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 وتقدير شكر                          

 لولا المعلم ما قرأت كتاباً....

 يوماً ولا كتب الحروف يراعي                           

 الفضاء محلق اً...  جزتفبفضله  
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 للوصول إلى هذا العمل المتواضع، لك من ق لبي كل التقدير والامتنان.

كما أخص بالشكر الجزيل الأستاذ الدكتور عدنان خضور لمساهمته في  
 بذولة. هذا العمل، لك من ق لبي كل الاحترام والتقدير لجهودك الم

 كما أتقدم بالشكر الجزيل لأعضاء لجنة الحكم

 أحمد حمود  / والدكتور   الأستاذ الدكتور أديب برهوم

كما أشكر أساتذتي السادة أعضاء الهيئة التدريسية في كلية السياحة   
وأخيراً أتقدم بخالص الشكر والامتنان   وكلية الاقتصاد في جامعة البعث.

 هذا العمل.  إلى كل من ساعدني في إتمام

 الباحثة مرح ياسين العلي                                           
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 .التي لم تف ارقني أهدي نجاحي

                                                                                                                                 والدي الحبيب                                                      

إلى مَن أفنت سنين عمرها، إلى من مسحت دمعتي ورسمت  
 ضحكتي، إلى ملاكي الطاهر وقديستي
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 الملخص
للعاملين‌في‌‌الداخلي‌في‌تعزيز‌الرضا‌الوظيفي‌التعرف‌على‌دور‌التسويق‌الدراسة‌إلىهذه‌هدفت‌
التسويق‌الداخلي‌اظهار‌مدى‌أهمية‌تطبيق‌الى‌‌بالإضافةآت‌الفندقية‌وذلك‌من‌خلال‌أبعاده,‌المنش

‌الفنادق ‌قطاع ‌تحقيق‌و‌‌في ‌مدى ‌حول ‌الفنادق ‌لإدارة ‌والتوصيات ‌المقترحات ‌من ‌مجموعة تقديم
من‌أهمية‌موضوعها‌حيث‌‌وتبرز‌أهمية‌هذه‌الدراسة,‌الداخلي‌الوظيفي‌من‌خلال‌التسويقالرضا‌

 تقديم اجل من لتطبيقها المنظمات تسعى التي الاستراتيجية المفاهيم احد الداخلي التسويق يعد
 التسويق دور حور المعارف زيادة و المعلومات إثراءالى‌‌بالإضافة,‌الخدمات‌الجديدة من نوعية

‌.الحاضر الوقت في مهم موضوع باعتباره الوظيفي الرضا و الداخلي

‌أسلوب‌ ‌استخدام ‌وبهدف‌تحليل‌البيانات‌واختبار‌الفرضيات‌تم ‌على‌المنهج‌الوصفي, ‌الاعتماد تم
‌ ‌عينة ‌على ‌استبيان ‌بتوزيع ‌وذلك ‌الإحصائي, ‌التحليل ‌‌نمعشوائية ‌فنادق‌‌والإداريينالعاملين في

‌و‌الأ ‌خربع ‌في ‌حمص‌مس‌نجوم ‌(102)‌روسةدمعينة الال‌بحيث‌تضمنت‌وطرطوس,محافظتي
‌الوصول‌إلى‌مجموعة‌من‌النتائج‌من‌أهمها:‌وتم‌,فردا ‌

 يتعلق‌ارتفاع‌مستوى‌الرضا‌عن‌العمل‌بدرجة‌توافق‌قيم‌وثقافة‌العاملين‌مع‌قيم‌وثقافة‌الفندق.‌-1
إن‌تبني‌تطبيق‌سياسات‌التسويق‌الداخلي‌في‌الفنادق‌يساعد‌في‌تحسين‌أداء‌العاملين‌وتنمية‌‌-0

 قدراتهم‌ومهاراتهم.
 تطوير‌أداء‌العاملين‌وزيادة‌إنتاجيتهم‌في‌الفنادق.‌يساهم‌التدريب‌في‌-3

‌وقد‌توصلت‌الدراسة‌إلى‌مجموعة‌من‌المقترحات‌أهمها:
ضرورة‌تبني‌مفهوم‌التسويق‌الداخلي‌على‌نحو‌واضح‌من‌قبل‌إدارة‌الفندق,‌وأن‌يكون‌الجهد‌‌-1

 مشتركا"‌بين‌إدارتي‌الموارد‌البشرية‌والتسويق‌معا".
الرغبة‌في‌العمل‌لدى‌العاملين‌بالفندق‌من‌خلال‌التحفيز‌لأنه‌هو‌الدافع‌وراء‌العمل‌على‌توليد‌‌-0

رورة‌عقد‌المزيد‌من‌وض‌لذا‌يجب‌على‌الإدارة‌وضع‌نظام‌حوافز‌فعال‌وعادل‌,تقديم‌أفضل‌أداء
الاجتماعات‌مع‌موظفي‌الخطوط‌الأمامية‌بشكل‌خاص‌لتبادل‌المعلومات‌حول‌احتياجات‌العميل‌

‌توى‌جودة‌الخدمات‌المقدمة.ومناقشتها‌لرفع‌مس
‌

‌  
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‌المقدمة:
‌‌الأخيرة الثلاثة العقود في والدراسات البحوث من العديد أولت  بتطوير‌الخدماتالاهتمام

‌فركزت  أبحاث واهتمت الهيكلية, ابعادها وتحديد الخدمات تصميم على‌عمليات الجديدة
 وتحليل الخدمات تلك تقديم وطرق بأدوات المرتبطة بالموضوعات‌التنظيمية أخرى ودراسات
 وتحسين العاملين اداء لتحسين الكافي الاهتمام البحوث هذه تعط ولم‌العملاء. حاجات
‌الأساس‌والتي العمل, بيئة ظروف  العميل رضا على لحصولوا الخدمات لتقديم تشكل
 منها التأكد الواجب ودراسة‌العوامل‌الحاكمة بيئة‌العمل ظروف تحليل يصبح ثم ومن وولائه,
 البشرية بالموارد والاهتمام الداخلي التسويق وتطوير تنمية ان وطالما‌أمرا"‌جوهريا". وتوفيرها

 الخدمية‌)الفنادق( المنظمات مجال في خاصة المنظمات, وأداء‌نمو على كبير بشكل تؤثر
 مقدم ومهارة لقدرة يصبح فإنه الخدمة‌والعميل, مقدم بين المباشر اللقاء فيها يحدث التي

‌ورضا‌العميل. الخدمة توصيل عملية على ومباشر جوهري تأثير الخدمة

 المدركة القيمة عن الولاء‌للمنظمة‌راضين لديهم عملاء خلال من يتحقق المنظمات نمو نا
 فيجب موظفين من‌خلال تتم المقدمة الخدمة قيمة ان وحيث عليها, يحصلون التي للخدمة

 خلال‌من منظماتهم لهم تقدمها التي الوظيفية الحياة بجودة الموظفين هؤلاء يتمتع ان
‌الداخلي. التسويق

‌في الادارة اليها تستند التي والأساليب مكوناتال بدراسة‌وتحليل الوظيفي الرضا موضوع يهتم
 ويحقق المنظمة أداء رفع في يسهم مما للعاملين أفضل وظيفية حياة توفير بقصد المنظمات

 ما )وهذا العاملين من والرضا بالقبول العمل بيئة تميزت فكلما ورغباتهم, الاشباع‌لحاجاتهم
‌كلما نسميه ‌الداخلي(  أداء على الحصول وبالتالي للعاملين الوظيفي الرضا زاد التسويق
‌ولاء‌العملاء. ازدياد وبالتالي أفضل

 التسويق‌الداخلي‌في يلعبه الذي الدور عن والكشف البحث الدراسة هذه سيتم‌من‌خلال
 مستوى رفع أجل من حديثة علمية أساليب تبني خلال من وذلك الوظيفي الرضا تعزيز
دراكهم وعيهم وزيادة وقدرات‌العاملين مهارات  المنظمة أهداف تحقيق المنوط‌في بالدور وا 
‌للعاملين. الوظيفي الرضا على ينعكس مما الأداء مستوى وتحسين

‌
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 التعاريف الاجرائية: 

التوجه‌نحو‌الموظفين‌باعتبارهم‌عملاء‌داخليين‌والعمل‌على‌ التسويق الداخلي: -4
تدريبهم‌وتحفيزهم‌وتوفير‌بيئة‌العمل‌المناسبة‌لهم‌لخلق‌جو‌ومناخ‌ملائم‌من‌الاتصال‌

ينعكس‌إيجابا"‌على‌جودة‌الخدمات‌المقدمة‌وكسب‌رضا‌العملاء‌الداخلي‌فيما‌بينهم‌مما‌
‌.الخارجيين‌وولائهم

هي‌مجموعة‌من‌المعتقدات‌والقيم‌والمعايير‌التي‌تميز‌المؤسسة‌‌الثقافة التنظيمية: -2
عن‌باقي‌المؤسسات‌وتنعكس‌على‌السلوك‌اليومي‌للعاملين‌ويتم‌تناقلها‌وتعكس‌هذه‌القيم‌

‌سك‌والتكامل‌بين‌أعضاء‌المنظمة.والمعتقدات‌درجة‌التما
هو‌كل‌الوسائل‌والأساليب‌التي‌يتم‌استخدامها‌من‌قبل‌المنظمة‌لحث‌التحفيز:  -3

ثارة‌دوافعهم‌للقيام‌بعملهم‌على‌أتم‌وجه‌واستغلال‌طاقاتهم‌بالشكل‌الأمثل‌وقد‌ العاملين‌وا 
‌جماعيا".يكون‌التحفيز‌ماديا"‌أو‌معنويا"‌سلبيا"‌أو‌إيجابيا"‌فرديا"‌أو‌

هو‌الشعور‌بالارتياح‌والسعادة‌والقناعة‌واشباع‌الحاجات‌والرغبات‌الرضا الوظيفي:  -1
ويتحقق‌ذلك‌من‌خلال‌التوافق‌بين‌توقعات‌الفرد‌العامل‌من‌عمله‌ومقدار‌ما‌يحصل‌عليه‌
فعلا"‌في‌هذا‌العمل‌فإذا‌كان‌مقدار‌التوافق‌كبيرا"‌تحقق‌الرضا‌الوظيفي‌وكان‌الفرد‌أكثر‌

‌"‌وتفانيا"‌في‌عمله‌وتفاعلا"‌مع‌زملائه‌ومرؤوسيه.‌‌‌ولاء
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 :الدراسات السابقة 
من‌أجل‌دراسة‌هذه‌الإشكالية‌واختبار‌الفرضيات‌سوف‌يتم‌الاستعانة‌ببعض‌الدراسات‌
السابقة‌والتي‌تعتبر‌كطريق‌تمهيدي‌لهذه‌الدراسة.‌من‌أهم‌الدراسات‌التي‌نراها‌في‌هذا‌

‌المجال:‌

 ات العربية:الدراس -أولاا 

الموارد البشرية  لإدارة( بعنوان )التسويق الداخلي كمفهوم 2011 إسماعيل .)د دراسة -4
 .4وأثره على جودة الخدمة التعليمية(

 تبني ودرجة البشرية الموارد لإدارة كمفهوم الداخلي التسويق أهمية على ركزت‌هذه‌الدراسة
‌الخاصة الجامعات ‌ميزة المفهوم هذا وأهمية المفهوم, لهذا الأردنية ‌اكسابها  تنافسية في
 في العاملة الخاصة والجامعات الجامعات‌الحكومية من الحادة المنافسة مواجهة من تمكنها
‌.الأردن

 فيها البشرية الموارد لإدارة كمدخل الداخلي التسويق مفهوم تبني أهمية إلى الدراسة توصلت
 التعليمية, العملية مخرجات جودة على ذلك وانعكاس التعليمية, رئيسية‌للعملية كمدخلات

‌.غيرها محددة‌دون لجامعة الطلبة اختيار على ذلك وأثر

 التدريبية, البرامج وتقويم وتنفيذ وتخطيط الوظائف وتوصيف تصميم بضرورة الدراسة أوصت
‌التعليمية. الخدمة تقديم في متميزا أداء يحققون الذين للعاملين والحوافز المكافآت واعتماد

( بعنوان )أثر التسويق الداخلي على أداء العاملين في 2013)دراسة لبد وريان،  -2
‌‌.2منظمات المجتمع المدني(

                                  
جودة‌الخدمة‌التعليمية,‌رسالة‌دكتوراه,‌د.‌سماعيل,‌شاكر‌تركي,‌التسويق‌الداخلي‌كمفهوم‌لإدارة‌الموارد‌البشرية‌وأثره‌على‌‌1

 .‌2011جامعة‌فيلادلفيا,‌عمان,‌الأردن,
لبد‌زاهي‌إبراهيم,‌ريان‌عمر‌أحمد,‌رسالة‌ماجستير,‌أثر‌التسويق‌الداخلي‌على‌أداء‌العاملين‌في‌منظمات‌المجتمع‌المدني‌‌0

‌.2013الجامعة‌الإسلامية,‌غزة,‌
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 في‌ثقافة المتمثلة الداخلي التسويق اجراءات بين والأثر العلاقة تحليل الرسالة تناولت‌هذه
في‌ العاملين أداء في العاملين إلى التسويقية المعلومات ونشر الداخلي والتدريب الخدمة
 واجراءاته الداخلي التسويق عن نظرية إحاطة قدمت‌الدراسة ولقد ي.المدن المجتمع منظمات
‌العملي عن أما العاملين, أداء عن وكذلك  من عينة اختيار تم فقد الدراسة من الإطار

‌الجانب مجالا بوصفها المدني المجتمع منظمات  واختتمت‌.الدراسة من الميداني لإجراء
‌:أهمها ومن الاستنتاجات من بمجموعة الدراسة

 المدني منظمات‌المجتمع في العاملين وأداء الخدمة ثقافة ترسيخ بين دلالة ذات علاقة وجود
,‌ومجموعة‌العاملين وأداء للعاملين الداخلي التدريب بين دلالة ذات علاقة وجوداضافة‌الى‌‌

‌التوصيات‌اهمها:  الداخلي التسويق بتطبيق تهتم أن المدني المجتمع تمنظما على‌من
 من لهم عاملين على الحصول في تتجلى كبيرة منافع من له لما‌التنفيذ حيز في وتضعه

‌.الجودة من عال مستوى ذات خدمات وتقديم التعامل في‌العالية القدرات‌والمهارات
‌
أبعاد التسويق الداخلي على ( بعنوان )مهارات تأثير 2016دراسة )المجالي وآخرون  -3

 .4رضا العاملين وأثره على أدائهم(

‌الدراسة ‌دراسة ركزت‌هذه ‌)الثقافة التسويق أبعاد تأثير على  التفاعل التنظيمية, الداخلي
 البنوك قطاع في أدائهم على وأثره للعاملين الوظيفي الرضا على والتدريب( التحفيز الداخلي,
 عددهم والبالغ العاملين جميع من مجتمع‌الدراسة لكرك.‌تكونا محافظة في العاملة التجارية
من‌‌ .بنكا11 عددها والبالغ الكرك محافظة في العاملة التجارية البنوك في عاملا 255
 قبول الى الدراسة, فرضيات اختبار نتائج الإحصائي‌أظهرت التحليل برمجية استخدام خلال

 كمتغيرات الداخلي التسويق أبعاد إحصائية‌بين دلالة ذو الرئيسية‌بوجود‌أثر‌ايجابي الفرضية
 )الرضا التابع المتغير على والتدريب( التحفيز الداخلي, التفاعل )الثقافة‌التنظيمية, مستقلة
 ذو إيجابي أثر بوجود الأربعة, الفرعية جميع‌الفرضيات قبول إلى النتائج أشارت ).الوظيفي
 البنوك في‌قطاع للعاملين الوظيفي الرضا على منفردة التابعة للمتغيرات إحصائية دلالة

                                  
المجالي,‌مالك‌محمد‌وآخرون,‌مهارات‌تأثير‌التسويق‌الداخلي‌على‌رضا‌العاملين‌وأثره‌على‌أدائهم,‌المجلة‌الأردنية‌في‌إدارة‌‌1

‌,‌جامعة‌الأردن.3,‌العدد‌12الاعمال,‌المجلد‌
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 والتفاعل التدريب التنظيمية, الثقافة يليه التأثير في الأولى المرتبة التحفيز عامل احتل حيث
‌التوالي الداخلي ‌مجموعة هذه في قدمت وأخيرا,‌ .على  المهمة التوصيات من الدراسة

‌.والإدارة في‌مجال‌التسويق المستقبلية وللأبحاث المصرفي القطاع لتطبيقها‌في

( بعنوان )دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات 2017دراسة )شنيقي  -4
  .4المصرفية(

 الخدمات جودة على دوره توضيح وحاولت الداخلي, التسويق مصطلح الدراسة تناولت‌هذه
 من عددا استخدام تم حيث استبيان, توزيع تم الدراسة, أهداف اجل‌تحقيق ومن المصرفية
النتائج‌حيث‌تم‌توضيح‌دور‌أبعاد‌التسويق‌الداخلي‌ لمعرفة ومعالجتها الإحصائية الأساليب

‌اختيار ‌في‌تحقيق‌ التحفيز, الداخلي, الاتصال التدريب, العاملين, المتمثلة‌ب‌) التمكين(
‌ال ‌الاستجابة, ‌الأمان, ‌الاعتمادية, ‌الملموسية, ‌الخدمات‌المصرفية) ‌وكانت‌جودة تعاطف‌(

‌هناك ‌أكدت‌أن ‌قد ‌الدراسة ‌‌ علاقة نتائج  الخدمات وجودة الداخلي التسويق بينطردية
 اللازمة والأدوات والمعدات التقنيات مختلف البنك وأوصت‌الدراسة‌بضرورة‌دعم‌.المصرفية

 الحوافز الوكالة؛‌ومنحهم طرف من رقابة دون أعمالهم بتأديةليقوموا‌‌العاملين للعمل‌وترك
 بشكل تدريبية برامج بأعداد تقوم ان البنك إدارة على العمل‌ويجب في مهارتهم على بناءا
‌التغيرات‌الجديدة. ومواكبة وقدراتهم مهاراتهم لتحسين دوري

( بعنوان )دور التسويق الداخلي على أداء العاملين في 2019دراسة )الأحمد  -1
 .2الجامعات السورية الحكومية(

تناولت‌هذه‌الدراسة‌تحليل‌العلاقة‌والأثر‌بين‌إجراءات‌التسويق‌الداخلي‌المتمثلة‌في‌)‌ثقافة‌
والتدريب‌الداخلي,‌والتدريب‌الداخلي,‌ونشر‌المعلومات‌التسويقية‌إلى‌العاملين‌في‌الخدمة,‌

دور‌التسويق‌وأهميته‌في‌الحصول‌على‌أفراد‌ذوي‌قدرات‌‌بروز‌جامعة‌البعث,‌لاسيما‌بعد

                                  
دي‌مرباح,‌شنيقي,‌عبد‌الحكيم,‌دور‌التسويق‌الداخلي‌في‌تحقيق‌جودة‌الخدمات‌المصرفية,‌رسالة‌ماجستير,‌جامعة‌قاص‌1

 .2017الجزائر,‌
الأحمد,‌فؤاد‌صالح,‌دور‌التسويق‌الداخلي‌على‌أداء‌العاملين‌في‌الجامعات‌الحكومية‌السورية,‌بحث‌منشور,‌مجلة‌جامعة‌‌0

‌.2019,‌ 4,‌العدد3طرطوس‌للبحوث‌والدراسات,‌المجلد‌
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رات‌عالية,‌فقد‌جرى‌اختبار‌عينة‌من‌العاملين‌في‌جامعة‌البعث,‌واستخدمت‌استمارة‌ومها
‌الاستبيان‌أداة‌رئيسة‌لجمع‌البيانات‌من‌الأفراد‌العاملين‌في‌الجامعة.

‌من‌الاستنتاجات‌أهمها:‌وتوصلت‌هذه‌الدراسة‌إلى‌مجموعة

 ء‌العاملينوجود‌علاقة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌إجراءات‌التسويق‌الداخلي‌وأدا.‌
 تبني‌تطبيق‌التسويق‌الداخلي‌في‌المنظمات‌يساعد‌على‌تحسين‌أداء‌العاملين‌دعن.‌

وتنمية‌قدراتهم,‌واعتمادا ‌على‌هذه‌الاستنتاجات‌تم‌التوصل‌لمجموعة‌من‌التوصيات‌
‌أهمها:

 على‌جامعة‌البعث‌أن‌تهتم‌بتطبيق‌التسويق‌الداخلي‌وتضعه‌في‌حيز‌التنفيذ,‌لما‌له‌
‌يرة.من‌منافع‌كب

 إن‌نجاح‌التسويق‌الداخلي‌يعتمد‌بالدرجة‌الأساس‌على‌أداء‌الأفراد‌العاملين‌
والتزامهم,‌وعلى‌ضوء‌ذلك‌فإن‌على‌جامعة‌البعث‌أن‌تهتم‌بالعاملين‌كما‌تهتم‌

‌بالمستفيدين‌وتعمل‌على‌رفع‌قدراتهم.

 الدراسات الأجنبية: -ثانياا ‌‌‌‌‌

1- Khaled A. Gad (2012):The Role of Internal Marketing in 

Job Satisfaction of Employees in the National Bank of 

Egypt .
1

  

 -دور التسويق الداخلي في الرضا الوظيفي للعاملين في البنك الأهلي المصري بعنوان 
 .2012، خالد جاد

‌هو ‌الدراسة ‌هذه ‌لدى‌‌الغرض‌من ‌الوظيفي ‌الرضا ‌على ‌الداخلي ‌التسويق ‌تأثير دراسة
موظفي‌البنك‌الوطني‌المصري.‌المتغيرات‌المستقلة‌هي‌التسويق‌الداخلي,‌حيث‌تم‌اتخاذ‌
)التدريب‌والتطوير,‌والدعم‌التنظيمي,‌والحوافز‌والدوافع,‌وسياسة‌الاستبقاء(.‌بينما‌المتغير‌

ئج‌البحث‌أن‌التسويق‌الداخلي‌)التدريب‌والتطوير‌التابع‌يتمثل‌بالرضا‌الوظيفي.‌أظهرت‌نتا
‌إيجابي‌على‌الرضا‌ ‌تأثير ‌له ‌كان ‌الاستبقاء( ‌وسياسة ‌والدوافع ‌التنظيمي‌والحوافز والدعم

                                  
1Khaled A. Gad, The Role of Internal Marketing in Job Satisfaction of Employees in the National 
of Egypt, 2012. 
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الوظيفي‌لدى‌موظفي‌البنك‌الوطني‌المصري.‌سوف‌يقدم‌هذا‌البحث‌مساهمة‌إيجابية‌في‌
‌في‌لدى‌المصرفيين‌في‌مصر.اتجاه‌عوامل‌التسويق‌الداخلي‌وتأثيرها‌على‌الرضا‌الوظي

2- Suleiman Ibrahim and others ) 2013 ,( The Impact of internal 

Marketing on employee's job Satisfaction of commercial 

banks in Jordan
1
 

أثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي للعاملين في البنوك التجارية في بعنوان 
 .2013يلاش الحواري وآخرون، سليمان إبراهيم ش -الأردن 

بينت‌هذه‌الدراسة‌تأثير‌ممارسات‌التسويق‌الداخلي‌المتمثلة‌في‌التمكين‌والتدريب‌والقيادة‌
‌الوظيفي‌لدى‌البنوك‌التجارية‌الأردنية. كان‌الأفراد‌المستهدفون‌في‌‌والدافع‌على‌الرضا

‌ ‌استخدام ‌تم ‌في‌الأردن. ‌التجارية ‌البنوك ‌من‌موظفي ‌الدراسة ‌الإحصائيةهذه  الحزمة
(SPSS) لاختبار‌الفرضية‌بناء ‌على‌التحليل‌الإحصائي,‌ومن‌خلاله‌تبين‌ان‌التدريب‌

‌الحافز, ‌يليه ‌الموظفين ‌لدى ‌الوظيفي ‌الرضا ‌على ‌تأثير ‌أكبر ‌له التمكين,‌‌والتطوير
الاتصالات,‌على‌التوالي.‌وبالتالي,‌هناك‌تأثير‌لممارسات‌التسويق‌الداخلي‌على‌الرضا‌

يتعين‌على‌صناع‌القرار‌والمديرين‌إعطاء‌وقد‌تم‌التوصل‌الى‌أنه‌ي‌للموظفين.‌الوظيف
‌موثوقية‌ ‌الأكثر ‌أصولهم ‌إلى ‌موظفيهم ‌تحويل ‌في ‌الكامل ‌واهتمامهم ‌وتركيزهم الحافز
ودائمة‌وعليهم‌التركيز‌على‌تطوير‌المهارات‌المختلفة‌لدى‌الموظفين‌وتشجيعهم‌على‌أن‌

من‌خلال‌تعيينهم‌في‌دورات‌تدريبية‌تناسب‌مهارات‌كل‌‌يكونوا‌مبدعين‌واكتشاف‌قدراتهم
‌موظف‌أو‌اهتمامه.

3. Arif Faser (2014): Internal Marketing, Job satisfaction and 

service Quality:A study of Higher Education Institutions of 

Pakistan
2
.       

الداخلي، الرضا الوظيفي وجودة الخدمة: دراسة لمؤسسات التعليم  التسويق بعنوان:
‌.عارف فاسير-العالي في باكستان

                                  
1Suleiman Ibrahim Shelash Al-Hawary and others, The Impact of internal Marketing on 
employee's job Satisfaction of commercial banks in Jordan, 2013 
2Arif Vaseer and Khuram Shahzad , Internal Marketing, Job Satisfaction and Service Quality: A 
Study of Higher Education Institutions of Pakistan, 2014.       
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بينت‌هذه‌الدراسة‌دور‌التسويق‌الداخلي‌والرضا‌الوظيفي‌في‌جودة‌الخدمة‌لأعضاء‌هيئة‌
.‌تقدم‌النتائج‌دليل‌على‌أن‌امعات‌العامة‌والخاصة‌في‌باكستانالتدريس‌العاملين‌في‌الج

‌السوق(‌جميع‌ع ‌الموظفين‌وتوجيه ‌تحفيز ‌الاعتراف, ‌التسويق‌الداخلي‌)التمكين, ناصر
‌جودة‌ ‌على ‌كبير ‌تأثير ‌له ‌والتحفيز ‌التمكين ‌الوظيفي. ‌الرضا ‌على ‌كبير ‌تأثير لديها

‌ ‌حين ‌في ‌الخدمة.‌الخدمة, ‌جودة ‌على ‌كبير ‌تأثير ‌لها ‌ليس ‌والاعتراف ‌السوق اتجاه
وتمكينهم‌لما‌ذلك‌من‌أهمية‌بالغة‌في‌تعزيز‌تحفيز‌الموظفين‌وتدريبهم‌‌وأوصت‌بضرورة

‌.‌الرضا‌الوظيفي‌وجودة‌الخدمة,‌مما‌يؤدي‌إلى‌تحسين‌أداء‌الموظفين‌ورضا‌الطلاب

4. LILIANADE JESÚS GORDILLO-BENAVENTE(2015): 
 Model of Internal Marketing as atrigger Achieve the commitment 
of Internal Customers the commitment of Internal Customers 
at the Polytechnic University of Tulancingo in the State of 
Hidalgo1. 

‌ ‌بعنوان: ‌كلية‌دراسة ‌في ‌الداخليين ‌العملاء ‌التزام ‌لتحقيق ‌كوسيلة ‌الداخلي ‌التسويق نموذج
‌ ‌‌,التطبيقيةالفنون ‌المكسيك‌تولانغوجامعة ‌هيدالغو, ‌دي‌خيسوس‌‌‌2015في‌ولاية ليليانا

‌.غورديلو‌بينافين
‌في‌ ‌البوليتكنيك ‌لجامعة ‌الداخلي ‌للتسويق ‌نموذج ‌تطوير ‌هو ‌البحث ‌هذا ‌الهدف‌من كان

Tulancingoعلى‌‌ ‌إيجابيا ‌تؤثر ‌الاتصالات ‌إدارة ‌هي: ‌أثيرت ‌التي ‌الفرضيات ‌حيث ,
يجابي‌على‌التزام‌ المواقف‌ومباشرة‌في‌رضا‌العملاء‌الداخليين‌ولهذا‌الرضا‌تأثير‌مباشر‌وا 
‌الاتصالات‌ ‌إدارة ‌أن ‌عليها ‌الحصول ‌تم ‌التي ‌النتائج ‌وكانت ‌بالمنظمة. ‌الداخلي العميل

الوظيفي‌للعملاء‌الداخليين,‌ولاء‌العملاء‌الداخليين,‌لها‌دور‌‌مواقف‌الإدارة,‌الرضا‌الداخلية,
‌بالتزام‌العميل‌الداخلي‌بالمنظمة.‌كبير

5. Sidrah Asif (2015): employee perceptions of Internal Marketing 

relation to their organizational commitment in the Higher 

                                  
1‌LILIANA DE JESÚS GORDILLO-BENAVENTE , Model of Internal Marketing as a Trigger to 
Achieve the commitment of Internal Customers at the Polytechnic University of Tulancingo in the 
State of Hidalgo, Mexico, 2015 
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Education Sector of Australian Capital Territory and Southern 

New South Wales.
1
 

‌ ‌دراسة ‌التنظيميبعنوان: ‌يتعلق‌بالتزامهم في‌‌تصورات‌الموظف‌عن‌التسويق‌الداخلي‌فيما
سيدره‌عاصف,‌‌-قطاع‌التعليم‌العالي‌في‌إقليم‌العاصمة‌الأسترالية‌وجنوب‌نيو‌ساوث‌ويلز

‌.2015جامعة‌كانبيرا‌‌جنوب‌ويلز.‌سيدرة‌عاصف‌
سياق‌التعليم‌العالي‌هو‌واحد‌من‌الأغراض‌الرئيسية‌لهذا‌البحث.‌‌سة‌التسويق‌الداخلي‌فيدرا

‌الذي‌ ‌المفهوم ‌هذا ‌وتطوير ‌فهم ‌على ‌الداخليين ‌المسوقين ‌سوف‌تساعد ‌الدراسة ‌هذه نتائج
‌الجامعات‌في‌ ‌إدارة ‌موظفي ا ‌أيض  ‌النتائج ‌وستساعد ‌الجامعات. ‌احتياجات ‌تلبي ‌أن يمكن

‌الوعي‌في‌التسويق‌الداخلي.‌رفع‌سياق
‌‌أظهرت ‌في‌النتائج ‌للعاملين ‌التنظيمي ‌بالالتزام ‌ضعيفة ‌علاقة ‌له ‌الداخلي ‌التسويق أن

الجامعات.‌أكدت‌هذه‌الدراسة‌على‌ضرورة‌الاهتمام‌بالتسويق‌الداخلي‌وعلى‌ضرورة‌تطبيقه‌
‌لتلبية‌احتياجات‌الجامعة.

ن من أهم ما يميز دراستنا الحالية عن الدراس   ات السابقة مايلي:وا 
‌الوظيفي‌للعاملين‌في‌قطاع‌خدمي‌ ‌الدراسة‌بينت‌دور‌التسويق‌الداخلي‌في‌الرضا أن‌هذه

‌ ‌بينما ‌قطاع‌الفنادق‌في‌سوريا ‌هو ‌التسويق‌مهم ‌دور ‌على‌دراسة ركزت‌الدراسات‌السابقة
‌في‌متغيرات‌متعددة‌في‌قطاعات‌أخرى‌في‌بيئات‌عربية‌وأجنبية.‌‌الداخلي

‌
 ةدراسمشكلة ال: 

 بالعنصر تعنى البشرية‌والتي الموارد بإدارة الأعمال قطاع في الحديثة المنظمات اهتمام إن
 تعتبر والتي المتعددة, نشاطاتها الكبير‌ضمن الحيز احتلت التي الأمور من تعتبر‌البشري

 نجاح‌المنظمة على ينعكس مما للمنظمة, الداخلية البيئة التفاعلية‌في الاساسية الركائز من
 القطاعات بين للميزة‌التنافسية امتلاكها الى يؤدي وهذا الخارجية, وجماهيرها مع‌عملاءها
‌التنافسية.

                                  
1‌Sidrah Asif, employee perceptions of Internal Marketing relation to their organizational 
commitment in the Higher Education Sector of Australian Capital Territory and Southern New 
South Wales University of Canberra,2015.  
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‌العمل‌‌ ‌بيئة ‌خلق ‌إلى ‌مستمر ‌بشكل ‌تسعى ‌التي ‌القطاعات ‌أهم ‌من ‌الفنادق ‌قطاع يعد
‌الكفاءات‌والقدرات‌البشرية‌ ‌الفنادق‌على ‌بين ‌الشديدة ‌المنافسة ‌في‌ضوء ‌لعامليها المناسبة

قطاع‌بعملية‌استقطاب‌الموظفين‌والحفاظ‌عليهم‌وتدريبهم‌وتأهيلهم‌هذا‌ال‌لذلك‌اهتم‌,ميزةالم
‌الدراسة‌للتعرف‌على‌دور‌التسويق‌الداخلي‌‌,‌وعليهوتحفيزهم الرضا‌‌في‌تعزيزجاءت‌هذه

‌في‌المنشآت‌الفندقية.‌الوظيفي‌للعاملين

‌مما‌سبق‌يمكن‌صياغة‌مشكلة‌الدراسة‌بالسؤال‌الرئيسي‌الآتي:‌وانطلاقا ‌

‌الوظيفي؟ الرضا تعزيز في الداخلي التسويق دور ما‌هو
‌:لآتيةالفرعية‌ايتفرع‌عنه‌الأسئلة‌و‌

‌هو -1 ‌للا‌ما ‌الداخليدور ‌الوظيفي‌تصال ‌الرضا ‌تعزيز ‌المنشآت‌‌في ‌في للعاملين
 ؟الفندقية

 ؟للعاملين‌في‌المنشآت‌الفندقية‌وظيفيال الرضا تعزيز في لتحفيزدور‌ل ما‌هو -0
 ؟للعاملين‌في‌المنشآت‌الفندقية‌الوظيفي الرضا تعزيز في للتدريب دورما‌هو‌ -3
4- ‌ ‌هو ‌‌دورما ‌التنظيمية ‌الوظيفيللثقافة ‌الرضا ‌تعزيز ‌المنشآت‌‌في ‌في للعاملين

‌؟الفندقية
 :متغيرات الدراسة‌
 ‌المتغيرات الديموغرافية: -4

مجموعة‌المتغيرات‌التي‌تعبر‌عن‌المعلومات‌الشخصية‌المتعلقة‌بعينة‌البحث‌وهي)‌الجنس,‌
 العمر,‌المؤهل‌العلمي,‌المنصب‌الوظيفي,‌سنوات‌الخبرة(.

 المتغيرات المستقلة: -2
 :التسويق‌الداخلي,‌وذلك‌بدراسة‌المحاور‌التالية‌المتعلقة‌بأبعاده‌وهي

‌الاتصال‌الداخلي‌-

‌‌التحفيز‌-

‌التدريب-

 الثقافة‌التنظيمية‌-

 المتغير التابع: -3
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 الرضا‌الوظيفي‌للعاملين

‌ويمكن‌توضيح‌المتغيرات‌المستقلة‌والمتغير‌التابع‌من‌خلال‌الشكل‌الآتي:

‌

‌

‌

‌(‌متغيرات‌الدراسة‌)‌المستقلة‌والتابع‌(1شكل‌رقم‌)ال

 المتغير التابع                   المتغيرات المستقلة

‌

                                        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

‌

‌ةمن‌إعداد‌الباحث‌:المصدر

 الداخلي التسويق

 

 

 

الرضا الوظيفي 
 للعاملين

 

 تصال الداخليالا      

 تحفيزال     

 الثقافة التنظيمية

 التدريب
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 :فرضيات الدراسة 
 الفرضية الرئيسية:
في  دلالة إحصائية بين التسويق الداخلي والرضا الوظيفي للعاملينيوجد علاقة ذات 

 المنشآت الفندقية. 
‌:تيةالفرضيات‌الفرعية‌الآ‌ويتفرع‌من‌هذه‌الفرضية
يوجد‌علاقة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌الاتصال‌الداخلي‌والرضا‌‌الفرضية الفرعية الأولى:

‌للعاملين‌في‌المنشآت‌الفندقية‌محل‌الدراسة.‌الوظيفي
ي‌والرضا‌الوظيف‌تحفيزيوجد‌علاقة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌ال‌الفرضية الفرعية الثانية:

‌للعاملين‌في‌المنشآت‌الفندقية‌محل‌الدراسة.
‌يوجد‌علاقة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌التدريب‌والرضا‌الوظيفي‌الفرضية الفرعية الثالثة:

‌للعاملين‌في‌المنشآت‌الفندقية‌محل‌الدراسة.
والرضا‌‌ثقافة‌التنظيميةيوجد‌علاقة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌ال‌لفرعية الرابعة:الفرضية ا
 للعاملين‌في‌المنشآت‌الفندقية‌محل‌الدراسة.‌الوظيفي
 :مجتمع وعينة الدراسة 

‌مجتمع الدراسة:  - ‌جميع ‌من ‌الافراد ‌عاملين داريين ‌الأوا  ‌فنادق ‌و‌في ‌في‌ربع خمس‌نجوم
‌الجمهورية‌العربية‌السورية.

