-2الجد   )
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النلبة  
   التكرا 

 سر 
موا ق 
 بشد  

 سر 
موا ق  موا ق مح  د  موا ق

 بشد  
المتو ط 
 المر   

ا  حرا   
 ا  ج    الم س  ي 

 01ال ب    
 6 19 1 3 5  التكرا

 مر    1.30 3.53
 17.6 55.9 2.6 8.8 14.7 النلبة

 02ال ب    
 8 19 0 4 3 التكرا 

 مر    1.21 3.74
 23.5 55.9 0 11.8 8.8 النلبة

 03ال ب    
 1 7 14 4 8 التكرا 

 متو ط 1.14 2.68
 2.9 20.6 41.2 11.8 23.5 النلبة

 04ال ب   
 1 13 5 10 5 التكرا 

 متو ط 1.18 2.85
 2.9 38.2 14.7 29.4 14.7 النلبة

 05ال ب    
 0 15 10 6 3 التكرا 

 متو ط 0.99 3.09
 0 44.1 29.4 17.6 8.8 النلبة

 ال ب    
06 

 0 12 8 8 6 التكرا 
 متو ط 1.13 2.76

 0 35.3 23.5 23.5 17.6 النلبة
 ال ب    
07 

 2 20 3 6 3 التكرا 
 متو ط 1.12 3.35

 5.9 58.8 8.8 17.6 8.8 النلبة

 08ال ب    
 1 19 8 4 2 التكرا 

 متو ط 0.96 3.39
 2.9 55.9 23.5 11.8 5.9 النلبة

 09ال ب    
 0 15 10 6 3 التكرا 

 متو ط 0.99 3.09
 0 44.1 29.4 17.6 8.8 النلبة

 10ال ب    
 6 22 1 3 2 التكرا 

 مر    1.03 3.79
 17.6 64.7 2.9 8.8 5.9 لبةالن

 11ال ب    
 6 20 3 4 1 التكرا 

 مر    0.98 3.76
 17.6 58.8 8.8 11.8 2.9 النلبة

 ال ب    
12 

 7 17 4 3 3 التكرا 
 مر    1.17 3.65

 20.6 50 11.8 8.8 8.8 النلبة
 متو ط 0.804 3.307 الر   الولس   

 . spssعتماد على مخرجات  المصدر : من إعداد الطالبتين بالا 
عبتتتارة نجتتتد أن  12التتتذي يضتتتم ، و محتتتور و المتمثتتتل فتتتي الرضتتتا التتتوظيفيال نتتتتائج هتتتذامتتتن ختتتلال 

قتتتيم  المتوستتتط  الاتجتتتاه فتتتي اغلتتتب العبتتتارات متوستتتط و مرتفتتتع و لا نجتتتده متتتنخفا أبتتتدا ممتتتا يتتتدل علتتتى أن
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، أمتتا الانحتتراف المعيتتاري 2.76بمقتتدار  6فتتي العبتتارة لتته الحستتابي كانتتت متوستتطة، حيتتث بلغتتت اقتتل قيمتتة 
 عموما، وجود تجانس في إجابات الأفراد  مما يدل على في العبارة الأولى، 1.30 قيمة له أكبرعرف 
 ، و هو ما يعني ان أفراد العينية موافقين لديهم رضا وظيفيعرف هذا المحور اتجاه عام متوسطقد  و  
 .％66 نسبة و  

 المحو  الث لث : الو   التن سم  
 الولاء العاطفي، الولاء المستمر، و الولاء الأخلاقي.أبعاد: تضمن هذا المحور ثلاثة حيث ي
سنقوم بتحليل تغيرات و اتجاهات هذا البعد متن ختلال الجتدول المتوالي التذي و   ال     :  الب د ا    ال

 يوضح إجابات العينة المبحوثة.
 
 
 
 
 

     )الو دا  ( :الب د ا    : الو   ال  (  ت  ج 13-2الجد   )

النلبة     
 التكرا 

 سر 
موا ق 
 بشد  

 سر 
موا ق  موا ق مح  د  موا ق

   بشد
المتو ط 
 المر   

ا  حرا   
 ا  ج    الم س  ي 

ال ب     
01 

 2 12 11 5 4 التكرا 
 متو ط 1.11 3.09

 5.9 35.3 32.4 14.7 11.8 النلبة
ال ب     
02 

 6 19 4 3 2 التكرا 
 مر    1.06 3.71

 17.6 55.9 11.8 8.8 5.9 النلبة
ال ب     
03 

 2 14 13 5 0 التكرا 
 متو ط 0.81 3.38

 5.9 41.2 38.2 14.7 0 النلبة
ال ب     
04 

 5 13 9 5 2 التكرا 
 مر    1.10 3.41

 14.7 38.2 26.5 14.7 5.9 النلبة
ال ب     
05 

 6 15 6 3 4 التكرا 
 مر    1.23 3.47

 17.6 44.1 17.6 8.8 11.8 النلبة

 متو ط 0.852 3.411 الو   ال      

 . spssالمصدر : من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات  
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 أن، عبتتارات  5التتذي يضتتم  ، وولاء العتتاطفيلتتاالتتذي يمثتتل بعتتد  الجتتدول أعتتلاه،  متتن ختتلاليتضتتح 
الاتجتتاه فتتتي ، ممتتا يتتدل أن 0.852بتتانحراف معيتتاري قتتتدره  3.411المتوستتط الحستتابي لكتتل العبتتتارات هتتو 

لتتديهم ولاء  ممتتا يتتدل أن أفتتراد العينتتة ، متتع ثبتتات و تجتتانس فتتي إجابتتات العينتتة، رتفتتعكتتان م اغلتتب العبتتارات 
 سسة اتصالات الجزائر.مؤ  تجاه ％68و بنسبة أخلاقي 

 الب د الث    : الو   الملتمر  .(  ت  ج 14-2الجد   )

النلبة     
 التكرا 

 سر 
موا ق 
 بشد  

 سر 
 موا ق

موا ق  موا ق مح  د 
   بشد

المتو ط 
 المر   

ا  حرا   
 الم س  ي 

 ا  ج   

ال ب     
01 

 6 17 5 4 2 التكرا 
 مر    1.10 3.62

 17.6 50 14.7 11.8 5.9 النلبة
ال ب     
02 

 6 17 3 6 2 التكرا 
 مر    1.16 3.56

 17.6 50 8.8 17.6 5.9 النلبة
ال ب     
03 

 5 19 8 2 0 التكرا 
 مر    0.77 3.79

 14.7 55.9 23.5 5.9 0 النلبة
ال ب     
04 

 6 11 9 5 3 التكرا 
 متو ط 1.20 3.35

 17.6 32.4 26.5 14.7 8.8 النلبة
ال ب     
05 

 5 17 9 2 1 التكرا 
 مر    0.91 3.68

 14.7 50 26.5 5.9 2.9 النلبة
 مر    0.783 3.60 الو   الملتمر 

 . spssمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات   المصد :
 أن، عبتتارات  5التتذي يضتتم  ، وولاء المستتتمرلتتاالتتذي يمثتتل بعتتد  الجتتدول أعتتلاه،  متتن ختتلاليتضتتح 