خمس‌ربع‌و‌في‌فنادق‌الأ‌والإداريينتم‌اختيارها‌بطريقة‌عشوائية‌من‌العاملين‌‌:الدراسة عينة -
‌ ‌في ‌حمص‌وطرطوسنجوم ‌‌محافظتي ‌)فندق ‌التالية ‌الفنادق ‌فندق‌وتحديدا  ‌حمص, سفير

,‌(حمص‌الكبير,‌فندق‌رويال‌ان,‌فندق‌هوليداي‌بيتش,‌فندق‌برج‌شاهين,‌فندق‌صافيتا‌الشام
‌فردا .(‌102)‌روسةدمعينة الال‌بحيث‌تضمنت

 :أهمية الدراسة 

‌:يلي فيما الدراسة أهمية إجمال ويمكن‌‌

 العاملين الأفراد ورغبات حاجات إشباع في بالغة أهمية الداخلي التسويق يكتسب .1
‌.المنظمة أهداف وتحقيق
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 من لتطبيقها المنظمات تسعى التي الاستراتيجية المفاهيم احد الداخلي التسويق يعد .0
 الخدمات‌الجديدة. من نوعية تقديم اجل

 لما الداخلي التسويق تبني على المنظمات تشجيع في يساهم أن البحث لهذا يمكن .3
 الوظيفي‌للعاملين‌والعملاء‌معا". الرضا تعزيز في دور له

 الوظيفي الرضا و الداخلي التسويق دور حور المعارف زيادة و المعلومات إثراء .4
‌.الحاضر الوقت في مهم موضوع باعتباره

تعد‌هذه‌الدراسة‌من‌الدراسات‌المهمة‌في‌محاولتها‌التعرف‌على‌أهمية‌الافراد‌ .5
العاملين‌وخاصة‌في‌الخطوط‌الامامية‌للمنشآت‌الخدمية‌وبالتالي‌تحليل‌العلاقة‌بين‌

‌أبعاد‌التسويق‌الداخلي‌والرضا‌الوظيفي‌للعاملين.
 :أهداف الدراسة 
‌الرضا‌الوظيفي.دور‌التسويق‌الداخلي‌في‌تعزيز‌تحديد‌ .1
‌دور‌أبعاد‌التسويق‌في‌تعزيز‌الرضا‌الوظيفي.قياس‌ .0
‌اظهار‌مدى‌أهمية‌تطبيق‌التسويق‌الداخلي‌في‌قطاع‌الفنادق. .3
مجموعة‌من‌المقترحات‌والتوصيات‌لإدارة‌الفنادق‌حول‌مدى‌تحقيق‌الرضا‌‌تحديد .4

 الوظيفي‌من‌خلال‌التسويق‌الداخلي.‌

 

 :منهجية الدراسة‌

‌من‌اسلوبين‌أساسيين:يتكون‌منهج‌البحث‌

 الإطار‌النظري‌للبحث: -

وذلك‌من‌اجل‌تكوين‌الإطار‌النظري‌للبحث‌عن‌طريق‌جمع‌المادة‌العلمية‌المتعلقة‌بالبحث‌‌
‌من‌المصادر‌الثانوية‌التالية:

‌

‌

‌
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 الكتب‌والمراجع‌العلمية‌العربية‌والأجنبية. .1
 الدوريات‌العلمية‌العربية‌والأجنبية. .0
ات‌والإدارات‌والجهات‌المختلفة‌التي‌لها‌علاقة‌بموضوع‌مطبوعات‌ومنشورات‌الوزار‌ .3

 الدراسة.
 الدراسة الميدانية: -

 لهذه المحددة الأهداف تحقيق إلى الوصفي,‌للوصول المنهج على الدراسة‌الحالية اعتمدت
 اعتمدت حيث الظواهر, لدراسة الاساسية الأساليب أحد المنهج الدراسة‌ولاسيما‌وان‌هذا

عنها‌كميا ‌فيوضح‌هذا‌المنهج‌مفهوم‌ ليعبر الواقع في هي كما الظاهرة وصف على الباحثة
‌التسويق‌الداخلي‌ودوره‌في‌الرضا‌الوظيفي‌للعاملين‌في‌الفنادق.

 :حدود الدراسة 

  2019-2020الحدود‌الزمانية:

الحدود‌المكانية:‌يركز‌البحث‌على‌دور‌التسويق‌الداخلي‌في‌الرضا‌الوظيفي‌للعاملين‌في‌
سفير‌حمص,‌فندق‌فندق‌)محافظتي‌حمص‌وطرطوس‌وهيربع‌وخمس‌نجوم‌في‌الأالفنادق‌

حمص‌الكبير,‌فندق‌رويال‌ان,‌فندق‌هوليداي‌بيتش,‌فندق‌برج‌شاهين,‌فندق‌صافيتا‌
‌.(الشام

 :صعوبات الدراسة 

‌من‌الصعوبات‌التي‌واجهت‌الباحثة‌خلال‌دراسة‌الموضوع‌مايلي:‌

‌ل‌الفترة‌المحددة.صعوبة‌توزيع‌الاستبيان‌واسترجاعه‌خلا‌-

‌صعوبة‌التنقل‌من‌مكان‌الاقامة‌الى‌فنادق‌العينة‌المدروسة.‌-

نقص‌الكم‌المعرفي‌للمؤلفات‌والمراجع‌والمصادر‌الخاصة‌بموضوع‌الدراسة‌وبالتحديد‌ما‌‌-
‌يخص‌المنشآت‌الفندقية.

 

‌
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 لقسم النظريا
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 لالفصل الاو
 التسويق الداخلي

  



 

18 
 

 الفصل الأول
 التسويق الداخلي

 

 
 مقدمة 
 ل: ماهية التسويق الداخليالمبحث الأو 

 الداخلي التسويق وتطور نشأة :أولاا   

 ثانيا" أهمية التسويق الداخلي  

 أهداف التسويق الداخليثالثاا:   
 
 المبحث الثاني: عناصر مزيج التسويق الداخلي وأبعاده 

 ولاا: عناصر مزيج التسويق الداخليأ 
 التسويق الداخلي أبعادثانياا:  

 
 ث: نماذج التسويق الداخليالالمبحث الث 

 أولاا: نماذج التسويق الداخلي  

 الداخلي التسويق في البشرية الموارد إدارة ممارساتثانياا:   
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 مقدمة:

ظهر‌مفهوم‌التسويق‌الداخلي‌بصفة‌رسمية‌مع‌نهاية‌السبعينيات‌ليشكل‌أحد‌الأدوات‌التي‌
‌ ‌الجودة ‌تحسين ‌في ‌هذا‌‌‌تساهم ‌عليها ‌يقوم ‌قاعدة ‌وأهم ‌الخدمية, ‌المؤسسات ‌في والنوعية

المفهوم‌هي‌اعتبار‌الموظفين‌كسوق‌داخلي,‌أو‌زبائن‌داخليين‌والوظائف‌كمنتجات‌داخلية,‌
‌داخلي‌ ‌بحوث‌تسويق ‌من ‌السوق ‌هذا ‌على ‌مختلف‌التقنيات‌والأساليب‌التسويقية وتطبيق

ن‌وتجزئة‌السوق‌وتطوير‌المزيج‌التسويقي‌الداخ لي,‌وغيرها‌من‌أنشطة‌التسويق‌المعروفة,‌وا 
‌من‌خلال‌ ‌وعود ‌تقديم ‌عن ‌هي‌عبارة ‌الخدمات‌بزبائنها ‌تربط‌منظمة ‌التي ‌العلاقة طبيعة
‌وتتوقف‌درجة‌ ‌حاجاتهم, ‌وتلبية ‌رضاهم ‌تحقيق ‌إلى ‌تسعى ‌بأنها ‌الخارجي ‌التسويق برامج

لبية‌حاجات‌موظفيها‌صدق‌أو‌مصداقية‌المنظمة‌في‌الوفاء‌بوعودها‌على‌مدى‌سعيها‌في‌ت
‌الأمر‌يمكن‌أن‌يتم‌ والعمل‌على‌إرضائهم‌لأنهم‌هم‌من‌سيقومون‌بتنفيذ‌تلك‌الوعود,‌وهذا
‌على‌أساس‌أنهم‌ ‌التسويق‌الداخلي‌وتعاملت‌مع‌موظفيها ‌تبنت‌المنظمة‌مفهوم ‌إذا بسهولة
‌ه ‌من‌خلال ‌الوقوف‌عليه ‌سيتم ‌ما ‌الكافي‌وهذا ‌الاهتمام ‌يلقوا ‌داخليين‌يجب‌أن ذا‌زبائن

‌الفصل.
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 المبحث الأول: ماهية التسويق الداخلي

 بصفة التسويق إطار في الخاص الطابع ذات المتميزة المجالات أحد الداخلي التسويق ديع
 أنه والأفكار‌حيث لم‌يعد‌يعنى‌بالسلع‌فقط‌وانما‌امتد‌ليشمل‌الخدمات فالتسويق عامة,
 مبادئ استخدام على والذي‌ينطوي الداخلي التسويق أن‌نجد‌مصطلح المعتاد من أصبح

 المؤسسة أعضاء جميع تبني تعني الداخلي للتسويق الأساسية فالفكرة التسويق, علم ومهارات
‌والسلوك‌الإيجابي‌عند‌الاتصال‌بالزبائن.‌ ريالتفك

رسالة‌المؤسسة‌وأهدافها‌للعاملين‌بغية‌ إيصال يستهدفان ونشاط فلسفة الداخلي والتسويق
وللتعرف‌أكثر‌عن‌التسويق‌الداخلي‌سنتطرق‌في‌هذا‌الفصل‌للتعرف‌على‌نشأة‌تحقيقها.‌

التسويق‌الداخلي‌وتطوره‌ومفهومه‌وأهميته‌ونحاول‌من‌خلال‌هذه‌المباحث‌الالمام‌بأغلب‌ما‌
‌يتعلق‌بالتسويق‌الداخلي.

‌:الداخلي التسويق وتطور شأةن :أولاا 

 مفهوم التسويق الداخلي: -4

وينصب‌ العلاقات تسويق مفهوم رحم من دلالة ذات مفهوما بوصفه الداخلي التسويق ظهر
 الأمامي‌من‌ذوي الخط في يعملون الذين وبخاصة الأفراد, أفضل اختيار على اهتمامه
 مفهوم الزبائن,‌وتطور مع تفاعل أفضل تحقيق أجل من وذلك بالزبائن المباشر الاتصال
 لتسويق إجراءات‌منظمة اتخاذ الخدمات قطاع في المسوقون بدأ عندما الداخلي التسويق
القطاع‌ هذا في العاملين أن من ذلك في منطلقين الأول المقام في للعاملين خدماتهم
 إدارات تتبنى أن‌Berryاقترح‌ ولقد .التسويق وظيفة من والأهم الأكبر الجزء يمارسون
 فاعلية أكثر العاملين مع اتصالها يكون بأن التسويقية الاستراتيجيات الخدمية المنظمات

 بداية إرجاع ويمكن,‌1للزبائن خدمة أفضل والتزامهم‌بتقديم ولائهم على وكفاءة‌للحصول
 مفهوم توسيع" عنوان تحت وليفي دراسة‌كوتلر إلى الداخلي التسويق مفهوم عن الحديث

                                  
عطا‌الله‌عزات,‌واقع‌التسويق‌الداخلي‌في‌شركة‌الاتصالات‌الخلوية‌الفلسطينية‌)جوال(‌وأثره‌على‌جودة‌الخدمات‌‌أبو‌عودة,‌1

‌.10,‌ص‌2014المقدمة‌_قطاع‌غزة_‌رسالة‌ماجستير
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 ليشمل للتسويق التقليدي المفهوم‌توسيع ضرورة الدراسة‌إلى أشارت‌هذه وقد ,"التسويق
‌.1الربح إلى لا‌تهدف التي في‌المؤسسات والتسويق الاجتماعي, والتسويق الداخلي, التسويق

ويمثل‌ مباشرة البشري بالعنصر ترتبط التي الحديثة المفاهيم أحد الداخلي التسويق ويعد
 التي والخارجية الداخلية التسويقية الأنشطة من لكثير شاملة آثاره أن إذ ,"استراتيجيا" توجها
 تعنى التي المفاهيم من الداخلي التسويق واعتبر لإدراكها, نسبيا طويل زمن إلى‌تحتاج
 التسويق فنجاح أفضل, تسويقي أداء في‌تحقيق العاملين تساعد عمل‌مناسبة بيئة بتوفير

‌.0لتسويق‌الداخلانعكاس‌حقيقي‌لنجاح‌ا هو الخارجي

‌نظر‌ وجهة من بالمنظمة البشرية الموارد لإدارة فلسفة بأنه الداخلي التسويق وصف ويمكن

‌بطريقتين:‌ المنظمة وظائف تكامل إلى تهدف إدارية عملية كأنه يعمل فهو تسويقية,

 للمنظمة الرئيسي النشاط يفهمون التنظيمية المستويات في العاملين كل أن من التأكد 
 العميل رضا تدعم التي البيئة من إطار في وذلك بداخلها والأنشطة‌المختلفة

‌الخارجي.
 بخدمة التوجه على للعمل والدافعية الاستعداد لديهم العاملين كل أن من التأكد 

‌الخارجي. العميل

 العميل مع كبير جهد بذل العاملين من تريد الإدارة كانت إذا أنه الفلسفة هذه ومغزى
 فإن ذلك وعلى .بها العاملين مع كبير جهد لبذل مستعدة تكون أن يجب فإنها‌الخارجي
 المنظمة تحقق أن قبل يتم أن يجب بها العاملين وجماعات المنظمة بين‌الداخلي‌ التبادل
 للعاملين الداخلي السوق يحدد الداخلي التسويق مفهوم فإن ولذلك‌الخارجي‌للسوق أهدافها
‌.3الخدمة لأداء فعالا ‌ أن‌يكون يجب والذي

‌
                                  

ته‌بتحقيق‌الميزة‌التنافسية‌لديها,‌قطاع‌غزة,‌رسالة‌,‌سها‌سمير,‌التسويق‌الداخلي‌في‌الجامعات‌الفلسطينية‌وعلاقةأبو‌حمر‌‌1
‌.25,‌ص‌2017ماجستير,‌عام‌

عزات,‌واقع‌التسويق‌الداخلي‌في‌شركة‌الاتصالات‌الخلوية‌الفلسطينية‌)جوال(‌وأثره‌على‌جودة‌الخدمات‌‌أبو‌عودة,‌عطا‌الله‌0
‌‌.9المقدمة‌_قطاع‌غزة,‌مرجع‌سبق‌ذكره,‌ص‌

التسويق‌الداخلي‌على‌الولاء‌التنظيمي‌من‌خلال‌الرضا‌الوظيفي‌لدى‌موظفي‌شركة‌جوال‌في‌قطاع‌العالول,‌اياد‌فتحي,‌أثر‌‌3
‌.13_12,‌ص‌2016غزة,‌جامعة‌السودان‌للعلوم‌والتكنولوجيا,‌رسالة‌دكتوراه‌في‌إدارة‌الأعمال,‌
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 تعريف التسويق الداخلي: -2

 أجل من جهدهم يبذلوا أن يجب المنظمة داخل الأفراد أن على الداخلي التسويق فكرة تقوم
‌.1بها الخاص الخارجي التسويق أنشطة وفعالية كفاءة‌زيادة

‌حيث‌ ‌المنظمة, ‌داخل ‌داخليا" ‌التسويق ‌لوصف‌تطبيق ‌الداخلي ‌التسويق ‌مصطلح يستخدم
‌مع ‌يعملون ‌المؤسسة ‌وموظفو ‌والعميل, ‌المورد ‌وكل‌شخص‌هو ‌قسم ‌"كل ‌بطريقة‌يعتبر ا"

‌.0تدعم‌أهداف‌الشركة‌الاستراتيجية

‌يوجد‌هنالك‌مجموعة‌من‌التعريفات‌الخاصة‌بالتسويق‌الداخلي‌نذكر‌منها:

‌شفيق ‌منى ‌الداخلي"‌عرفته ‌ماالتسويق ‌كل ‌هو ‌والبرامج‌‌": ‌السياسات ‌تصميم ‌إلى يشير
الموجهة‌إلى‌العاملين‌بالمنظمة)العملاء‌الداخليين(‌بهدف‌تحقيق‌مستويات‌عالية‌من‌الرضا‌
‌للعملاء‌ ‌المقدمة ‌الخدمة ‌جودة ‌بمستوى ‌الارتقاء ‌إلى ‌يؤدي ‌أن ‌يمكن ‌بدوره ‌والذي لديهم,

‌.3الخارجيين

يار‌وتحفيز‌العاملين‌المؤهلين‌تأهيلا ‌أن‌التسويق‌الداخلي"‌هو‌عملية‌اخت‌CABILوقد‌عرفه‌
‌الأعمال‌ ‌طبيعة ‌مع ‌متوافقة مكاناتهم ‌وا  ‌أن‌تكون‌مهاراتهم ‌شريطة ‌الاحتفاظ‌بهم ‌مع عاليا ,

‌.4التي‌يقومون‌بها‌وتشبع‌حاجاتهم

‌

‌

                                  
ت‌المجتمع‌المدني‌الجامعة‌الإسلامية‌لبد,‌زاهي‌ابراهيم,‌ريان,‌عمر‌أحمد,‌أثر‌التسويق‌الداخلي‌على‌أداء‌العاملين‌في‌منظما‌1

‌.7,‌ص‌2013غزة,
2‌Salomão Alencar de Farias, Internal Marketing (IM): a literature review and research 
propositions for service excellence, Universidad Federal de Pernambuco,2010 p 102 

لي‌في‌تحقيق‌جودة‌الخدمات‌المصرفية‌وكالة‌بدر,‌رسالة‌ماجستير,‌جامعة‌قاصدي‌دور‌التسويق‌الداخ‌,‌شنيقي,معبد‌الحكي3
‌.3,‌ص‌2017مرباح‌ورقلة,‌

عباسي,‌أبو‌بكر,‌دور‌التسويق‌الداخلي‌في‌تطوير‌جودة‌الخدمة‌الفندقية,‌رسالة‌ماجستير,‌جامعة‌قاصدي‌مرباح‌بورقلة,‌‌4
‌.34,‌ص‌2009

‌
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على‌أنه‌التعامل‌مع‌الموظفين‌كعملاء‌داخليين‌والتعامل‌مع‌‌"Berry"كما‌عرفه‌بيري
خلية,‌وذلك‌بتصميمها‌وتطويرها‌وفق‌رغبات‌واحتياجات‌الوظائف‌على‌أنها‌منتجات‌دا

‌‌.1العملاء‌الداخليين

بأنه‌المهمة‌التي‌تنطوي‌على‌تدريب‌الموظفين‌وتحفيزهم‌لجعلهم‌قادرين‌على‌‌وعرفه‌كوتلر
‌.0خدمة‌العملاء‌بنجاح

‌ان‌التسويق‌الداخلي‌هو:‌الباحثةاعتمادا ‌على‌ما‌تقدم‌ترى‌

باعتبارهم‌عملاء‌داخليين‌والعمل‌على‌تدريبهم‌وتحفيزهم‌وتوفير‌بيئة‌التوجه‌نحو‌الموظفين‌
العمل‌المناسبة‌لهم‌لخلق‌جو‌ومناخ‌ملائم‌من‌الاتصال‌الداخلي‌فيما‌بينهم‌مما‌ينعكس‌

‌إيجابا"‌على‌جودة‌الخدمات‌المقدمة‌وكسب‌رضا‌العملاء‌الخارجيين‌وولائهم.

(‌أن‌هناك‌Kotler ,Zeithaml & bitner ,Georgeولقد‌أشار‌الكثير‌من‌الباحثين‌منهم‌)
اطارا"‌استراتيجيا"‌يعرف‌بمثلث‌الخدمة‌وهو‌يؤكد‌ويعزز‌أهمية‌العنصر‌البشري‌في‌قدرة‌
المنظمة‌على‌الحفاظ‌على‌وعودها‌والنجاح‌في‌بناء‌علاقات‌جيدة‌مع‌العملاء,‌وأن‌هذا‌

لمجموعات‌معا"‌(‌تعمل‌هذه‌ا1المثلث‌يظهر‌ثلاث‌مجموعات‌متشابكة‌كما‌في‌الشكل‌رقم‌)
‌لتطوير‌وترويج‌تأدية‌الخدمات.

‌

‌

‌

‌

‌

                                  
هواري,‌معراج‌وآخرون,‌العلامة‌التجارية‌الماهية‌والأهمية,‌دار‌كنوز‌المعرفة‌العلمية‌للنشر‌والتوزيع,‌الأردن‌عمان,‌طبعة‌‌أ.د‌1

 ‌.174,‌ص‌2013,‌أولى


ترأس جمعية  الإدارة،معهد  التسويق،أصبح رئيسا لكلية ، 1391مايو  72في ، مؤسس نظرية التسويق الحديثةكوتلر:  

من كبار المستشارين في مجال التسويق والتخطيط ، وكان عضوا في مجلس أمناء مدرسة شيكاغو للفنون الأمريكية،التسويق 

 .والتسويق الاستراتيجي

 7ص‌,2011الحريري,‌خالد‌حسن,‌المنهج‌الإسلامي‌في‌التسويق‌الداخلي,‌كلية‌العلوم‌الإدارية‌جامعة‌تعز,‌قسم‌التسويق,‌‌0
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‌(:‌مثلث‌الخدمة0الشكل‌رقم‌)‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌المنظمة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌التسويق‌الداخلي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌التسويق‌الخارجي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌

‌لعاملون‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌التسويق‌التفاعلي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌العملاءا‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌((Kotler, P. & Keller, K.L., 2006, p 412المصدر:‌

‌المجموعات‌الثلاث‌ ‌هذه ‌بين ‌ويوجد ‌والعملاء ‌والعاملين ‌بالمنظمة ‌تتمثل ‌المجموعات وهذه
‌الد ‌والتسويق ‌الخارجي ‌التسويق ‌وهي: ‌التسويق ‌من ‌أنواع ‌ثلاثة ‌والتسويق‌للمثلث اخلي

‌التفاعلي.

يمثل‌جهود‌التسويق‌الخارجي‌التي‌تقوم‌بها‌‌سرمثلث‌الخدمة‌نجد‌أن‌الجانب‌الأيعند‌دراسة‌
المنظمة‌للتعرف‌على‌توقعات‌العملاء‌والعمل‌على‌إعطاء‌وعود‌للعملاء‌بخصوص‌ما‌يتم‌
‌والتسويق‌ ‌المبيعات ‌وترويج ‌العامة ‌والعلاقات ‌الإعلانات ‌خلال ‌من ‌وذلك ‌لهم إيصاله

‌الحالة‌يعتبر‌أي‌شخص‌يقوم‌بالاتصال‌مع‌العملاء‌ ‌الخدمة‌المباشر,‌وفي‌هذه قبل‌تأدية
‌جزءا"‌من‌التسويق‌الخارجي,‌ومع‌هذا‌يعد‌التسويق‌الخارجي‌نقطة‌البداية‌لمسوقي‌الخدمات.

التسويق‌الداخلي‌لمساعدة‌مزودي‌الخدمات‌‌يؤديهمن‌المثلث‌الدور‌الذي‌يويمثل‌الجانب‌الأ
‌الداخلي‌ ‌التسويق ‌نشاطات ‌وتتمثل ‌الموعودة, ‌الخدمة ‌وتقديم ‌إيصال ‌في ‌قدراتهم وزيادة
‌والتكنولوجيا‌ ‌المعدات ‌توفير ‌مكافأتهم, ‌تشجيعهم, ‌تحفيزهم, ‌تدريبهم, ‌العاملين, بتوظيف

‌اللازمة‌لتأدية‌الخدمة‌المطلوبة‌والوفاء‌بالوعود.
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‌الجانب ‌يتم‌‌أما ‌خلاله ‌من ‌والذي ‌التفاعلي ‌بالتسويق ‌يسمى ‌ما ‌فيمثل ‌المثلث ‌من السفلي
‌او‌ ‌المندوبين, ‌المنظمة, ‌موظفي ‌قبل ‌من ‌ذلك ‌في ‌الفشل ‌أو ‌بالوعود ‌الوفاء ‌على الحفاظ

‌.1المقاولين‌الفرعيين,‌ففي‌حالة‌الفشل‌يترك‌العملاء‌المنظمة‌ويتحولون‌إلى‌منظمات‌أخرى

 لي:ثانيا" أهمية التسويق الداخ

 وتحقيق العاملين, الأفراد ورغبات حاجات إشباع في بالغة أهمية الداخلي التسويق يكتسب
 تدعم داخلية بيئة وتوفير للعاملين الوظيفي الرضا تحقيق على يعمل كونه المنظمة, أهداف
ويمكن‌توضيح‌أهمية‌‌,المنظمة اتجاه الأفراد لدى الايجابية السلوكيات وتنمي المعنوية الروح

‌التسويق‌الداخلي‌سواء‌بالنسبة‌للمنظمة‌أو‌للعاملين‌فيها‌وفق‌الآتي:

 :2للموظف بالنسبة الداخلي التسويق أهمية -4

 الداخلي التسويق برامج تطبيق عن تنجم نو‌الموظف منها يستفيد والمزايا المنافع من العديد
 منها: نذكر

 العاملين: لدى الرضا تحقيق -

 والشعور الرضا تحقيق هو الداخلي التسويق برامج تطبيق عن تنتج التي المزايا أهم أحد
عن‌حاجات‌ورغبات‌,‌ولا‌يمكن‌أن‌يتم‌ذلك‌إلا‌من‌خلال‌البحث‌العاملين لدى بالاستقرار

 العمال‌والعمل‌ثم‌تلبيتها

‌:العامل أداء مستوى وتحسين تطوير -

الداخلي‌لأنها‌تعمل‌على‌توفير‌كافة‌الظروف‌ التسويق برامج من المستفيدين أول العامل يعد
 برامج ضمن تدخل التي الأنشطة من وغيرها والتطوير التدريب برامج الملائمة‌بالإضافة‌إلى

 الذي بالعمل اعتزازه زيادة وبالتالي أداء‌العامل تحسين في تساهم والتي الداخلي التسويق
‌.به يقوم

                                  
1
 Kotler, P. and Keller, K. L. (2006). Marketing Management. 12th Edition, New Jersy: prentice 

Hall، p412.  
دور‌التسويق‌الداخلي‌في‌تعزيز‌الرضا‌الوظيفي‌دراسة‌حالة‌الشركة‌الوطنية‌للتأمين,‌رسالة‌ماجستير‌في‌علو‌‌عليطي,‌أمينة,0

‌.9,‌ص‌2017_2016التسيير,‌جامعة‌محمد‌خيضر,‌
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‌:العاملين بين العلاقات تحسين‌-

 أو المستوى نفس في كان سواء لزميله, العامل نظرة تتغير الداخلي التسويق برامج خلال من
 بالنسبة إيجابي أمر للمنظمة بالانتماء الشعور يصبح وبالتالي بشكل‌جدري أقل, أو أعلى
‌.الموظف أو للعامل

‌:الوظيفة بمعنى الموظف شعور‌-

التي‌يقوم‌بها‌في‌ والواجبات المهام بأهمية الموظف لدى شعور تولد الداخلي التسويق برامج
 لمعنى نظرته تتغير وبالتالي والعاملين, للمنظمة المشتركة المساهمة‌في‌تحقيق‌الأهداف

شباع والتمييز‌في‌العمل الذات تحقيق إلى يسعى يجعله مما العمل  بدلا العليا الحاجات وا 
‌.فقط المادية بالحاجات الاكتفاء عن

‌بالنسبة للمنظمة:أهمية التسويق الداخلي  -0

يعد‌التسويق‌الداخلي‌طريقة‌إدارية‌تهدف‌للوصول‌إلى‌الزبائن‌من‌خلال‌تطوير‌وتحفيز‌أفراد‌
المنظمة‌بالقيام‌بهمامهم‌على‌أكمل‌وجه‌أثناء‌الاتصال‌بالزبائن,‌وتطبيق‌فلسفة‌الإدارة‌

دة‌ورضا‌والجودة‌في‌أداء‌الخدمات‌من‌قبل‌جميع‌أعضاء‌المنظمة‌بالطريقة‌التي‌تحقق‌الجو‌
‌الزبائن.

معنى‌ذلك‌أن‌اعتناق‌أساليب‌وفلسفة‌التسويق‌الداخلي‌في‌المنظمة,‌هو‌الطريق‌الذي‌تعبر‌
منه‌المنظمة‌إلى‌أسواقها‌الخارجية,‌والأداة‌التي‌تعزز‌من‌خلالها‌موقعها‌التنافسي‌في‌هذه‌

‌.الأسواق,‌وهذا‌ما‌ينعكس‌إيجابا‌على‌أداء‌وربحية‌المنظمة‌وأهدافها

فهوم‌التسويق‌الداخلي‌في‌المنظمات‌يعمل‌الى‌التأكيد‌على‌أهمية‌التفاعل‌بين‌ان‌تبني‌م
العاملين‌والزبائن‌ويعود‌السبب‌في‌ذلك‌تلازم‌عملية‌تأدية‌الخدمة‌)خصائص‌الخدمة(‌بين‌
البائع‌ومشتري‌الخدمة‌وبالتالي‌يركز‌التسويق‌الداخلي‌على‌أهمية‌مشاركة‌العاملين‌مع‌

لأهداف‌والاستراتيجيات‌وذلك‌لتحقيق‌الأهداف‌بالكفاءة‌والجودة‌الإدارة‌العليا‌في‌وضع‌ا
‌.1المناسبة

                                  
,‌سياسات‌التسويق‌الداخلي‌ودورها‌في‌تعزيز‌الابداع‌المنظمي‌في‌منظمات‌الاعمال‌دراسة‌نالرحم‌عمر,‌محمد‌عبد‌1

‌.8ص‌,‌2017استطلاعية‌لعينة‌من‌الأفراد‌العاملين‌في‌مصارف‌مدينة‌دهوك,‌جامعة‌زاخو‌إقليم‌كردستان‌العراق,‌
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‌ ‌إلى ‌الباحثة ‌نظر ‌وجهة ‌من ‌هذهأما ‌الفنادق ثمرتها تظهر الأهمية أن تهتم‌ عندما على
 التسويق لمفهوم وفقا" بينهم, التعاون أشكال وتحديد مهاراتهم وتقوية العاملين بتدريب‌الفنادق

 المقدمة, الخدمة جودة لتحسين تهدف جيدة داخلية علاقات بناء في يساهم الداخلي‌الذي
‌لترسيخ جهدا"‌تبذل أنالفنادق‌‌على ولهذا  أهمية تعكس التي القيم من مجموعة حقيقيا"

‌.الخارجيين العملاء على إيجابيا" لينعكس‌الداخليين العملاء
‌

‌:4أهداف التسويق الداخليثالثاا: 
 على الهدف :هي الأهداف من مستويات ثلاثة إلى الداخلي التسويق أهداف تقسيم يمكن

 .التكتيكي المستوى على الاستراتيجي,‌وأخيرا"‌الهدف المستوى على والهدف الكلي, المستوى

 قادرين عالية قدرات‌ومهارات لهم عاملين على الحصول هو الكلي المستوى على فالهدف
 .للزبائن الجودة يةعال خدمات بتقديم والالتزام المسؤولية تحمل على

بالطريقة‌ العاملين فيها يتصرف داخلية بيئة إيجاد هو الاستراتيجي المستوى على الهدف أما
 والتدريب الخدمة ثقافة وهي فاعلة إجراءات خلال من تسهيلها يتم والتي فيها المرغوب
‌الداخلي‌

الخارجي‌ الزبون وعي تطوير هو ذلك من والغاية العاملين إلى التسويقية المعلومات ونشر
يجاد‌التكامل‌بينهم‌ومحاولة‌إزالة‌العوائق‌الوظيفية‌التي‌تقف‌أمام‌فاعلية‌التسويق‌ والداخلي‌وا 

‌الداخلي.

 الجهود خلال من الخدمات بيع هو التكتيكي المستوى على الداخلي التسويق أهداف أما
 المقدمة للمنظمة الأول السوق هم الكادر أفراد أن إلى يستند والذي للعاملين التسويقية‌المفردة

 وكذلك معينة, بطريقة وظائفهم يؤدوا أن منهم يتوقع لماذا العاملون يفهم أن ويجب‌للخدمة,
 على تكون أن يجب الخدمات وأن المنظمة تمارسها التي والنشاطات للخدمات‌مثولهم

                                  
لعاملين‌في‌منظمات‌المجتمع‌المدني,‌مرجع‌سبق‌ذكره,‌لبد,‌زاهي‌إبراهيم,‌ريان,‌عمر‌أحمد,‌أثر‌التسويق‌الداخلي‌على‌أداء‌ا‌1

‌.12و11ص‌
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‌الجودة عال مستوى ‌ويمكن‌الاتصال بقنوات الاهتمام يجب كما مقبولة تكون وأن من ,
‌‌الداخلي‌بمختلف‌مستوياته‌وفق‌الجدول‌الآتي:تلخيص‌أهداف‌التسويق‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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‌

‌

‌

‌

‌
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‌1الداخلي التسويق أهداف (‌ملخص1الجدول‌رقم‌)

‌‌الهدف‌على‌المستوى‌الاستراتيجي:

‌خلق‌بيئة‌داخلية‌تدعم‌الاهتمام‌بالزبون‌والمبيعات‌وتعزز‌ذلك‌من‌خلال‌الإجراءات‌الآتية:

‌ثقافة‌الخدمة‌‌ترسيخ

‌التدريب‌الداخلي‌للعاملين

‌بث‌المعلومات‌التسويقية‌إلى‌العاملين

‌الهدف‌على‌المستوى‌التكتيكي:

‌الحملات‌والإجراءات‌ ‌خلال ‌للتنافس‌من ‌وسائلا" ‌بوصفها ‌تستعمل ‌التي ‌السائدة ‌والخدمات ‌الخدمات بيع

‌الآتية:والجهود‌التسويقية‌المفردة‌للعاملين‌استنادا"‌إلى‌المبادئ‌

‌يعد‌أفراد‌الكادر‌هم‌السوق‌الأول‌للمنظمة.

‌امتثال‌وتفهم‌العاملين‌للأنشطة‌التي‌تمارسها‌المنظمة.

‌محاولة‌تقديم‌خدمات‌ذات‌مستوى‌عال‌من‌الجودة.

‌وجود‌قنوات‌اتصال‌فاعلة.

‌الهدف‌الكلي:

‌إلى‌‌الحصول‌على‌عاملين‌ذوي‌قدرات‌ومهارات‌عالية‌يستطيعون‌تقديم‌خدمات‌بمستوى‌عال من‌الجودة

‌الزبائن.