الاتجتاه فتي اغلتب ، مما يتدل أن 0.783بانحراف معياري قدره  3.60المتوسط الحسابي لكل العبارات هو  
 لديهم ولاء مستمر  مما يدل أن أفراد العينة و تجانس في إجابات العينة، ، مع ثبات  رتفعكان م العبارات 

 سسة اتصالات الجزائر.مؤ  تجاه ％72 نسبة و 
 الب د الث لث : الو   ا      (  ت  ج 15-2الجد   )

 
النلبة    
 التكرا 

 سر موا ق 
 بشد  

 سر 
 موا ق مح  د  موا ق

موا ق 
   بشد

المتو ط 
 المر   

ا  حرا   
 ا  ج    ي الم س   

ال ب     
01 

 2 17 9 4 2 التكرا 
 متو ط 0.98 3.38

 5.9 50 26.5 11.8 5.9 النلبة
ال ب     
02 

 6 21 6 0 1 التكرا 
 مر    0.79 3.91

 17.6 61.8 17.6 0 2.9 النلبة
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ال ب     
03 

 6 18 6 4 0 التكرا 
 مر    0.89 3.76

 17.6 52.9 17.6 11.8 0 النلبة
     ال ب
04 

 6 21 5 2 0 التكرا 
 مر    0.75 3.91

 17.6 61.8 14.7 5.9 0 النلبة

 مر    0.713 3.742 الو   ا      

 . spssالطالبتين بالاعتماد على مخرجات   من إعداد المصد  :
 أن، عبتتارات  4التذي يضتم  ، وولاء الأخلاقتيلتاالتذي يمثتتل بعتد  الجتدول أعتلاه،  متن ختلاليتضتح 

الاتجتتاه فتتتي ، ممتتا يتتدل أن 0.713بتتانحراف معيتتاري قتتتدره  3.742الحستتابي لكتتل العبتتتارات هتتو المتوستتط 
لتتديهم ولاء  ممتتا يتتدل أن أفتتراد العينتتة ، متتع ثبتتات و تجتتانس فتتي إجابتتات العينتتة، رتفتتعكتتان م اغلتتب العبتتارات 

 سسة اتصالات الجزائر.مؤ  تجاه ％75و بنسبة أخلاقي 
 
 
 

  ح سل محو  الو   التن سم 
 (:   خسص  ت  ج محو  الو   التن سم  16-02 )الجد 

المتو ط   ب    الو   التن سم 
 المر   

ا  حرا   
 الم س  ي 

ا  مسة  
 ا  ج   ال     النلبسة

 مر    ％68 0.852 3.411 ب د الو   ال      
 مر    ％72 0.783 3.60 ب د الو   الملتمر 
 مر    ％75 0.713 3.742 ب د الو   ا     

 مر    ％71 0.782 3.58 لمحو  ككلا
 spssالمصد : م    دا  الط لبتس  ب   تم       مخر    

  3.58هو   جدول اعلاه ان المتوسط الحسابي لكل فقرات محور الولاء التنظيمي ليتبين من خلال ا
 لديهم ولاء تنظيمي تجاه مؤسسة اتصالات الجزائر.  ％71، و بالتالي أفراد العينة  و بنسبة  

 
 

 المبحث الث لث :  ح سل النت  ج   ا تب   ال ر س    
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أثر كل من    تحليل الارتباط بين متغيرات الدراسة بالإضافة الى اختبارذا المبحث سنحاول في ه 
 التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي، و و أثر التسويق الداخلي على الولاء التنظيمي، ثم أثر الرضا

 ، و ذلح من خلال اختبار فرضيات الدراسة الوظيفي على الولاء التنظيمي

 ا تب   ال ر ستس  ا  ل    الث  سة المط ب ا   : 

بتتتين التستتتويق التتتداخلي و الرضتتتا  قويتتتة هنتتتاك علاقتتتة ارتبتتتاطأنتتته: حيتتتث تتتتنص الفرضتتتية الأولتتتى علتتتى 
د أثتر يوجت ، فتي حتين تتنص الفرضتية الثانيتة علتى انته:الوظيفي في مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية تيارت 

 ذو دلالة احصائية للتسويق الداخلي على الرضا الوظيفي في مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية تيارت.

 ا   ب ط  س  التلويق الدا      الر   الولس   . ا تب      ة-1 

 لر   الولس    التلويق الدا      ا ا تب    سر و  ل   ب ط  س (  ت  ج 17-2جد   )ال
 القسمة الم نوية   مل ا   ب ط سمة م  المت سري 

 0.000 0.899 التلويق الدا      الر   الولس   

 spssمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات   المصد  :

يتضح من خلال الجدول اعلاه أن معامل الارتباط بين التسويق الداخلي و الرضا الوظيفي سجل 
  و هي أقل من مستوى المعنوية   0.000وى المعنوية  ، و بلغت قيمة مست 0.899قيمة معنوية  قدرها  

، مما يدل على وجود علاقة ارتباط طردية جد قوية بين التسويق الداخلي و الرضا الوظيفي، و هو  5%
  ما يؤكد صحة الفرضية الأولى.

 ا  حدا   س  التلويق الدا      الر   الولس   :  ا تب    -2

 التلويق الدا      الر   الولس     ( :    ة ا  حدا   س18-2الجد   )

 المت سرا 
 سم  

الم  لم  
 المقد  

 القد   الت لسرية  الم نوية الك سة  الم نوية الجو سة 
قيمة  
 Tاختبار

مستوى  
 المعنوية 

قيمة اختبار  
F 

مستوى  
 المعنوية 

معامل 
 الارتباط 

معامل 
 التحديد 

 0.773 0.291 0.083 الثابت 
  التسويق 0.808 0.889 0.001 134.947

 0.001 11.617 0.959 الداخلي
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 (SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات رالمصد  :
 المعادلة المقدرة :

 
تمثتل المتغيتر التتابع المتمثتل الرضتا  yالداخلي والتسويق  تعبر عن المتغير المستقل المتمثل في  x1حيث  

 الوظيفي .
 لداخلي على الرضا الوظيفي التسويق ا تقييم النموذج المقدر لأثر

المعنويتتة الجزئيتتة رمعنويتتة المعتتالم(: يتتتم التعبيتتر عتتن المعنويتتة الجزئيتتة متتن ختتلال معنويتتة المعتتالم  -
 المقدرة فنجد:

، وقيمتة مستتوى 0.083(: من خلال القيمة المقدرة للعنصر الثابت نجد أنهتا بلغتت αالثابت ر  -1 -أ
 وهتذا يتدل علتى أن الثابتت لتيس معنتوي  % 5المعنويتة  وهتي اكبتر متن مستتوى   0.773المعنوية لها بلغت  

 وليس له دلالة إحصائية .
معلمتتة المتغيتتر المستتتقل رالتستتويق التتداخلي ( : متتن ختتلال النمتتوذج المقتتدر نجتتد أن قيمتتة المعلمتتة  -

وهذا  % 5مستوى المعنوية وهي أقل من  0.001، و لغت قيمة مستوى المعنوية له 0.959المقدرة بلغت 
لته تتأثير معنتوي وذو دلالتة  صتائية، أي أن التستويق التداخلي ن المعلمتة معنويتة و لهتا دلالتة إحيدل على أ