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 relationship marketing, 1993, p95‌,Gronroos, Christianالمصدر:‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

                                  
1‌ Gronroos, Christian, relationship marketing, 1993, p95. 
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  الداخلي يمزيج التسويقال وأبعاد عناصرالمبحث الثاني: 

 أولاا: عناصر مزيج التسويق الداخلي:

وهي‌‌داخليين زبائن العاملين باعتبار‌المنتج من يتكون داخلي تسويقي مزيج وضع يتم
‌:1نعرفها‌كما‌يلي‌,والتسعيرالعاملتين‌في‌المؤسسة,‌والترويج‌والتوزيع‌ يشغلها التي الوظيفة

 المنتج: -4

المرشحين‌ أفضل لاختيار للعاملين إعلانها يتم التي الداخلي التسويق منتج الوظيفة تعد
‌المهمات‌والواجبات‌والمسؤوليات.وتتمثل‌موصفات‌المنتج‌هنا‌في‌ بنجاح, العمل لإنجاز

 لتحقيق والاتجاهات‌المطلوبة أنه‌القيم على الداخلي التسويق في المنتج تناول وتم
مع‌العملاء,‌إضافة‌إلى‌برامج‌التدريب‌الهادفة‌لتطوير‌معرفة‌ ناجحة استراتيجيات‌تسويقية

‌ملاء.العاملين,‌والمؤسسات‌تبيع‌الوظيفة‌لعمالها‌قبل‌أن‌تبيع‌منتجاتها‌للع

 السعر: -0

هو‌التكاليف‌التي‌يحتاج‌إليها‌العاملون‌للحصول‌على‌معارف‌ومهارات‌جديدة,‌وذلك‌بهدف‌
إنجاح‌تطبيق‌استراتيجية‌المؤسسة,‌ويحاول‌العاملون‌بذل‌جهد‌أكبر‌لتزويد‌المكافآت‌التي‌

ضرورة‌الحذر‌من‌عدم‌وجود‌توافق‌بين‌الجهد‌المبذول‌والتكلفة,‌لأنه‌مع‌يحصلون‌عليها,‌
في‌حال‌كان‌الأجر‌المدفوع‌أقل‌من‌الجهد‌المبذول‌فسيؤدي‌غالبا"‌على‌التأثير‌السلبي‌على‌

 البيع لرجال الندوات وتنظيم التدريب أهمية تظهر أداء‌العاملين‌المستقبلي.‌وهنا
للعاملين‌والحصول‌على‌المعلومات‌من‌ المؤسسة من المقدمة والتسهيلات والاجتماعات

‌المصادر‌الداخلية‌أو‌الخارجية,‌والتي‌بدورها‌تسهم‌في‌تقليل‌تكاليف‌المؤسسة‌نفسها.‌

 الترويج: -3

‌ ‌تأثيرا" المزيج عناصر أكثر من الت رويجيعد  حيث من الداخليين الزبائن على التسويقي
‌المختلفة استخدام إمكانية ‌الاتصالات قناع علاملإ وسائل  اتجاهاتهم وتغيير العاملين وا 
 المكتوبة, الاتصالات يمكن‌استخدام‌وسائل الحال وبطبيعة المطلوب النحو على وسلوكهم

                                  
مطاحن,‌سلوى‌محمود‌محمود,‌تطبيق‌التسويق‌الداخلي‌في‌الشركات‌الصناعية,‌رسالة‌ماجستير,‌إدارة‌أعمال,‌كلية‌الأعمال,‌‌1

‌.20,‌ص‌‌2009جامعة‌الشرق‌الأوسط,‌الأردن,
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وغيرها,‌ الكتيبات‌ومجلات‌الحائط جانب إلى تنفيذها الخطط‌المزمع وملخص التقارير مثل
‌الاجتماعات‌ ‌خلال ‌من ‌الشخصي ‌الاتصال ‌وسائل ‌استخدام ‌يمكن ‌ذلك ‌إلى بالإضافة
‌ومرؤوسيهم‌ ‌لزملائهم ‌الترويج ‌في ‌المؤسسة ‌داخل ‌التأثير ‌ذو ‌الافراد ‌واستخدام والندوات

‌تنفيذهاللأ ‌المطلوب ‌والخطط ‌كلما‌‌,فكار ‌الاتصال ‌في ‌المستخدمة ‌الوسائل ‌تعددت وكلما
‌الات ‌هذه ‌عناصر‌المزيج‌زادت‌فعالية ‌الترويج‌من‌أهم ‌ويعتبر صالات‌في‌تحقيق‌أهدافها.

‌التسويقي‌الداخلي,‌والذي‌تتم‌من‌خلاله‌الاتصالات‌الفعالة‌ذات‌الكفاية‌بين‌العاملين.

 التوزيع: -1

عنصر‌التوزيع‌في‌التسويق‌الداخلي‌للمؤسسة‌يمكن‌أن‌يشير‌إلى‌جوانب‌مرئية‌وغير‌مرئية‌
‌وغير‌ ‌فيها‌وجوانب‌ملموسة ‌التي‌تتم ‌البيئة ‌والعمل‌بعبارات‌أخرى‌يوضح ‌للعمل, ملموسة

المعاملات‌والتبادلات‌بين‌الأطراف‌بمعنى‌من‌خلال‌العقد‌المبرم‌بين‌المؤسسة‌وعامليها‌أي‌
‌العمل‌ ‌بيئة ‌في‌العمل, ‌المستخدمة ‌الداخليين‌ووسائل‌الاتصال ‌للزبائن ‌المنتج ‌تقديم طريقة

‌‌‌‌.1مادية‌يتعلم‌من‌خلالها‌العاملين‌الرضا‌والولاء‌للمؤسسةالتي‌تضم‌الجوانب‌الثقافية‌وال

 أبعاد التسويق الداخلي:ثانياا: 

لا‌يمثل‌التسويق‌الداخلي‌فلسفة‌يجب‌أن‌تعتمدها‌المنظمة‌فحسب,‌بل‌هو‌فلسفة‌ذات‌أبعاد‌
تحتاج‌إلى‌جهد‌وعمل‌من‌أجل‌تبني‌مفهوم‌التسويق‌الداخلي‌وتجسيده‌على‌أرض‌الواقع‌في‌

‌.‌المنظمة

‌‌إن ‌البحثية ‌المحاولات ‌جهود ‌الداخلياستكمال ‌التسويق ‌بمفهوم ‌سيتمالمتعلقة ‌خلال‌‌, من
‌المفهوم باقتراح‌مجموعة‌من‌الأبعاد‌المكونة‌له‌بالشكل‌الذي‌‌وذلك‌العمل‌على‌تطوير‌هذا

‌المنظمات‌على‌المستوى‌ ‌عمل ‌بيئة ‌التي‌تشهدها ‌التطورات‌والتحديات‌الكبيرة يتناسب‌مع
‌الداخلي‌والخارجي.

‌من‌ ‌النوع ‌هذا ‌تناولت ‌التي ‌الدراسات ‌باختلاف ‌وتنوعت ‌الداخلي ‌التسويق ‌أبعاد تعددت
احثين‌للوصول‌لمكونات‌موحدة‌للتسويق‌الداخلي‌إلا‌أنه‌التسويق‌وعلى‌الرغم‌من‌اختلاف‌الب

                                  
1‌Mehdi Abzari, Examining the Impact of Internal Marketing on Organizational Citizenship 
Behavior, International Journal of Marketing Studies, Vol. 3, No. 4, November 2011, P96/67. 
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يلاحظ‌أن‌المحور‌المشترك‌بين‌جميع‌التعريفات‌هو‌التركيز‌على‌الموظفين‌كأساس‌للتسويق‌
‌الداخلي,‌وبناء‌على‌ما‌سبق‌تم‌اعتماد‌المكونات‌التالية:

‌‌الثقافة التنظيمية: -4

 مكونات‌المؤسسة أكثر وهي للمؤسسة سائدةال القيم بأنها " التنظيمية الثقافة‌ديسلر ويعرف
‌على وهي والمادية المعنوية والمكونات العناصر من العديد على وتشتمل أهمية  تشتمل
الترقيات‌ ومعايير , البعض بعضهم مع تعاونهم ومدى المؤسسة في العاملين سلوك

‌.1والعقوبات والجزاءات

‌ ‌من ‌مجموعة ‌أنها ‌على ‌التنظيمية ‌الثقافة ‌والمقبولة‌تعرف ‌المشتركة ‌الضمنية الافتراضات
‌بيئاتها‌ ‌في ‌عليها ‌والرد ‌وتفكيرها ‌إدراكها ‌كيفية ‌تحدد ‌والتي ‌المجموعة ‌بها ‌تحتفظ والتي
المختلفة‌حيث‌تظهر‌الثقافة‌التنظيمية‌الخصائص‌الأساسية‌والجذرية‌للمؤسسة‌وبالتالي‌يمكن‌

‌كانت‌ت ‌المستدامة‌إذا ‌التنافسية ‌للميزة ‌وغير‌قابلة‌أن‌تصبح‌مصدرا" لك‌الثقافة‌قيمة‌ونادرة
‌.0للتطبيق‌بشكل‌كامل

‌حلها‌ ‌أثناء ‌مجموعة ‌تعلمته ‌المشتركة ‌الافتراضات‌الأساسية ‌من ‌نمط ‌بأنها وتعرف‌أيضا"
لمشاكلها‌الخاصة‌بالتأقلم‌الخارجي‌والتكامل‌الداخلي‌ونجح‌إلى‌حد‌كاف‌لأن‌يجعله‌صالحا"‌

‌ال ‌أنه ‌على ‌الجدد ‌للأعضاء ‌تعليمه ‌يجري ‌والتفكير‌لأن ‌والادراك ‌للفهم ‌الصحيحة طريقة
‌إن‌جميع‌نظريات‌المجموعات‌والمنظمات‌تميز‌بين‌ ‌يتعلق‌بتلك‌المشكلات, والشعور‌فيما
مجموعتين‌رئيسيتين‌من‌المشكلات‌التي‌لا‌بد‌لجميع‌المجموعات‌بغض‌النظر‌عن‌حجمها‌

‌أن‌تتعامل‌معها‌وهي:‌

‌البقاء‌والنمو‌والتأقلم‌مع‌البيئة.‌-

                                  
‌‌:إدارة‌الموارد‌الأمريكية,‌ألف‌العديد‌من‌الكتب‌منها:‌‌الجامعاتأساتذة‌إدارة‌الأعمال‌على‌مستوى‌أهم‌والذي‌يعد‌من‌ديسلر

 البشرية,‌أساسيات‌الإدارة,‌المبادئ‌والتطبيقات‌الحديثة.

مر‌كمال,‌عبد‌الستار,‌الثقافة‌التنظيمية‌وعلاقتها‌بالرضا‌الوظيفي‌لدى‌معلمي‌المؤسسات‌التربوية‌المختصة,‌رسالة‌ماجستير,‌‌1
‌.2014‌,19_‌2013جامعة‌زيان‌عاشور‌الجزائر,

2‌Xiaoxia Zhang and Bing Li, Organizational Culture and Employee Satisfaction: An Exploratory 
Study, International Journal of Trade, Economics and Finance Vol. 4, No. 1, February 2013. 
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‌.‌1مل‌الداخلي‌الذي‌يتيح‌القيام‌بالعمل‌اليومي‌والقدرة‌على‌التأقلم‌والتعلمالتكا‌-

مجموعة‌من‌المعتقدات‌والقيم‌والمعايير‌التي‌تميز‌‌بأنهاالثقافة‌التنظيمية‌‌الباحثة‌وقد‌عرفت
‌وتعكس‌ ‌تناقلها المؤسسة‌عن‌باقي‌المؤسسات‌وتنعكس‌على‌السلوك‌اليومي‌للعاملين‌ويتم

‌دات‌درجة‌التماسك‌والتكامل‌بين‌أعضاء‌المنظمة.هذه‌القيم‌والمعتق

 كفلسفة اسوارها داخل‌التنظيمية‌الثقافة مفهوم تتبنى ان المنظمات على سبق ما على وبناء
‌ومشارك العاملين, مع التعامل في إنسانية الخاصة‌ القرارات واتخاذ المشكلات, حل فيتهم

 هذه تتبعه الذي النمط‌الاداري على وبشكل‌كبير يعتمد الامر وهذا عام, بشكل بالمنظمة
 مبادئ على يركز الذي الاداري النمط المثال فعلى‌سبيل .العاملين مع التعامل في المنظمات

‌كلا‌ ‌بين ‌المتبادلة ‌الثقة ‌على ‌ويحفزهم ‌يحثهم ‌العاملين ‌مع ‌التعامل ‌في ‌والأمانة الصدق
‌المو‌ ‌قناعة ‌تحتوي ‌التي ‌فالثقافة ‌والعاملين(. ‌)الإدارة ‌العامة,‌الطرفين ‌بالممارسات ظفين

‌من‌و‌ ‌الأسلوب‌المستخدم ‌عن ‌ورضاهم ‌جهة, ‌من ‌المنظمة ‌تتبعها ‌التي التوجهات‌الإدارية
‌ ‌المكافآت, ‌بتوزيع ‌رغباتهم ‌وتلبية ‌والعدالة, ‌المساواة ‌التدرج‌و‌خلال ‌المناصب‌حسب شغل

شباع‌العمل‌على‌ا‌من‌شأنه‌كل‌ذلك‌الوظيفي‌والسماح‌لهم‌في‌المشاركة‌في‌اتخاذ‌القرار,
الحاجات‌والرغبات‌النفسية‌والاقتصادية‌والاجتماعية‌التي‌سوف‌تؤثر‌وبشكل‌إيجابي‌وفعال‌
‌الثقافة‌ ‌مفهوم ‌تطبيق ‌فإن ‌ولذلك ‌الإدارية, ‌وبسياستها ‌بمنظمتهم ‌العاملين ‌ثقة ‌كسب على
‌الالتزام‌ ‌بخلق مدادهم ‌وا  ‌والمساواة ‌بالإحساس‌بالعدل ‌العاملين ‌جميع ‌يشعر ‌بدوره التنظيمية

نظمتهم‌والوفاء‌لها‌وتغليب‌مصلحة‌العمل‌والجماعة‌على‌المصلحة‌الشخصية‌وهذا‌نحو‌م
‌الدخول‌في‌الصراعات‌التي‌قد‌ ‌وتجنيبهم ‌وعامليها ‌المنظمة ‌بين ‌ما يحقق‌الاتفاق‌والتواؤم

‌0تكون‌نتائجها‌سلبية‌على‌الطرفين‌معا"‌

 :خصائص الثقافة التنظيمية 

                                  
‌.4,‌ص‌2011الإدارة‌العامة,‌مركز‌البحوث,‌لعام‌شاين,‌ادجار,‌الثقافة‌التنظيمية‌والقيادة,‌الرياض‌معهد‌‌1

المجالي,‌مالك‌محمد‌وآخرون,‌تأثير‌أبعاد‌التسويق‌الداخلي‌على‌رضا‌العاملين‌وأثره‌على‌أدائهم‌في‌البنوك‌التجارية‌العاملة‌‌0
‌‌.‌3‌,2016,‌العدد‌12في‌محافظة‌الكرك,‌المجلة‌الأردنية‌في‌إدارة‌الأعمال,‌المجلد‌
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هناك‌اتفاق‌عام‌بين‌الكتاب‌والباحثين‌على‌أن‌الثقافة‌التنظيمية‌تشير‌إلى‌نظام‌من‌المعاني‌
ن‌هذا‌النظام‌ المشتركة‌التي‌يتمسك‌بها‌الأعضاء‌وتميز‌المنظمة‌عن‌المنظمات‌الأخرى‌وا 

للمعاني‌المشتركة‌هو‌عبارة‌عن‌خصائص‌أساسية‌للقيم‌المنظمية,‌وتقترح‌البحوث‌أن‌هنالك‌
‌:1أساسية‌تعبر‌عن‌جوهر‌الثقافة‌التنظيمية‌وهي‌سبع‌خصائص

‌الإبداع‌والمخاطرة:‌درجة‌تشجيع‌العاملين‌على‌الابداع‌والمخاطرة.

‌الانتباه‌للتفاصيل:‌الدرجة‌التي‌يتوقع‌فيها‌من‌العاملين‌أن‌يكونوا‌دقيقين‌منتبهين‌للتفاصيل.

رجات‌وليس‌التقنيات‌والعمليات‌الانتباه‌نحو‌النتائج:‌درجة‌تركيز‌الإدارة‌على‌النتائج‌أو‌المخ
‌المستخدمة‌لتحقيق‌هذه‌النتائج.

‌التوجه‌نحو‌الناس:‌درجة‌اهتمام‌الإدارة‌بتأثيرها‌على‌الأفراد‌داخل‌المنظمة.

‌العدوانية:‌درجة‌عدوانية‌الأفراد‌وتنافسهم,‌أو‌سهولة‌وودية‌التعامل‌معهم.

ظتها‌على‌الحالة‌الراهنة‌بدلا"‌من‌الثبات:‌درجة‌تأكيد‌فعاليات‌وتطور‌المنظمة‌أو‌درجة‌محاف
‌النمو.

 أبعاد الثقافة التنظيمية:

‌:0قام‌كل‌من‌أوريلي,‌شاتمان,‌كالدويل,‌بتحديد‌سبعة‌أبعاد‌للثقافة‌التنظيمية‌هي

 أو منتجات أو عمليات أو أفكار وتطبيق وقبول التطوير عن يعبر الذي هو :الإبداع (1
‌جديدة. خدمات

المنوطة‌ المهام لأداء العمل فريق توجه التي الهامة المعالم تحديد توجيه‌الفريق:‌أي (0
‌بهم.

تحمل‌المخاطر:‌مدى‌تشجيع‌الأعضاء‌على‌الابتكار‌والتجريب‌والمبادرة‌وتحمل‌ (3
‌المخاطر‌والمغامرة.

                                  
زين‌الدين,‌أ.‌باشا,‌فاتن,‌الثقافة‌التنظيمية‌والابداع‌الإداري‌في‌المنظمات‌المحلية,‌جامعة‌محمد‌خيضر‌أ.د‌مصمودي,‌‌1

‌.4,‌ص‌2015شباط,‌‌26بسكرة,‌دراسة‌الواقع‌والافاق,‌محاضرة‌ايوم‌الخميس‌
للالكترونيك,‌جامعة‌المسيلة,‌كلية‌‌gentعرقوب,‌وفاء,‌الثقافة‌التنظيمية‌وعلاقتها‌بتطوير‌الكفاءات‌دراسة‌ميدانية‌بمؤسسة‌‌0

‌.52,‌ص‌2013_2012العلوم‌الإنسانية‌والاجتماعية,‌لعام‌
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الالتزام:‌هي‌الدرجة‌التي‌يكون‌فيها‌أعضاء‌التنظيم‌مستعدين‌لبذل‌الجهود‌والولاء‌ .1
‌ ‌للمنظمة ‌انتمائهم ظهار ‌الالتزام‌وا  ‌تؤثر‌في‌درجة ‌المنظمة ‌وثقافة وتحقيق‌أهدافها,

‌والانضباط‌التي‌يظهرها‌أعضاء‌التنظيم.
الثبات:‌يقصد‌بذلك‌أن‌تكون‌عناصر‌الثقافة‌التنظيمية‌من‌قيم‌ومثل‌وعادات‌وتقاليد‌ .0

‌والتطوير‌ ‌الابداع ‌يتعارض‌مع ‌لا ‌وهذا ‌نمط‌واحد, ‌على ‌ثابتة وافتراضات‌وغيرها
‌حددة.خلال‌فترة‌زمنية‌م

‌كم‌ .3 ‌كل ‌بين ‌المتبادل ‌والتقدير ‌التنظيمية ‌الثقافة ‌مكونات ‌ضمن ‌من ‌هو الاحترام:
‌أعضاء‌المنظمة‌بكافة‌مستوياتهم.

‌التكامل:‌أي‌جميع‌مكونات‌الثقافة‌التنظيمية‌مرتبطة‌ببعضها‌البعض.‌ .4

‌نموذج لأسلوب ثقافة شركة تويوتا: -        

‌1(‌2الشكل‌رقم)‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌
أ.د‌مصمودي,‌زين‌الدين,‌أبعاد‌الثقافة‌التنظيمية‌الداعمة‌للإبداع‌الإداري‌أنموذج‌منظمة‌تويوتا,‌مداخلة,‌لمصدر:‌ا

 .14,‌ص‌2015شباط,‌‌26جامعة‌محمد‌خيضر‌بسكرة,‌الخميس‌

                                  
أ.د‌مصمودي,‌زين‌الدين,‌أبعاد‌الثقافة‌التنظيمية‌الداعمة‌للإبداع‌الإداري‌أنموذج‌منظمة‌تويوتا,‌مداخلة,‌جامعة‌محمد‌خيضر‌‌1

‌.‌14,‌ص‌2015شباط,‌‌26بسكرة,‌الخميس‌

 

 حل 

المشكلات والتطوير 

 مرالمست

 الموظفون الشركاء

احترمهم وتحداهم واعمل على 
 تطويرهم

 العملية

 تقليل الهدر

 الفلسفة

 التفكير الطويل المدى
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 الاتصال الداخلي: -2

المعلومات‌الرسمية‌يمكن‌تعريف‌الاتصال‌الداخلي‌بأنه‌الوظيفة‌الإدارية‌المسؤولة‌عن‌تبادل‌
وغير‌الرسمية‌بين‌الإدارة‌والعاملين‌داخل‌المنظمة,‌وتتضمن‌إنتاج‌وسائل‌الإعلام‌الداخلية,‌
‌للعاملين‌ ‌الوظيفي ‌الارتباط ‌بتحقيق ‌وتعنى ‌والتسويق, ‌البشرية ‌وظائف‌الموارد ‌مع وتتكامل

‌‌‌‌.1بالمنظمة

ت‌الفعالة‌هي‌الأداة‌التي‌إن‌التواصل‌داخل‌أي‌منظمة‌أمر‌حيوي‌لعملها‌السلس‌فالاتصالا
من‌خلالها‌يسعى‌الأفراد‌العاملون‌والمنظمة‌لتحقيق‌الأهداف‌المشتركة‌)هدف‌الربح‌والتقدم(‌

الاتصالات‌غير‌الفعالة‌تؤدي‌إلى‌سوء‌فهم‌ونقص‌المعلومات‌وعدم‌قدرة‌المديرين‌‌كما‌أن
لجيد‌يؤدي‌إلى‌على‌التواصل‌الفعال‌مع‌الموظفين‌مما‌يؤدي‌إلى‌ضعف‌الأداء.‌فالاتصال‌ا

‌‌‌‌‌.0زيادة‌الرضا‌الوظيفي‌والإنتاجية‌والأرباح‌ويقلل‌من‌المظالم‌ودوران‌العمل

 المؤسسة كقرار نوع أي من والإشارات والرسائل المعلومات كافة من مجموعة هو الاتصال
‌3مستهدفة. مجموعة أو محدد الجمهور نحو إصداره‌طوعا

 من شكل بأي عنه تستغني أن لها يمكن لا التي المنظمات ركائز أحد الداخلي الاتصال يعد
‌ بها يقوم التي والمتميزة الهامة الوظائف لمجموعة نظرا نوعها, أو حجمها كان مهما الأشكال

 أهداف تحقيق في ويسهم الرسمي, وغير الرسمي بنوعيه الإدارية المستويات مختلف عبر
 تبادل يتم خلاله ومن العاملين على وتأثيراته المختلفة ووسائله شبكاته خلال من التنظيم

ويمكن‌توضيح‌دور‌الاتصال‌الداخلي‌داخل‌المنظمة‌كما‌هو‌موضح‌في‌الشكل‌‌.المعلومات
‌(.4رقم‌)

‌

                                  
عباس,‌إيمان‌طاهر,‌دور‌الاتصال‌الداخلي‌في‌تحقيق‌الارتباط‌الوظيفي‌للعاملين‌في‌المنظمات‌المصرية,‌رسالة‌دكتوراه,‌‌1

‌.1,‌ص‌2017جامعة‌القاهرة‌كلية‌الاعلام,‌
2‌Pradnya Chitrao, Internal Communication Satisfaction As An Employee Motivation Tool In The 
Retail Sector in Pune, The European Journal of Social & Behavioural Sciences,2014, p1542.   
3‌Cloud demeure, marketing, Dunod, 6eme edition, paris, 2008‌,p28 
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‌1(:‌يوضح‌الاتصالات‌الإدارية‌الهابطة‌والصاعدة‌والأفقية4الشكل‌رقم‌)

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ 

‌الاتصالات‌الافقية‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌

‌

‌

‌

‌جامعة‌ ‌ماجستير, ‌رسالة ‌الجامعية, ‌المؤسسة ‌قرارات ‌ترشيد ‌في ‌الداخلي ‌الاتصال ‌دور ‌بسمة, ‌بوقبرين, المصدر:

‌.34,‌ص‌2016العربي‌التبسي,‌كلية‌العلوم‌الإنسانية‌والاجتماعية,‌

                                  
,‌بسمة,‌دور‌الاتصال‌الداخلي‌في‌ترشيد‌قرارات‌المؤسسة‌الجامعية,‌رسالة‌ماجستير,‌جامعة‌العربي‌التبسي,‌كلية‌بوقبرين‌1

‌.34,‌ص‌2016العلوم‌الإنسانية‌والاجتماعية,‌

 المدير العام

 مدير إدارة د إدارة ج مدير مدير إدارة ب مدير إدارة أ

 رئيس‌قسم‌و رئيس‌قسم‌ه

 1رئيس وحدة  3رئيس وحدة  2رئيس وحدة  4وحدة  رئيس

الاتصال‌
 النازل

الاتصالات‌
 الصاعدة
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‌الفقري‌الذي‌تبنى‌عليه‌جميع‌صور‌التفاعلات‌الاجتماعية‌فهو‌‌يعدو‌ الاتصال‌هو‌العمود
أبرز‌الأبنية‌المشكلة‌للبناء‌الاجتماعي‌للمنظمة‌له‌علاقة‌بتحفيز‌العاملين,‌فعملية‌الاتصال‌
‌على‌ ‌التأثير ‌خلال ‌من ‌وذلك ‌العاملين ‌تحفيز ‌في ‌ومؤثر ‌حيوي ‌دور ‌بأداء ‌تقوم السليمة

‌الع ‌وسلوك ‌لأهداف‌اتجاهات ‌وتأييدهم ‌وتقبلهم ‌وهمة, ‌بنشاط ‌للعمل ‌دوافعهم ثارة ‌وا  املين,
وقرارات‌‌المنظمة‌كما‌تؤثر‌الاتصالات‌على‌رغبة‌العاملين‌في‌العمل‌تلك‌الرغبة‌التي‌تعتبر‌
عنصرا"‌جوهريا"‌في‌تحديد‌مستوى‌الأداء,‌فحصول‌الفرد‌على‌المعلومات‌الكافية‌عن‌عمله‌

‌بطري ‌العمل ‌بأداء ‌قيامه ‌وفيتبرر ‌صحيحة, ‌للعامل‌‌حالة‌قة ‌يمكن ‌اتصالات‌جيدة وجود
التعبير‌عن‌وجهة‌نظره‌وتفاصيل‌آرائه‌إلى‌رؤسائه‌مما‌يهيئ‌له‌فرصة‌الحصول‌على‌كل‌ما‌

‌‌‌‌‌‌.1يلزمه‌من‌معلومات‌لتذليل‌ما‌يواجهه‌من‌عراقيل‌وصعوبات

 الداخلي الاتصال أهداف:‌

‌0:يلي فيما المنظمة داخل الاتصال أهداف تتمثل

‌العمل. عن محددة معلومات إعطاء .1
‌الأهداف. وتحقيق والبرامج الخطط تطبيق بضرورة العاملين إقناع .0
‌والإجراءات. السياسات إيضاح .3
‌للعمل. أدائه كيفية عن معلومات العامل إعطاء .4
 الوظائف. من بغيرها الوظيفة علاقة إيضاح .5
 :أهمية الاتصال الداخلي 

‌ ‌على ‌الداخلية ‌الاتصالات ‌أهمية ‌التنظيم,‌تظهر ‌الرقابة, ‌التخطيط, ‌في ‌المديرين وظائف
‌‌التوجيه,‌الاتصالات,‌التنسيق‌واتخاذ‌القرار,‌وترجع‌هذه‌الأهمية‌كنشاط‌رئيس‌في‌المنظمة

                                  
ر,‌ذهبية,‌سبتي,‌مساهمة‌الاتصال‌الداخلي‌في‌تحفيز‌العاملين,‌رسالة‌ماجستير,‌جامعة‌أكلي‌محند‌أولحاج,‌قسم‌علوم‌التسيي‌1

‌‌.125ص‌,‌2014
‌.‌26,‌ص‌2012عرفة,‌سيد‌سالم,‌دار‌الراية‌للنشر‌والتوزيع,‌عمان,‌الأردن,‌الطبعة‌الأولى,‌‌0
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%‌75إلى‌الوقت‌المبذول‌في‌مزاولته,‌حيث‌تشير‌الدراسات‌إلى‌أن‌المدير‌يقضي‌ما‌بين‌
‌.1%‌من‌وقت‌العمل‌الرسمي‌في‌الاتصالات92إلى‌

‌:0بالآتي‌الاتصال‌الداخلي‌ةهميأتكمن‌

 .إن‌قدرة‌العاملين‌على‌تحقيق‌الأهداف‌تعتمد‌على‌فعالية‌الاتصال‌في‌المنظمة‌
 في‌‌ ‌المختلفة ‌الجهود ‌توحيد ‌إلى ‌تؤدي ‌التي ‌الأساسية ‌الوسيلة ‌هو ‌الاتصال إن

التنظيم,‌وهي‌الوسيلة‌لإحداث‌التغيير‌في‌السلوك‌والتغيير‌في‌فلسفة‌‌‌‌المنظمة‌
 وسياستها.

‌أهمية‌الاتصال‌الداخلي:‌الشكل‌الآتي‌يوضحو‌

‌3:(5الشكل‌رقم‌)

‌

‌الاتصالات‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌تحقيق‌الاهداف‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

المصدر:‌كسيرة,‌مريم,‌قرواز,‌نبيلة,‌الاتصال‌الداخلي‌وأثره‌في‌تحسين‌أداء‌العاملين‌في‌المؤسسة‌دراسة‌حالة‌في‌
‌.17,‌ص‌2018شركة‌توزيع‌الكهرباء,‌رسالة‌ماجستير,‌جامعة‌أكلي‌محند‌أولجاج,‌الجزائر,‌

‌

‌

                                  
النجار,‌فريد‌راغب,‌تكنولوجيا‌الاتصالات‌والعلاقات‌والمفاوضات‌الفعالة,‌الإسكندرية,‌الدار‌الجامعية‌للطباعة‌والنشر‌والتوزيع,‌‌1

‌.24,‌ص‌2009مصر,‌
,‌ 2010مد‌عبد‌الله,‌أساسيات‌الإدارة‌الحديثة,‌دار‌خوارزم‌العلمية‌للنشر‌والتوزيع,‌جدة,‌المملكة‌العربية‌السعودية,الصباب,‌أح‌0

‌.180ص‌
كسيرة,‌مريم,‌قرواز,‌نبيلة,‌الاتصال‌الداخلي‌وأثره‌في‌تحسين‌أداء‌العاملين‌في‌المؤسسة‌دراسة‌حالة‌في‌شركة‌توزيع‌الكهرباء,‌‌3

‌.17,‌ص‌2019_2018ة‌أكلي‌محند‌أولجاج,‌الجزائر,‌رسالة‌ماجستير,‌جامع

 تخطيط

 تنظيم

 تنسيق

 توجيه‌

 رقابة

مجموعة‌
 العمل
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 التدريب: -3

التدريب:‌هو‌مجموعة‌الأفعال‌التي‌تسمح‌لأعضاء‌المنشأة‌أن‌يكونوا‌في‌حالة‌من‌التأهب‌
‌دائم‌ومتقدم‌من‌أجل‌وظائفهم‌الحالية‌والمستقبلية‌في‌إطار‌منظمتهم‌ والاستعداد‌على‌نحوٍ

‌.‌1وبيئتها

 كان فإذا محددة خبرة المتدرب إكساب بهدف وموجهة متخصصة تعليمية عملية هو التدريب
 المعرفة المتدرب إكساب" :هو فالتدريب ,"العامة المعرفة المتعلم‌قواعد إكساب" :هو التعليم

  2.تنافسية درجة أقصى إلى الكفاءة رفع بهدف متخصص, حصري مجال في المتخصصة

 معارف‌وخبرات لتطوير والمخططة المنظمة الجهود هو"‌الطعاني احمد حسن عرفه كما
‌.3مهامهم أداء في فعالية أكثر بجعلهم ذلك المتدربين واتجاهات

 إلى‌إحداث دفھت مجمله, في الفرد محورها مستمرة منظمة التدريب‌اصطلاحا"‌بأنه‌عملية
 اھيتطلب أو‌مستقبليا حالبا محددة الاحتياجات لمقابلة وذهنية وفنية سلوكية محددة تغيرات
‌.4والمجتمع‌بأكمله اھب يعمل التي يؤديه‌والمؤسسات الذي والعمل الفرد

التدريب:‌عبارة‌عن‌نشاط‌منظم‌يركز‌على‌الفرد‌لتحقيق‌تغير‌في‌معارفه‌ومهاراته‌وقدراته‌
لمقابلة‌احتياجات‌محددة‌في‌الوضع‌الحاضر‌أو‌المستقبلي,‌في‌ضوء‌متطلبات‌العمل‌الذي‌

‌.5يقوم‌به‌المرء‌وفي‌ضوء‌تطلعاته‌المستقبلية‌للوظيفة‌التي‌يقوم‌بها‌في‌المجتمع

                                  
أ.د‌الناصر,‌منذر,‌إدارة‌الموارد‌البشرية,‌مديرية‌الكتب‌والمطبوعات‌الجامعية,‌منشورات‌جامعة‌البعث,‌كلية‌السياحة,‌‌1

‌.232,‌ص‌2011_‌2010
محمد,‌عوض‌الله‌محمد,‌دور‌التدريب‌في‌أداء‌العاملين‌دراسة‌حالة‌بنك‌فيصل,‌رسالة‌ماجستير,‌جامعة‌الامام‌المهدي,‌كلية‌‌0

‌.‌14,‌ص‌2016_‌2015إدارة‌الاعمال,‌
وي‌حسن‌أحمد‌الطعاني:‌أستاذ‌دكتور_الادارة‌التربوية_‌جامعة‌مؤتة,‌لديه‌مجموعة‌من‌الكتب‌منها:‌التدريب,‌النظام‌الترب‌

‌الأردني‌وفق‌رؤية‌تطويرية,‌اتجاهات‌حديثة‌في‌التدريب‌الإداري‌المعاصر.‌
ص‌‌, 2002والتوزيع للنشر الشروق دار وتقويمها, التدريبية البرامج بناء وفعالياته, مفهومه :التدريب أحمد, الطعاني,‌حسن‌3

15.‌
‌‌, 2010ر‌والتوزيع‌عمان,‌الأردن,‌طبعة‌أولى,‌لعاممعمار,‌صلاح‌صالح,‌التدريب‌الأسس‌والمبادئ,‌ديبونو‌للطباعة‌والنش‌د4

‌.‌13ص‌
د‌الشريف,‌محمد‌موسى,‌التدريب‌وأهميته‌في‌العمل‌الإسلامي,‌دار‌الأندلس‌الخضراء,‌المملكة‌العربية‌السعودية‌جدة,‌الطبعة‌‌5

‌.25,‌ص‌2003,‌طبعة‌الرابعة‌2000الأولى‌
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 المنظمات على آثارها انعكست اليوم الأعمال بيئة في الحاصلة الاقتصادية التحولات إن
 مواردها تركيبة في النظر إعادة تطلب الذي الأمر تنافسية, أكثر تكون أن عليها وفرضت
‌الأدائية, وتطوير والمعرفية المهارية البشرية  أهم بين من التدريب نشاط يعتبر لذا قدراتها

 شكل في عائد له استثمارا"‌يكون فيه ينفق ما لأن البشرية, الموارد تؤديها التي النشاطات
 والمهارات المعارف زيادة في أهميته فتظهر الفرد مستوى على أما الكلية, الإنتاجية زيادة
 .العمل على الفرد وقدرة دافعية رفع إلى يؤدي قد الذي الأمر

 والفنادق: السياحة صناعة في التدريبية الأساليب 

 من نوعين تواجد ضرورة على التأكيد إلى والفندقية السياحية الإدارة في الاختصاصين يذهب
 هذا يهدف الخدمات‌‌إذ بتقديم البدء قبل التدريب : الأول النوع : يركز الأساليب‌التدريبية

 خلال التي‌تلقاها المعلومات توظيف على القطاع‌القدرة هذا في العامل إكساب إلى النوع
 طرق‌سياسة على الآخرين تدريب يتم آخر وبمعنى إليه الوظيفة إسناد لحين مراحل‌تعليمه

 على ينطبق وهذا العمل مواقع في المسؤوليات استلامهم قبل السياحي العمل وأنماط
‌‌.1الوظيفة على حصولهم لحين تخرجهم بعد الاتجاه هذا الدارسين‌في

 بعد التدريب العاملون‌عملية يباشر الخدمات‌وهنا تقديم خلال التدريب فهو :الثاني النوع
 تركهم وحتى‌تاريخ التدريب عملية في وصقلها العملية الخبرة واكتسابهم الوظائف استلامهم
‌الوظيفة.‌

‌:0ويمكن‌تقسيم‌هذا‌النوع‌إلى‌ثلاثة‌مراحل‌هي

 الابتدائية: المرحلة‌

المهارة‌ مستوى مع متناسبا ‌ الأول البرنامج يعد بحيث الأولى الوظيفة استلام مرحلة وهي
‌المكتسبة. الميدانية والخبرة الحركية

                                  
1‌Denny, ru there ford, G, hotel Management and Operation, Van Reinhold, , New York , 1999‌
,p241‌ 

,‌دور‌التدريب‌في‌إعداد‌الموارد‌البشرية‌السياحية‌المتخصصة‌وتأثيره‌على‌مستوى‌تقديم‌الخدمات,‌جامعة‌ركاظم,‌عبد‌الأمي‌0
‌.124_‌123ص‌,‌25,‌العدد‌8صادية‌والإدارية,‌المجلد‌الكوفة,‌كلية‌الإدارة‌والاقتصاد,‌مجلة‌الغري‌للعلوم‌الاقت
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 الوسطية: المرحلة‌

التحول‌ أو الترقية أو الجديدة للوظائف العاملون استلام ضوء في البرنامج إعداد يتم إذ
 مضيفين رئيس إلى والمشروبات الأطعمة في أعلى‌)مضيف مستوى إلى واحد قسم ضمن
 ..... الأمامي المكتب قسم رئيس مساعد إلى استقبال المؤتمرات,‌موظف لحفلاتقسم‌ا في

 العمل وتفهم نجاح بهدف والإدارية المهنية القدرات في تنمية إلى هنا يحتاج‌الموظف الخ(‌إذ
‌الجديد.

 التوجيه: إعادة‌

والقيادية‌ الإدارية الأعمال لممارسة وتوجيهها المعلومات زيادة المرحلة هذه من والهدف
‌.أعلى ولمرحلة السابقة المراحل في للتدريب إمتدادا ‌ البرنامج يكون بحيث

 :أهداف التدريب 

‌إجمالا ‌ ‌التدريب ‌أهداف ‌محورين‌تتركز ‌بالمعلومات‌:الأول‌:في ‌المتدربين ‌بتزويد ‌.يهتم
‌‌:والثاني ‌وأداءهم ‌بمهاراتهم ‌والارتقاء ‌سلوكهم ‌لتعديل ‌اهتمامه ‌جل ‌اختصار‌يعطي ويمكن

‌:1أهداف‌التدريب

 .رفع‌كفاية‌المتدربين‌الوظيفية‌وصقل‌مواهبهم‌
 .زيادة‌الكفاية‌الإدارية‌وتحسين‌أسلوب‌الأداء‌والكفاءة‌
 .ثراء‌نموهم‌المعرفي ‌تحقيق‌رغبات‌المتدربين‌واشباع‌حاجاتهم‌وا 
 ‌.تأهيل‌المتدربين‌معرفيا"‌ومهاريا"‌وسلوكيا"‌لشغل‌وظائف‌أعلى‌
 اختيار‌الموظفين‌الجدد.‌التدريب‌يكمل‌ويساند‌عملية‌
 .توافق‌أهداف‌الأفراد‌مع‌أهداف‌المؤسسة‌وزيادة‌الإنتاجية‌
 .توفير‌نسق‌من‌القيم‌والاتجاهات‌الخاصة‌بالمؤسسة‌لجميع‌العاملين‌بها‌
 .الاستفادة‌من‌التجارب‌النوعية‌ونقل‌الخبرات‌للأجيال‌القادمة‌
 والنوعية‌وتحسين‌نتائج‌العمل.رفع‌مستوى‌الإنتاج‌وتحسينه‌من‌الناحيتين‌الكمية‌‌

                                  
‌.13,‌ص‌2006محمود,‌حمدي‌شاكر,‌مهارات‌التدريب,‌دار‌الأندلس‌للنشر‌والتوزيع‌بحائل,‌طبعة‌أولى,‌‌1
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 .تخفيض‌نسبة‌غياب‌الموظفين‌عن‌العمل‌وحل‌مشكلاتهم‌
 .زيادة‌مستوى‌الرضا‌الوظيفي‌لدى‌العاملين‌وزيادة‌الثقة‌في‌النفس‌
 .تنمية‌شعور‌الموظف‌بالانتماء‌للمهنة‌والمؤسسة‌وتوثيق‌العلاقات‌الإنسانية‌
 من‌خلال‌تأمين‌علاقة‌تخفيض‌تكاليف‌العمل‌والمحافظة‌على‌الأجهزة‌وصيان‌ تها

‌إيجابية‌بين‌المنظمة‌وأفرادها.‌‌‌

 التحفيز: -1

‌:يمكن‌تعريف‌التحفيز‌بحسب‌كيث

التي‌ المجتمع أو العمل بيئة في الخارجية المتغيرات من مجموعة عن عبارة بأنها الحوافز
‌1والاحتياجات. الرغبات على للتأثير محاولة في المنظمة قبل من تستخدم

‌ ‌لحث‌تعرفه ‌المنظمة ‌قبل ‌من ‌استخدامها ‌يتم ‌التي ‌والأساليب ‌الوسائل ‌كل ‌هي الباحثة:
‌وقد‌ ‌الأمثل ‌بالشكل ‌طاقاتهم ‌واستغلال ‌وجه ‌أتم ‌على ‌بعملهم ‌للقيام ‌دوافعهم ثارة ‌وا  العاملين

‌يكون‌التحفيز‌ماديا"‌أو‌معنويا"‌سلبيا"‌أو‌إيجابيا"‌فرديا"‌أو‌جماعيا".

والتخصصات‌ والمستويات الفئات مختلف من بالمنظمة عاملينبال ممثلة البشرية الموارد تعتبر
فهُم‌ أهدافها, لتحقيق الحقيقة والإدارة الحديثة المنظمة إليها تستند التي الحقيقة الدعامة هي

للمنظمة‌ المتاحة الموارد باقي وتوظيف تشغيل على القادرون وهم والتطوير الفكر مصدر
‌البشري وعلاقة لدور رئيسيا ‌ اهتماما تولي الحديثة الإدارة أن نجد لذلك  بالإنتاج المورد

وسلبا .‌ العاملين‌إيجابا ‌ وكفاءة إنتاجية في المؤثرة العوامل عن البحث خلال من والإنتاجية
ثارة‌رغباتهم‌وزيادة‌ لذلك‌تعمل‌إدارة‌الموارد‌البشرية‌في‌المنظمات‌على‌رفع‌كفاءة‌العاملين‌وا 

‌هم‌إما‌ماديا"‌أو‌معنويا".أدائهم‌في‌العمل‌عن‌طريق‌تحفيز‌

 :أهمية التحفيز 

                                  
‌‌:م، عضو في الأكاديمية البريطانية والجمعية 1391وفيلسوف، ولد  أنجليكاني، وكاهن‌وأستاذ‌جامعي,عالم‌عقيدة,‌كيث

‌‌   الدولية للعلوم والدين،
1‌John R. Schermerhorn, Jr and others ‌,Human Behavior at Work:  Organizational Behavior 
1990‌,P 241 
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المحفز‌ للفرد الأداء بين كبيرا فارقا ‌ هنالك لأن المؤسسات في عنه غنى لا شيء التحفيز ديع
العملية‌ تسيير في فعال وتأثير كبرى أهمية ذات فالحوافز ,محفزا" يكون لا عندما أدائه وعن

 فحسب الإنتاجية الكفاية رفع إلى يؤدي لا فهذا عقلانية بطريقة استخدمت ما فإذا الإنتاجية,
 أهمية ذات التحفيز فعملية إذن ‌ .المختلفة العاملين حاجات إشباع ذلك على بل‌سيترتب

 بعدالة, البشري العنصر واستغلال المؤسسة أهداف تحقيق الى جهة من فهي‌تسعى مزدوجة
‌المختلفة. الفرد حاجات إشباع الى أخرى‌يهدف جهة ومن

‌:1الاتي في تكمن الحوافز أهمية فإن عام وبوجه

‌ .ونوعا ‌‌كما ‌ الإنتاج زيادة .1
اشباع العاملين رضا تحقيق .0  روحهم ورفع والاجتماعية والنفسية الضرورية حاجاتهم و 

‌المعنوية.
 وتوجيهه السلوك هذا تحريك يضمن بما العاملين سلوك في التحكم في المساهمة .3

‌والعاملين. المنظمة بين المشتركة المصلحة وتعديله‌حسب وتعزيزه
 وتعزيز التنافسية وقدرتها وسياساتها المنظمة لأهداف العاملين تعزيز في المساهمة .4

‌.وتفوقها المنظمة ازدهار يضمن بما الإبداعية وطاقاتهم وميولهم قدرات‌العاملين
‌اقتصاديا الحوافز تلعب .5  الناتج لزيادة فتؤدي الوقت نفس في واجتماعيا" "دورا"

‌والرفاهية. للمعيشة أفضل مستوى لتحقيق الفرد دخل وزيادة القومي‌للمجتمع الوطني
 التحفيز: تحقيق نظام شروط 

‌:0يتطلب‌تصميم‌وتنفيذ‌نظام‌الحوافز‌بفعالية‌تحقيق‌عدة‌شروط‌أهمها

 ‌,المنفذين‌ ‌طرف ‌من ‌مفهوما  ‌يكون ‌أن ‌بمعنى ‌عنه: ‌والاعلان ‌النظام تعريف
‌الجميع‌بوجوده.المسؤولين‌والعمال‌ويعلم‌

 البداية‌‌ ‌منذ ‌محددة ‌السلوك‌والتصرفات‌المنتظرة ‌يكون ‌أن ‌المنتظر: ‌السلوك تحديد
‌واحتمال‌تحقيقها‌واردا .

                                  
يوسف,‌محمد‌الحسن,‌التحفيز‌وأثره‌في‌تحقيق‌الرضاء‌الوظيفي‌لدى‌العاملين‌في‌منشآت‌القطاع‌الصناعي‌بالمدينة‌الصناعية‌‌1

‌‌.‌22ص‌,‌2010بمكة‌المكرمة,‌رسالة‌ماجستير,‌الجامعة‌الافتراضية‌الدولية,‌الأكاديمية‌البريطانية‌للتعليم‌العالي,‌
‌.271بشرية,‌مرجع‌سبق‌ذكره,‌ص‌أ.د‌الناصر,‌منذر,‌إدارة‌الموارد‌ال‌0
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 قابلة‌‌ ‌محددة ‌معايير ‌وجود ‌بسهولة: ‌فيه ‌المرغوب ‌والسلوك ‌الأداء ‌قياس إمكانية
‌للقياس‌والتحقيق.

 العامل‌ ‌لتشجيع ‌واضحة‌ومفهومة: ين‌على‌رفع‌مستوى‌ربط‌الحوافز‌بالأداء‌بصورة
‌الأداء.

 .أن‌يكون‌النظام‌عادلا ‌ومنوعا :‌يشمل‌الحوافز‌المختلفة‌لتلبية‌كافة‌الاحتياجات‌
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 نماذج التسويق الداخلي المبحث الثالث:

‌

 نماذج التسويق الداخلي:أولاا: 

تشير‌مؤلفات‌التسويق‌الداخلي‌إلى‌وجود‌ثلاثة‌نماذج‌أساسية‌توضح‌كيفية‌تطبيق‌وتنفيذ‌
‌ويق‌الداخلي‌وهي:التس

 :4نموذج بيري والذي يرتكز على اعتبار الموظفين مستهلكين .4

‌:التالية الفرضيات على النموذج هذا ويقوم

‌:التاليتين الفرضيتين عنها ويتفرع كمستهلكين الموظفين اعتبار الأساسية الفرضية -1
‌.داخلية منتجات الوظائف اعتبار -0
 داخليا". التسويقية التقنيات تبني -3

‌والشكل‌التالي‌يوضح‌هذا‌النموذج:

‌

‌

‌

‌

‌

‌

                                  
,‌سها‌سمير,‌واقع‌التسويق‌الداخلي‌في‌شركة‌الاتصالات‌الخلوية‌الفلسطينية‌)جوال(‌وأثره‌على‌جودة‌الخدمات‌ةأبو‌حمر‌‌1

‌29,‌ص‌2017المقدمة‌_قطاع‌غزة,‌مرجع‌سبق‌ذكره,‌عام‌
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‌:1(‌نموذج‌بيري6الشكل‌رقم‌)

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌الخدمية ‌الوظيفي‌في‌المؤسسة ‌التسويق‌الداخلي‌على‌الرضا ‌أثر ‌محجوبي‌محمد, ‌الأخضر, ‌المصدر: ,2009‌_
‌.45ص,‌2010

‌

                                  
رسالة‌ماجستير,‌جامعة‌أبو‌بكر‌‌سسة‌الخدمية,الأخضر,‌محجوبي‌محمد,‌أثر‌التسويق‌الداخلي‌على‌الرضا‌الوظيفي‌في‌المؤ‌‌1

‌.45,‌ص‌2010_‌2009بلقايد,‌تلسمان,‌

‌

معاملة‌الموظف‌
 كمستهلك

تطبيق‌تقنيات‌التسويق‌
 داخليا"

 الوظيفة‌كمنتج‌داخلي

 الرضا‌الوظيفي

التحلي‌بعقلية‌
 الزبون

مساهمة‌ومشاركة‌
 الموظف

جذب‌والحفاظ‌على‌
الموظفين‌الواعين‌

 بالمستهلك

 ميزة‌تنافسية

 رضا‌المستهلك جودة‌الخدمة
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‌:49904للتسويق الداخلي  كرونروس نموذج .0

‌ ‌‌coronoos1992قام ‌ويرى ‌الداخلي, ‌للتسويق ‌نموذج ‌يمكن‌‌coronsبوضع ‌لا أنه
للمنظمة‌الاستفادة‌من‌الفرص‌التسويقية‌المتاحة‌لها‌إلا‌بوجود‌عاملين‌لديهم‌توجه‌بالمستهلك‌
دراك‌بخدمة‌العميل,‌ومتحلين‌بالعقلية‌البيعية,‌ومدركين‌لأدوارهم,‌وهو‌ما‌ينتج‌عنه‌ ووعي‌وا 

‌وتقد ‌العملاء, ‌مع ‌إلى‌تحقيق‌رضا‌تفاعل‌جيد ‌نؤدي‌في‌النهاية ‌عالية, ‌خدمات‌بجودة يم
‌العملاء‌وبالتالي‌تحقيق‌أهداف‌المنظمة.

‌)‌والشكل ‌‌(7رقم ‌نموذج ‌أنه‌‌coronoosيوضح ‌النموذج ‌من ‌ويتضح ‌الداخلي, للتسويق
يجب‌الحصول‌على‌دعم‌الإدارة‌العليا‌لتنفيذ‌برامج‌التسويق‌الداخلي,‌والتي‌تستطيع‌إنجاح‌

رامج‌التسويق‌الداخلي,‌ويتبلور‌دور‌الإدارة‌العليا‌في‌توفير‌الدعم‌المباشر‌وغير‌أو‌إفشال‌ب
‌المباشر‌للعاملين‌في‌المنظمة‌من‌خلال‌توفير:

 في‌‌ ‌مرحلة‌حرجة ‌العملاء‌لأنها ‌برامج‌التدريب‌على‌خدمة ‌خاصة برامج‌التدريب,
‌ن.تحقيق‌التوجه‌بالمستهلك‌واستيعاب‌العاملين‌لأهمية‌الوعي‌بخدمة‌الزبو‌

 وتصميم‌‌ ‌المناسبين, ‌الأفراد ‌اختيار ‌خلال ‌من ‌مناسبة ‌التعيين ‌وسياسات برامج
‌الوظائف‌بما‌يلائم‌الأفراد‌الذين‌سيشغلونها.

 .عطائهم‌الحرية‌في‌اتخاذها ‌دعم‌العاملين‌في‌اتخاذ‌القرارات‌وا 
 في‌‌ ‌الشروع ‌قبل ‌الاستراتيجيات ‌في ‌تحصل ‌التي ‌التغيرات ‌بكل ‌العاملين إطلاع

‌أجل‌أن‌يدرك‌العاملين‌أدوارهم‌في‌تأدية‌الخدمة.تنفيذها,‌من‌

‌

‌

‌

                                  
,‌العلاقة‌بين‌التسويق‌الداخلي‌والالتزام‌التنظيمي‌للعاملين‌في‌البنوك‌الفلسطينية‌العاملة‌بقطاع‌يالجاروشة,‌محمد‌عبد‌المعط‌1

‌.27_‌‌26,‌ص2016غزة,‌رسالة‌ماجستير,‌جامعة‌الأزهر‌كلية‌الاقتصاد,‌عام‌
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‌(‌يوضح‌نموذج‌كرونروس:7والشكل‌التالي‌رقم‌)

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌البنوك‌ ‌في ‌للعاملين ‌التنظيمي ‌والالتزام ‌الداخلي ‌التسويق ‌بين ‌العلاقة ‌المعطي, ‌عبد ‌محمد المصدر:الجاروشة,
‌‌.27,‌ص‌2016,‌الفلسطينية‌العاملة

 دعم‌الإدارة‌العليا

 مساهمة‌العاملين‌في‌وضع‌الاستراتيجيات

 والحملات‌التسويقية

‌برامج‌الاستقطاب
 والتعيين

 العاملين‌حرية الإدارة‌التشاركية تدريب‌العاملين

قيام‌العاملين‌بمهامهم‌بكفاءة‌
 عالية

عاملين‌محفزين‌يتحلون‌
 بعقلية‌التوجه‌بالعملاء

 رضا‌العاملين

 تفاعل‌جيد‌بين‌العاملين‌والعملاء

 جودة‌الخدمة‌المقدمة‌للعملاء

 رضا‌العملاء

 تضاعف‌الأرباح

 التسويق‌التفاعلي

 تضاعف‌حجم‌البيع
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 أنموذج أحمد ورفيق: .3

‌بالاستفادة‌من‌النموذجين‌السابقين‌واعتمادا"‌على‌تعريفهما‌للتسويق‌الداخلي‌قام‌كل‌من‌رفيق
وأحمد‌بتطوير‌نموذج‌يوضح‌كيفية‌تطبيق‌أو‌عمل‌التسويق‌الداخلي,‌انطلاقا"‌من‌العلاقات‌

‌:1المتبادلة‌والمتداخلة‌بين‌عناصر‌التسويق‌الداخلي.‌والشكل‌التالي‌يوضح‌هذا‌النموذج

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

                                  
1‌OLORUNLEKE, K. (PhD), AN EMPIRICAL ANALYSIS OF INTERNAL MARKETING ON ORGANIZATIONAL 

COMMITMENT: A STUDY OF BANKS IN LAGOS-NIGERIA2011, p10 
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‌1(‌نموذج‌أحمد‌ورفيق:8الشكل‌رقم‌)

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌:المصدر

Rafiq, M, M, Ahmed, P, Ameta-model of internal marketing, in Varey & Barbara, Op, 
Cit,p231.‌

                                  
1‌Rafiq, M, M, Ahmed, P, Ameta-model of internal marketing, in Varey & Barbara, Op, Cit,p231. 

 التعاون‌والتكامل دافعية‌الموظف

المدخل‌‌اتباع
 التسويقي

 الرضا‌الوظيفي

التوجه‌
 بالمستهلك

 التمكين

 جودة‌الخدمة

 رضا‌المستهلك
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 العلاقات‌المتبادلة خلال من يكون الداخلي, للتسويق الفعال التنفيذ أن النموذج من ويتضح
‌التالية: الأنشطة بين

 داخليا تسويقية تقنيات تبني.‌
 التحفيز.‌
 الوظائف بين والتكامل التنسيق.‌
 .التمكين‌

وهذا‌ما‌يؤدي‌الى‌تحقيق‌رضا‌العاملين‌واعتناقهم‌للتوجه‌بالمستهلك‌وبالتالي‌تسليم‌خدمات‌
‌.1المستهلكين‌وتحقيق‌مكانة‌تنافسية‌في‌السوقبجودة‌عالية‌تساهم‌في‌رضا‌

 :الداخلي التسويق في البشرية الموارد إدارة ممارساتثانياا: 

تنمية‌الموارد‌البشرية‌بشكل‌عام‌وتنميتها‌في‌القطاع‌السياحي‌بشكل‌خاص‌في‌تعد‌عملية‌
المنظمات‌الاقتصادية‌الحديثة‌من‌أهم‌مقومات‌التنمية‌التي‌تعتمدها‌هذه‌المنظمات‌في‌بناء‌

المعوقات‌والتحديات‌التي‌تواجهها‌سواء‌جهاز‌قادر‌في‌الحاضر‌وفي‌المستقبل‌على‌مواجهة‌
‌ ‌الإنتاجية ‌او ‌الكفاءة‌التقنية ‌رفع ‌على ‌كثيرا  ‌يساعدان ‌والتدريب‌الجيد ‌فالتعليم ‌الإدارية. او

‌إلى‌ ‌البشرية ‌بل‌هو‌استثمار‌منتج‌يهدف‌إلى‌تحويل‌الموارد ‌العاملة, ‌للقوة ‌المهنية والخبرة
وبما‌أن‌أصبحت‌إدارة‌الموارد‌البشرية‌من‌الإدارات‌المهمة‌في‌‌,ثروة‌وطاقة‌إنتاجية‌خلاقة
,‌فكان‌لابد‌لهذه‌الإدارة‌أن‌0نشأة,‌ووظيفة‌رئيسية‌من‌ضمن‌وظائفهاالوقت‌الحاضر‌في‌الم

‌تتبنى‌وتطبق‌مفهوم‌التسويق‌الداخلي.‌

  :3من‌ممارسات‌إدارة‌الموارد‌البشرية‌في‌التسويق‌الداخلي‌نذكر‌منها

‌عن‌ :الوظيفي الأمن .1 ‌للموظفين‌على‌أن‌المؤسسة‌لا‌تفصلهم ‌تأمينات‌واقية تقديم
لكساد‌الاقتصادي,‌ويعد‌تطبيق‌المؤسسة‌للأمن‌الوظيفي‌من‌العمل‌حتى‌في‌فترات‌ا

                                  
حمرة,‌سها‌سمير,‌واقع‌التسويق‌الداخلي‌في‌شركة‌الاتصالات‌الخلوية‌الفلسطينية‌)جوال(‌وأثره‌على‌جودة‌الخدمات‌‌أبو‌1

‌.42المقدمة‌_قطاع‌غزة,‌مرجع‌سبق‌ذكره,‌
‌.‌15أ.د‌الناصر,‌منذر,‌إدارة‌الموارد‌البشرية,‌مرجع‌سبق‌ذكره,‌ص‌‌0
لمسؤولية‌الاجتماعية‌لدى‌الموظفين‌دراسة‌حالة‌المديرية‌العمليتية‌شاعر,‌هاجر,‌دور‌التسويق‌الداخلي‌في‌تعزيز‌روح‌ا‌3

‌.22,‌ص‌2016لاتصالات‌الجزائر‌بسكرة,‌رسالة‌ماجستير,‌جامعة‌محمد‌خيضر,‌عام‌



 

53 
 

‌أكثر‌ ‌الموظفين ‌تجعل ‌الممارسة ‌هذه ‌أن ‌كون ‌الداخلي, ‌التسويق ‌فلسفة مكونات
‌التسويق‌ ‌أهداف ‌كأهم ‌المقدمة ‌الخدمات ‌لتحسين ‌استعدادا" ‌وأكثر ‌بعملهم, التزاما"

‌الداخلي.
‌أصبح‌اكت‌التدريب المكثف: .0 ‌الاقتصادية ‌من‌ففي‌ظل‌العولمة ‌واحدة ساب‌المعرفة

‌الممارسات‌في‌ظل‌ ‌بين ‌ومن ‌عليها, ‌والحفاظ ‌التنافسية ‌الميزة ‌تحقيق ‌عوامل أهم
‌مع‌ ‌مباشرة ‌يتفاعلون ‌الذين ‌للموظفين ‌خاصة ‌التدريب, ‌الداخلي ‌التسويق فلسفة
‌بهذا‌ ‌المرتبطة ‌المشاكل ‌تحديد ‌من ‌تمكنهم ‌معارف ‌إلى ‌بحاجة ‌إنهم ‌إذ الزبائن,

‌للخدمات‌المقدمة.‌‌حقيق‌جودة‌عالية‌التفاعل‌وحلها‌ومن‌ثم‌ت
‌استقطبت‌المؤسسة‌موظفين‌أكفاء,‌‌:المكافآت عالية الارتباط بأداء المؤسسة .3 فإذا

وقدمت‌لهم‌التدريب‌الكافي‌والأجر‌العالي‌مقارنة‌بالأجر‌في‌متوسط‌الصناعة,‌فإن‌
‌ملك‌ ‌إذا "‌ ‌المقولة ‌تقول ‌إذ ‌أعلى, ‌أداء ‌إلى ‌والوصول ‌أهدافها ‌تحقيق بإمكانها
‌جيدة‌ ‌طريقة ‌وهي ‌بالأسهم, ‌المؤسسة ‌في ‌ويفكر ‌يتصرف ‌فإنه ‌شيئا", الموظف
‌لتعويضات‌طويلة‌المدى‌تستخدمها‌المنظمة‌لكسب‌التزام‌الموظفين‌وتحقيق‌أهدافها.

‌لتبادل‌المعلومات‌: تبادل المعلومات .4 ‌أن‌تفتح‌المجال‌بين‌موظفيها على‌المؤسسة
‌الأداء‌المالي‌والنفقات,‌حتى‌تتمكن‌من‌بناء‌ثقة‌في‌المؤسسة‌ حول‌الاستراتيجية,
‌القرارات‌ ‌اتخاذ ‌على ‌قدرة ‌الموظف ‌يعطي ‌المعلومات ‌فتبادل ‌بمهامهم. والالتزام

‌أداء‌أفضل,‌من‌جهة‌أخرى‌يمثل‌تبادل‌الم ‌للتغذية‌المناسبة‌وتقديم علومات‌وسيلة
‌الراجعة,‌تساعد‌الموظفين‌في‌الحكم‌على‌فعالية‌أنشطتهم‌في‌تحسين‌الأداء.‌‌‌‌

يعد‌تمكين‌العاملين‌طريقة‌ضرورية‌للتأثير‌في‌سلوكيات‌الموظف‌‌:تمكين العاملين .1
ومواقفه,‌ودفعه‌لتقديم‌مستويات‌أعلى‌من‌الخدمات‌المقدمة‌للزبون‌الخارجي,‌ويرتبط‌

لين‌بجانبين‌وهما:‌الحرية‌والاحترام‌من‌جهة‌والطموحات‌والمسؤوليات‌تمكين‌العام
‌على‌ ‌إيجابي ‌أثر ‌له ‌للعاملين ‌تمكين ‌محيط ‌توفير ‌فإن ‌وعموما" ‌أخرى, ‌جهة من
مواقف‌الموظفين,‌والتي‌تترجم‌في‌سلوكيات‌الدور‌الإضافي‌الموجهة‌مباشرة‌للزبون‌

 الخارجي.

‌
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‌

‌مما‌سبق‌ التسويق‌الداخلي‌في‌الساحة‌الاقتصادية‌لم‌يكن‌إن‌ظهور‌‌ترى‌الباحثةانطلاقا"
‌مفهوم‌حديث‌يهتم‌بالموظفين‌داخل‌المؤسسة‌حيث‌ ‌مر‌بمراحل‌ليصبح‌بعدها نما صدفة‌وا 
‌الحالي,‌فعلى‌كل‌مؤسسة‌تهدف‌إلى‌الاستمرارية‌والبقاء‌ ‌كبيرا"‌في‌عصرنا أنه‌يلعب‌دورا"

‌ ‌السوق ‌في ‌تطبيأن ‌من ‌انطلاقا" ‌وذلك ‌الداخلي ‌التسويق ‌الداخلي‌تطبق ‌التسويق ‌أبعاد ق
‌والمنافسة‌في‌ ‌التحفيز,‌الاتصال‌الداخلي(‌لتحقيق‌استراتيجيتها ‌التدريب, )الثقافة‌التنظيمية,

‌السوق.‌

‌  
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 الفصل الثاني

 الرضا الوظيفي 
‌

‌  
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 ثانيالفصل ال
 الرضا الوظيفي

 
 مقدمة 
 رضا الوظيفيل: ماهية الالمبحث الأو 

 وأهميته مفهوم الرضا الوظيفي: أولاا   

 أنواع الرضا الوظيفي :ثانيا"  

 نظريات الرضا الوظيفيثالثاا:   
 عوامل المؤثرة على الرضا الوظيفيالاا: رابع  

 
 الرضا الوظيفيطرق قياس لمبحث الثاني: ا 

 طرق قياس الرضا الوظيفيأولاا:   
 رتبة على عدم توفر الرضا الوظيفيالنتائج المتثانياا:   

 

 الادارة الفندقية ورضا الزبونحث الثالث: المب 

 الإدارة الفندقية ورضا الزبونأولاا:   

 مخاطر عدم استخدام أنظمة الحوافز في المؤسساتثانياا:   
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 مقدمة: 

‌الحيوية‌ ‌القدرات ‌يمتلكون ‌حيث ‌المنظمة, ‌في ‌الأصول ‌وأعظم ‌أهم ‌أحد ‌الموظفون يعد

ن‌وجود‌قوة‌عاملة‌راضية‌وسعيدة يقوي‌المنظمة‌من‌خلال‌تخفيض‌‌والمواهب‌والمهارات‌وا 

‌الولاء‌للمنظمة,‌حيث‌أصبح‌الحفاظ‌على‌رضا‌ ‌الإنتاجية‌وزيادة معدل‌دوران‌العمل‌وزيادة

العاملين‌أكثر‌تعقيدا"‌نظرا"‌لأن‌العديد‌من‌الموظفين‌لم‌يعودوا‌مدفوعين‌فقط‌بالأجور‌الجيدة‌

‌الوظيفي ‌لذلك‌إن‌الرضا ‌العظيمة ‌‌والمزايا ‌يحظى‌بأهمية ‌من‌قبل‌الباحثين‌موضوعا  كبيرة

,‌وهذا‌الاهتمام‌يعود‌أثره‌على‌أداء‌ومتغير‌يستحق‌الدراسة‌فكان‌لابد‌من‌دراستهوالمديرين‌

‌فإنه‌سيؤثر‌حتما ‌ ‌بعمله, ‌للقيام ‌يلقى‌الموظف‌الظروف‌الملائمة ‌لم ‌فإذا الموظفين‌لعملهم,

ة‌من‌الفرد‌نفسه,‌على‌درجة‌رضاه,‌باعتبار‌أن‌الرضا‌الوظيفي‌يتأثر‌ببعض‌العوامل‌الناتج

ذا‌توفرت‌هذه‌العوامل‌فإنها‌ستساعد‌ أو‌العمل‌الذي‌يؤديه‌أو‌البيئة‌التنظيمية‌المحيطة‌به,‌وا 

أحسن‌وجه,‌مما‌ينعكس‌على‌إنتاجه‌ومستوى‌أدائه.‌فكان‌لا‌الفرد‌على‌القيام‌بالعمل‌على‌‌

  ‌‌‌ه.بد‌في‌هذا‌الفصل‌من‌دراسة‌هذا‌المتغير‌والتطرق‌لأهم‌الأمور‌التي‌تتعلق‌ب



 

58 
 

 المبحث الأول ماهية الرضا الوظيفي

 

 وأهميته: مفهوم الرضا الوظيفيأولاا: 

 :مفهوم الرضا 
 ظاهرة لكونه نظرا" الوظيفي للرضا شامل تعريف إيجاد الصعب من يكون قد
 والنتائج فيه المؤثرة والعوامل نظرا"‌لتعدد‌المتغيرات الغموض الكثير‌من يكتنفه سيكولوجية
 فهو بذاته تعريف عليه يدل لا الوظيفي الرضا مفهوم أن كما العوامل, تلك من المتوقعة

‌:لآتيمتعدد‌المعاني‌ومن‌المعاني‌نورد‌ا
‌الرضا لغة:‌-

‌.1عليه وأقبل أحبه عنه ورضي أهلا" له رآه يعني وارتضاه السخط ضد

‌في‌ال من الرضا مفهوم بين التمييز المفيد من‌"دانيال "يرى ‌الرضا عمل‌فقد‌العمل‌ومفهوم
يكون‌العاملون‌راضون‌في‌العمل‌ولكن‌ليس‌بالعمل‌نفسه.‌أي‌أن‌مصدر‌الرضا‌يكون‌عن‌

‌.0طريق‌الجو‌الاجتماعي‌للعمل‌وليس‌خصائص‌العمل‌نفسه

 الفرد يشعر‌بها التي الإيجابية الوجدانية المشاعر مجموعة‌"‌هولطفي إبراهيم طلعت" وعرفه
‌.3بالنسبة‌للفرد العمل يحققه الذي الإشباع مدى عن تعبر والتي وظيفته أو عمله اتجاه

أن‌مدلول‌كلمة‌الرضا‌تعني:‌التجاوب‌الموجود‌بين‌العامل‌والعمل‌الذي‌يشغله,‌‌يرى‌سميث
‌‌.1والرضا‌عن‌العمل‌ينتج‌عندما‌يتجاوب‌العمل‌مع‌احتياجات‌العامل

                                  
‌.26,‌ص‌2004سلطان,‌محمد‌سعيد,‌السلوك‌الإنساني‌في‌المنظمات,‌الإسكندرية:‌دار‌الجامعية‌الجديدة,‌1
لاقتها‌بالرضا‌الوظيفي‌دراسة‌ميدانية‌مطبقة‌على‌عينة‌من‌أعوان‌الحماية‌المدنية,‌بسكرة‌رسالة‌بن‌سهل,‌ليندة,‌الحوافز‌وع‌0

‌.41,‌ص‌2014_‌2013ماجستير‌تخصص‌علم‌النفس,‌جامعة‌محمد‌خيضر‌بسكرة,‌عام‌
كوين‌المهني‌محرز,‌زينب,‌دور‌التدريب‌في‌تحقيق‌الرضا‌الوظيفي‌في‌الجزائر‌دراسة‌ميدانية‌في‌المعهد‌المتخصص‌في‌الت‌3

‌‌‌.35,‌ص‌2018_‌2017لتقنيات‌الادارة,‌رسالة‌ماجستير,‌جامعة‌بوضياف,‌عام‌
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‌الوظيفي1968بورتر‌ولولر‌)"يشمل‌تعريف‌ ‌للرضا ‌فالرضا‌"( ‌الداخلي‌والخارجي, ‌الرضا :
الداخلي‌يشير‌إلى‌الأسباب‌التي‌تؤدي‌إلى‌الرضا‌الوظيفي,‌وترتبط‌ارتباطا"‌وثيقا"‌بالوظيفة‌
‌من‌خلال‌ ‌نفسها, ‌الوظيفة ‌الذي‌يتحقق‌من‌خلال ‌مستوى‌الرضا ‌هو ‌بمعنى‌آخر نفسها.