 إحصائية على متغير الرضا الوظيفي 
المعنويتتتة الكليتتتة رمعنويتتتة النمتتتوذج(: ويقصتتتد بهتتتا معنويتتتة النمتتتوذج ككتتتل أي الصتتتيغة الداليتتتة التتتتي  -

حيتتث يتبتتع  (ANOVAجتتدول تحليتتل التبتتاين ريفتتترأ أنهتتا تأختتذ الشتتكل الخطتتي، و يتتتم ذلتتح بالاستتتعانة ب
وهو أقل من  0.001مستوى معنوية بل  و 134.947( أين نجد أن قيمته المحسو ة بلغت Fتوزيع فيشرر

 العلاقة بين المتغيرين تأخذ الشكل الخطي.و يدل على أن النموذج معنوي مما  0,05مستوى معنوي 
القتتتتدرة التفستتتتيرية للنمتتتتوذج متتتتن ختتتتلال قيمتتتتة معامتتتتل القتتتتدرة التفستتتتيرية رجتتتتودة التوفيتتتتق(: يتتتتتم اختبتتتتار  -

 0.80577و متن ختلال التقتدير نجتد أنهتا بلغتت  1و  0( التي تكتون عتادة محصتورة بتين 2Rالتحديدر
المتغيتر التتابع المتمثتل  تباينات  أي أن المتغير المستقل المتمثل في التسويق الداخلي يساهم في تفسير

وهتتي قويتتة جتتدا و مقبولتتة والبتتاقي يعتتود لأبعتتاد أو متغيتترات % 80.8فتتي الرضتتا التتوظيفي بنستتبة قتتدرها 
أختترى تستتاهم فتتي تعزيتتز الرضتتا التتوظيفي غيتتر مدرجتتة فتتي النمتتوذج. وعمومتتا يمكتتن قبتتول النمتتوذج متتن 

 الناحية الإحصائية.
 و عليه يمكن القول ان الفرضية الثانية مقبولة.

 ا تب   ال ر ستس  الث لثة   الراب ةالمط ب الث    : 

Y = 0.083+0.959X1 
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هناك علاقة ارتباط بين التسويق الداخلي و الولاء التنظيمتي ث تنص الفرضية الثالثة على أنه: حي
يوجتد أثتر ذو دلالتة  ، في حين تنص الفرضية الرابعتة علتى انته:في مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية تيارت 

 تيارت.احصائية للتسويق الداخلي على الولاء التنظيمي في مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية 
 ا   ب ط  س  التلويق الدا      الو   التن سم   ا تب      ة  -1

    ب ط  س  التلويق الدا      الو   التن سم   ت  ج ا تب    سر و  ل(:19-2الجد   )
 القسمة الم نوية   سمة م  مل ا   ب ط المت سري 

التلويق الدا      الو    -
 0.001 0.574 التن سم 

 . spssمن اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات   :المصد  
ستجل  و التولاء التنظيمتي يتضح من خلال الجدول اعلاه أن معامل الارتباط بين التسويق الداخلي

 و هتتي أقتتل متتن مستتتوى المعنويتتة  0.001، و بلغتتت قيمتتة مستتتوى المعنويتتة  0.574قيمتتة معنويتتة  قتتدرها 
 الولاء التنظيمي، لكنها متوسطة طردية بين التسويق الداخلي و ، مما يدل على وجود علاقة ارتباط 5%
  .ئج يمكن قبول الفرضية الثالثةليست قوية، و من خلال النتاو 

 ا  حدا   س  التلويق الدا      الو   التن سم  ا تب    -2

 ( :    ة ا  حدا   س  التلويق الدا      الو   التن سم  20-2الجد   )

 المت سرا  
م الم  لم   س

 المقد   

 القد   الت لسرية الم نوية الك سة الم نوية الجو سة 
 سمة  
 Tا تب  

ملتوث 
 الم نوية

 سمة ا تب   
F 

ملتوث 
 الم نوية

م  مل  
 ا   ب ط

م  مل  
 التحد د 

 0.001 5.074 2.033 الثابت 
التسويق  0.330 0.574 0.001 15.745

 الداخلي 
.4620 3.968 0.001 

 ( . SPSSرمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات   المصدر :
 تقييم النموذج المقدر من الناحية الإحصائية:

 :المعادلة المقدرة
 

 تعبر عن المتغير التابع الولاء التنظيمي  Yتعبر عن المتغير المستقل التسويق الداخلي و2Xحيث: 
معنويتة الجزئيتة متن ختلال معنويتة المعتالم المقتدرة المعنوية الجزئية رمعنوية المعالم(: يتتم التعبيتر عتن ال -

Y= 2.033+0.462X2 
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 فنجد: 
وقيمتتة مستتتوى المعنويتتة  2.033(: متتن ختتلال القيمتتة المقتتدرة للعنصتتر الثابتتت نجتتد أنهتتا بلغتتت αالثابتت ر -

وهتتتذا يتتتدل علتتتى أن الثابتتتت  معنتتتوي ولتتته دلالتتتة  % 5وهتتتي أقتتتل متتتن مستتتتوى المعنويتتتة  0.001لهتتتا بلغتتتت 
 .قوية إحصائية

( بلتتتتت  قيمتتتتتة βتقل رالتستتتتتويق التتتتتداخلي(: متتتتتن ختتتتتلال النمتتتتتوذج المقتتتتتدر نجتتتتتد أن الميتتتتتلرالمتغيتتتتتر المستتتتت -
وهذا يتدل علتى  %5وهي اقل من مستوى المعنوية  0.001و لغت قيمة مستوى المعنوية له   0.462قدرها

أن الميتتل معنتتوي ولتته دلالتتة إحصتتائية أي أن التستتويق التتداخلي لتته تتتأثير معنتتوي وذو دلالتتة إحصتتائية علتتى 
 الولاء التنظيمي. متغير
المحستتتتو ة بلغتتتتت  المعنويتتتتة الكليتتتتة رمعنويتتتتة النمتتتتوذج( متتتتن ختتتتلال الجتتتتدول أعتتتتلاه نجتتتتد أن قيمتتتتة فيشتتتتر -

ممتتا يتتدل علتتى أن  0.05وهتتي اقتتل متتن مستتتوى المعنويتتة  0.001، ومستتتوى معنويتتة لتته بلغتتت 15.745
 النموذج كليا معنوي و العلاقة بينهما تأخذ الشكل الخطي .

أي أن  0.330رجودة التوفيق(: من ختلال التقتدير نجتد أن قيمتة معامتل التحديتد بلغتت   القدرة التفسيرية -
المتغيتتر التتتابع التتولاء التنظيمتتي  تباينتتات  المتغيتتر المستتتقل المتمثتتل فتتي التستتويق التتداخلي يستتاهم فتتي تفستتير

ت أخترى ممتا يتدل علتى وجتود متغيترا ليست قوية، لكنها دالة التى حتد متا،و هي نسبة    %  33بنسبة قدرها  
 تساهم في تفسير تطوير الولاء التنظيمي غير مدرجة في النموذج.

و على العموم يمكن قبول الفرضية الرابعة التي تنص على ان التسويق الداخلي له أثر ذو دلالة إحصائية 
 على الولاء التنظيمي في مؤسسة اتصالات الجزائر.

  تب   ال ر ستس  الخ ملة   الل   ةا  الث لث:المط ب 

هنتتتاك علاقتتتة ارتبتتتاط بتتتين الرضتتتا التتتوظيفي و التتتولاء  حيتتتث تتتتنص الفرضتتتية الخامستتتة علتتتى أنتتته:
يوجتد  فتي حتين تتنص الفرضتية السادستة علتى أنته:،  ستة اتصتالات الجزائتر بولايتة تيتارت التنظيمي فتي مؤس

 يارت.على الولاء التنظيمي في مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية ت أثر ذو دلالة احصائية للرضا الوظيفي
 ا   ب ط  س  الر   الولس     الو   التن سم  :  ا تب   -1

 لر   الولس     الو   التن سم     ب ط  س  ا ت  ج ا تب    سر و  ل( : 21-2الجد   )
 القسمة الم نوية   سمة م  مل ا   ب ط المت سري 

 0.000 0.621 الر   الولس     الو   التن سم 

 spssلطالبتين بالاعتماد على مخرجات  من اعداد ا المصد  :
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و التولاء التنظيمتي ستجل  امتل الارتبتاط بتين الرضتا التوظيفييتضح من خلال الجدول اعتلاه أن مع
 و هتتي أقتتل متتن مستتتوى المعنويتتة  0.000، و بلغتتت قيمتتة مستتتوى المعنويتتة  0.621قيمتتة معنويتتة  قتتدرها 

 و الولاء التنظيمي، لكنها متوسطة  الوظيفي رضا، مما يدل على وجود علاقة ارتباط طردية بين ال5%
 . ئج يمكن قبول الفرضية الخامسةليست قوية، و من خلال النتاو 
 
 ا  حدا   س  الر   الولس     الو   التن سم  ا تب    -2

 ( :    ة ا  حدا   س  الر   لولس     الو   التن سم  : 22-2الجد   )

 .SPSSالاعتماد على مخرجات  من إعداد الطالبتين ب المصد  :
  قسسم النمو   المقد  م  الن  سة ا  ص  سة:

 المعادلة المقدرة:  -
 

تعبتر عتن المتغيتر التتابع المتمثتل  Yتعبتر عتن المتغيتر المستتقل المتمثتل فتي الرضتا التوظيفي و  3Xحيث:  
وقيمتة  2.036ا بلغتت (: متن ختلال القيمتة المقتدرة للعنصتر الثابتت نجتد أنهتαالثابتت رفي الولاء التنظيمتي  

وهتذا يتدل علتى أن الثابتت معنتوي  % 5وهي اقل من مستوى المعنوية  0.001مستوى المعنوية لها بلغت 
 وله دلالة إحصائية .

( بلتت  قيمتتة قتتدره βالمتغيتتر المستتتقل رالرضتتا التتوظيفي ( : متتن ختتلال النمتتوذج المقتتدر نجتتد أن الميتتلرمعلمتتة 
وهتتذا يتتدل علتتى أن  % 5مستتتوى المعنويتتة وهتتي أقتتل  0.001 و لغتتت قيمتتة مستتتوى المعنويتتة لتته 0.468

الميل معنوي وله دلالة إحصائية أي أن متغير الرضا التوظيفي لته تتأثير معنتوي وذو دلالتة إحصتائية علتى 
 متغير تطوير الولاء التنظيمي .

،  20.129ت المحسو ة بلغ نجد أن قيمة فيشر الجدول أعلاهالمعنوية الكلية رمعنوية النموذج( من خلال 
يتتدل علتتى أن النمتتوذج كليتتا  ممتتا 0,05وهتتي أقتتل متتن مستتتوى المعنويتتة  0.001ومستتتوى معنويتتة لتته بلغتتت 

 العلاقة بين المتغيرين تأخذ الشكل الخطي.و معنوي 
 0.386القدرة التفسيرية رجودة التوفيق(: من خلال التقدير نجد أن قيمة معامل التحديد بلغت 

 المتغيرات 
قيم المعالم  
 المقدرة 

 القدرة التفسيرية المعنوية الكلية لمعنوية الجزئيةا
قيمة 
 Tاختبار

مستوى 
 المعنوية 

قيمة اختبار 
F 

مستوى 
 المعنوية 

معامل  
 الارتباط 

معامل  
 التحديد

 0.001 5.735 2.036 الثابت 
20.129 0.001 0.621 0.386 

 0.001 4.487 0.468 الرضا الوظيفي

Y= 2.036+0.468X3 
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المتغيتر التتابع المتمثتل  تباينتات متمثل في الرضا التوظيفي يستاهم فتي تفستير أي أن المتغير المستقل ال -
ممتا يتدل ليستت قويتة، لكنهتا دالتة التى حتد متا، و هي نسبة   %  38.6في الولاء التنظيمي بنسبة قدرها  

 على وجود متغيرات أخرى تساهم في تفسير تطوير الولاء التنظيمي غير مدرجة في النموذج.
لتتته أثتتتر ذو دلالتتتة  الرضتتتا التتتوظيفيالتتتتي تتتتنص علتتتى ان  لسادستتتةقبتتتول الفرضتتتية ا و علتتتى العمتتتوم يمكتتتن

 إحصائية على الولاء التنظيمي في مؤسسة اتصالات الجزائر.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

    ة ال صل :

بناءا على النتائج التوصل اليها في هذا الفصل، يمكن القول أن مؤسسة اتصالات الجزائر تمارس 
لديها، و ان موظفيها لديها درجة جيدة من الرضا الوظيفي و الولاء التنظيمي، من    أبعاد التسويق الداخلي

ناحية أخرى، توصلت الدراسة الى وجود علاقة طردية جد قوية بين التسويق الداخلي  و الرضا الوظيفي، 
ال الولاء  و  الوظيفي  الرضا  بين  متوسطة  ارتباط  علاقة  و و  الداخلي  التسويق  بين  و  ء  الولاتنظيمي، 

الولاء   و  الوظيفي  الرضا  على  احصائية  دلالة  ذو  أثر  له  الداخلي  التسويق  متغير  ان  و  التنظيمي، 
 التنظيمي بالمؤسسة، و أيضا محور الرضا الوظيفي له أثر ذو دلالة احصائية على الولاء التنظيمي 

 بمؤسسة اتصالات الجزائر لولاية تيارت.



 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 تتةخاتمتتت ال
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 خ  مة :ال
معالجة اشكالية البحث المتمثلة فتي دور التستويق التداخلي فتي تعزيتز   ضوس وهذا المو لنا  من خلال دراست  

نتته حتتتى تتتنجح المؤسستتات الخدميتتة فتتي تقتتديم خدمتتة ذات أخلتتق التتولاء التنظيمتتي، اتضتتح لنتتا بالرضتتا التتوظيفي و 
  ،انتقاء افضل العاملينساليب التسويق الداخلي التي تقوم على اختيار و أن تتبع عليها أولا أجودة عالية لابد 

جل الرفع من قدراتهم، وكذلح العمتل علتى تحفيتزهم بالإضتافة إلتى تمكيتنهم أالعمل على تدريبهم بشكل دوري من و 
ي منظمتة أبتان درجتة الرضتا التوظيفي الستائد بتمما يساهم في تحقيق الرضتا التوظيفي للعتاملين، كمتا يمكتن القتول 