‌بال ‌والشعور ‌والاستقلال ‌الذات ‌واحترام ‌بالإنجاز ‌الإحساس ‌مثل ‌ناحية‌جوانب ‌من سيطرة.
‌عمل‌ ‌بيئة ‌جوانب‌مثل ‌وتشمل ‌بالوظيفة ‌مباشر ‌غير ‌بشكل ‌يرتبط ‌الخارجي ‌الرضا أخرى

‌‌.0جيدة,‌والرعاية‌الاجتماعية,‌وارتفاع‌الرواتب,‌حفلة‌موسيقية

‌الاحتياجات‌الشخصية,‌ ‌لتلبية ‌والارتياح ‌بالثقة ‌النفسي ‌الشعور ‌الوظيفي‌يعرف‌بأنه الرضا
‌.‌3مل‌نفسه‌وفي‌بيئة‌العملوالرغبات‌والتوقعات,‌بالع

‌إن ‌الباحثة: ‌نظر ‌وجهة ‌من ‌والقناعة‌‌إن ‌والسعادة ‌بالارتياح ‌الشعور ‌هو ‌الوظيفي الرضا
واشباع‌الحاجات‌والرغبات‌ويتحقق‌ذلك‌من‌خلال‌التوافق‌بين‌توقعات‌الفرد‌العامل‌من‌عمله‌
‌تحقق‌الرضا‌ ‌التوافق‌كبيرا" ‌كان‌مقدار ‌فإذا ‌العمل ‌في‌هذا ‌فعلا" ‌يحصل‌عليه ‌ما ومقدار

‌ي‌عمله‌وتفاعلا"‌مع‌زملائه‌ومرؤوسيه.‌‌‌الوظيفي‌وكان‌الفرد‌أكثر‌ولاء"‌وتفانيا"‌ف

 :أهمية الرضا الوظيفي 

وتحدد‌ الإنتاج دعامة فهو العمل إنتاجية في المؤثرة العناصر أهم من البشري العنصر ديع
بعض‌ في البشري العنصر إهمال على ترتب وقد وكفاءته, التنظيم كفاية مدى مهارته

الرضا‌ دراسة إلى يدعو مما وهذا إنتاجيتها ونقصت تخلفت أن والمؤسسات المجتمعات
‌وعملية. تطبيقية أهمية من له لما الوظيفي

                                                                                           
لقب‌بأب‌الاقتصاد‌الحديث,‌يعد‌مؤسس‌علم‌الاقتصاد‌1723ادام‌سميث:‌فيلسوف‌أخلاقي‌وعالم‌اقتصاد‌أسكتلندي,‌ولد‌عام‌‌‌,

‌وكتاب‌بحث‌في‌طبيعة‌ثروة‌الأمم‌وأسبابها.الكلاسيكي‌ومن‌رواد‌الاقتصاد‌السياسي,‌اشتهر‌بكتابه‌الكلاسيكيين,‌
‌.42بن‌سهل,‌ليندة,‌الحوافز‌وعلاقتها‌بالرضا‌الوظيفي,‌مرجع‌سبق‌ذكره,‌ص‌‌1

2‌Khaled A. Gad, The Role of Internal Marketing in Job Satisfaction of Employees in the National 
Bank of Egypt College of Management and Technology Arab Academy for Science, Technology 
and Maritime Transport‌,p 34 

,‌العدد‌38كنعان,‌سلسل,‌أثر‌الحوافز‌على‌الرضا‌الوظيفي‌دراسة‌حالة‌معمل‌إسمنت‌طرطوس,‌مجلة‌جامعة‌البعث,‌المجلد‌‌3
‌.136,‌ص‌2016,‌عام‌1
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 ظل في الزمن من طويل مدى على رفيع إنتاج مستوى تحقيق يصعب أنه" ليكرت" ذكر وقد
 أن بد لا واحد آن في الرضا وعدم الإنتاج زيادة بين الجمع أن إلى أشار كما ,.عدم‌الرضا

 منتجاتها مستوى تدني إلى إضافة المنظمة في المستوى الرفيعة العناصرتسرب‌ إلى يؤدي
 في العمل ظروف تدني على الدلالات أوضح من الاتفاق‌بأن من نوعا ثمة فإن ثم ومن

‌.1لدى‌العاملين الرضا مستوى انخفاض في يتمثل ما منظمة
 المرتفع‌للعاملين المهني الرضا أن الوظيفي الرضا مجال في العديدة الدراسات من تبين ولقد
 ويرفع‌معنويات الغياب نسبة ويخفض العمل, دوران معدل ويقلل الإنتاجية يزيد ما غالبا ‌

‌الأفراد. عند أفضل معنى ذات الحياة ويجعل العاملين,

جمالا ‌ ‌:0هي الوظيفي بالرضا الاهتمام إلى تدعو التي الأسباب من فإن وا 

في‌ العاملين لدى الطموح درجة ارتفاع إلى يؤدي الوظيفي الرضا درجة ارتفاع إن .1
‌.المختلفة المؤسسات

 في العاملين غياب نسبة انخفاض إلى يؤدي الوظيفي الرضا مستوى ارتفاع إن .0
‌المختلفة. المهنية المؤسسات‌‌‌‌‌‌‌

 فراغه وقت عن رضا أكثر يكون المرتفع الوظيفي الرضا درجات ذو الفرد إن .3
‌عامة. بصفة الحياة عن رضا أكثر وكذلك عائلته, وخاصة‌مع

‌العمل. لحوادث عرضة أقل يكونون عملهم, عن رضا الأكثر العاملين إن .4
 هناك كان فكلما العمل, في والإنتاجية الوظيفي الرضا بين ما وثيقة علاقة هناك .5

 الإنتاج. زيادة إلى ذلك أدى الوظيفي الرضا من درجة‌عالية
ومن‌وجهة‌نظر‌الباحثة‌إن‌الرضا‌الوظيفي‌تأتي‌أهميته‌من‌ارتباطه‌بالعنصر‌البشري‌
‌من‌ ‌يبذل‌قصارى‌جهده ‌يشعر‌بالرضا ‌عندما ‌فالفرد ‌للمنظمة ‌الحقيقية ‌الثروة الذي‌يعد
‌الفرد‌ ‌ولاء ‌من ‌يزيد ‌الوظيفي ‌الرضا ن ‌وا  ‌بها ‌يعمل ‌التي ‌أهداف‌المنظمة ‌تحقيق أجل

                                  
امعة‌ديالى,‌امركز‌البحث‌وتطوير‌الموارد‌البشرية,‌الطبعة‌د‌محمد,‌ثائر‌سعدون,‌السلوك‌التنظيمي‌في‌منظمات‌الأعمال,‌ج‌1

‌.29,‌ص‌2016الأولى,‌
مر‌كمال,‌عبد‌الستار,‌الثقافة‌التنظيمية‌وعلاقتها‌بالرضا‌الوظيفي‌لدى‌معلمي‌المؤسسات‌التربوية‌المختصة,‌مرجع‌سبق‌ذكره,‌‌0

‌.106ص‌
‌
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مة‌جو‌من‌المحبة‌والألفة‌بين‌المرؤوسين‌والعاملين‌يزداد‌للمنظمة‌فعندما‌يسود‌في‌المنظ
‌تستطيع‌ ‌الولاء ‌هذا ‌خلال ‌من ‌وبالتالي ‌بالراحة ‌لشعوره ‌ومنظمته ‌بعمله ‌الفرد تمسك

‌المنظمة‌الحفاظ‌على‌الخبرات‌والكفاءات‌لديها.
  أنواع الرضا الوظيفي:ثانياا: 

لباحثون‌الرضا‌الوظيفي‌إلى‌تعددت‌آراء‌الباحثين‌حول‌أنواع‌الرضا‌الوظيفي,‌إذ‌قسم‌ا
‌بعض‌هذه‌ ‌لرويلي ‌ا ‌ذكر ‌وقد ‌وغيرها, ‌العمل ‌كبيئة ‌اعتبارات ‌لعدة ‌وفقا" ‌أقسام عدة

 :1الأقسام‌والمعايير,‌كما‌يلي
 الرضا من حيث الشمولية: -4

  :الرضا الوظيفي الداخلي 
جوانب‌ويرتبط‌هذا‌النوع‌بما‌يشعر‌به‌الفرد‌العامل‌في‌داخله‌تجاه‌العمل,‌كما‌يتعلق‌بال

‌الذاتية‌للموظف‌مثل‌الاعتراف,‌والتقدير,‌والقبول,‌والتعبير‌عن‌الذات.
  :الرضا الوظيفي الخارجي 

‌البيئية‌ ‌بالجوانب‌الخارجية ‌ويتعلق ‌العمل, ‌بيئة ‌في ‌بالفرد ‌يحيط ‌بما ‌النوع ويرتبط‌هذا
للموظف‌في‌محيط‌العمل,‌مثل:‌المدير,‌زملاء‌العمل,‌وطبيعة‌العمل‌ونمطه,‌وقوانين‌

‌العمل‌وأنظمته.
 :الرضا الوظيفي الكلي 

‌عا".هو‌مجمل‌الشعور‌بالرضا‌الوظيفي‌تجاه‌الأبعاد‌الداخلية‌والخارجية‌م

‌الرضا من حيث التحقق: -2
 :الرضا الوظيفي المتوقع 

وهذا‌النوع‌مرتبط‌بالمهام‌التي‌سيؤديها‌الفرد‌في‌عمله‌ومستوى‌الرضا‌الوظيفي‌المتوقع‌
‌الحصول‌عليه‌وتحقيقه‌بعد‌إتمام‌هذه‌المهام‌أو‌الهدف‌المطلوب‌منه‌تحقيقه.

 :الرضا الوظيفي الفعلي 

                                  
الوظيفي‌لدى‌العاملين‌في‌القطاع‌الصحي‌في‌محافظة‌عجلون‌‌د.‌المومني,‌إبراهيم‌علي‌محمد,‌أثر‌ضغوط‌العمل‌على‌الرضا‌1

‌.95,‌ص‌26‌,2018,‌العدد‌9في‌الأردن,‌بحث‌منشور‌في‌مجلة‌جامعة‌القدس‌المفتوحة,‌مجلد‌رقم‌
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النوع‌من‌الرضا‌مرتبط‌بمستوى‌الرضا‌الوظيفي‌الذي‌تحقق‌لدى‌الفرد,‌أو‌حصل‌‌وهذا‌
‌.عليه‌بعد‌أداء‌المهام,‌أو‌بعد‌أن‌حقق‌الهدف‌المطلوب‌منه‌تحقيقه

 نظريات الرضا الوظيفي:اا: ثالث
  ماسلو: لأبرهام الحاجات تدرج نظرية‌.أ‌

 الحرمان أو الحاجة إشباع أن يرى حيث (1954) ماسلو أبراهام إلى النظرية هذه تعود
 نفسيا تأثيرا يولد الحرمان ذلك العمال, لدى السخط أو الرضا عدم حالة يكون منها

‌لم الحاجات وأن وجسميا,  أما السلوك على تؤثر التي هي بعد إشباعها يتم التي
 لحاجات هرميا ترتيبا هناك وأن للفرد, دافع بمثابة فتكون إشباعها تم التي الحاجات
 غير الحاجة إلى الفرد انتقل الحاجات هذه من حاجة إشباع تم كلما وأنه الإنسان
‌.1الحاجات لسلم الهرمي التنظيم في تليها التي المشبعة

من‌الحاجات‌الأساسية‌والفيسيولوجية‌وتنتقل‌إلى‌أعلى‌‌تتدرج‌الحاجات‌في‌نظرية‌ماسلو
‌عبر‌حاجات‌الأمان,‌ثم‌حاجات‌الانتماء‌والحب‌وحاجات‌تقدير‌الذات,‌ثم‌الرغبة‌في
‌وتكون‌على‌شكل‌هرم‌ ‌حاجات‌تحقيق‌الذات, ‌ثم ‌والحاجات‌الجمالية, ‌والفهم, المعرفة

 :‌‌‌0وهو‌كالآتي
 الفيزيولوجية الحاجات. 
 الأمان إلى الحاجة. 
 .حاجات‌الانتماء‌والحب  
 .حاجات‌التقدير 
 الذات تحقيق حاجات. 
 .الرغبة‌في‌المعرفة‌والفهم 
 تمام‌ ‌وا  ‌والبنية ‌والتماثيل ‌كالنظام ‌الأشياء ‌إلى ‌الحاجة ‌وهي ‌الجمالية: الحاجات

‌العمل‌التي‌تراها‌لدى‌الراشدين,‌ونكاد‌نراها‌شائعة‌لدى‌الأطفال.
‌

                                  
,‌محددات‌الرضا‌الوظيفي‌وأثرها‌على‌أداء‌الموظفين‌في‌المؤسسة,‌رسالة‌ماجستير‌في‌علوم‌التسيير,‌جامعة‌سامية‌زويش‌1

‌.8,‌ص‌2014_‌2013أكلي‌محند‌أولحاج,‌كلية‌العلوم‌الاقتصادية‌والتجارية,‌
‌‌.215ص‌,‌2013,‌دار‌المسيرة‌للنشر‌والتوزيع,‌عمان,‌3الختاتنة,‌سامي‌محسن,‌مبادئ‌علم‌النفس,‌الطبعة‌‌0
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 4 (9هرم‌ماسلو:‌الشكل‌رقم)

 

 
‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌.70,‌ص‌2008النعيمي,‌صلاح‌عبد‌القادر,‌الإدارة,‌دار‌اليازوري‌العلمية‌للنشر,‌عمان,‌المصدر:‌‌‌‌‌‌‌‌‌
‌

بحاجات‌ الاهتمام دون تحقيقه يمكن لا بالرضا الإحساس أن ماسلو دراسات وتؤكد
 كبير دور له الذي الرضا لتحقيق أهميتها الحاجات‌وتحديد دراسة من لابد لذا الأفراد,

شعارهم العاملين تحفيز خلال من وهذا والمؤسسات الأفراد أداء فعالية زيادة في  بالأمن وا 
 .حاجاتهم إشباع خلال من والاستقرار

 :0منها نذكر نظريته مفاهيم تحكم التي الافتراضات من مجموعة ماسلو يضع
 الغير والحاجات سلوكه على تؤثر حاجاته وأن مستمرة حاجة في الإنسان أن 

 .السلوك على المؤثرات هي مشبعة
 الهرم قاعدة في فنجد والأولوية الأهمية بحسب الإنسان حاجات ترتيب يمكن 

 .الذات تحقيق إلى الحاجة تصل حتى تتدرج ثم الأساسية الحاجات

                                  
‌.70,‌ص‌2008النعيمي,‌صلاح‌عبد‌القادر,‌الإدارة,‌دار‌اليازوري‌العلمية‌للنشر,‌عمان,‌1
‌.8,‌مرجع‌سبق‌ذكره,‌صمحددات‌الرضا‌الوظيفي‌وأثرها‌على‌أداء‌الموظفين‌في‌المؤسسة‌سامية‌زويش,‌0

 
‌الحاجة‌إلى‌تحقيق

‌الذات‌

‌والتقدير الحاجة‌إلى‌الاحترام

‌(الحاجات‌الاجتماعية)الحاجة‌إلى‌الانتماء

‌الحاجة‌‌إلى‌الأمان

‌الحاجة‌الفيزيولوجية
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 ثم الفيسيولوجية, بالحاجات بدءا متدرج بشكل حاجاته بإشباع الإنسان يقوم 
 والاحترام التقدير حاجات ثم الاجتماعية, الحاجات ثم الأمن حاجات إلى ينتقل
 .الذات تحقيق حاجات وأخيرا

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ الفرد حاجات به تتحقق الذي القدر أو بالمدى يتحدد الوظيفي الرضا فإن وعليه‌
,‌الذكر‌‌ السابقة الخمس الحاجات إشباع على أساسا يؤديه‌ويتوقف الذي العمل خلال من
‌صحيح.‌والعكس الوظيفي رضاه كلما‌زاد الحاجات مستويات أعلى إلى الفرد انتقل كلما أي

‌:1منها نذكر النظرية لهذه الاعتراضات من العديد وجهت وقد وهنا‌‌‌‌

 الحاجات إشباع في متسلسلة واحدة بطريقة يتدرجون البشر جميع أن ماسلو عد 
 لا الواقع أن رغم الذات, تحقيق حاجات غاية إلى الفيسيولوجية بالحاجات بدءا
 العائلة عن بثروة شخص مثلا فيها يرث التي الحالة ففي دائما, ذلك بصحة يقر
 ستكون الاجتماعية والحاجات الأمن وحاجات الفيسيولوجية الحاجات فإن

 الحاجة من انطلاقا سيكون لحاجاته الشخص هذا إشباع فإن وبالتالي مشبعة,
 .والاحترام التقدير وهي الرابعة

 ينتقل ولا مرة, كل في فقط واحدة حاجة بإشباع يقوم الإنسان أن النظرية تفترض 
 غير لكن الدنيا, الحاجات بإشباع يقوم أن بعد إلا العليا, الحاجات إشباع إلى

 في حاجة من أكثر بإشباع يقوم أن للإنسان يمكن حيث الواقع, في دائما موجود
 إلى يسعى الوقت نفس وفي العمل على الحصول إلى يسعى فمثلا الوقت, نفس
 .منهم والاحترام التقدير على والحصول الآخرين مع اجتماعية علاقات تكوين

 هذه الحقيقة في ولكن الزمن, عبر ثابت الحاجات ترتيب أن النظرية تفترض 
 إلى يدفعه مما بالإنسان المحيطة والظروف العوامل تغير مع تتغير الحاجات

 .به المحيطة الجديدة والظروف التغيرات مع لتتوافق ترتيبها إعادة
‌مما‌سبق‌يمكن‌للباحثة‌القول:‌

                                  
لبشرية‌دراسة‌حالة‌المؤسسة‌العمومية‌الأمين,‌برياح‌محمد,‌و‌يحي,‌موساوي,‌تأثير‌الرضا‌الوظيفي‌على‌أداء‌الموارد‌ا‌1

‌.16,‌ص‌2016_‌2015الاستشفائية‌بمغنية,‌رسالة‌ماجستير‌في‌علوم‌التسيير,‌جامعة‌أبي‌بكر‌بلقايد‌تلمسان,‌لعام‌
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 من لابد بحاجات‌الأفراد‌لذا الاهتمام دون تحقيقه يمكن لا بالرضا الإحساس أن
 زيادة في كبير دور له الذي الرضا لتحقيق أهميتها الحاجات‌وتحديد هذه دراسة

شعارهم تحفيز‌العاملين خلال من يتم‌وهذا والمؤسسات الأفراد أداء فعالية‌وكفاءة  وا 
‌المتبادلة بالأمن ‌والثقة ‌المحبة ‌من ‌جو ‌وخلق ‌هذه‌ خلال من والاستقرار إشباع

‌الحاجات.
‌:‌1( x، yماغريغور أو نظرية )  نظرية -2

أننا‌حين‌نحلل‌السلوك‌الإداري‌القيادي‌)فلسففة‌الإدارة(‌نجفد‌‌يرى‌دوجلاس‌ماغريغور
‌ينقسم‌إلى‌مقاربتين‌وكل‌مقاربة‌تقوم‌على‌افتراضات‌تبنى‌عليها‌وهما:

  المقاربةx : 

‌تقوم‌هذه‌المقاربة‌على‌الافتراضات‌التالية:‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 .يميل‌الفرد‌إلى‌الكسل‌وتجنب‌العمل‌إذا‌استطاع‌
 تطبيق‌وسائل‌صارمة‌من‌مراقبة‌وطرق‌تأديبية‌للتخويف‌نظرا"‌لهذا‌الكسل‌وجب‌

‌من‌أجل‌تحقيق‌الأهداف.
 يميل‌الأفراد‌إلى‌تجنب‌المسؤولية‌ويفضلون‌التوجيه‌ويطمحون‌إلى‌الاستقرار‌في‌

 المقام‌الأول.
 تقففففوم‌الإدارة‌اليوميففففة‌فففففي‌جانبهففففا‌الأكبففففر‌علففففى‌هففففذه‌المقاربففففة‌حيففففث‌تقففففوم‌علففففى‌

‌الافتراضات‌التالية:
 ر‌الجهد‌العقلي‌والفذهني‌للأففراد,‌لان‌ذلفك‌مسفألة‌طبيعيفة‌لفذا‌أوجفب‌يجب‌استثما

‌توفير‌الراحة‌واللهو.
 التهديففد‌بالعقففاب‌لففيس‌الوسففيلة‌الوحيففدة,‌فلففدى‌كففل‌فففرد‌اسففتعداد‌للتوجيففه‌والرقابففة‌

‌الذاتية‌لخدمة‌الاهداف‌التي‌يلتزم‌بها.
 .تنفيذ‌الأهداف‌مرتبط‌بالحوافز‌والمكافآت‌المتعلقة‌بها‌

                                  
كلاش,‌وسام,‌دور‌الاتصال‌الداخلي‌في‌تحقيق‌الرضا‌الوظيفي‌بالمؤسسة‌الجامعية‌الجزائرية‌دراسة‌ميدانية‌على‌عينة‌من‌‌1

‌‌.52,‌ص‌2016_‌2015ن‌بجامعة‌العربي‌بن‌مهدي,‌جامعة‌العربي‌بن‌مهدي‌أم‌البواقي,‌كلية‌العلوم‌الإنسانية,‌الموظفي
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 علم‌ويتمرد‌له‌القدرة‌على‌تحمل‌المسؤولية‌والبحث.الفرد‌يت‌
 مشاكلهم‌‌ ‌في‌حل ‌والابتكار ‌والمبادرة ‌والابداع ‌التخيل ‌على ‌القدرة ‌الأفراد يملك

‌التنظيمية.
 .المجتمع‌الاجتماعي‌لم‌يستفد‌ما‌فيه‌الكفاية‌من‌القدرات‌الذهنية‌لأفراده‌
  المقاربةy: 

 يرى‌المديرون‌أن:      

 .العمل‌عملية‌طبيعية‌لدى‌الناس‌تحتاج‌إلى‌بذل‌الجهد‌العقلي‌
 .يوجه‌العاملون‌أنفسهم‌ويتحكموا‌بها‌لتحقيق‌الأهداف‌إذ‌كانوا‌مرتبطين‌بها‌
 .الالتزام‌اتجاه‌الأهداف‌مرتبط‌بالرضا‌والإنجاز‌والحوافز‌
 .المواطن‌العادي‌يبحث‌عن‌المسؤولية‌ويقبلها‌في‌الأحوال‌الصحيحة‌
 لدافع‌الوحيد‌للعمل.النقود‌ليس‌ا‌
 الحوافز‌الإيجابية‌أقوى‌من‌السلبية‌في‌تحفيز‌الموظف‌للقيام‌بالعمل‌المطلوب‌

‌منه.
 صنع‌‌ ‌عملية ‌في ‌وخاصة ‌العمل ‌مراحل ‌جميع ‌في ‌المشاركة ‌للعاملين يتاح

‌القرارات‌وحل‌المشكلات.

‌ ‌النظرية ‌افتراضات ‌أن ‌سبق ‌مما ‌تماما ‌‌yنستنتج ‌العكس ‌قورنت‌‌على ‌ما إذا
‌‌,‌والشكل‌التالي‌يوضح‌ذلك:xبافتراضات‌النظرية‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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‌:‌1(10الشكل‌رقم)

‌yالنظرية‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌xالنظرية‌‌‌

‌مدخل‌حديث‌‌‌‌‌تقليدي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌مدخل

‌النظرية‌في‌العاملين‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌

‌الأقسام‌بالعمل‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌فيها‌الناس‌الظروف‌التي‌يعمل‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌

‌افتراضاته‌بخصوص‌العمل‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌

‌الحوافز‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

صال‌الداخلي‌في‌تحقيق‌الرضا‌الوظيفي‌بالمؤسسة‌الجامعية‌الجزائرية‌دراسة‌ميدانية‌كلاش,‌وسام,‌دور‌الاتالمصدر:‌
على‌عينة‌من‌الموظفين‌بجامعة‌العربي‌بن‌مهدي,‌جامعة‌العربي‌بن‌مهدي‌أم‌البواقي,‌كلية‌العلوم‌الإنسانية,‌عام‌

‌.53,‌ص‌2016_‌2015

‌

‌

                                  
‌.53كلاش,‌وسام,‌دور‌الاتصال‌الداخلي‌في‌تحقيق‌الرضا‌الوظيفي‌بالمؤسسة‌الجامعية‌الجزائرية,‌مرجع‌سبق‌ذكره,‌ص‌1

 الثقة‌والاحترام الشك‌وعدم‌اليقين

منخفض‌وغير‌
 ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌مهتم

 عال‌ومهتم‌جدا"

يعمل‌تحت‌
 الضغط‌والتهديد‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

يعمل‌حينما‌يتم‌إعداده‌
جيدا"‌ويتم‌الاعتراف‌

 بقدراته

حاجة‌إلى‌إشباع‌في‌ ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌كسول‌بطبعه
 حاجاته‌بالإنجاز

 الحوافز‌الايجابية الحوافز‌السلبية
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‌:‌1فروم عند التوقع نظرية 3- ‌‌‌

 أو الرغبة أن يشير‌إلى النظرية هذه وجوهر 1964 عام فروم فكتور النظرية هذه وضع لقد
 نتائج ستتبعه التصرف العمل‌أو ذلك بأن التوقع قوة على يعتمد معينة بطريقة للعمل الميل
 أن إلى فروم يذهب وبمعنى‌آخر النتائج, تلك في الفرد رغبة على أيضا يعتمد كما معينة,
 ما له سيحقق ما عملا لاحتمال‌أن وتقديره ما شيء في الإنسان لرغبة نتاج هي الدافعية
‌كالآتي:‌وهي معادلة في الرأي هذا وضع ويمكن يريده,

‌.التوقع‌‌xالرغبة قوة = الدافعية

 شدة الرغبة‌تعني وقوة ما, عمل نحو الدافع قوة تعني الدافعية أن بسيطة بكلمات القول يمكن
 خلال الشيء‌من على الإنسان ذلك حصول احتمال يعني والتوقع .ما شيء في إنسان رغبة
‌فروم: عند التوقع نظرية جوهر مبسط بشكل يوضح التالي والشكل معين, عمل

‌:0نظرية‌التوقع‌(10الشكل‌رقم‌)‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌

‌

‌

 

‌الوظيفي‌وعلاقته‌بالإبداع‌الإداري,‌مجلة‌جامعة‌النجاح‌للأبحاث‌والعلوم,‌المجلد‌ المصدر:‌رضوان,‌محمد,‌الرضا

‌.91,‌ص‌27,‌المجلد‌5العدد‌,‌27

‌
                                  

بن‌عزيزة,‌كريمة‌وآخرون,‌الرضا‌الوظيفي‌لدى‌الصحفيين‌وأثره‌على‌الأداء‌الوظيفي‌دراسة‌حالة‌إذاعة‌عين‌الدفلى,‌رسالة‌‌1
 .‌‌43_‌42,‌ص‌2018_‌2017ماجستير,‌جامعة‌الجيلالي‌بونعامة,‌

اليمن‌‌,‌5,‌العدد‌27,‌المجلد‌رضوان,‌محمد,‌الرضا‌الوظيفي‌وعلاقته‌بالإبداع‌الإداري,‌مجلة‌جامعة‌النجاح‌للأبحاث‌والعلوم‌0
‌.91,‌ص‌2013

 جهد‌الفرد

Effort 

 انجاز‌الفرد

Performancec

 المكافأة

Reword 
تحقيق‌أهداف‌

 (لرضا)االفرد

 0توقع‌ 1توقع‌
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 يعتمد‌ما, عمل لإنجاز اللازم الجهد لبذل الفرد عند الدافعية قوة أن إلى الشكل هذا يشير
 نظرية‌فروم في الأول التوقع وهذا الإنجاز ذلك إلى بالوصول النجاح في توقعه مدى على

 هو‌التوقع وهذا لا؟ أم الإنجاز هذا على سيكافئ فهل إنجازه الفرد حقق إذا بأنه وأضاف
‌:هما التوقع من نوعان هناك إذن فروم عند الثاني

 إلى سيؤدي معين بسلوك القيام بأن او‌اعتقاده الشخص قناعة إلى ويرجع :الاول التوقع -
 يوضح التوقع وهذا الإنجاز, على وقادر جيد عامل بأنه يعتقد الذي كالفرد نتيجة‌معينة,
‌.والإنجاز الجهد العلاقة‌بين

 إتمام بعد سيحصل ماذا أي السلوك, لذلك المتوقعة النتائج حساب وهو :الثاني التوقع -
 مكافأة سيعطى فهل معينا إنتاج رقم حقق ما إذا يتساءل مثلا العامل فالفرد عملية‌الإنجاز,

‌.الفرد عليها سيحصل التي والمكافأة الإنجاز إتمام بين العلاقة يوضح التوقع لا؟‌هذا أم

‌:الآتية الافتراضات على يقوم التوقع في فروم نموذج إن

 البيئة ومن داخله من تنبع قوى تحدده الفرد سلوك إن.‌
 المؤسسات. تلك في سلوكهم بشأن قرارات يتخذون المؤسسات في العاملين إن‌
 يريدون‌من ما حول يختلفون فهم ثم ومن وأهدافهم, حاجاتهم في الناس يختلف 

‌.بها يعملون التي المؤسسات
 معنيا سلوكا إدراكهم‌أن على مبنية معينة قرارات المؤسسات في العاملون يتخذ 

 يرون التي التصرفات إلى العاملون أولئك ويميل فيها, مرغوب نتائج سيؤدي‌إلى
 ستؤدي أنها يرون بتصرفات القيام ويتجنبون إليها, يطمحون إلى‌نتائج ستؤدي أنها
 .ترضيهم لا نتائج إلى

 السلوك متغيرات إلى واضح بشكل أشارت وتعديلاتها فروم إن‌نظرية القول ويمكن
‌.1العمل دوافع تحديد في فردية اختلافات وجود على أكدت نحوه‌كما الفرد ودوافع

‌:1ولقد‌تعرضت‌هذه‌النظرية‌لعدة‌انتقادات

                                  
برجراجة,‌مريم,‌أثر‌الثقافة‌التنظيمية‌على‌الرضا‌الوظيفي‌دراسة‌حالة‌مديرية‌التربية‌لولاية‌بسكرة,‌رسالة‌ماجستير‌في‌علوم‌‌1

‌.63,‌ص‌2015_‌2014التسيير,‌جامعة‌محمد‌خيضر,‌كلية‌العلوم‌الاقتصادية,‌
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 .لم‌توضح‌النظرية‌كيفية‌اختلاف‌الأفراد‌في‌تقديرهم‌للتوقعات‌وأهمية‌تلك‌التوقعات‌
 تجاهلها‌اختلاف‌الأفراد‌في‌تقرير‌عدد‌ونوعية‌النتائج‌التي‌يسعون‌إلى‌تحقيقها‌قبل‌

‌اتخاذهم‌للقرارات.‌
 النظرية‌عوامل‌نفسية‌لها‌علاقة‌بسلوك‌الفرد‌كميول‌الفرد‌أو‌تصرفه‌كدور‌‌تجاهلت

‌الإحساس‌والعواطف‌في‌تحريك‌سلوك‌الفرد‌مقابل‌الحصول‌على‌المكسب.
 .تجاهلت‌تأثير‌العقل‌الباطن‌في‌تحفيز‌الأفراد‌في‌الإقدام‌على‌تصرفات‌معينة 

‌
 :Equitty Theory ستيسي أدمز نظرية العدالة .1

عمله,‌ تجاه الفرد بها يشعر التي الرضا درجة على يؤثر هاما عاملا العادل العائد ديع
‌العائد ‌بين  درجة مع عكسيا يرتبط الفعلي والعائد - الفرد تصور في - العادل فالفارق

حيث‌يرى‌أن‌العلاقة‌بين‌المنظمة‌والأفراد‌العاملين‌فيها‌‌.الرضا قل الفرق فكلما‌زاد الرضا,
‌فيه ‌يعطي ‌تبادل, ‌الخبرة,‌علاقة ‌التعليمي, ‌)المستوى ‌المدخلات ‌من ‌مجموعة ‌العاملون ا

‌عن‌ ‌يبحث ‌فالفرد ‌الأمن...( ‌التقدير, ‌)الأجر, ‌عوائد ‌على ‌المنظمة ‌من ‌ويحصل الجهد(
‌.0العدالة‌أي‌التوافق‌بين‌ما‌يقدمه‌وما‌يحصل‌عليه,‌وهذا‌ما‌يحقق‌الرضا‌لديه

‌:3ووفقا"‌لهذه‌النظرية‌فإن‌العلاقات‌تتجسد‌في‌ثلاث‌صور

 العوائد,‌فإن من المستوى بنفس زملائه مع بالمقارنة للفرد المتحققة العوائد كانت إذا 
‌.ذلك خلال من تتحقق العدالة

 فإن‌العوائد, من مستوى أقل زملائه مع بالمقارنة للفرد المتحققة العوائد كانت إذا 
‌.ذلك خلال من تتحقق لا العدالة

                                                                                           
الوظيفي‌وعلاقته‌بالالتزام‌التنظيمي‌لدى‌المشرفين‌التربويين‌والمشرفات‌التربويات‌بإدارة‌التربية‌بمكة‌فلمبان,‌إيناس‌فؤاد,‌الرضا‌‌1

‌.53,‌ص‌‌2008_2007المكرمة,‌رسالة‌ماجستير‌في‌قسم‌الإدارة‌التربوية,‌جامعة‌أم‌القرى,‌
2‌Stuart M Klein, pay factors as predictors to satisfaction, A comparison of Reinforcement, Equity 
and expectation. OHIO: Academy of Management journal, Vo116,1973, P599. 

‌.114,‌ص‌2009الفريجات,‌كاظم‌حمود‌وآخرون,‌السلوك‌التنظيمي‌_‌مفاهيم‌معاصرة_‌إثراء‌للنشر‌والتوزيع,‌عمان,‌‌3
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 فإن العوائد, من مستوى أعلى زملائه مع بالمقارنة للفرد المتحققة الفوائد كانت إذا 
 .خلال‌ذلك من تتحقق لا العدالة

 الرضا الوظيفي: فيالعوامل المؤثرة اا: ابعر 

تركز‌ أن من للإدارة لابد والتي الوظيفي الرضا درجة على المؤثرة العوامل من عدد هناك
 :1يأتي ما العوامل هذه وأهم للعاملين, الوظيفي الرضا لتحقيق عليها

‌:‌والرواتب الاجور .1

من‌ الكثير اشارت وقد للأفراد, والاجتماعية المادية الحاجات لإشباع مهمة وسيلة الاجر يعد
 مستوى زاد فكلما العمل, عن والرضا الدخل مستوى بين طردية علاقة وجود الى الدراسات

‌الصحيح. هو والعكس العمل عن رضاهم ارتفع دخل‌الأفراد

‌:المهام وتنوع العمل محتوى .7

 أهمية المهام في التنوع ودرجة وصلاحية مسؤولية من يتضمنه وما العمل محتوى يمثل
 مستوى يرتفع ولذلك عمله, لإنجاز صلاحيات يمنح عندما بأهميته الفرد يشعر للفرد,‌حيث

 بعض وتوفير الاستقلالية منحهم في العليا الحاجات ذوي الأفراد يرغب‌.عن‌العمل رضاه
 ولذلك لهم, ومتحدية متنوعة مهام واناطة العكسية كالتغذية الأخرى‌للإثراء‌الوظيفي العناصر

 الرضا معدلات رفع الى يؤدي الوظائف تصميم اعادة خلال الرغبة‌من هذه اشباع فإن
 لديهم.