 و بالتالي كلما كان المورد البشري راضي عن عمله كلما ترتب عن ذلح  ناتج عن مستوى تبنيها للتسويق الداخلي
لعينتتتة متتتن متتتوظفي مؤسستتتة  اتجتتتاه منظمتتتته، وقتتتد حاولنتتتا اثبتتتات هتتتذا متتتن ختتتلال دراستتتتنا هولاء رضتتتاه و بالتتتتالي
 منها، مما مكننا ذلح  34قبول  استرجاس و استمارة على عينة الدراسة و تم50، حيث تم توزيع  اتصالات الجزائر

 للوصول الى مجموعة من النتائج و الاقتراحات و التوصيات.
     : النت  ج 

 النت  ج الن رية :  -1
 التسويق الداخلي أهم أنواس التسويق الذي يجب ان ترتكز عليه جميع المنظمات الخدمية المعاصرة. ✓
يق أسس موضوعية و دقيقة التسويق الداخلي يتيح للمؤسسة اختيار العاملين المناسبين لتولي الوظيفة عن طر  ✓

و كذلح تدريبهم و تحفيزهم و تأهيلهم و العمل على كل السلوكيات التي تساهم في خلق العلاقتة الجيتدة و الوديتة 
 بين الإدارة و الموظفين.

 يساهم التسويق الداخلي في المؤسسات الخدمية من رفع كفاءة العاملين و الزيادة من قدراتهم و مهاراتهم. ✓
هم متتن يق التتداخلي متتن خلتتق علاقتتات قويتتة ووديتتة بتتين الادارة و المتتوظفين و المتتوظفين فيمتتا بيتتنيمكتتن التستتو  ✓

 .اقتراحاتهم و قراراتهمخذ بخلال تمكين العاملين  و الأ
يعتبر الرضا الوظيفي الحالة التي يشعر بها الفرد ببشباس حاجاته المادية والمعنوية، مما ينتج عن ذلح موقف  ✓

 ن سلبيا او ايجابيا .اتجاه عمله سواء كا
جتل نجتاح أفته مما يجعله يقبتل بالتضتحية متن من بين الاسباب المشكلة  للولاء التنظيمي رضا الفرد عن وظي ✓

 المنظمة .
 النت  ج التطبسقسة : -2
 اظهر الدراسة التطبيقية مجموعة من النتائج تمثلت في:   
 و الرضا الوظيفي.وجود علاقة ارتباط طردية جد قوية بين التسويق الداخلي  ✓
بين التسويق التداخلي و الرضتا التوظيفي فتي مؤسستة  0.05أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  وجود  ✓

 الدراسة.محل 
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بين التسويق الداخلي و الولاء التنظيمي في المؤسسة   0.05أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية   وجود  ✓
 محل الدراسة .

بين الرضا الوظيفي و التولاء التنظيمتي فتي المؤسستة  0.05ئية عند مستوى معنوية أثر ذو دلالة إحصا وجود  ✓
 محل الدراسة.

 ال ر س  :ا تب      س : 
هناك علاقة ارتبتاط بتين التستويق التداخلي و الرضتا التوظيفي فتي مؤسستة اتصتالات الجزائتر   ال ر سة ا  ل : ⚫

 .0.000عند مستوى معنوية  0.899حيث بل  معامل الارتباط قيمة   حسحة: بولاية تيارت.
يوجد أثر ذو دلالة احصائية للتسويق التداخلي علتى الرضتا التوظيفي فتي مؤسستة اتصتالات  ال ر سة الث  سة : ⚫

 .0.001عند مستوى معنوية  0.808حيث بل  معامل التحديد قيمة   حسحة: الجزائر بولاية تيارت.
التداخلي و التولاء التنظيمتي فتي مؤسستة اتصتالات الجزائتر هناك علاقة ارتبتاط بتين التستويق :  ال ر سة الث لثة ⚫

 .0.001عند مستوى معنوية  0.574حيث بل  معامل الارتباط قيمة   حسحة: بولاية تيارت.
يوجد أثتر ذو دلالتة احصتائية للتستويق التداخلي علتى التولاء التنظيمتي فتي مؤسستة اتصتالات   ال ر سة الراب ة: ⚫

 .0.001عند مستوى معنوية  0.330يث بل  معامل الارتباط قيمة ح  حسحة: الجزائر بولاية تيارت.
هناك علاقة ارتباط بين الرضا الوظيفي و الولاء التنظيمي فتي مؤسستة اتصتالات الجزائتر   ال ر سة الخ ملة: ⚫

 .0.000عند مستوى معنوية  0.621حيث بل  معامل الارتباط قيمة   حسحة: بولاية تيارت.
علتى التولاء التنظيمتي فتي مؤسستة اتصتالات  ر ذو دلالة احصائية للرضا الوظيفييوجد أثال ر سة الل   ة:   ⚫

 .0.001عند مستوى معنوية  0.386حيث بل  معامل الارتباط قيمة   حسحة: الجزائر بولاية تيارت.

 ا  ترا      التو س  :  لث : 
تقديم بغا الاقتراحات     نتائج سابقا يمكن  إليه من  التوصل  تم  تكون  من خلال ما  بأنها قد  التي نرى 

جل تعزيز الرضا الوظيفي أاسة وذلح من  مناسبة لتعزيز و ترسيا مفهوم التسويق الداخلي في المؤسسة محل الدر 
 و خلق الولاء التنظيمي نذكر منها : 

نه الاتصال الداخلي ( لأ  ،التمكين    ،التحفيز    ،ضرورة الاهتمام بتطبيق التسويق الداخلي بأبعاده ر التدريب    -
 يساهم في الحصول على مورد بشري ذو كفاءة و مهارات عالية . 

ناجحة مبنية على دراسات تمس فعلا   - تدريب  انتهاج سياسات  تيارت  الجزائر بولاية  على مؤسسة اتصالات 
 احتياجات الموظفين و تحقق لهم وللمؤسسة المنافع . 

 . الموظفينيجب على المؤسسة أن تتبنى نظام حوافز و مكافآت عادل بين  -
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يجب على مؤسسة اتصالات الجزائر ابراز و توضيح نوس الحوافز المقدمة للموظفين و سبب تقديمها لهم كل 
مرة، فكثير من الموظفين لا يعلم أن ما تقدمه المؤسسة هو عبارة عن حوافز مادية و معنوية، و يعتقد أنها حق 

 مكتسب.
 بينهم، و بين الموظفين و الإدارة.  تفعيل نظام الاتصال الداخلي بين الموظفين فيما

تقدمها  العمل على منح الموظفين الفرصة في المشاركة في اتخاذ القرارات و ابداء ا راء بعيدا عن تلح التي 
 النقابات.

 . كل حسب منصبه و تخصصه جميع الموظفينو تكوين ضرورة توفير فرص متكافئة لتدريب  -

     الد ا ة:آ  اب  : 

 :كالتالي مستقبلية بحوث ل عناوين مناسبة تكون  أن يمكن التي المواضيع بعا  نقترح لدراسةا هذه ختام في
 .: دراسة مقارنة بين القطاس العام و الخاص الخدمية ة المؤسس في بعد التمكين -
.أثر بعد التمكين على الولاء العاطفي لدى عمال المؤسسات الخاصة -



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 قائمة  
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 المرا      مة 

 الكتب :  ا  :

  2002الاسكندرية   ،الدار الجامعية  ،قراءات في ادارة التسويق  ،حمد فريد الصحن  .1
دار وائل للنشر و التوزيع الاردن    ،الادارة والاعمال    ،الغالبي الطاهر محسن    ،العامري صالح محمد محسن .2

2007 
التوزيع  و   راية للنشردار ال  ، لافراد  نظام الحوافز  الادارية ودورها في تمكين وصقل قدرات ا  ،تركي براء رجب   .3
   2015 ،1ط  ،عمان  ،
 دار حامد للنشر   ،السلوك التنظيمي رسلوك الافراد و الجماعات في منظمات الاعمال (   ،حريم حسين  .4
   2009  ، 1ط،التوزيع و 
   2004،الاسكندرية  ،الدار الجامعية  ،السلوك التنظيمي المعاصر  ،حسن محمد  .5
   2007دار الجامعة الجديدة الاسكندرية  ،عمال المنهج الحديث المعاصر ادارة الا ،طه طارق  .6
   1983بيروت  ،دار النهضة العر ية  ،ادارة القوى العاملة  ،عاشور احمد الصقر  .7
 2010دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع   ،القيادة وعلاقتها بالرضا الوظيفي  ،عبد الرزاق عادل  .8
  ،مصر    ،المجموعة العر ية للتدريب و النشر    ،الفكرية    لصو ادارة المعرفة و الأدور    ،عثمان محمد ادم   .9

2018   
 2018دار ابن النفيس للنشر و التوزيع  ،الرضا الوظيفي و اثره غلى تطوير الاداء  ،مصطفى محمد  .10
الاردن    ،دار كنوز المعرفة العلمية    ،1ط ،العلامة التجارية الماهية و الاهمية    ،هواري معراج و اخرون   .11

2012   
   2015 ،دار المعتز للنشر و التوزيع الاردن  ،هاني محمد السلوك التنظيمي الحديث  .12

 المذكرا  : ا  ر          س :   

   ر     الدكتو ا :  -1
استراتيجيات التعلم المستمر و اثارها على الولاء التنظيمي بالتطبيق على مستشفيات حلب    ،دره محمد عمر   ⚫

 2011حة لنيل شهادة الدكتوراه في ادارة اعمال جامعة حلب اطرو  ،الحكومية 
محمد   ⚫ حاج  التابعة    ،عجيلة  المستشفيات  في  للعاملين  التنظيمي  الولاء  تعزيز  في  الداخلي  االتسويق  دور 

العام بولاية غرداية   البشرية    ،للقطاس  الموارد  ادارة و تسيير    ،اطروحة دكتوراه فرس علوم تسيير تخصص 
   2021/ 2020 ،ورقلة  –مر اح  جامعة قاصدي 

     ل الم  لتسر:  -2
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اثر التسويق الداخلي في تحقيق الولاء التنظيمي متعدد الابعاد للعاملين في امانة    ، رائد ضيف الله الشو كة   ⚫
 .2010ماجستير في ادارة الاعمال جامعة الشرق الاوسط عمان   رسالة، عمان الكبرى 

الرضاأ  ،شاطر شفيق   ⚫ العمل على  البشرية    ثر ضغط  للموارد  الماجستير في    ،الوظيفي  لنيل شهادة  مذكرة 
 2010/ 2009علوم التسيير فرس ادارة اعمال جامعة بومرداس 

التنظيمي    ،كعبار جمال   ⚫ بالولاء  العمل و علاقتها  العلوم   ،ضغوط  كلية  النفس  رسالة ماجستير قسم علوم 
   2011/ 2010جامعة منتوري قسنطينة  ،الانسانية و الاجتماعية

اثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي و المصداقية في المؤسسات الخدمية   ،محجو ي محمد الاخضر   ⚫
 2010/ 2009جامعة بلقايد تلمسان  ،قسم تسوق الخدمات  ،مذكرة ماجستر في علوم التسيير 

 مذكرا  الم  تر  -3
مقدمة لنيل شهادة الماستر تسيير    مذكرة،اثر التسويق الداخلي على الولاء التنظيمي    ،بولعراس عبد المؤمن ⚫

 2016/2015  بسكرةد البشرية جامعة محمد خيضر الموار 
روميسة   ⚫ الجزائر    ،سنوسي  اتصالات  حالة  دراسة  الوظيفي  الرضا  تعزيز  في  الداخلي  التسويق  ام    –دور 

   2018/2019مذكرة لنيل شهادة الماستر تخصص تسويق الخدمات  ، -البواقي 
مذكرة لنيل شهادة الماستر في علوم التسيير    ،سويق الداخلي في تحسين جودة المنتوج  دور الت  ،ناصر نوال   ⚫

 2013/ 2012فرس تسببر المنظمات تخصص ادارة الموار د البشرية جامعة بسكرة 
دراسة حالة    ،هرشة حفيضة حسنى   ⚫ التنظيمي  التعلم  تعزيز  في  الداخلي  التسويق  لنيل شهادة    ،اثر  مذكرة 

 التسيير تخصص ادارة الموارد البشرية جامعة محمد خيضر بسكرة . الماستر في علوم 
 المق     المج      لث : 

اسعد   .1 احمد  موسى  رمان  محمد    ،ابو  خاف  محمد  الدين  الالتزام    ،علاء  و  الداخلي  التسويق  بين  العلاقة 
   2011صاد جامعة الموصل كلية الادارة و الاقت 109العدد  34التنظيمي للعاملين في الفنادق الاردنية المجلد 

التسويق الداخلي و اثره على الرضا الوظيفي    ،منى عبد الحسين    ،الزهيري علاء عبد الكريم هادي البلداوي   .2
 المعهد العالي للدراسات المالية  ،بحث تطبيقي في شركات التامين العراقية المجلد الثاني العدد الاول  ،
 .   2019المحاسبة و  
 2004 1المجلة الغر ية للادارة العدد  ،لتنظيمي و علاقته بالخصائص الشخصية الولاء ا ،الاحمدي  .3
جامعة الجزائر    ،الجامعي    للتأهيلمطبوعة مقدمة ضمن متطلبات الترشح    ،التسويق الداخلي    ،جنادي كريم   .4
3 2016 /2017   

  نبسة :  مق    ب ل  ة ا ال اب  : 

1. Rafiq, m, Ahmed, p, Ameta” model of internal marketing” in Varey & Barbara, 2002. 
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2. Bellaouaied myriam , Gacem abdelkader , Intern marketing as new alternative for the 

service employees performance ; an empirical study ، revue de communication et de 

marketing, 2011  

3. Leboyer , daude levy, la motivation au travail ; modèle et stratégie , 3°edition , édition 

l’organisation , paris ,2006.
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 :  01الم حق                  
 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 -تيارت  -جامعة ابن خلدون  

 التلسسرلتجارية و علوم  كلية العلوم الاقتصادية وا
 

 
 
 

السلام عليكم ورحمة الله تعالى و ركاته : يسرنا ان نضع بين أيديكم هذه الاستبانة العلمية لنجابة على  
    التلويق الدا     "بعنوان  ،وذلح في إطار التحضير لمذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر ،الأسئلة الواردة فيها

ولأنكم ق الو   التن سم  لدث ال  م س     مؤ لة ا ص    الجوا ر  تس    "       ويو الر   الولس      
(   xانتم من يستطيع إعطائنا الصورة الصحيحة حول الموضوس فبننا نلتمس منكم الإجابة في المكان المناسب ر  

الدراسة   هذه  إنجاح  على  منكم  كمساعدة  الاستبيان  في  الموجودة  الأسئلة  جهتن  ،على  من  بسرية  ونتعهد  ا 
 المعلومات واستخدامها لغرأ البحث العلمي فقط .