‌:بالعمل وقدراته الفرد امكانية .9

مهام‌ او اعمال اناطة ان .والمعرفة والقدرة العمل في الرغبة متغيري على الاداء يتوقف
 الذي الرضا على ينعكس وهذا ادائهم تدعيم الى يؤدي العاملين ومعرفة قدرة مع تتناسب
 وامكانيات رت ا قد لرفع والتطويرية التدريبية البرامج تهيئة فإن جراء‌ذلك.‌ولذلك‌لهم يتحقق

                                  
,‌وفاء‌أحمد,‌أثر‌الرضا‌الوظيفي‌في‌تحليل‌وتصميم‌العمل‌بحث‌تطبيقي‌في‌مصرف‌الرشيد,‌مجلة‌الإدارة‌العامة,‌كلية‌محمد‌1

‌‌.24,‌ص‌2009بغداد‌للعلوم‌الاقتصادية‌الجامعة,‌العدد‌التاسع‌عشر,‌
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‌في العاملين ومعرفة  في ارتفاع ذلك على ويترتب المنظمة في بأهميتهم شعورهم يساهم
‌.رضاهم

‌:للفرد المتاحة والترقية التطور فرص .4

الوظيفي‌ الرضا تحقيق في تساهم للكفاءة, وفقا ‌ الترقية للأفراد‌فرصة تتيح التي المنظمة ان
‌.العليا الحاجات ذوي الأفراد لدى أهمية والنمو(‌ذو العليا‌)التطور الحاجات إشباع إن إذ

‌:القيادة نمط .5

تنمية‌ الى يؤدي الديمقراطي القيادي فالنمط العاملين, ورضا القيادة نمط بين علاقة توجد
 اهتمام‌القائد مركز بأنهم يشعرون حيث العاملين, الافراد لدى العمل نحو الايجابية المشاعر
تبلور‌ الى يؤدي القيادة في الاسلوب هذا إن إذ الأوتوقراطية, القيادة ظل في يكون والعكس
‌.الرضا وعدم الاستياء مشاعر

‌:العمل المادية ظروف .6

تقبل‌ درجة على وضوضاء وحرارة ورطوبة واضاءة تهوية من المادية العمل ظروف تؤثر
‌العمل. بيئة عن الأفراد رضا الى تؤدي الجيدة البيئية الظروف فان ولذلك العمل, لبيئة الفرد

‌:العائد عدالة .2

بمدخلاته‌ (قياسا المستلمة عوائده معدل يقارن الفرد بأن العدالة نظرية في آدمز أوضح
قياسا ‌ معه العاملين الأفراد عوائد معدل الخ(‌مع ..تعليمه مستوى خبراته, قابلياته, مهارته,

 العدالة بعدم يشعره غيره يستلمه ما معدل عن الفرد يستلمه ما معدل نقص وان بمدخلاتهم
‌.الرضا وعدم الاستياء وتكون‌النتيجة
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 ق قياس الرضا الوظيفيالمبحث الثالث: طر

 طرق قياس الرضا الوظيفي:أولاا: 

‌تع ‌والمطلوبة‌د ‌الهامة ‌العمليات ‌المنظمات‌من ‌في ‌الوظيفي ‌الرضا ‌قياس‌وتحليل عملية
‌هذه‌ ‌لتغيير ‌الممكنة ‌والمجالات ‌الأفكار ‌للمديرين ‌توفر ‌أنها ‌حيث ‌الاتجاهات لتغيير

للعاملين‌نحو‌الأجور‌أو‌الترقية‌يمكن‌الاتجاهات,‌ففي‌حالة‌معرفة‌وجود‌اتجاهات‌سلبية‌
‌قياس‌ ‌وباعتبار‌عملية ‌الاتجاهات, ‌لتغيير‌هذه ‌الأجور‌والترقيات‌بالمنظمة تطوير‌سياسة
‌الباحثين‌ ‌نجد‌معظم ‌والمعبرة‌عن‌موقف‌الأفراد, ‌العوامل‌المؤثرة ‌الوظيفي‌من‌أهم الرضا

ين‌من‌مقاييس‌الرضا‌يستعملون‌عدة‌طرق‌وتقنيات‌للقياس,‌ويمكننا‌أن‌نفرق‌بين‌مجموعت
‌.‌1الوظيفي‌وهما‌المقاييس‌الموضوعية‌والمقاييس‌الذاتية

‌طريق‌ ‌عن ‌ورضاهم ‌العاملين ‌اتجاهات ‌قياس ‌يمكن ‌حيث ‌الموضوعية, ‌المقاييس معدل
‌الحوادث‌في‌ ‌معدل ‌ترك‌الخدمة, ‌معدل ‌الغياب, ‌مثل‌معدل ‌أساليب‌قياس‌معينة استخدام

‌‌.0الموظف‌العمل,‌كذلك‌معدل‌الشكاوى,‌مستوى‌إنتاج

 المقاييس الموضوعية: -4
 النوع وهذا الخدمة, وترك الغياب مثل له السلوكية الآثار خلال من الرضا يقيس النوع هذا
 لرصد موضوعية قياس وحدات تستخدم حيث الموضوعي الطابع يغلب‌عليه المقاييس من

 ولكنها الأفراد برضا الخاصة بالمشكلات في‌التنبيه يفيد بأنه النوع هذا ويتميز فيه, السلوك
 أساليب إلى أو‌تشير المشكلات هذه أسباب على التعرف تتيح تفصيلية بالبيانات توفر لا

‌ويمكن‌تلخيص‌أهم‌طرق‌القياس‌الموضوعية‌بالآتي:‌.الممكنة العلاج
 فالتغيب ذاته حد في الغياب مدلول نوضح الغياب معدل إلى التطرق :‌قبلالغياب .‌أ

 طبقا الحضور منه يتوقع الذي الوقت في العمل مكان إلى العامل عدم‌حضور يعني
 رسمية إجازة في العامل كان إذا أما العمل, في‌جدول مدرج أنه أي العمل, لبرنامج

                                  
دراسة‌حالة‌إذاعة‌عين‌الدفلي,‌‌بن‌عزيزة,‌كريمة,‌وزراولة,‌فتيحة,‌الرضا‌الوظيفي‌لدى‌الصحفيين‌وأثره‌على‌الأداء‌الوظيفي‌1

‌.49,‌ص‌2018_‌2017رسالة‌ماجستير‌في‌علو‌الاعلام‌والاتصال,‌جامعة‌الجيلالي‌بو‌نعامة,‌
حويحي,‌مروان‌أحمد,‌أثر‌العوامل‌المسببة‌للرضا‌الوظيفي‌على‌رغبة‌العاملين‌في‌الاستمرار‌بالعمل‌حالة‌دراسية‌على‌اتحاد‌‌0

‌.27,‌ص‌2008رسالة‌ماجستير‌كلية‌التجارة,‌الجامعة‌الإسلامية‌غزة,‌‌لجان‌العمل‌الصحي‌في‌قطاع‌غزة,
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 التي المشاعر من القلق أن والمعروف‌.1تغيبا يعتبر لا ذلك فإن عطلة في أو
 والإنتاج الإبداع الخلق نحو الطاقة وتعرقل وتدهورها وتبددها الإنسان طاقة تمتص

 هذا عن ينتج وقد النفس, وهدوء الذهن صفاء من ما لدرجة يحتاج الذي والابتكار,
 حالات أن إلى أيضا الإشارة وتجدر العمل, عن بالرضا الشعور انعدام الغياب
 مثل فيها, التحكم للفرد يمكن لا طارئة ظروف إلى لرجوعها تجنبها يمكن لا غياب
 طريقة توجد لا أنه ورغم الأسباب, من وغيرها العائلية والظروف والحوادث المرض
 التي بالطريقة الاسترشادالا‌أنه‌يمكن‌.0الغياب معدل لقياس عليها ومتفق موجودة
‌:3كالتالي‌الغياب معدل وتحسب 4918 سنة وذلك الأمريكية العمل وزارة اقترحتها

‌وسط‌مت‌×مجموع‌أيام‌الغياب‌للأفراد/‌)عدد‌أيام‌العمل‌=‌الغياب‌خلال‌فترة‌معينة‌
‌.100×‌‌عدد‌الأفراد(

 أوساط في الغياب بمعدلات المتعلقة البيانات على الحصول المؤسسات ستطيعت‌
 هذه نتائج على وبناءا متباينة, زمنية فترات خلال بينها مقارنات العمال‌بإجراء

 المؤسسة مواقع أي وفي الأعلى الغياب معدلات على يمكن‌التعرف المقارنات
‌.4الرضا الرضا‌وعدم مواقع تحديد وبالتالي

 ترك الخدمة:               ‌.ب‌

 عمله, عن العامل هذا لرضا مؤشرا يعد معينة بمنظمة عمله في واستمراره الفرد بقاء إن
 بترك المتعلقة البيانات وتعتبر الاستقالة وتقديم العمل ترك إليه يشير ما عكس بها وتعلقه
 الرضا, على تأثيرها حيث من العمل برامج مختلف فعالة تقييم في أهمية ذات العمل

                                  
‌. 115,‌ص‌1990شاويش,‌مصطفى‌نجيب,‌إدارة‌الأفراد,‌دار‌الشروق‌للنشر‌والتوزيع,‌عمان,‌الأردن,‌‌1
جتماعية,‌كلية‌محمودية,‌شهيرة,‌الرضا‌الوظيفي‌وعلاقته‌بأداء‌معلمي‌مرحلة‌التعليم‌الثانوي,‌رسالة‌ماجستير‌في‌العلوم‌الا‌0

‌.42_‌41,‌ص‌2001الربية,‌جامعة‌الجزائر,‌
‌425,‌ص‌1983عاشور,‌أحمد‌صقر,‌إدارة‌الموارد‌البشرية‌العامة,‌دار‌المعرفة‌الجامعية,‌الإسكندرية,‌‌3

4‌Lauren Bélanger, «Gestion des ressou rces hum a ines , une app ro ch e systémique», 2015, 
p 298 



 

75 
 

 المؤسسة من خرجت أو التحقت عمالية حركة كل العمل دوران أو العمل بترك ويقصد
 4.بنسبة تحدد ما عادة معينة زمنية فترة خلال

 معدل الأمن والسلامة المهنية: ‌.ج‌

 مدى على العمل‌للوقوف ظروف تسببها التي المهنية والأمراض الإصابة معدلات تحسب
 لدى‌الأفراد اللارضا حالة يعكس فارتفاعها عنها, الأفراد رضا درجة ومدى الظروف حسن

‌.0عنها الأفراد رضا ثم ومن العمل, ظروف حسن يعني وانخفاضها

  لمقاييس الذاتية:ا -2

 طريقة تحليل ظواهر الرضا: -

 عن المعبرة الظواهر عدد‌من تحليل على تعتمد حيث وانتشارا, بساط القياس طر أكثر وهي
 تلمس تساعد‌على التي الظواهر ومن ووظيفته, ومشاعره‌تجاه‌عمله الموظف, رضا درج
 الظواهر‌أن هذ تحليل اظهر فقد والتمارض, والتغير العمل دوران معدل الوظيفي الرضا درج

ضئيلة‌فضلا"‌ نسب إلا غيابهم يتجاوز لا الوظيفي الرضا من عالي درج يبدون الذين الأفراد
عن‌انخفاض‌معدل‌دوران‌العمل‌بينهم‌بصورة‌لا‌تجدها‌بين‌الذين‌يبدون‌درجة‌منخفضة‌من‌

مكانية‌,‌الرضا‌الوظيفي ويرى‌فروم‌من‌أن‌النتائج‌يمكن‌ترتيبها‌على‌هذه‌الظواهر‌وتحليلها‌وا 
‌.3ي‌وظيفته‌أو‌تخليه‌عنهاالتنبؤ‌بالعوامل‌التي‌تدفع‌بموظف‌ما‌الاستقرار‌ف

 استبيان مينسوتا للرضا المهني:  -

‌مستويات‌ ‌أو‌يقدروا ‌يطلب‌فيه‌من‌العاملين‌أن‌يحددوا ‌الطريقة‌عن‌طريق‌تقديم ‌هذه وتتم
‌المشرف‌وظروف‌ ‌في‌ذلك‌كفاءة ‌بما ‌لعشرين‌جانب‌من‌جوانب‌المهنة ‌عدمه ‌أو رضاهم

                                  
كمال,‌عبد‌الستار,‌الثقافة‌التنظيمية‌وعلاقتها‌بالرضا‌الوظيفي‌لدى‌معلمي‌المؤسسات‌التربوية‌المختصة,‌مرجع‌سابق,‌‌مر‌1

‌.117ص‌
‌.‌289_‌288ص‌,‌1999مرعي,‌محمد‌مرعي,‌أسس‌إدارة‌الموارد‌البشرية,‌دار‌رضا‌للنشر,‌القاهرة,‌مصر,‌‌0
التنظيمية‌والسلوك‌الإنتاجي‌)مدخل‌في‌علم‌الاجتماع‌الصناعي(‌دار‌بيومي,‌مجدي‌أحمد,‌لطفي,‌محمد‌السيد,‌الكفاءة‌‌3

‌.147,‌ص‌2011المعرفة‌الجامعية,‌مصر,‌عام‌
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توى‌المسؤولية,‌أما‌مقياس‌التقدير‌ذاته‌العمل,‌فرص‌التقدم,‌التعويضات,‌تنوع‌الوجبات,‌مس
‌.1فيتراوح‌بين‌راض‌جدا"‌إلى‌غير‌راض‌جدا ‌

 المقابلة الشخصية:  -

‌بالمقابلة‌أن‌يستثير‌معلومات‌أو‌ تفاعل‌يتم‌عن‌طريق‌مواجهة‌يحاول‌فيه‌الشخص‌القائم
آراء‌ومعتقدات‌شخص‌أو‌أشخاص‌آخرين‌للحصول‌على‌بعض‌البيانات‌وقد‌تكون‌منظمة‌

‌‌‌.0اجتماع‌رسميا"‌وغير‌منظمة

 أسلوب الأحداث الحرجة: -

 لدى الوظيفي الرضا وتقيم ياسخلاله‌ق من يتم لهيرزبرج القصة بطريقة يعرف أسلوب وهو‌
 الرضا له حققت والتي المرتبطة‌بعمله الأحداث بعض وصف الفرد من يطلب حيث الأفراد,

 عدم أو الرضا أو‌مسببات عوامل لاكتشاف الإجابات وفحص اختبار يتم ثم الرضا عدم أو
‌لمعاملة تعرضوا العمل في مواقف الأفراد من العديد ذكر إذا فمثلا الرضا  من سيئة فيها

 في هاما يلعب‌دورا الإشراف نمط أن يظهر الطيبة لمعاملته المشرف يمتدحون أو المشرف
‌.3الأفراد لدى الوظيفي الرضا

‌‌التدريجي(: التجمع ليكرت )طريقة طريقة -

 في وذلك " الاتجاهات قياس تقنية " عنوان تحت ليكرت‌موضوعا " نشر 1932 - سنة في
 .المتساوية الفئات مقياس على يعتمد جديدا أسلوبا فيه اقترح‌"النفس علم أرشيف " مجلة
 الاتجاه تصف عبارات وضع على ما موضوع نحو أي‌اتجاه قياس عند الأسلوب هذا يعتمد
 قيم حساب في كبير جهد فيها يبذل لا إذ طريقة, أسهل دراسته.‌تعتبر المراد الموضوع نحو

‌التالية: المراحل حيث‌تتطلب العبارات درجات

                                  
,‌دار‌الشروق‌للنشر‌والتوزيع,‌الأردن,‌1ريجيو,‌رونالدو,‌المدخل‌إلى‌علم‌النفس‌الصناعي‌والتنظيمي,‌ترجمة‌فارس‌حلمي,‌ط‌‌1

‌.203ص‌‌,1999
حمد‌محمود,‌مناهج‌البحث‌العلمي‌وطرق‌إعداد‌البحوث,‌الجزائر,‌ديوان‌المطبوعات‌الجامعية,‌بوحوش,‌عمار,‌الدنيبات,‌م‌0

‌.141,‌ص‌1999عام‌
دراسة‌حالة‌مدينة‌الغردقة,‌رسالة‌ماجستير‌‌ةحسن,‌ناهد‌منصور,‌أثر‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌على‌جودة‌أداء‌الخدمة‌الفندقي3
‌.70,‌ص‌2004شمس,‌مصر,‌منشورة,‌كلية‌التجارة,‌جامعة‌عين‌‌رغي
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 والبعض‌ الإيجاب بصيغة بعضها صمم مختارة, عبارات على يحتوي مقياس بناء
 القوية الموافقة بين متراوحة أراء بخمسة عبارة كل وتتبع السلب, بصيغة الأخر

‌والمعارضة‌الشديدة.
 المختلفة. الإجابات وجمع البحث لإجراء العينة اختيار‌
 للعينة. المكونين والأفراد العبارات بمجموع النقاط كل جمع‌
 المتحصل‌ النقاط بمجموع ذلك ومقارنة عبارة لكل الإجابة نسق انسجام فحص

‌عليها.
 1الأخرى العبارات مجموع مع منسجمة الغير العبارات استبعاد.‌

‌:طريقة اسكود )طريقة الفروق ذات الدلالة( -

 من 1957 سنة "بوم وتيني سيسي" وزميله" اسكود" كل‌من قدمها والتي اسكود طريقة تتكون
 على مقياس كل يحتوي بحيث العمل, جوانب من لكل‌جانب الجزئية المقاييس من مجموعة
 المبحوث الفرد من ويطلب الدرجات, من عدد متعارضتين‌بينهما صفتين يمثلان قطبين
 مقياس كل يحتويها التي الدرجات بين من مشاعره التي‌تمثل الدرجة يختار بأن رضاه قياس
‌.0جزئي

 النتائج المترتبة على عدم توفر الرضا الوظيفي:ثانياا: 

 وفعاليتها نجاحها اجل من المنظمات لكل مهم مسعى العاملين الافراد لدى الرضا تحقيق يعد
 على المترتبة النتائج من عددا التنظيمي السلوك مجال في الباحثين العديد‌من حدد حيث
‌وتتمثل‌في: الوظيفي الرضا توفر عدم

 دوران العمل )الانسحاب(: .4

‌العاملين‌الذين‌يتركون‌ ‌"أي‌نسبة ‌قياس‌دوران‌العمالة ‌أن‌يتم ‌مؤسسة ‌لأية ‌جدا  من‌المهم
‌من‌ ‌المؤسسة ‌على ‌القائمين ‌يمكن ‌الإجراء ‌هذا ‌إن ‌محلهم". ‌من‌يحل ‌تعيين عادة ‌وا  العمل

                                  
‌.202,‌ص‌2003زويلف,‌مهدي‌حسن,‌إدارة‌الأفراد,‌مكتب‌المجتمع‌العربي‌للنشر,‌‌1
‌.108,‌ص‌2002حسن,‌راوية,‌السلوك‌التنظيمي‌المعاصر,‌الدار‌الجامعية‌للنشر‌والتوزيع,‌مصر‌0
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إضافية‌علاوة‌على‌تخطيط‌برنامج‌التعيينات‌والتدريب‌للموظفين‌الجدد‌وذلك‌يستلزم‌تكاليف‌
وليس‌المطلوب‌‌الخسائر‌المتمثلة‌بانخفاض‌الكفاءة‌الإنتاجية‌وتدهور‌حالة‌العمال‌المعنوية.

‌بإجراء‌ ‌وذلك ‌ذلك ‌إلى ‌المؤدية ‌الأسباب ‌تحديد ‌أيضا  ‌بل ‌العمالة ‌دوران ‌قياس‌معدل فقط
‌مقابلات‌مع‌تاركي‌العمل,‌ويمكن‌اختصار‌أهم‌أسباب‌دوران‌العمل‌بما‌يلي:

‌"ةلاختياري‌"الاستقالالترك‌ا .1
‌الفصل,‌التقاعد,‌التسريح. .0
‌تخفيض‌حجم‌الإنتاج. .3
‌.1التوقف‌المؤقت‌عن‌العمل"‌أمومة,‌زواج... .4

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

                                  
‌.‌136أ.د‌الناصر,‌منذر,‌إدارة‌الموارد‌البشرية,‌مرجع‌سبق‌ذكره,‌ص‌1
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‌:1نموذج‌الترك‌الاختياري‌للعمل

‌(:12الشكل‌رقم‌)

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌.208,‌ص‌2005المصدر:‌جرينبرج‌جيرالد,‌بارون‌روبرت,‌إدارة‌السلوك‌في‌المنظمات,‌دار‌المريخ,‌السعودية,‌

‌

‌

‌

‌

                                  
‌.208,‌ص‌2005جيرالد,‌بارون‌روبرت,‌إدارة‌السلوك‌في‌المنظمات,‌دار‌المريخ,‌السعودية,‌‌جرينبرج‌1

 عدم‌الرضا‌عن‌العمل

 التفكير‌في‌الترك

 التفكير‌في‌الترك

 الميل‌للبحث‌عن‌عمل‌جديد

التفكير‌في‌الترك‌أو‌
 البقاء

 التصرف:‌الترك‌أو‌البقاء احتمال‌وجود‌عمل‌بديل‌مقبول
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 الإصابات وحوادث العمل: .2

‌هي‌تعبير‌عن‌إن‌الحوادث‌ ‌إنما ‌شأن‌التغيب‌أو‌ترك‌العمل, الصناعية‌والاصابات‌شأنها
‌ذاته,‌ ‌في‌العمل ‌لرغبة ‌وعدم ‌بكفاءة, ‌العمل ‌على‌أداء ‌الدافع ‌وبالتالي‌انعدام ‌الرضا, عدم
‌معدلات‌ ‌وبين ‌الوظيفي ‌الرضا ‌بين ‌سببية ‌افتراض‌علاقة ‌على ‌الباحثون ‌يميل ‌هذا وعلى

‌ ‌هذه ‌وتفسير ‌العمل, ‌في ‌من‌الإصابات ‌عالية ‌بدرجة ‌يشعر ‌لا ‌الذي ‌العامل ‌بأن الظاهرة
الرضا‌على‌عمله,‌تجده‌أقرب‌إلى‌الإصابة‌في‌العمل‌من‌أجل‌الابتعاد‌عن‌جو‌العمل‌الذي‌
لا‌يحبه,‌ولكن‌هذا‌التفسير‌غير‌مقبول‌من‌بعض‌الكتاب‌لذا‌نجد‌فروم‌يرجح‌الرأي‌القائل‌

‌.1بأن‌الإصابات‌هي‌مصدر‌عدم‌الرضا‌في‌العمل

 التظلمات )الشكاوى وعدم الاهتمام(: .3

 في تتمثل والمظالم منه, لقليل ووسيلة الرضا عدم على يدل مؤشر الوقت نفس في وهي
 لانخفاض مباشرا مؤشرا تعتبر الحالة هذه في فهي العادلة, بعدم فيها‌العاملون يشعر مواقف
 -الترقيات– زائدةال العمل على‌)ساعات المظالم معظم وتنصب الفردية, المعنوية الروح

 إلى‌عدم يؤدي الذي شيوعا العوامل أكثر هو بالعمل العام الاهتمام عدم أن كما الأجور(
 الإطار‌حالات هذا في يدخل كما والملل, التعب عن ذلك يعبر ما وكثيرا الوظيفي الاستقرار
‌بالمنتج‌ذاته. الضرر بإلحاق العامل قيام إلى بدورهما يؤديان واللامبالاة‌اللذان الإهمال

‌وعيوبها,‌ ‌الوظيفي‌مزاياها ‌سبق‌يتبين‌للباحث‌أن‌لكل‌طريقة‌من‌طرق‌قياس‌الرضا ومما
‌من‌ ‌البحث, ‌مجتمع ‌يلائم ‌ما ‌حسب ‌الأنسب, ‌الطريقة ‌اختيار ‌المؤسسة ‌في ‌الإدارة وعلى
‌وحسب‌الإمكانيات‌المتوفرة,‌ ‌وتعليمهم, ‌الوظيفي‌ومستوى‌ثقافتهم ‌الموظفين‌ونموهم طبيعة

كذلك‌درجة‌الدقة‌المرجو‌تحقيقها‌من‌القياس,‌ويمكن‌استخدام‌أكثر‌من‌طريقة‌حتى‌‌ومراعاة
‌.‌0يتم‌تلافي‌العيوب,‌ويستطيع‌في‌الوقت‌ذاته‌تحقيق‌المزايا

                                  
ص‌,‌2010العزاوي,‌نجم‌عبدالله,‌الوظائف‌الاستراتيجية‌في‌إدارة‌الموارد‌البشرية,‌دار‌البازوري‌العلمية‌للنشر‌والتوزيع,‌عمان,‌1

354. 
‌.355 إدارة‌الموارد‌البشرية,‌مرجع‌سبق‌ذكره,‌ص‌العزاوي,‌نجم‌عبدالله,‌الوظائف‌الاستراتيجية‌في‌0
‌
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 الإدارة الفندقية ورضا الزبونالمبحث الثالث: 

 

 :4الإدارة الفندقية ورضا الزبونأولاا: 

‌نطاق ‌في ‌حتمية ‌ضرورة ‌الزبون ‌رضا ‌مسألة ‌الخدمية‌‌تعد ‌القطاعات ‌وبقية ‌الفنادق عمل
الأخرى‌إذ‌يتطلب‌من‌مدراء‌الفنادق‌التركيز‌على‌هذا‌التوجه‌في‌مجالات‌عملهم‌من‌خلال‌‌‌
‌الزبون‌قبل‌دخوله‌إلى‌الفندق‌وبالتعرف‌على‌فعالية‌منافذ‌الاتصال‌الخارجي‌ تفحص‌رضا

مؤثرة‌وكذلك‌عندما‌يقوم‌‌مع‌الضيوف‌ومدى‌الاستجابة‌العاطفية‌له‌باستخدام‌وسائل‌ترويجية
الزبون‌بالاتصال‌للاستفسار‌أو‌الحجز‌المبدئي.‌إذ‌إن‌نقطة‌الاتصال‌الأولي‌تشكل‌جزء‌من‌
التصور‌والانطباع‌عن‌خدمات‌الفندق‌وهذا‌الانطباع‌يولد‌توقعات‌وادراكات‌لدى‌الضيوف‌

‌الزبون ‌أن‌رضا ‌وبما ‌ذلك‌عامل‌الاختيار. ‌بعد ‌ويحدد ‌المقدمة مفهوم‌‌عن‌مستوى‌الخدمة
غير‌مستقر‌ذلك‌لإمكانية‌تحسسه‌بسرعة‌بأي‌تغيير‌سلبي‌قد‌يطرأ‌في‌عمليات‌تقديم‌الخدمة‌
كما‌أن‌مقدم‌الخدمة‌يتطلب‌أن‌تكون‌لديه‌رؤية‌لنتائج‌الخدمة‌بعد‌تقديمها‌لذا‌يتطلب‌متابعة‌

‌رضا‌الزبون‌وفق‌المراحل‌التالية:

‌الزبون‌هو‌معرفة‌إن‌المعيار‌الأساسي‌لكسب‌ر‌‌:فهم حاجات ورغبات الزبون .1 ضا
وفهم‌حاجات‌ورغبات‌الزبون‌والعمل‌على‌اشباعها,‌إذ‌إن‌هذه‌الحاجات‌والرغبات‌
‌العمر,‌ ‌الدخل, ‌)مستوى ‌متغيرات ‌عدة ‌على ‌اعتمادا" ‌شخص‌وآخر ‌بين متباينة
‌التباين‌يحتم‌على‌مدراء‌الفنادق‌أن‌يركزوا‌ الجنس,‌المستوى‌الثقافي....‌الخ(‌وهذا

لتغيير‌في‌الحاجات‌والرغبات‌لدى‌الضيوف‌وترجمة‌ذلك‌إلى‌بين‌فترة‌وأخرى‌على‌ا
 واقع‌عملي‌في‌تصميم‌الخدمة.

                                  
سالم,‌حميد‌سالم,‌اعتماد‌نموذج‌لقياس‌رضا‌الزبون‌في‌الفنادق‌العراقية‌دراسة‌استطلاعية‌لآراء‌عينة‌من‌زائري‌فنادق‌الدرجة‌‌1

‌.204_202,‌ص‌2007الممتازة‌والأولى‌في‌بغداد,‌مجلة‌الإدارة‌والاقتصاد,‌العدد‌الخامس‌والستون,
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‌على‌‌:تنشيط التغذية العكسية لمواقف للزبون .0 ‌الحصول ‌في ‌حرص‌الفندق إن
البيانات‌أو‌المعلومات‌المرتجعة‌فيما‌يخص‌رضا‌الزبون‌من‌خلال‌الطرق‌المتبعة‌

‌والاستفسا ‌كالمشاهدة ‌العكسية ‌التغذية ‌وضمانا"‌في ‌متتابعة ‌وبصورة ‌والاستبيان ر
‌الشكاوى‌والمقترحات‌والتسويق‌ ‌باتباع‌نظام ‌الفندق ‌أداء ‌الضيوف‌عن لتعقب‌آراء

 الخفي‌وغيرها‌من‌الادوات.
بعد‌دراسة‌ومراجعة‌النماذج‌المعتمدة‌‌:انشاء برنامج متواصل لقياس رضا الزبون .3

‌لي‌لقياس‌رضا‌الزبون.في‌قياس‌رضا‌الضيوف‌في‌الفنادق‌تتم‌صياغة‌نموذج‌مثا

‌الشكل‌التالي‌يمثل‌تلك‌المراحل:‌‌‌‌‌‌‌

‌:1مراحل‌رضا‌الزبون‌(‌13الشكل‌رقم‌)

     

 

 

 

 

المصدر:‌سالم,‌حميد‌سالم,‌اعتماد‌نموذج‌لقياس‌رضا‌الزبون‌في‌الفنادق‌العراقية‌دراسة‌استطلاعية‌لآراء‌عينة‌من‌

 .202,‌ص‌2007زائري‌فنادق‌الدرجة‌الممتازة‌والأولى‌في‌بغداد,‌مجلة‌الإدارة‌والاقتصاد,‌العدد‌الخامس‌والستون,

 

                                  
,‌حميد‌سالم,‌اعتماد‌نموذج‌لقياس‌رضا‌الزبون‌في‌الفنادق‌العراقية‌دراسة‌استطلاعية‌لآراء‌عينة‌من‌زائري‌مالمصدر:‌سال‌1

 .202,‌ص‌2007فنادق‌الدرجة‌الممتازة‌والأولى‌في‌بغداد,‌مجلة‌الإدارة‌والاقتصاد,‌العدد‌الخامس‌والستون,
‌

 حاجات الزبون

 التغذية العكسية

 القياس المستمر

 رضا الزبون
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 ؤسسات:مخاطر عدم استخدام أنظمة الحوافز في المثانياا: 

إذا‌لم‌تستخدم‌المؤسسة‌نظام‌تحفيز‌فعال‌يغطي‌كافة‌فئات‌الموظفين,‌فقد‌تتعرض‌للمخاطر‌
‌:1الآتية

‌شعور‌العاملين‌بعدم‌الرضا‌في‌أعمالهم. .1
‌تدني‌مستوى‌الأداء‌لدى‌العاملين. .0
‌تراجع‌جودة‌المنتجات‌والخدمات. .3
‌المحدد‌سابقا"‌زيادة‌الزمن‌المنفق‌على‌انجاز‌المهام‌والأعمال‌عن‌الوقت‌الفعلي .4
‌ابتعاد‌العاملين‌عن‌العمل‌في‌إطار‌التعاون,‌وتكريس‌النزعة‌المصلحية‌الذاتية. .5
‌سيادة‌اللامبالاة,‌وغياب‌روح‌المسؤولية‌في‌الأعمال‌التي‌يقوم‌بها‌العاملون. .6
‌العمل,‌‌توجيه .7 ‌في ‌التقصير ‌ظهور ‌حين ‌بعضا" ‌بعضهم ‌إلى ‌اللوم العاملين

‌والتنصل‌من‌تحمل‌الأخطاء‌وتحميلها‌للآخرين.
‌ارتفاع‌نسبة‌التغيب‌المقصود‌أي‌نسبة‌الغياب‌عن‌العمل‌تحت‌ذرائع‌مختلفة. .8
 ارتفاع‌نسبة‌دوران‌العمل. .9

الوظيفي‌يعد‌حالة‌نفسية‌من‌خلال‌ما‌تم‌التطرق‌إليه‌في‌هذا‌الفصل‌نستنتج‌أن‌الرضا‌
شعورية‌لدى‌الفرد‌اتجاه‌عمله,‌إذ‌ينتج‌عن‌مختلف‌درجات‌الرضا‌لمجموعة‌من‌العوامل‌
والمتغيرات‌التي‌تميز‌بيئة‌ومحيط‌العمل,‌والرضا‌الوظيفي‌حاجة‌ملحة‌وضرورية‌إذا‌ما‌
أرادت‌المؤسسة‌تحقيق‌التزاماتها‌وذلك‌من‌خلال‌الاستغلال‌الجيد‌لمجموعة‌العناصر‌

‌المتغيرات‌التي‌ترتبط‌به‌من‌أجل‌دفع‌وتحفيز‌وتشجيع‌الموظف‌وتحقيق‌رضاه.و‌

‌ 

                                  
مرعي,‌محمد‌مرعي,‌التحفيز‌المعنوي‌وكيفية‌تفعيله‌في‌القطاع‌العام‌الحكومي‌العربي,‌المنظمة‌العربية‌للتنمية‌الإدارية,‌بدون‌‌1

‌.9_‌8,‌ص‌2003طبعة,‌القاهرة,‌جمهورية‌مصر‌العربية,‌
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 الفصل الثالث
 العلاقة بين التسويق الداخلي 

 والرضا الوظيفي

‌  
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 التسويق الداخلي والرضا الوظيفي الفصل الثالث: العلاقة بين

 مقدمة:

 رضا لتحقيق واساسي حاسم مطلب هو العاملين رضا ان على الباحثين من الكثير أجمع
 العملاء بين التفاعل يكون حيث الخدمات منظمات في خاصة الخارجيين‌للمنظمة العملاء

‌أكثر. بينهم عالية‌والاحتكاك وبدرجة واضحا والعاملين الخارجيين

 الخدمة, وتقديم إنتاج في البشري العنصر على رئيسية بصورة الخدمات قطاع حيث‌يعتمد‌
 العلاقة جودة على سينعكس علمية بصورة الافراد وتدريب اختيار اجراءات‌ تنفيذ فإن وكذلك
 خلالها من التي الكيفية الداخلي التسويق تصف‌إجراءات‌ بحيث والزبائن, العاملين بين فيما

‌ومن التسويق تلائم داخلية عمل بيئة صنع المنظمة تستطيع  فإن المنطلق هذا الداخلي,
أهدافها‌ تحقيق في الخدمية المؤسسات لنجاح الأساسية الركيزة دتع الداخلي التسويق اجراءات
 هي الاجراءات فهذه أخرى.‌, جهة من زبائنها ورضا جهة من عامليها رضا في المتمثلة
‌لنجاح‌التسويق‌الداخلي.‌ الخصبة البيئة بمثابة
‌الفصل‌توضيح التسويق اجراءات تكتسبها التي للأهمية ونظرا" دور‌‌الداخلي‌سيتم‌في‌هذا

أهم‌المتغيرات‌المرتبطة‌به‌في‌هذا‌المجال‌في‌الرضا‌الوظيفي‌للعاملين‌من‌خلال‌توضيح‌
‌الوظيفي‌ ‌الرضا ‌تحقيق ‌في ‌التحفيز ‌التدريب, ‌الداخلي, ‌الاتصال ‌التنظيمية, ‌الثقافة دور

 .للعاملين

 دور الثقافة التنظيمية في تحقيق الرضا الوظيفي:أولاا: 

  أنه على أجمعوا أنهم إلا للمؤسسة, الوضعية الجوانب حول الباحثين اتفاق عدم من بالرغم

 عالي بمستوى ترتبط القوية فالثقافة .قوية ثقافة تكون أن لابد فإنه بوظائفها الثقافة تقوم حتى
 الإنتاجية تقل الضعيفة الثقافة حالة في والعكس العاملين لدى الوظيفي والرضا الإنتاجية من
يجابية قوة الثقافة عناصر زادت فكلما .العاملين لدى الوظيفي الرضا ويقل  درجة قلت كلما وا 

 .صحيح والعكس العاملين لدى الوظيفي الإحباط
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‌:1الشكل‌التالي‌يوضح‌أثر‌الثقافة‌على‌الأداء‌والرضا

‌(:14الشكل‌رقم‌)

 

 

 

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌الرضا‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌الرضا

‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌

‌عدم‌الرضا‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌المصدر:‌عبد‌الله,‌علي,‌ثقافة‌المؤسسة,‌من‌الموقع‌الالكتروني:

htp ://arabsoft .info/forum/thread21844.html 12/3/2011. 

     

 

 
                                  

‌خ,‌تاريhtp ://arabsoft .info/forum/thread21844.htmعبد‌الله,‌علي,‌ثقافة‌المؤسسة,‌من‌الموقع‌الالكتروني,‌‌1
12/3/2011‌

 عناصر‌موضوعية

 المبادرات‌الفردية

 درجة‌المخاطرة

 التوجيه

 التكامل

 نظام‌المكافآت

 الاتصال‌نماذج

 نظم‌دعم‌الإدارة

 الرقابة

 الرقابة

أداء 
 مرتفع

‌أداء
 منخفض
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 :4العناصر الموضوعية  

 .المبادرة‌الفردية:‌مدى‌الحرية‌والاستقلالية‌والصلاحيات‌المتوافرة‌لعضو‌التنظيم‌
 المخاطر‌‌ ‌وتحمل ‌الابتكار ‌على ‌الأعضاء ‌تشجيع ‌مدى ‌المخاطر: تحمل

‌والمغامرة.
 .الاتجاه:‌مدى‌قيام‌التنظيم‌بتحديد‌أهداف‌ومعايير‌واضحة‌
 ‌ ‌مدى ‌التنظيمية‌التكامل: ‌الوحدات ‌بين ‌والتنسيق ‌التعاون ‌بتشجيع ‌الإدارة قيام

‌المختلفة.
 أي‌‌ ‌وليس ‌للأداء ‌وفقا" ‌والحوافز ‌المكافآت ‌تخصيص ‌مدى ‌المكافأة: نظم

‌اعتبارات‌شخص‌آخر.
 نماذج‌الاتصال:‌مدى‌اقتصار‌عمليات‌الاتصال‌على‌القنوات‌الرسمية‌للاتصال‌

‌من‌عدمه.
 الإ‌ ‌مدى‌قيام ‌الإدارة: ‌دعم ‌المعلومات‌نظم تاحة ‌وا  ‌والمساندة ‌الدعم ‌بتوفير دارة

‌وتشجيع‌أعضاء‌التنظيم.
 تصرفات‌‌ ‌على ‌المباشر ‌الاشراف ‌وكمية ‌والإجراءات ‌القواعد ‌عدد الرقابة:

 وسلوكيات‌العاملين.