   م    دا  الط لبتس  :
  حت   را  ا  ت    :                   مناد نوال . ❖
 بوجلة إيمان .                      كرشة منال . ❖

 "    ري  لكم        و كم   ل       كم "
  ال  مة:الم  وم   

 الشخصية. المعلومات القلم ا   : 
 الجنة :   -1
              أنثى                                 ذكر  
 الل  :   -2

 سنة   45الى 36سنة            من  35إلى  26سنة             من  25اقل من 
 فما فوق   46من 

 المؤ ل ال  م  :   -3

 دراسات عليا                    ثانوي أو اقل            مستوى جامعي             شهادة ماستر  

 يان  ـــــــــاستب
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 الخبر  الم نسة )  د   نوا  ال مل(:   -4

 سنوات                                  10إلى  5سنوات                      من  5إلى   1اقل من سنة                 من      
 فما فوق  20    سنة                  20إلى  15سنة          من  15إلى  10من    
 

 : متغيرات الدراسة.القلم الث   
    : التلويق الدا   :
و المرجو منكم تحديد درجة موافقتكم أو عدم  ،فيما يلي مجموعة من العبارات التي تقيس أبعاد التسويق الداخلي

 ( في الإجابة المناسبة .Xوذلح بوضع العلامة ر ،موافقتكم عنها
 

  
موافق 

 بشدة

  موافق 

 ايد مح

 

 

غير  

 موافق 

غير  

موافق 

 بشدة 

     

 الفقرة

 

 

 الرقم 

 

 

 

 التمكين 

تتيح الإدارة إبداء الرأي في حل المشكلات و طرح      

 الأفكار .

1 

تعطي الإدارة الحرية للموظف في أداء مهامه       

 بالشكل المناسب له .

2 

امتلك الحرية في تعديل طريقة تقديم الخدمة اعتمادا      

 لى احتياجات متلقيها . ع

3 

لدى الموظف الصلاحيات  لاتخاذ القرارات التي       

 تسرع الاستجابة لحاجات طالبي الخدمة

4 

 5 إدارة المؤسسة تأخذ بالقرارات التي اقترحها .     

 التدريب  

تحرص الإدارة تحديد الاحتياجات التدريبية       

 لتحسين مستوى أداء الموظفين .

6 

حرص الإدارة على توفير الفرص لتطوير قدرات ت     

 الموظفين  .

7 

يتم تقييم أداء الموظفين  بعد انتهاء البرامج      

 التدريبية لتحديد مدى استفادتهم  .

8 

متنوعة و   ،تعقد الإدارة دورات تكوين وتدريب      

 بصورة  مستمرة .

9 

 10 تتبنى المؤسسة برنامج تدريبي واضح.     

 11 يساعد التدريب في  توفير الوقت و الجهد والتكلفة .      

يساهم التدريب في رفع كفاءة الموظف في القيام        12 
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 بأعماله .

 13 يساهم التدريب على تقديم الخدمة على أكمل وجه .      

تخضع البرامج التدريبية المقدمة للموظفين لعملية       

 تقييم ومراجعة مستمرة .

14 

 

 يز التحف

  ،توفر المؤسسة حوافز معنوية للموظفين ) تكريم     

 شهادات تقديرية ...(  ،ثناء ،شكر

15 

تقدم المؤسسة حوافز مادية غير مباشرة مثل )       

تخفيضات لدى  ، مخابر  ،تعاقدات مع اطباء 

تنظيم   ،توفير خدمة نقل للعمال ،مؤسسات التامين 

 رحلات ترفيهية ( 

16 

سة حوافز مادية تتعلق بالمناسبات تقدم المؤس     

منحة   ،الاجتماعية خاصة بالموظف ) منحة زواج 

 تمويل تكاليف الحج و العمرة ...( ،الازدياد 

17 

تقدم المؤسسة حوافز مادية للموظفين )مكافآت       

 هدايا ...(،علاوات ،

18 

تمنح الإدارة حوافز تشجيعية للموظفين الذين       

 يزايقدمون أداء متم

19 

بتم توزيع الحوافز بطريقة عادلة بين الموظفين في       

 المؤسسة .

20 

تهتم المؤسسة بتلبية حاجات الموظفين من اجل       

 اكتساب رضاهم و تحفيزهم .

21 

 الاتصال الداخلي  

تتبنى المؤسسة وسائل اتصال حديثة داخلية )       

 الرسائل الالكترونية...(  ،الشبكة الهاتفية

22 

يتم بصورة آلية  الاتصال بين أطراف المؤسسة      

 . وسريعة

23 

هناك اتصال مباشر بين العامل والإدارة لحل      

 المشاكل الطارئة بشكل سريع .

24 

يستطيع الموظفون الوصول إلى الإدارة العليا      

 لطرح انشغالاتهم بسهولة .

25 

ب أراء تساهم قنوات الاتصال الداخلية في تقري     

 وافكار الموظفين. 

26 

هم البعض داخل ضيستطيع الموظفون الاتصال ببع     

 المؤسسة. 

27 

 

    س : الر   الولس  :
و المرجو منكم تحديد درجة موافقتكم  ،فيما يلي مجموعة من العبارات التي تقيس مستوى الرضا الوظيفي

 . ة المناسبة( في الإجاب Xو ذلح بوضع علامة ر  ،أو عدم موافقتكم عنها
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 سر   ال قر    الر م 
موا ق  
 بشد  

 سر  
 موا ق  

موا ق   موا ق     مح  د
 بشد  

      أنا راضي عن عملي. 1
      أغيب عن عملي فقط عند الضرورة.  2
      فرص الترقية متاحة بشكل عادل . 3
      لا أصاب  بالجهد والإرهاق عند أداء وظيفتي . 4
      ل الموكلة لي معقولة نسبيا . اعتقد أن ساعات العم 5
      اشعر بالعدالة وعدم التحيز في إسناد المهام .  6
      أنني راضي عن مساري الوظيفي .  7
الحافز المادي الذي أتقاضاه يجعلني راضي في   8

 أداء وظيفتي  
     

اشعر بان نوعية الإشراف و متابعة العاملين مناسبة   9
. 

     

موظفي المؤسسة قائمة على الاحترام   علاقتي مع 10
 والمودة 

     

      أقوم بانجاز ما أكلف به من عمل  بكل إتقان . 11
      علاقتي مع رؤسائي المباشرين علاقة جيدة . 12

   لث : الو   التن سم : 
رجة موافقتكم أو عدم  و المرجو منكم تحديد د  ،الولاء التنظيمي  فيما يلي مجموعة من العبارات التي تقيس أبعاد 

 ( في الإجابة المناسبة .Xوذلح بوضع العلامة ر ،موافقتكم عنها
 
 الر م

 
 ال قر  

 سر  
موا ق  
 بشد 

 سر  
 موا ق 

موا ق   موا ق   مح  د
 بشد  

 الو   ال      ) الو دا  ( 
لدي الرغبة في قضاء ما تبقى من حياتي المهنية   1

 في المؤسسة التي اعمل  بها.   
     