 إيجابيا وتؤثر الموظف, دوران معدل تقليل إلى شك بلا تؤدي القوية التنظيمية الثقافة أن كما
 ويتم داخل‌المنظمات الإشراف نطاقات تتسع فعندما العمل, مواقع في الموظفين سلوك على
 بين الرسمية تقليل‌التعاملات على المؤسسة تعمل الوقت نفس وفي جديدة, عمل فرق إدخال

 توفر القوية, التنظيمية الثقافة وهي الإجراءات تلك فإن الموظفين كفاءة من وترفع العاملين,
 المؤسسة رسالة تحقيق نحو جميع‌الموظفين توجيه للمؤسسة تضمن التي المشتركة اللغة

‌.0وأهدافها ورؤيتها

                                  
‌.15,‌ص‌2006محمد‌المرسي,‌جمال‌الدين,‌إدارة‌الثقافة‌التنظيمية‌والتغيير,‌الدار‌الجامعية,‌الإسكندرية,‌مصر,‌‌1
‌13/1/2011العطار,‌محمد‌الأحمد,‌بيئة‌العمل‌الفعالة,‌الموقع‌الالكتروني,‌بتاريخ‌‌0

htp ://www. isalmm em o .cc/ fan -el-edara/Productoi n -,Managment.htm 
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 المتين‌بين الترابط أكدت المنظمات من العديد على أجريت عديدة ودراسات تجارب وهنالك
هذه‌ ومن أدائهم, وتميز ونجاح مؤسساتهم داخل الأفراد بها يؤمن التي والمعتقدات القيم

 أن ووجدوا شركة لثمانين الأداء حول‌Deal and Kennedyدراسة‌ نجد الدراسات
‌:‌1يلي بما تتمتع التي وهي قوية ثقافات لديها التي المنظمات هي نجاحا المنظمات‌الأكثر

 واسع. نحو على بالمشاركة الإدارة بفلسفة المنظمة إيمان ضرورة‌
 التنظيمي. للنجاح الحقيقي المصدر واعتبارهم بالأفراد البالغ الاهتمام‌
 بالمنظمة. الخاصة والمناسبات والاحتفالات والمراسيم الجماعية الطقوس تشجيع‌
 وتشجيعهم. المتميزين الأفراد تكريم‌
 رسمية. غير سلوك قواعد إرساء‌
 للأداء مرتفعة معايير وجود. 

‌‌وترى ‌التنظيمية نأالباحثة:  والترابط المؤسسة فعالية زيادة إلى تؤدي القوية الثقافة
 يتعلق فيما والاتفاق الاتصال نظام العمل‌والتعاون‌بين‌العاملين‌وفعالية عيةوجما الاجتماعي

‌الفعالية الضعيفة الثقافة أن حيث والمبادئ, بالقيم  إلى وتؤدي القوية التنظيمية تعوق
‌بالاغتراب‌واللامبالاة. والشعور الأفراد بين والكراهية الانعزالية

 الرضا الوظيفي:دور الاتصال الداخلي في تعزيز ثانياا: 

‌قلب‌ العمال على نفسي أثر لماله المعلومات, لنقل حضارية وسيلة الاتصال يعد‌ فهو
 الخاصة والإجراءات المعلومات ونقل سير لتسهيل فعالا دائما يكون أن المنظمة‌وينبغي

‌.0الداخلية الاتصالات من لشبكة المنظمة‌وفقا وتسيير بإدارة

‌إلى‌ أن أساس على مبنية الإنسانية العلاقات مدرسة في الاتصال فأهمية ‌يحتاج الفرد
الاعتراف‌والاحساس‌بأنه‌مهم‌في‌المنظمة‌وله‌دور‌فيها,‌ومن‌هذا‌المنظور‌فإن‌المسيرين‌
يشجعون‌العمال‌في‌المشاركة‌في‌حل‌المشاكل‌البسيطة‌وهذا‌يعود‌بالإيجاب‌على‌المنظمة‌

لمرؤوسون‌حلها‌لأن‌العامل‌يحتك‌مع‌لأن‌هناك‌بعض‌المشاكل‌في‌المنظمة‌لا‌يستطيع‌ا
                                  

‌.84,‌ص‌2006عرفة,‌سيد‌سالم,‌اتجاهات‌حديثة‌في‌إدارة‌التغيير,‌دار‌الراية‌للنشر,‌عمان,‌عام‌‌1
‌.90,‌ص‌1990النجار,‌فريد‌راغب,‌تكنولوجيا‌الاتصالات‌والعلاقات‌العامة‌والمفاوضات,‌الدار‌الجامعية,‌مصر,‌‌0
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الميدان‌وهذا‌ما‌يسهل‌عليه‌حلها‌ورؤيته‌لحل‌هذه‌المشاكل‌في‌المنظمة,‌كما‌أن‌المنظمة‌
‌التسيير‌بالمشاركة‌فبمشاركة‌عمال‌ الناجحة‌تعمل‌على‌خلق‌مناخ‌جيد‌فيها‌باستعمال‌مبدأ

‌إ ‌يؤدي ‌مما ‌رضاهم ‌ويزداد ‌بينهم, ‌فيما ‌التعاون ‌روح ‌تزداد ‌أهداف‌المنظمة ‌تحقيق لى
‌.1المنظمة

العمال‌داخل‌المؤسسات‌ لدى الوظيفي الرضا تحقيق في ايجابيا دورا الداخلي الاتصال يؤدي
والمنظمات,‌عن‌طريق‌جملة‌من‌العوامل‌من‌بينها‌على‌سبيل‌المثال‌لا‌الحصر‌أن‌نظام‌

بدقة‌تعمل‌الاتصال‌له‌أثر‌في‌الحوافز‌وذلك‌من‌خلال‌استراتيجية‌اتصالية‌متبعة‌ومدروسة‌
‌العلاقة‌ ‌تستمر ‌بحيث ‌متكامل ‌واحد ‌نسق ‌في ‌بالمرؤوسين ‌الرؤساء ‌أي ‌الإدارة ‌ربط على
‌وعليه‌يتم‌تحديد‌الأهداف‌المشتركة‌وتكليف‌كل‌واحد‌بجزء‌ التفاعلية‌في‌أقصى‌مستوياتها
‌العمال‌ ‌الجوانب‌والاستماع‌لآراء ‌بالتكوين‌متعدد ‌والاهتمام ‌والمساندة ‌الدعم ‌تقديم ‌مع منها

‌الفئات‌والمستويات‌وان ‌لكل ‌الاندماج ‌لتحقيق ‌توصلنا ‌نكون ‌وبذلك ‌التشاور ‌كذلك شغالاتهم
المهنية‌من‌خلال‌معرفتها‌لمهامها‌وأهدافها‌وسياسة‌التنظيم‌مما‌يجعلهم‌يبحثون‌عن‌تحقيق‌

‌.0أفضل‌مستويات‌للأداء

‌وتبرز‌أهمية‌الاتصالات‌الداخلية‌في‌تحفيز‌العاملين‌من‌خلال‌النقاط‌التالية:

‌العمال,‌ ‌إلى ‌تعليماتها ‌لإيصال ‌مباشرة ‌اتصالية ‌كوسيلة ‌الاجتماعات ‌على ‌الإدارة اعتماد
‌لهم‌ ‌الإدارة ‌توليه ‌الذي ‌بالاهتمام ‌يشعرون ‌الاجتماعات ‌هذه ‌يحضرون ‌الذين فالعمال

‌.3ويشعرون‌أيضا"‌بمدى‌أهميتهم‌في‌المنظمة

‌ال‌ديع ‌العوامل ‌من ‌معاملتهم ‌المرؤوسين‌وحسن ‌على ‌على‌الاشراف‌الجيد ‌التي‌تؤثر هامة
‌الثقة‌ ‌من ‌وخلق‌جو ‌علاقات‌طيبة ‌إيجاد ‌في ‌ذلك ‌ويتمثل ‌العمل, ‌على ‌وتحفزهم العاملين
والاحترام‌والتعاون‌بين‌الرئيس‌ومرؤوسيه,‌والعدالة‌في‌معاملتهم‌وبث‌روح‌الفريق‌فيما‌بينهم‌

                                  
 ‌.61تحقيق‌الرضا‌الوظيفي‌بالمؤسسة‌الجامعية‌الجزائرية‌,‌مرجع‌سبق‌ذكره,‌ص‌كلاش,‌وسام,‌دور‌الاتصال‌الداخلي‌في‌1
‌.269,‌ص‌2013قاسيمي,‌ناصر,‌الصراع‌داخل‌المنظمة‌وفعالية‌التسيير‌الإداري,‌دار‌الكتاب‌الحديث,‌مصر,‌عام‌‌0
,‌جامعة‌باتنة,‌17الإنسانية‌والتكوينية,‌العدد‌يحياوي,‌الهام,‌دور‌الاتصال‌في‌تحفيز‌العمال‌بالمؤسسة‌التكوينية,‌مجلة‌العلوم‌‌3

‌.194,‌ص‌2007الجزائر,
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‌التقدم,‌ولا‌شك‌أن‌المعاملة‌الإنسان ية‌سوف‌والاطلاع‌على‌مدى‌تقدمهم‌ووسائل‌دعم‌هذا
‌.1تؤدي‌إلى‌تشجيعهم‌على‌التعبير‌عن‌مشاعرهم

‌به‌ ‌القيام ‌يجب‌عليهم ‌ما ‌بتحديد ‌تقوم تعزز‌عملية‌الاتصالات‌الدافعية‌لدى‌العاملين‌لأنها
وشرح‌طريقة‌أداء‌العمل‌للمرؤوس‌وعلاقته‌بباقي‌الأعمال‌في‌المنظمة,‌وكيف‌يمكن‌تحسين‌

العكسية‌عن‌سير‌التقدم‌في‌تحقيق‌الأهداف‌أدائهم,‌إذ‌أن‌تحديد‌الأهداف‌وتوفير‌التغذية‌
‌.0وتعزيز‌السلوك‌يستثير‌الدافعية

تفعيل‌طاقات‌العاملين‌في‌المنظمة‌يكون‌من‌خلال‌إشاعة‌روح‌التعاون‌في‌العمل‌وهذا‌لا‌
يتحقق‌إلا‌من‌خلال‌كفاءة‌عملية‌الاتصال‌الداخلي‌الحاصلة‌بالمنظمة‌سواء‌كان‌من‌خلال‌

أو‌الأفقي,‌مما‌يؤدي‌إلى‌رفع‌روح‌التعاون‌بين‌جميع‌العاملين‌الاتصال‌النازل‌أو‌الصاعد‌
‌.3فضلا"‌عن‌تحقيق‌التقارب‌والانسجام‌بين‌العاملين‌في‌المنظمة

‌مهمة‌وتساهم‌في‌تحقيق‌ ‌إن‌الاتصالات‌الداخلية‌بجميع‌أنواعها ومن‌وجهة‌نظر‌الباحثة:
‌وا ‌الأوامر ‌اصدار ‌الرؤساء ‌يقوم ‌فعندما ‌للعاملين, ‌الوظيفي ‌مرؤوسيهم‌الرضا لتعليمات‌إلى

‌من‌ ‌المرؤوسين ‌هؤلاء ‌بشأن ‌يدور ‌ما ‌كل ‌إلى ‌للاستماع ‌استعدادهم ‌المنطق ‌من يكون
‌العمل‌ ‌أحوال ‌عن ‌الصحيحة ‌الصورة ‌لهم ‌يعطي ‌ذلك ‌لأن ملاحظات‌ومقترحات‌ومشاعر
ومدى‌رضا‌الموظف‌عن‌وظيفته,‌فالاستجابة‌للمرؤوسين‌وتشجيعهم‌على‌الاتصال‌بهم‌وفتح‌

م‌للتعبير‌عن‌عما‌يجول‌بداخلهم‌سواء‌أمور‌شخصية‌أو‌متعلقة‌بالعمل‌تشعر‌الطريق‌أمامه
العمال‌بأهميتهم,‌حيث‌اتصال‌العاملين‌باعتبارهم‌القاعدة‌في‌المنظمة‌بالمسؤولين‌وهم‌في‌

‌القمة‌في‌المنظمة‌يشعر‌العامل‌بأهميته‌ودوره‌وقيمته.‌

 

                                  
عايش,‌إيهاب‌محمود,‌أثر‌المناخ‌التنظيمي‌على‌الرضا‌الوظيفي‌في‌شركة‌الاتصالات‌الفلسطينية,‌الجامعة‌الإسلامية,‌غزة,‌‌1

‌.53ص,‌2008
ص‌,‌2006,‌عمان,‌الأردن:‌دار‌وائل,‌عام3الطبعة‌‌القريوتي,‌محمد‌قاسم,‌مبادئ‌الإدارة:‌النظريات‌والعمليات‌والوظائف,‌0

287.‌
‌.53,‌ص‌2006,‌عمان,‌الأردن:‌دار‌الحامد, 6البكري,‌ثامر,‌الاتصالات‌التسويقية‌والترويج,‌الطبعة‌3
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  دور التدريب في تعزيز الرضا الوظيفي:ثالثاا: 

 البشري العنصر وتنمية وتأهيل بتطوير المنظمة اهتمام يعكس "البشرية الموارد بتدري إن
 لمواردها الوظيفي‌وكذلك‌الرضا التنظيمية الأهداف تحقيق الأثرالاكبر‌في لها يكون كما فيها

‌.4البشرية

‌:0الوظيفي الرضا تحقيق في تساهم التي التدريب مؤشرات أهم بين ومن

 تنمية من التدريبية البرامج في المشاركة تساهم‌:التدريبية الدورات في المشاركة 
 .الوظيفي رضاهم على إيجابا ينعكس الذي‌الأمر أدائهم وتحسين المتدربين مهارات

 على سلبا يؤثر أن شأنه من التدريبية‌الدورات في العاملين الأفراد مشاركة عدم أما
‌الوظيفي. رضاهم مستوى

 الوظيفي, رضاه على المتدرب لها يخضع التي التدريب مدة تؤثر :التدريب مدة 
 مدة كانت كلما حيث الوظيفي, والرضا التدريب مدة بين طردية علاقة توجد‌حيث

 وكلما الوظيفي, الرضا مستوى ارتفع كلما التدريبي البرنامج لتغطية‌كافية التدريب
‌.الوظيفي الرضا على سلبا ‌‌ذلك أثر كلما العكس حدث

 تدريب أو نظري التدريب‌)تدريب اتجاهات تحديد إن: التدريبي البرنامج طبيعة 
‌.للمتدربين الوظيفي الرضا تحقيق في يساهم‌أن شأنه من المناسب ميداني(‌بالشكل

 على سلبا سيؤثر هذا فإن المناسب‌بالشكل التدريب اتجاه تحديد عدم حالة في أما
‌.للمتدربين الوظيفي الرضا

 أساليب لمختلف المناسب الاختيار مراعاة إن: التدريبي البرنامج عرض أساليب 
 الأساليب تحديد عدم أما للمتدربين‌الوظيفي الرضا تحقيق في يساهم التدريب
 التدريبي البرنامج من‌الاستفادة عدم إلى يؤدي التدريبي البرنامج لعرض المناسب

‌المتدربين. الوظيفي الرضا مستوى على سلبا يؤثر ما وهو

                                  
,‌,‌الطبعة‌الأولى,‌عمان,‌الأردنرالعميان,‌محمود‌سليمان,‌السلوك‌التنظيمي‌في‌منظمات‌الأعمال,‌دار‌وائل‌للطباعة‌والنش‌1

‌.306,‌ص‌2002
قامون,‌سمية,‌العوامل‌التنظيمية‌والرضا‌الوظيفي,‌دراسة‌ميدانية‌على‌عينة‌من‌الإطارات‌العاملة‌بمؤسسة‌اتصالات‌الجزائر‌‌0

‌.268,‌ص‌2015بسطيف,‌رسالة‌ماجستير,‌قسم‌علم‌الاجتماع,‌جامعة‌محمد‌لمين‌دباغين,‌سطيف,‌عام‌
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 للمتدربين الأداء مستوى تحسين في للمدربين العالية الكفاءة تساهم :المتدربين كفاءة 
 ذلك فإن منخفض المستوى كان إذا أما الوظيفي الرضا على‌إيجابا ‌ سينعكس ما وهو

‌.رضاهم على سلبا ينعكس
 وهو المتدربين كفاءة من الرفع في الناجع التدريب يساعد :التدريبية الدورات مردود 

 بعد المتدرب يدركه أمر وهو لديهم, الوظيفي الرضا‌مستوى على إيجابا ينعكس ما
 قبل بالعمل يتعلق ما وكل أدائه لمستوى‌تقييمه خلال من التدريب مرحلة من انتهائه
 إلى يؤدي أن ذلك شأن فمن سيئا‌التدريبية الدورات مردود كان إذا أما .التدريب وبعد

 الدورات مردود‌بين طردية علاقة هنالك إذا الوظيفي الرضا مستوى انخفاض
‌.الوظيفي والرضا التدريبية

ومن‌وجهة‌نظر‌الباحثة:‌يجب‌على‌المنظمة‌أن‌تسعى‌لإقامة‌البرامج‌التدريبية‌لكوادرها,‌
حيث‌تساهم‌المشاركة‌في‌البرامج‌التدريبية‌في‌تنمية‌مهارات‌المتدربين‌وتحسين‌أدائهم‌الأمر‌

المنظمة‌ويساهم‌في‌تحقيق‌أهدافها‌وينعكس‌أيضا‌"على‌رضاهم‌الذي‌ينعكس‌إيجابا"‌على‌
 الوظيفي,‌أما‌عدم‌مشاركة‌الأفراد‌العاملين‌في‌الدورات‌التدريبية‌من‌شأنه‌أن‌يؤثر‌على
‌مستوى‌أدائهم‌وبالتالي‌سيؤثر‌على‌المنظمة‌سلبا"‌وأيضا"‌على‌مستوى‌رضاهم‌الوظيفي.

 ي للعاملين:دور التحفيز في تحقيق الرضا الوظيفرابعاا: 

إن‌الحوافز‌مادية‌كانت‌أم‌معنوية‌تساعد‌على‌الشعور‌النفسي‌بالقناعة‌والارتياح‌والسعادة‌
‌لإشباعها‌الحاجات‌والرغبات‌والتوقعات‌مع‌محتوى‌العمل‌نفسه.

 الحوافز المعنوية: -4

 :علاقة الإدارة بالعمال 

 مترابطة‌تجمعهم مجموعة باعتبارهم) وعاملين إدارة (المنشآت في الأفراد إلى يمكن‌النظر
 بهدف الإدارة‌والعمال بين الصراع حدة وتحقيق الفعال التعاون تحقيق ويمكن واحدة, أهداف
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 التي الإدارة العاملين‌في اشتراك طريق عن العمل عن الرضا وتحقيق الإنتاجية الكفاية زيادة
‌.1بها يعملون

تنمية‌ على يساعد مظاهره باختلاف الإدارة في الاشتراك أسلوب استخدام فإن وبذلك
يجعل‌ كما العمل عن الرضا وزيادة .المشروع إلى بالانتماء الشعور ونشر الإنسانية العلاقات

وضع‌ في شاركوا قد هم حيث .وتحديدا وضوحا أكثر التغيير ومطالب بأهداف الأفراد التزام
عاملين‌ على أساسا يتوقف الإدارة في المشاركة برامج نجاح أن شك من وليس الأهداف تلك
‌:0هما

 اللازمة‌ والقدرات المهارات وتوفر المشاركة مسؤولية تحمل في العاملين رغبة
‌للمشاركة‌الفعالة.

 وحقيقة‌ واقعا أمرا الإدارة في العاملين مشاركة جعل على للعمل الإدارة استعداد
قرارات‌ من المشتركة الجهود تلك عن ينتج لما وتقبلها احترامها خلال من ملموسة

 وسياسات.
 :ساعات العمل 

 وفي المنظمات معظم الواضحة‌في المشاكل من العمل الوقت على السيطرة موضوع أصبح
 خاصة وبصورة سعت‌الإدارات ولذلك النامية أو منها المتطورة سواء .العالم دول أغلب
 العمل بمواعيد عدم‌الالتزام ظاهرة من تحدد التي السياسات إيجاد إلى الأفراد إدارات

 أنه نفترض أن الخصوص,‌فيمكننا هذا في المنظمة عليها تعتمد التي الخاصة والضوابط
 بالقدر الوقت هذا من وتزيد وقت‌الراحة استخدام حرية للفرد العمل ساعات توفر الذي بالقدر
 الفرد وحرية الراحة مع العمل تتعارض‌ساعات الذي وبالقدر العمل, عن الرضا يزيد الذي
‌.3عن‌العمل الرضا به ينخفض الذي بالقدر استخدامه في

 :الخدمات الاجتماعية 

                                  
فار,‌إدارة‌الافراد‌والعلاقات‌الإنسانية,‌المكتب‌العربي‌الحديث‌للنشر,‌الإسكندرية,‌عبد‌الباقي,‌صلاح‌الدين,‌حنفي,‌عبد‌الغ‌1

‌.373,‌ص‌1988
‌.255,‌ص‌2003محمود,‌منال‌طلعت,‌أساسيات‌في‌علم‌الإدارة,‌المكتب‌الجامعي‌الحديث,‌الإسكندرية,‌0
‌.149,‌ص‌1996قاهرة,‌عاشور,‌أحمد‌صقر,‌السلوك‌الإنساني‌في‌المنظمات,‌دار‌المعرفة‌الجامعية,‌ال‌3
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 العاملين لأفرادها المنظمة قبل من الخدمات‌المقدمة أنواع أوسع الخدمات من النوع هذا إن
 العاملين, لدى ذاتية حاجات تشبع تلك‌التي "الاجتماعية بالخدمات ويقصد وعائلاتهم,
‌‌.1الخاصة مشاكلهم حل على الشخصية‌وتساعدهم مصالحهم ترعى الإدارة أن وتشعرهم

 الحوافز المادية: -2

 :وتقديره‌‌الرضا‌الوظيفي‌يتحقق‌بناء‌على‌قيمة‌ما‌يحصل‌عليه‌الفرد‌من‌عوائد‌العوائد
‌.لمدى‌عدالة‌هذه‌العوائد

 :كبيرة‌كقوة أهمية جهودهم لقاء للعاملين تدفع التي والرواتب الأجور تحتل‌الأجور 
إلى‌ إضافة المنظمة, في المختلفة وحاجاتهم رغباتهم تحقيق من العاملين تمكن اقتصادية

‌.0مجتمع لأي للفرد للاجتماع والمركز الموقع على مؤشرا كونها

 بين‌العاملين طيبة علاقة إيجاد على تساعد التي العوامل أهم من تعتبر الأجور أن شك ولا
 يحصل‌عليه ما قيمة على كبير حد إلى يتوقف عمله عن الفرد رضا درجة أن إذ والإدارة
 رشيدة‌للأجور سياسة بوضع الاهتمام أو العادل الأجر بتحقيق العناية فإن لذلك عينا أو نقدا

‌.3المنشأة في الأفراد إدارة برامج نجاح يعتبر وملحقاتها

 :المكافآت 

 للمدير والتي‌يمكن فعالية التحفيزية الأدوات أكثر من بالمنظمة المكافآت نظام يعد
دارة‌نظام تنسيق مسؤولية تقع استخدامها,‌ودائما  الموارد إدارة عاتق على المكافآت وا 
إلى‌ بالإضافة بالرضا, الفرد شعور مستوى على المنظمة في المكافآت نظام البشرية.‌ويؤثر

التي‌ الطريقة أو الأسلوب فإن الفرد, رضا مستوى على المكافآت تحدثه الذي المباشر التأثير
‌5%قيمتها‌ الأجر في زيادة تقرر إذا فمثلا الفرد رضا على أيضا تؤثر المكافأة هذه بها تمنح
تم‌ إذا أما .عملهم في مميزا إنجازا حققوا بأنهم الأفراد يشعر فلن .سواء حد على الأفراد لكل
على‌ يحصل الذي الفرد فإن .الاستحقاق أساس على فردا كل أداء أساس على المكافآت منح

                                  
‌.292,‌ص‌1991عقيلي,‌عمر‌وصفي,‌إدارة‌الموارد‌البشرية,‌مؤسسة‌زهران,‌الأردن,‌‌1
‌.226,‌ص‌2‌,2002عباس,‌سهيلة‌محمود,‌إدارة‌الموارد‌البشرية,‌دار‌وائل‌للنشر‌والتوزيع,‌عمان,‌الأردن,‌ط‌0
‌.380,‌ص‌2000والعشرين,‌دار‌الكتب,‌مصطفى,‌أحمد‌سيد,‌إدارة‌الموارد‌البشرية:‌منظور‌القرن‌الواحد‌3
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المتحققة‌ الداخلية المنفعة يزيد مما انجازه, نتيجة عليها حصل أنه على يشعر سوف المكافأة
‌.1من‌هذه‌المكافأة

‌الشكل‌التالي‌يبين‌العلاقة‌بين‌الدوافع‌والحوافز‌ومستوى‌الأداء‌والرضا‌الوظيفي:

‌:0(1982)نموذج‌سيزلجي‌وولاس‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌(:15)الشكل‌رقم

1                                       2                                3 

 

                                                                                  

6                                          5                                     4 

 

                                                 

7 

 

 

‌العامة,‌ط‌المصدر:‌أحمد ‌السلوك‌التنظيمي‌والإداري,‌معهد‌الإدارة ‌الرياض,‌1,‌جعفر‌أبو‌القاسم, ‌,‌ص1991,

89.‌

                                  
‌.261,‌ص‌2001حسن,‌راوية,‌إدارة‌الموارد‌البشرية:‌رؤية‌مستقبلية,‌الدار‌الجامعية‌للنشر‌والتوزيع,‌مصر,‌‌1
‌.89,‌ص‌1991,‌الرياض,‌1أحمد,‌جعفر‌أبو‌القاسم,‌السلوك‌التنظيمي‌والإداري,‌معهد‌الإدارة‌العامة,‌ط‌‌0

إعادة‌تقييم‌الحاجات‌والربط‌
 فيما‌بينها.

البحث‌والاختيار‌لإشباع‌
 سلوك‌هادف‌ الحاجات

نقص‌الحاجة:‌حالة‌توتر‌ الجزاء‌)الثواب(‌أو‌العقاب تقييم‌الأداء
 وعدم‌توازن

 الرضا‌‌‌
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 له الإنساني‌وموجهة للسلوك داخلية محركات من‌خلال‌هذا‌النموذج‌نستنتج‌بأن‌الدوافع‌هي
 التي وعدم‌التوازن التوتر حالة تخفيض أي إلى تهدف وهي محددة وأهداف غايات نحو
 عمله عن الفرد‌راضي من تجعل والتي معنوية وأخرى مادية محفزات خلال من بها, يشعر

‌وأداؤه. إنتاجيته تزداد وبذلك عليه, إقباله ويزداد له, حماسه يزداد وبالتالي

يمكن‌القول‌إن‌التسويق‌الداخلي‌نشاط‌حركي‌وخلاق‌وزاخر‌بالمنافسة‌الشديدة,‌مما‌تقدم‌
كان‌مجالها,‌ولا‌تقتصر‌ممارسة‌النشاط‌‌لكل‌مؤسسة‌أيا ‌اة‌اليومية‌وهو‌جزء‌هام‌من‌الحي

ونها‌التسويقي‌على‌العاملين‌في‌إدارة‌التسويق,‌ولكن‌يشارك‌الجميع‌في‌هذه‌الأنشطة‌ويتلق
‌ويمارسونها‌ويتعاملون‌معها.

‌  
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 القسم العملي
‌

‌  
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 الفصل الرابع
 الدراسة الميدانية

 (محافظتي حمص وطرطوس دراسة ميدانية على الفنادق الأربع وخمس نجوم في)

 

 

 دراسةالوعينة مجتمع أولاا: 

 ت: مصادر جمع المعلوماثانياا 

 أدوات الدراسة: ثالثاا 

 (الاستبيانوثبات أداة الدراسة )صدق رابعاا: 

 خامساا: تحليل البيانات

 سادساا: اختبار الفرضيات

‌

‌

‌

‌  
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 دراسة:الوعينة مجتمع أولاا: 

 :داريين‌في‌فنادق‌الأربع‌وخمس‌نجوم‌في‌‌مجتمع الدراسة جميع‌الافراد‌من‌عاملين‌وا 
 .محافظتي‌حمص‌وطرطوس

 
 :تم‌اختيارها‌بطريقة‌عشوائية‌من‌العاملين‌والإداريين‌في‌فنادق‌الأربع‌‌عينة الداسة

 :وخمس‌نجوم‌في‌محافظتي‌حمص‌وطرطوس‌وتحديدا ‌الفنادق‌التالية
‌فندق‌سفير‌حمص‌-
‌فندق‌حمص‌الكبير‌-
‌فندق‌رويال‌ان‌-
‌فندق‌هوليداي‌بيتش‌-
‌فندق‌برج‌شاهين‌-
‌فندق‌صافيتا‌الشام‌-

‌فردا ‌102)‌العينة المدروسةحيث‌تضمنت‌ ‌العاملين‌في‌‌( ربع‌فنادق‌الأمن‌الأفراد
وعلى‌كافة‌المستويات‌الوظيفية,‌وتم‌‌محافظتي‌حمص‌وطرطوسفي‌‌خمس‌نجومو‌

‌02تخدام‌العينة‌العشوائية‌بواقع‌فنادق‌باس‌ستةعلى‌(‌استمارة‌استبيان‌102توزيع‌)
(‌استمارة‌أي‌ما‌92وكانت‌الاستمارات‌المستردة‌الصالحة‌للتحليل‌)‌استبيان‌لكل‌فندق

‌وهي‌نسبة‌صالحة‌للتحليل.‌,الموزعة‌(‌من‌اجمالي‌الاستمارات%75نسبته‌)
‌
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 ( توزيع الاستبيان على الفنادق2 جدول رقم)

 الاستبيانات المستردة الاستبيانات الموزعة الفندق

‌‌02‌17سفير‌حمص

‌‌02‌16حمص‌الكبير

‌‌02‌15رويال‌ان

‌‌02‌15هوليداي‌بيتش

‌‌02‌13برج‌شاهين

‌02‌14 صافيتا‌الشام

 90 420 المجموع

 ةالمصدر:‌من‌إعداد‌الباحث
‌

 :: مصادر جمع المعلوماتثانياا 

‌المقابلات‌ -1 ‌من‌خلال ‌جمعها ‌وتم :‌ ‌المعلومات‌الاولية ‌مع‌عملاء‌مصادر المبدئية
يس‌والذي‌يق‌لنهائيالاستبيان‌ا‌س‌ومن‌خلالبعض‌فنادق‌محافظتي‌حمص‌وطرطو‌

 .(الرضا‌الوظيفي(‌و)التسويق‌الداخليمتغيري‌البحث‌)
‌المعلومات‌الثانوية -0 ‌الكتب‌والمؤلفات‌‌)الجاهزة(‌مصادر ‌المعلومات‌من ‌جمع ‌تم :

‌وال ‌والدكتوراه ‌الماجستير ‌ورسائل ‌والأجنبية ‌على‌العربية ‌المنشورة مقالات‌والأبحاث
‌دراسة.بموضوع‌ال‌ذات‌الصلةشبكة‌الانترنت‌
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 أدوات الدراسة:: ثالثاا 

‌ ‌تم ‌فرضياتها ‌واختبار ‌الدراسة ‌أهداف ‌تحقيق ‌أجل ‌من ‌استمارة بالاستعانة‌‌استبيانإعداد
بالدراسات‌السابقة‌تتضمن‌العديد‌من‌الأسئلة‌المتعلقة‌بمحاور‌الدراسة‌وفرضياتها,‌بالإضافة‌

‌الدراسة, ‌لعينة ‌الديموغرافية ‌الخصائص ‌تتناول ‌التي ‌الأسئلة ‌من ‌عدد  احتوى وقد‌إلى
‌على‌قسمين: الاستبيان

العمر‌‌–‌نوع‌الاجتماعيالالقسم‌الاول‌)معلومات‌عامة(‌شملت‌الأسئلة‌الديموغرافية‌)‌‌-1
‌سنوات‌الخبرة‌(.‌–‌نصب‌الوظيفيالم‌–المؤهل‌العلمي‌‌–
0-‌‌ ‌الثاني  وبلغ لدراسةا جوهر في تصب التي ترابالعبا الخاص الجزء وهوالقسم

‌ع32ا)عدده ‌بارة( ‌ب‌ محاورالى‌‌ قسمال هذا تراعبا تقسيم وتم, لدراسة‌ا تامتغير‌خاصة
‌تي:كالآ

‌ ‌)التسويق ‌المستقل ‌الأربعة‌المتغير ‌المحاور ‌الى ‌قسمت ‌التي ‌أبعاده ‌خلال ‌من الداخلي(
‌الآتية:

‌الاتصال‌الداخلي‌المحور‌الأول:
‌التحفيزالمحور‌الثاني:‌
‌التدريبالمحور‌الثالث:‌
‌الثقافة‌التنظيميةالمحور‌الرابع:‌
‌الخامس‌)‌الرضا‌الوظيفي‌(.‌محورالمتغير‌التابع‌ال

‌)102)‌الموزعة الاستبيان ترااستما عدد وبلغ ‌استبعاد ‌وتم ‌استمارة, )32(‌‌  لعدماستمارة
 نفس على إجابة من أكثر وجود وأ المعلومات, نقص بسبب حصائيالإ للتحليل صلاحيتها

‌جمع‌92)‌إحصائيا ‌ تحليلها تم التي تراستماالا عدد ليبلغ‌,السؤال ‌تم ‌حيث ‌استمارة, )
‌.  SPSS 23    برنامجالاستمارات‌وتفريغ‌بياناتها‌وتحليلها‌إحصائيا ‌باستخدام‌

 (:الاستبيانوثبات أداة الدراسة )صدق رابعاا: 

 الصدق‌:‌وهو‌ان‌يقيس‌الاستبيان‌ما‌وضع‌لأجله‌‌

 الصدق الظاهري:  -
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ة‌الباحثففف‌تهفففو‌مفففا‌يعفففرف‌بصفففدق‌المحكمفففين,‌وللتأكفففد‌مفففن‌صفففدق‌أداة‌الدراسفففة‌قامفففو‌
علففى‌الدراسففة,‌‌بعففرض‌الاسففتبيان‌علففى‌الأسففتاذ‌المشففرف‌والاسففتاذ‌المشففرف‌المشففارك

بالإضففافة‌الففى‌عرضففها‌علففى‌عففدد‌مففن‌أعضففاء‌الهيئففة‌التدريسففية‌فففي‌كليففة‌السففياحة,‌
بعففدما‌اوصففوا‌بففإجراء‌بعففض‌التعففديلات‌الموضففوعية,‌والشففكلية‌علففى‌بعففض‌الفقففرات,‌
ضفافة‌ عادة‌صياغة‌لبعض‌الفقرات‌والعبارات,‌وا  شملت‌بعض‌التصحيحات‌اللغوية‌وا 

سففتنادا ‌الففى‌تلففك‌الملاحظففات‌والتوجيهففات‌التففي‌الففبعض,‌واسففتبعاد‌بعضففها‌الآخففر,‌وا
بفففإجراء‌التعفففديلات‌اللازمفففة‌التفففي‌اتففففق‌عليهفففا‌رأي‌‌ةالباحثففف‌تأبفففداها‌المحكمفففون,‌قامففف

المحكمين,‌حتى‌اصبحت‌استمارة‌الاستبيان‌بصورتها‌النهائية‌كمفا‌هفي‌موضفحة‌ففي‌
‌الملحق.‌

  طريقة الفا كرونباخ(ثبات الاستبيان(:‌ 
يعطي‌المقياس‌قراءات‌متقاربة‌عند‌كل‌مرة‌يستخدم‌فيها‌ويقصد‌به‌الى‌اي‌درجة‌

ساب‌معامل‌ألفا‌ويحسب‌معامل‌الثبات‌بح‌(,مدى‌ثباته‌مع‌كل‌مرة‌يستخدم‌فيها)
,‌حيث‌تم‌توزيع‌الاستبيان‌على‌عينة‌%62اكثر‌من‌قيمته‌كون‌تكرونباخ‌ويجب‌ان‌
ثبات‌لكل‌محور‌فردا ,‌ثم‌تفريغ‌الاستبيانات‌وحساب‌معامل‌ال‌32تجريبية‌مكونة‌من‌

‌من‌محاور‌الاستبيان,‌حيث‌تم‌الحصول‌على‌النتائج‌الآتية:
‌(‌معاملات‌الثبات‌لمحاور‌الاستبيان‌/‌الفا‌كرونباخ3جدول‌رقم‌)‌

 قيمة الفا كرونباخ عدد العبارات المحاور

‌6‌23736 الأولالمحور 

‌6‌23811 المحور الثاني

‌6‌23741 المحور الثالث

‌6‌23768 المحور الرابع

‌6‌23792 المحور الخامس

 02924 30 الاستبيان الكلي

‌spss23المصدر:‌من‌اعداد‌الباحثة‌بالاعتماد‌على‌مخرجات‌برنامج‌
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(‌بأن‌قيمة‌معامل‌ألفا‌كرونباخ‌كلها‌مرتفعة‌لكل‌محور‌وتتراوح‌‌‌3يتضح‌من‌الجدول‌رقم‌)
‌(32لجميع‌الفقرات‌ال‌)‌(,‌كذلك‌كانت‌قيمة‌معامل‌ألفا‌كرونباخ23811(‌و‌)23736بين‌)
(‌وهي‌مرتفعة,‌وهذا‌يعني‌أن‌معامل‌الثبات‌مرتفع‌وبالتالي‌تأكد‌الباحث‌من‌23901هي‌)

صدق‌وثبات‌الاستبيان,‌ويستطيع‌توزيع‌الاستبيان‌على‌العينة‌النهائية‌ليتم‌تحليل‌البيانات‌
‌واستخراج‌النتائج.