      أنا راضي بكوني انتمي لهذه المؤسسة . 2
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      أقدم مصلحة المؤسسة على مصلحتي الشخصية .  3
      اعتبر مشاكل المؤسسة كأنها مشاكلي . 4
تعني لي هذه المؤسسة الكثير بسبب المواقف التي  5

 تقاسمتها مع زملائي فيها . 
     

 الو   الملتمر 
في المؤسسة لصعو ة   اشعر بالخوف من ترك العمل 1

 الحصول على عمل أخر . 
     

      إن بقائي في هذه المؤسسة نابع من حاجتي للعمل .  2
      تقدم المؤسسة مزايا لا تتوفر في مؤسسة أخرى .  3
اشعر أن لدي خيارات محدودة لذا لا أفكر في ترك   4

 العمل . 
     

رار  رغم وجود بعا النقائص إلا أنني أفضل الاستم  5
 بالمؤسسة 

     

 الو   ا       
أرى أن قيمي و أهدافي تتفق مع قيم وأهداف  1

 المؤسسة .
     

مستعد للتضحية و ذل جهد اكبر من اجل نجاح   2
 المؤسسة .

     

      البقاء مع المؤسسة التزام أخلاقي بالنسبة لي .  3
اشعر بضرورة الالتزام والولاء للمؤسسة التي اعمل   4

 ها . ب
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 المحكمين :  قائمة : 02الملحق 

 

 الك سة  ا م  لقب المحكم الر م 
 كلية العلوم الاقتصادية و التجارية وعلوم التسيير . الأستاذة المشرفة: بوجلة إيمان .  - 1
 كلية العلوم الاقتصادية و التجارية وعلوم التسيير. الأستاذة: عثماني أمينة . - 2
 كلية العلوم الاجتماعية و الإنسانية .   تاذة: دالية أمينة  . الأس  - 3
 كلية العلوم الاقتصادية و التجارية وعلوم التسيير. . محمد الأستاذ: شداد  - 4
 كلية العلوم الاجتماعية و الإنسانية .  الأستاذ: سعادة ياسين .  - 5
 

 تبيان ثبات عبارات الاساختبارات  SPSSمخرجات برنامج  : 03الملحق 

 

 المحور الاول :   -1

 

 

 

 

 

 

 

 

 المحور الثاني :   -2

 

 

 

 

 

 

 

 المحور الثالث :  -3

  

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

0.962 27 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

0.921 12 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

0.864 14 
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 ا  تبس   ك س  :  
 
 
 
 

    ة ا  حدا  ا تب  ا   SPSSمخر     ر  مج   :  04الملحق 
  س  التلويق الدا      الر   الولس  : الخط  البلسط    ة ا  حدا  -4

Model Summary 
Model R R Square Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 
1 a.899 .808 .802 .35752 

a. Predictors: (Constant)، الداخلي_التسويق 
 

aANOVA 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 17.249 1 17.249 134.947 b<.001 
Residual 4.090 32 .128   

Total 21.339 33    
a. Dependent Variable: الوظيفي_الرضا 
b. Predictors: (Constant)، الداخلي_التسويق 

 
aCoefficients 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 
1 (Constant) .083 .284  .291 .773 

 001.> 11.617 899. 083. 959. الداخلي _التسويق
a. Dependent Variable: الوظيفي_الرضا 

 
 

  س  التلويق الدا      الو   التن سم  :  الخط  البلسط    ة ا  حدا  -5
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 a.574 .330 .309 .50382 
a. Predictors: (Constant)، الداخلي_التسويق 

Reliability Statistics 

 

Cronbach's Alpha N of 

Items 

0.971 53 
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aANOVA 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 3.997 1 3.997 15.745 b<.001 

Residual 8.123 32 .254   
Total 12.119 33    

a. Dependent Variable: التنظيمي_الولاء 
b. Predictors: (Constant)، الداخلي_التسويق 

 
aficientsCoef 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 
1 (Constant) 2.033 .401  5.074 <.001 

 001.> 3.968 574. 116. 462. الداخلي _التسويق
a. Dependent Variable: التنظيمي_الولاء 

 

 الر   لولس     الو   التن سم  :   س   الخط  البلسط    ة ا  حدا  -6
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Model Summary 
Model R R Square Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 
1 a.621 .386 .367 .48217 

a. Predictors: (Constant)، الوظيفي_الرضا 

aANOVA 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4.680 1 4.680 20.129 b<.001 
Residual 7.439 32 .232   

Total 12.119 33    
a. Dependent Variable: التنظيمي_الولاء 
b. Predictors: (Constant)، الوظيفي_الرضا 

aCoefficients 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

B Std. Error Beta 
1 (Constant) 2.036 .355  5.735 <.001 
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 001.> 4.487 621. 104. 468. الوظيفي_الرضا 
a. Dependent Variable: التنظيمي_الولاء 
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 الم خص : 
الاتصال    ،التحفيز    ،التدريب    ،هذه الدراسة إلى إبراز دور التسويق الداخلي بأبعاده ر التمكين    هدفت 
وذلح   ،تعزيز الرضا الوظيفي و خلق الولاء التنظيمي  في مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية تيارت   الداخلي ( في

الدراسة   فرضيات  لاختبار  التحليلي  المنهج   و    ،باستخدام  استبيانة  تصميم  خلال  من  البيانات  جمع  تم  وقد 
تيارت   بولاية  الجزائر  اتصالات  مديرية  موظفي  على  صالحة   34  منها  استبانة  50توزيع    تم حيث   ،توزيعها 

التحليل الإحصائي    ،  للتحليل برنامج  باستخدام  المجمعة  المعطيات  بعد ذلح معالجة  وقد أفضت   ،SPssليتم 
بأبعاده الداخلي  التسويق  لممارسات  اثر  أهمها وجود  النتائج  إلى جملة من  الوظيفي في   الدراسات  الرضا  على 

بالإضافة إلى وجود اثر   ،د التسويق الداخلي على الولاء التنظيمي  وكذا وجود اثر لأبعا  ،المؤسسة محل الدراسة  
 للرضا الوظيفي على الولاء التنظيمي . 

 ، مؤسسة اتصالات الجزائر. الولاء التنظيمي  ،الرضا الوظيفي  ،التسويق الداخلي الك م   الم ت  سة : 

Abstract  

The aim of this study is to highlight the role of internal marketing with its dimensions 

(empowerment, training, motivation, internal communication) in enhancing job satisfaction and 

creating organizational loyalty in Algeria Telecommunications Corporation of Tiaret. Data was 

collected through the design of a questionnaire distributed to employees of the corporation, a total 

of 34 questionnaires out of 50 distributed were retrieved. The collected data was then processed 

using the statistical analysis software SPSS. The study has yielded a number of results, the most 

important of which is the presence of an impact of internal marketing practices with its dimensions 

on job satisfaction in the studied institution, as well as the impact of internal marketing dimensions 

on organizational loyalty. Additionally, there is an impact of job satisfaction on organizational 

loyalty. 

Keywords: Internal Marketing, Job Satisfaction, Organizational Loyalty, Algeria 

Telecommunications Corporation. 
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