‌طريقة التجزئة النصفية:‌-

عبارات‌الاستبيان‌إلى‌قسمين‌ثم‌حساب‌معامل‌الارتبفاط‌بينهمفا‌‌حيث‌يتم‌بهذه‌الطريقة‌تقسيم
‌.وتصحيح‌معامل‌الارتباط‌باستخدام‌معادلة‌سبيرمان‌براون‌لإيجاد‌معامل‌الثبات

 الارتباط بين قسمي الاستبيان ( 4  جدول رقم )

Correlations الارتباط‌

 P1 P2 

P1 

القسم 
 الأول

 Pearsonالارتباط‌بيرسون‌عاملم
Correlation 

1 0.793** 

 Sig. (2-tailed)  .000المعنوية‌الاحصائية

‌N عدد‌أفراد‌العينة 30 30 

P2 

القسم 
 الثاني

 Pearson الارتباط‌بيرسون‌عاملم
Correlation‌ 0.793** 1 

  Sig. (2-tailed) .000 المعنوية‌الاحصائية

 N 30 30 عدد‌أفراد‌العينة

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).‌

‌spss23مخرجات‌برنامج‌بالاعتماد‌على‌‌المصدر:‌من‌إعداد‌الباحث

‌
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وبحسفففاب‌تصفففحيح‌معامفففل‌‌23793مفففن‌الجفففدول‌السفففابق‌يتبفففين‌أن‌معامفففل‌الارتبفففاط‌يسفففاوي‌
‌:الارتباط‌باستخدام‌معادلة‌سبيرمان‌براون‌نجد‌أن‌معامل‌الثبات‌يساوي

‌

  =‌معامل‌الثبات‌

   
‌(‌=0*23793(/)1+23793=‌)23884 

إحصفائيا ,‌وبالتفالي‌يمكفن‌توزيفع‌الاسفتبيان‌علفى‌عينفة‌الدراسفة‌‌وهو‌معامفل‌ثبفات‌مقبفول‌ودال
‌الكلية.

 خامساا: تحليل البيانات:

 الاحصاءات الوصفية )التكرارات والنسب المئوية( للمتغيرات الديموغرافية: -أ

 النوع الاجتماعي: توزيع عينة البحث وفقاا لمتغير -4

‌الاجتماعي‌النوع‌توزيع‌عينة‌البحث‌وفقا‌لمتغير‌(5جدول‌رقم‌)‌

 النسبة المئوية تكرارال النوع

‌%‌62‌6637 ذكر

‌%‌32‌‌3333 انثى

‌%92‌122 المجموع

‌

‌spss23المصدر:‌من‌اعداد‌الباحثة‌بالاعتماد‌على‌مخرجات‌برنامج‌

‌

‌

‌

‌

‌



 

125 
 

‌

‌الاجتماعي‌النوع‌وفقا‌لمتغير(‌توزيع‌عينة‌البحث‌16شكل‌رقم‌)‌

 
 

 

‌spss23المصدر:‌من‌اعداد‌الباحثة‌بالاعتماد‌على‌مخرجات‌برنامج‌

بينما‌بلغت‌نسبة‌وهي‌النسبة‌الأكبر,‌كانت‌من‌الذكور‌‌بحثمن‌عينة‌ال‌%‌6637نلاحظ‌أن
‌مفردة.‌92تي‌بلغ‌عدد‌افرادها‌الكلي‌عينة‌الاجمالي‌المن‌%‌3333الإناث‌

‌
 البحث وفقاا لمتغير العمر:توزيع عينة  -2

‌(‌توزيع‌عينة‌البحث‌وفقا‌لمتغير‌العمر‌6جدول‌رقم‌)‌

 النسبة المئوية التكرار العمر

 %3829 31 سنة 30 أقل من
 %2128 21 سنة 10الى اقل من  30 من
 %2222 20 سنة 10الى اقل من  10 من

 %4424 40 سنة فأكثر 10

 %400 90 المجموع

‌spss23المصدر:‌من‌اعداد‌الباحثة‌بالاعتماد‌على‌مخرجات‌برنامج‌
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‌(‌توزيع‌عينة‌البحث‌وفقا‌لمتغير‌العمر17شكل‌رقم‌‌)‌
 

 
 

 

‌spss23المصدر:‌من‌اعداد‌الباحثة‌بالاعتماد‌على‌مخرجات‌برنامج‌

سنة‌‌32كانت‌للفئة‌اقل‌من‌%‌3839مار‌نلاحظ‌من‌الجدول‌السابق‌أن‌النسبة‌الأكبر‌للأع
‌أفراد‌العينة.‌فأكثر‌وذلك‌من‌اجمالي‌سنة‌‌52لفئة‌الأعماركانت‌‌%1131والنسبة‌الأقل‌‌

‌

 :يع عينة البحث وفقاا لمتغير المؤهل العلميتوز  -3

‌توزيع‌عينة‌البحث‌وفقا‌لمتغير‌المؤهل‌العلمي‌(‌7جدول‌رقم‌)

 النسبة المئوية التكرار المؤهل العلمي

 %2128 21 ثانوية
 %1121 10 فندقيمعهد 
 %2222 20 ةجامع

 %121 1 ماجستير
 %400 90 المجموع

‌spss23المصدر:‌من‌اعداد‌الباحثة‌بالاعتماد‌على‌مخرجات‌برنامج‌
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‌(‌توزيع‌عينة‌البحث‌وفقا‌لمتغير‌المؤهل‌العلمي18شكل‌رقم‌‌)‌

 
 

‌spss23المصدر:‌من‌اعداد‌الباحثة‌بالاعتماد‌على‌مخرجات‌برنامج‌

‌كانت‌ ‌الأكبر ‌النسبة ‌ان ‌السابق ‌الجدول ‌من ‌المعهد‌4434نلاحظ ‌على ‌للحائزين %‌وهي
‌%‌من‌اجمالي‌أفراد‌العينة‌وهي‌للحائزين‌على‌الماجستير.536الفندقي,‌والنسبة‌الأقل‌كانت‌

‌
 :يع عينة البحث وفقاا لمتغير المنصب الوظيفيتوز  -1

‌توزيع‌عينة‌البحث‌وفقا‌لمتغير‌المنصب‌الوظيفي‌(8جدول‌رقم‌)‌

 النسبة المئوية تكرارال منصب الوظيفيال

‌%12‌1131 إدارةعضو مجلس 

‌%6‌637 مدير تسويق

‌%6‌637 مدير تخطيط

‌%03‌0536 موظف اداري

‌%45‌52 عامل

‌%92‌122 المجموع

‌spss23المصدر:‌من‌اعداد‌الباحثة‌بالاعتماد‌على‌مخرجات‌برنامج‌
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‌(‌توزيع‌عينة‌البحث‌وفقا‌لمتغير‌المنصب‌الوظيفي19شكل‌رقم‌‌)‌

 
 

‌spss23المصدر:‌من‌اعداد‌الباحثة‌بالاعتماد‌على‌مخرجات‌برنامج‌

%‌كانت‌من‌العمال‌تليهم‌نسبة‌52نلاحظ‌من‌الجدول‌السابق‌ان‌النسبة‌الأكبر‌لأفراد‌العينة‌
‌ ‌وكانت ‌الاداريين ‌0536الموظفين ‌الأقل ‌النسبة ‌بلغت ‌بينما ‌مدراء‌%637, ‌من ‌لكل %

‌التسويق‌والتخطيط‌من‌اجمالي‌افراد‌العينة.
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 يع عينة البحث وفقاا لمتغير سنوات الخبرة:توز  -

‌توزيع‌عينة‌البحث‌وفقا‌لمتغير‌سنوات‌الخبرة‌(9جدول‌رقم‌)‌

 النسبة المئوية تكرارال سنوات الخبرة

‌%15‌1637 سنوات 1اقل من 

 40الى اقل من  1من 
 سنوات

05‌0738%‌

 41الى اقل من  40من 
 سنة

32‌3333%‌

‌%02‌0030 سنة فما فوق 41

‌%92‌122 المجموع

‌spss23المصدر:‌من‌اعداد‌الباحثة‌بالاعتماد‌على‌مخرجات‌برنامج‌

‌توزيع‌عينة‌البحث‌وفقا‌لمتغير‌سنوات‌الخبرة‌(20رقم‌)‌‌شكل

 
 

‌spss23المصدر:‌من‌اعداد‌الباحثة‌بالاعتماد‌على‌مخرجات‌برنامج‌

%‌كانت‌ممن‌خبرتهم‌)من‌3333نلاحظ‌من‌الجدول‌السابق‌ان‌النسبة‌الأكبر‌لأفراد‌العينة‌
12‌‌ ‌من ‌اقل ‌‌15الى ‌نسبة ‌تليهم ‌)من‌0536سنة( ‌خبرتهم ‌من‌‌5%‌ممن ‌اقل ‌12الى
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‌بلغت‌النسبة‌الأقل‌ ‌بينما سنوات(‌من‌اجمالي‌‌5%‌ممن‌خبرتهم‌)أقل‌من‌1637سنوات(,
‌افراد‌العينة.

‌

وصفية )المتوسط والانحراف المعياري(لأسئلة الاستبيان الرئيسية الاحصاءات ال -ب
 )المحاور(:

 توضيح المقياس المعتمد في الاستبيان 
‌‌‌(‌‌‌11(‌و)‌‌10رقم)‌ت‌الخماسي‌كما‌هو‌موضح‌في‌الجدولينتم‌الاعتماد‌على‌مقياس‌ليكر‌

‌(‌مقياس‌ليكرت‌الخماسي‌10جدول‌رقم‌)‌
موافق‌ الاستجابة

‌بشدة
غير‌‌محايد‌موافق

‌موافق
غير‌موافق‌

‌بشدة
‌5‌4‌3‌0‌1 الدرجة

‌‌المصدر‌من‌اعداد‌الباحثة
‌

‌المتوسط‌المرجح‌ودلالته‌(‌11)‌‌جدول‌رقم
 الدلالة المتوسط المرجح

‌غير‌موافق‌بشدة 4219إلى  4من 
‌غير‌موافق 2219إلى  4280من 

‌محايد 3239إلى  2210من 
‌موافق 1249إلى  3210من 

‌موافق‌بشدة 1إلى  1220من 

‌المصدر:‌من‌إعداد‌الباحثة

‌وكانت‌النتائج‌كالآتي:  
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 الاتصال الداخلي‌نتائج المحور الأول: -4

 (‌نتائج‌عبارات‌محور‌الاتصال‌الداخلي‌12م‌)‌جدول‌رق

الانحراف  المتوسط العبارة
 النتيجة المعياري

‌موافق‌4314‌13210 تشجع الادارة عملية التواصل بين العاملين
 موافق‌بشدة‌4304‌13229 تربطك مع زملاؤك علاقة احترام وتقدير

تعتمد على قنوات الاتصال غير الرسمية في الحصول على 
 المعلومات

 موافق‌3387‌13251

هناك نظام معلومات فعال يوفر المعلومات المطلوبة لأداء 
 الأنشطة بالشكل الصحيح

‌بشدة‌موافق‌4301‌13244

اتصال حديثة تسهل انتقال المعلومة افقيا يمتلك الفندق وسائل 
 وعموديا داخل المؤسسة

 موافق‌4324‌13207

‌موافق‌3390‌13294 تحرص على تقديم المعلومات لزملائك في أعمالهم

 موافق 02114 1201 المتوسط الموزون والانحراف المعياري للمحور الاول ككل

‌spss23المصدر:‌من‌اعداد‌الباحثة‌بالاعتماد‌على‌مخرجات‌برنامج‌

نلاحظ‌من‌النتائج‌أن‌قيمة‌المتوسط‌المرجح‌لإجابات‌أفراد‌العينة‌عن‌الأسئلة‌الثاني‌والرابع‌
‌مقياس‌ليكرت ‌حسب ‌الاسئلة ‌مضمون ‌على ‌بشدة ‌يوافقون ‌العينة ‌افراد ‌ان الخماسي‌‌تدل

هناك‌علاقة‌احترام‌وتقدير‌تجعل‌العلاقة‌مترابطة‌(‌أي‌أن‌4319)المتوسط‌المرجح‌اعلى‌من‌
‌العمل ‌زملاء ‌ويوجدمع ‌الأنشطة‌‌, ‌لأداء ‌المطلوبة ‌المعلومات ‌يوفر ‌فعال ‌معلومات نظام
‌.بالشكل‌الصحيح

اد‌العينة‌يوافقون‌تدل‌ان‌افر‌‌سئلة‌الباقيةكما‌ان‌المتوسط‌المرجح‌لاجابات‌افراد‌العينة‌عن‌الا
‌3342على‌مضمون‌الاسئلة‌حسب‌مقياس‌ليكرت‌الخماسي‌)المتوسط‌المرجح‌اعلى‌من‌

‌ ‌من ‌بين‌3194واقل ‌التواصل ‌عملية ‌على ‌تشجع ‌الادارة ‌ان ‌ترى ‌الدراسة ‌عينة ‌ان ‌اي )
,‌قنوات‌الاتصال‌غير‌الرسمية‌في‌الحصول‌على‌المعلوماتالعاملين,‌ويعتمد‌الافراد‌على‌

ه,‌كما‌وسائل‌اتصال‌حديثة‌تسهل‌انتقال‌المعلومة‌افقيا‌وعموديا‌داخلق‌يمتلك‌كما‌أن‌الفند
‌.في‌أعمالهم‌ءهعلى‌تقديم‌المعلومات‌لزملاأن‌الموظف‌يحرص‌
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ت‌المحور‌الأول‌ككل)‌الاتصال‌قيمة‌المتوسط‌المرجح‌على‌فقرا‌من‌خلال‌النتائج‌تبين‌ان
‌‌‌2734كانت‌(الداخلي ‌أعلى‌من ‌المرجح ‌من‌‌3342)المتوسط ‌4319واقل ‌افراد‌( اي‌ان

‌الرضا‌ ‌في ‌يؤثر ‌الداخلي ‌التسويق ‌أبعاد ‌كأحد ‌الداخلي ‌الاتصال ‌ان ‌على ‌يوافقون العينة
‌الوظيفي‌للعاملين‌في‌المنشآت‌الفندقية‌محل‌الدراسة.

 التحفيز‌:نتائج المحور الثاني -2

‌(‌نتائج‌عبارات‌محور‌التحفيز‌13م‌)‌جدول‌رق

الانحراف  المتوسط العبارة
 النتيجة المعياري

‌موافق‌بشدة‌4340‌23874 تتم مكافأة العاملين الذين يبذلون جهدا متميزا في أداء الخدمة
 موافق‌بشدة‌4341‌23717 تشعر أن هناك نظام مكافآت مرضي

 موافق‌بشدة‌4342‌23716 يقوم الفندق بتقدير عملك من خلال الحوافز المعنوية
 موافق‌3380‌13221 التي تقدمها بعين الاعتبار يأخذ الفندق الشكوى

يعتبر الفندق تلبية مطالبك ضرورة لا تقل أهمية عن تلبية مطالب 
 الزبون

 موافق‌3387‌23767

‌موافق‌3399‌23893 يعتبرك الفندق من أهم معايير نجاحه

 موافق 02280 1241 ككل والانحراف المعياري للمحور الثاني المتوسط الموزون

‌spss23المصدر:‌من‌اعداد‌الباحثة‌بالاعتماد‌على‌مخرجات‌برنامج‌

نلاحظ‌من‌النتائج‌أن‌قيمة‌المتوسط‌المرجح‌لإجابات‌أفراد‌العينة‌عن‌الأسئلة‌الاول‌والثاني‌
‌ليكرت‌ ‌مقياس ‌حسب ‌الاسئلة ‌مضمون ‌على ‌بشدة ‌يوافقون ‌العينة ‌افراد ‌ان ‌تدل والثالث

تتم‌مكافأة‌العاملين‌الذين‌يبذلون‌(‌أي‌أنه‌تتم‌9431الخماسي‌)المتوسط‌المرجح‌اعلى‌من‌
,‌بالاضافة‌الى‌وجود‌نظام‌مكافآت‌مرضي,‌كما‌ان‌الفندق‌يقوم‌جهدا‌متميزا‌في‌أداء‌الخدمة

‌.‌بتقدير‌الأعمال‌من‌خلال‌الحوافز‌المعنوية‌التي‌يقدمها

تدل‌ان‌افراد‌العينة‌يوافقون‌‌سئلة‌الباقيةكما‌ان‌المتوسط‌المرجح‌لاجابات‌افراد‌العينة‌عن‌الا
‌3342على‌مضمون‌الاسئلة‌حسب‌مقياس‌ليكرت‌الخماسي‌)المتوسط‌المرجح‌اعلى‌من‌

يقوم‌الفندق‌بالنظر‌في‌الشكوى‌التي‌يقدمها‌العاملين‌لديه,‌كما‌يعتبر‌(‌اي‌3194واقل‌من‌
املين‌لديه‌تلبية‌مطالبهم‌ضرورة‌لا‌تقل‌عن‌تلبية‌مطالب‌الزبون,‌كما‌ان‌الفندق‌يعتبر‌الع

‌من‌أهم‌معايير‌نجاحه.
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‌(ت‌المحور‌الثاني‌ككل)‌التحفيزقيمة‌المتوسط‌المرجح‌على‌فقرا‌من‌خلال‌النتائج‌تبين‌ان
اي‌ان‌افراد‌العينة‌يوافقون‌(‌4319واقل‌من‌‌3342)المتوسط‌المرجح‌أعلى‌من‌‌‌1534كانت

ي‌للعاملين‌في‌المنشآت‌على‌ان‌التحفيز‌كأحد‌أبعاد‌التسويق‌الداخلي‌يؤثر‌في‌الرضا‌الوظيف
‌الفندقية‌محل‌الدراسة.

 التدريب‌:نتائج المحور الثالث -3

‌(‌نتائج‌عبارات‌محور‌التدريب‌14م‌)‌جدول‌رق

الانحراف  المتوسط العبارة
 النتيجة المعياري

يتم إلحاقك بعدد من البرامج التدريبية لصقل مهارتك التدريبية 
 باستمرار

 موافق‌بشدة‌4372‌23552

 موافق‌بشدة‌4372‌23552 تتناسب الدورات التدريبية التي يعقدها الفندق مع طبيعة عملك
يقوم الفندق باستمرار بعقد الندوات والمؤتمرات الهادفة للتطوير 

 المهني للعاملين
 موافق‌بشدة‌4354‌23812

 موافق‌4319‌13292 تقيس الإدارة درجة استفادة العاملين من التدريب
 موافق‌بشدة‌4356‌23829 ترى إدارة الفندق أن تدريب العاملين هو استثمارا وليس تكلفة
‌موافق‌بشدة‌4352‌23864 تتغير أنشطة التدريب دوريا" مع التطور الحاصل في العالم

موافق  02181 1213 ككل والانحراف المعياري للمحور الثالث المتوسط الموزون
 بشدة

‌spss23المصدر:‌من‌اعداد‌الباحثة‌بالاعتماد‌على‌مخرجات‌برنامج‌

عينة‌عن‌الأسئلة‌كاملة‌باستثناء‌نلاحظ‌من‌النتائج‌أن‌قيمة‌المتوسط‌المرجح‌لإجابات‌أفراد‌ال
تدل‌ان‌افراد‌العينة‌يوافقون‌بشدة‌على‌مضمون‌الاسئلة‌حسب‌مقياس‌ليكرت‌‌السؤال‌الرابع

ه‌يتم‌الحاق‌العاملين‌بعدد‌من‌البرامج‌(‌أي‌أن4319من‌‌الخماسي‌)المتوسط‌المرجح‌اعلى
‌مع‌ ‌المنعقدة ‌التدريبية ‌الدورات ‌مناسبة ‌الى ‌بالاضافة ‌باستمرار, ‌مهاراتهم ‌لصقل التدريبية
‌للتطوير‌ ‌الهادفة ‌والمؤتمرات ‌الندوات ‌بعقد ‌وباستمرار ‌يقوم ‌الفندق ‌ان ‌كما ‌العمل, طبيعة

تدريب‌العاملين‌هو‌استثمار‌وليس‌تكلفة,‌بالاضافة‌المهني‌للعاملين,‌وترى‌ادارة‌الفندق‌ان‌
‌الى‌تغيير‌انشطة‌التدريب‌دوريا‌مع‌التطور‌الحاصل‌في‌العالم.

‌(ت‌المحور‌الثالث‌ككل)‌التدريبقيمة‌المتوسط‌المرجح‌على‌فقرا‌من‌خلال‌النتائج‌تبين‌ان
دة‌على‌ان‌اي‌ان‌افراد‌العينة‌يوافقون‌بش(‌4302)المتوسط‌المرجح‌أعلى‌من‌‌‌5334كانت
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التدريب‌كأحد‌أبعاد‌التسويق‌الداخلي‌يؤثر‌في‌الرضا‌الوظيفي‌للعاملين‌في‌المنشآت‌الفندقية‌
‌محل‌الدراسة.

 لرابع: الثقافة التنظيميةنتائج المحور ا -1

‌(‌نتائج‌عبارات‌محور‌الثقافة‌التنظيمية‌15م‌)‌جدول‌رق

الانحراف  المتوسط العبارة
 النتيجة المعياري

 موافق‌بشدة‌4340‌23887 يتقبل العمال كل ما يصدر من قوانين داخل الفندق

 موافق‌بشدة‌4302‌13283 يشارك العمال في اتخاذ القرار في الفندق

 موافق‌بشدة‌4302‌13292 يشارك العمال في صنع سياسة الفندق وتعزيز الانتماء لديهم

 موافق‌بشدة‌4337‌23988 تشعر بالولاء للفندق الذي تعمل فيه
هناك ثقة متبادلة بين الإدارة والعاملين وبين العاملين مع 

 موافق‌بشدة‌4374‌23512 بعضهم

يتخاطب الموظفون فيما بينهم بلغة ومفاهيم مشتركة في ميدان 
 العمل

 موافق‌بشدة‌4356‌23829

موافق  02111 1214 ككل والانحراف المعياري للمحور الرابع المتوسط الموزون
 بشدة

‌spss23المصدر:‌من‌اعداد‌الباحثة‌بالاعتماد‌على‌مخرجات‌برنامج‌

تدل‌ان‌‌عينة‌عن‌الأسئلة‌كاملةنلاحظ‌من‌النتائج‌أن‌قيمة‌المتوسط‌المرجح‌لإجابات‌أفراد‌ال
‌على‌مضمون‌الاسئلة‌حسب‌مقياس‌ليكرت‌الخماسي‌)المتوسط‌ ‌يوافقون‌بشدة ‌العينة افراد

‌أي‌أن‌4319المرجح‌اعلى‌من‌ ‌يصدر‌من‌قوانين‌داخل‌الفندق,‌( العمال‌يتقبلون‌كل‌ما
بالاضافة‌الى‌مشاركتهم‌في‌اتخاذ‌القرارات‌وصنع‌سياسة‌الفندق‌وتعزيز‌الانتماء‌لديهم,‌كما‌
يشعرون‌بالولاء‌الى‌الفندق‌الذي‌يعملون‌فيه,‌كما‌ان‌هناك‌ثقة‌متبادلة‌بين‌الادارة‌والعاملين‌

‌يتخاط ‌كما ‌بعضهم, ‌مع ‌العاملين ‌في‌وبين ‌مشتركة ‌ومفاهيم ‌بلغة ‌بينهم ‌فيما ب‌الموظفون
‌ميدان‌العمل.

‌النتائج‌تبين‌ان ‌المتوسط‌المرجح‌على‌فقرا‌من‌خلال ‌الثقافة‌قيمة ‌ككل) ‌الرابع ت‌المحور
اي‌ان‌افراد‌العينة‌يوافقون‌بشدة‌(‌4302)المتوسط‌المرجح‌أعلى‌من‌‌‌4134كانت‌(التنظيمية

د‌التسويق‌الداخلي‌تؤثر‌في‌الرضا‌الوظيفي‌للعاملين‌في‌على‌ان‌الثقافة‌التنظيمية‌كأحد‌أبعا
‌المنشآت‌الفندقية‌محل‌الدراسة.
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 خامس: الرضا الوظيفينتائج المحور ال -1

‌(‌نتائج‌عبارات‌محور‌الرضا‌الوظيفي‌16م‌)‌جدول‌رق

الانحراف  المتوسط العبارة
 النتيجة المعياري

 موافق‌بشدة‌4357‌23782 تشعر بالرضا اتجاه الفندق الذي تعمل فيه

تتعامل الادارة مع العاملين كشركاء ملتزمين بإنجاز هدف 
 مشترك

 موافق‌بشدة‌4302‌13292

 موافق‌بشدة‌4303‌13226 تشعر بالرضا اتجاه الحوافز التي تحصل عليها

تشعر بالرضا اتجاه حجم الفرص التدريبية التي يوفرها لك 
 الفندق

 موافق‌بشدة‌4338‌23978

 موافق‌بشدة‌4371‌23546 أنت سعيد بالعمل في هذا الفندق بشكل عام

هناك عدالة في توزيع أعباء العمل بين الموظفين كما تتسم 
 إجراءات الترقية بالعدالة

 موافق‌بشدة‌4339‌23930

موافق  02101 1214 ككل لمعياري للمحور السابعالمتوسط الموزون والانحراف ا
 بشدة

‌spss23المصدر:‌من‌اعداد‌الباحثة‌بالاعتماد‌على‌مخرجات‌برنامج‌

تدل‌ان‌‌عينة‌عن‌الأسئلة‌كاملةنلاحظ‌من‌النتائج‌أن‌قيمة‌المتوسط‌المرجح‌لإجابات‌أفراد‌ال
‌على‌مضمون‌الاسئلة‌حسب‌مقياس‌ليكرت‌الخماسي‌)المتوسط‌ ‌يوافقون‌بشدة ‌العينة افراد

‌أي‌أن‌4319المرجح‌اعلى‌من‌ ‌فيه‌( ‌الفندق‌الذي‌يعملون ‌اتجاه ‌يشعرون‌بالرضا العمال
‌يشعرهم‌ ‌مما ‌الفندق ‌يوفرها ‌التي ‌التدريبية ‌الفرص ‌وحجم ‌عليها ‌يحصلون ‌التي والحوافز
بالسعادة‌في‌عملهم,‌كما‌تتعامل‌الادارة‌مع‌العاملين‌كشركاء‌ملتزمين‌بانجاز‌هدف‌مشترك,‌

‌فين‌كما‌تتسم‌اجراءات‌الترقية‌بالعدالة.وأن‌هناك‌عدالة‌في‌توزيع‌اعباء‌العمل‌بين‌الموظ

ت‌المحور‌الخامس‌ككل)‌الرضا‌قيمة‌المتوسط‌المرجح‌على‌فقرا‌ن‌خلال‌النتائج‌تبين‌ان
اي‌ان‌افراد‌العينة‌يوافقون‌بشدة‌(‌4302)المتوسط‌المرجح‌أعلى‌من‌‌‌4134كانت‌(الوظيفي

الوظيفي‌للعاملين‌في‌المنشآت‌على‌ان‌كافة‌أبعاد‌التسويق‌الداخلي‌المتوافرة‌تؤثر‌في‌الرضا‌
‌الفندقية‌محل‌الدراسة.
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 )الإحصاءات الاستدلالية(: سادساا: اختبار الفرضيات

 اختبار الفرضية الرئيسية:  -

وجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الداخلي والرضا الوظيفي ت
 في المنشآت الفندقية.  للعاملين
‌من‌هذه‌الفرضية‌الفرضيات‌الفرعية‌الآتية:‌ويتفرع

وجد‌علاقة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌الاتصال‌ت‌الفرضية الفرعية الأولى: -4
‌الداخلي‌والرضا‌الوظيفي‌للعاملين‌في‌المنشآت‌الفندقية‌محل‌الدراسة.

 :تطبيق اختبار العلاقة الارتباطية‌

لاتصال‌الداخلي‌والرضا‌الوظيفي‌بين‌ا(‌معامل‌الارتباط‌بيرسون‌17يمثل‌الجدول‌رقم‌)‌
‌للعاملين‌في‌المنشآت‌الفندقية‌محل‌الدراسة.

 الرضا‌الوظيفيو‌‌عامل‌الارتباط‌بيرسون‌بين‌الاتصال‌الداخليجدول‌رقم‌)‌(‌م

Correlations الارتباط 
الاتصال  

 الداخلي

الرضا 

 الوظيفي

 الاتصال الداخلي

Pearson 

Correlation 
1 .138 

Sig. (2-tailed)  .194 

N 90 90 

 الرضا الوظيفي

Pearson 

Correlation 
.138 1 

Sig. (2-tailed) .194  

N 90 90 

‌spss23المصدر:‌من‌اعداد‌الباحثة‌بالاعتماد‌على‌مخرجات‌برنامج‌

‌الاتصال‌ ‌بين ‌الارتباط ‌معامل ‌قيمة ‌ان ‌الى ‌السابق ‌الجدول ‌في ‌الموضحة ‌النتائج تشير
‌الوظيفي‌يساوي‌)+ ‌الاحتمالية‌23138الداخلي‌والرضا ‌وان‌القيمة )sig‌(23194تساوي‌‌)

(,‌وبالرغم‌من‌ان‌قيمة‌معامل‌الارتباط‌موجبة‌2325وهي‌قيمة‌غير‌دالة‌احصائياُ‌)أكبر‌من‌
بين‌الاتصال‌إلا‌انها‌غير‌دالة‌احصائيا ‌أي‌أنه‌لا‌توجد‌علاقة‌ارتباط‌ذات‌دلالة‌احصائية‌

‌‌الداخلي‌والرضا‌الوظيفي‌للعاملين‌في‌المنشآت‌الفندقية‌محل‌الدراسة.
‌فض الفرضية الفرعية الأولى.نر  ومنه
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وجد‌علاقة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌التحفيز‌تالفرضية الفرعية الثانية:  -2
‌والرضا‌الوظيفي‌للعاملين‌في‌المنشآت‌الفندقية‌محل‌الدراسة.

‌
 :تطبيق اختبار العلاقة الارتباطية 

ي‌للعاملين‌في‌والرضا‌الوظيف‌تحفيزبين‌ال(‌معامل‌الارتباط‌بيرسون‌18يمثل‌الجدول‌رقم‌)‌
‌المنشآت‌الفندقية‌محل‌الدراسة.

 الرضا‌الوظيفيو‌‌عامل‌الارتباط‌بيرسون‌بين‌التحفيز(‌م18جدول‌رقم‌)‌

Correlations الارتباط 

 الرضا الوظيفي التحفيز 

 التحفيز

Pearson 

Correlation 
1 .274** 

Sig. (2-tailed)  .009 

N 90 90 

 الرضا الوظيفي

Pearson 

Correlation 
.274** 1 

Sig. (2-tailed) .009  

N 90 90 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

‌spss23المصدر:‌من‌اعداد‌الباحثة‌بالاعتماد‌على‌مخرجات‌برنامج‌

والرضا‌‌امل‌الارتباط‌بين‌التحفيزتشير‌النتائج‌الموضحة‌في‌الجدول‌السابق‌الى‌ان‌قيمة‌مع
‌23074الوظيفي‌يساوي‌)+ ‌الاحتمالية ‌القيمة ‌وان )sig‌(23229تساوي‌‌ ‌وهي‌قيمة ‌ذات(

‌نخفضة(,‌وبالرغم‌من‌ان‌قيمة‌معامل‌الارتباط‌م2325من‌‌قل)أ‌ة‌عالية‌جداُ‌احصائي‌لالة‌د
‌دالة‌احصائيا ‌أي‌أنه‌توجد‌علاقة‌ارتباط‌ذات‌دلالة‌احصائية‌ ‌تحفيزال‌بينموجبة‌إلا‌انها

‌‌الوظيفي‌للعاملين‌في‌المنشآت‌الفندقية‌محل‌الدراسة.‌والرضا
‌.ثانيةالفرضية الفرعية ال ومنه نثبت

وجد‌علاقة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌التدريب‌ت‌الفرضية الفرعية الثالثة: -3
‌والرضا‌الوظيفي‌للعاملين‌في‌المنشآت‌الفندقية‌محل‌الدراسة.

 

 :تطبيق اختبار العلاقة الارتباطية‌
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والرضا‌الوظيفي‌للعاملين‌في‌‌تدريببين‌ال(‌معامل‌الارتباط‌بيرسون‌19يمثل‌الجدول‌رقم‌)‌
‌المنشآت‌الفندقية‌محل‌الدراسة.

 الرضا‌الوظيفيو‌‌عامل‌الارتباط‌بيرسون‌بين‌التدريب(‌م19جدول‌رقم‌)‌

Correlations الارتباط 

 الرضا الوظيفي التدريب 

 التدريب

Pearson 

Correlation 
1 .340** 

Sig. (2-tailed)  .001 

N 90 90 

 الرضا الوظيفي

Pearson 

Correlation 
.340** 1 

Sig. (2-tailed) .001  

N 90 90 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

‌spss23المصدر:‌من‌اعداد‌الباحثة‌بالاعتماد‌على‌مخرجات‌برنامج‌

والرضا‌‌امل‌الارتباط‌بين‌التدريبالموضحة‌في‌الجدول‌السابق‌الى‌ان‌قيمة‌معتشير‌النتائج‌
‌23342الوظيفي‌يساوي‌)+ ‌الاحتمالية ‌القيمة ‌وان )sig‌(23221تساوي‌‌ ‌وهي‌قيمة ‌ذات(

‌نخفضة(,‌وبالرغم‌من‌ان‌قيمة‌معامل‌الارتباط‌م2325من‌‌قل)أ‌ة‌عالية‌جداُ‌احصائي‌لالة‌د
‌دالة‌احصائيا ‌أي‌أ ‌تدريبال‌بينموجبة‌نه‌توجد‌علاقة‌ارتباط‌ذات‌دلالة‌احصائية‌إلا‌انها

‌‌والرضا‌الوظيفي‌للعاملين‌في‌المنشآت‌الفندقية‌محل‌الدراسة.
 .ثالثةالفرضية الفرعية ال ومنه نثبت

وجد‌علاقة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌الثقافة‌تالفرضية الفرعية الرابعة:  -1
 المنشآت‌الفندقية‌محل‌الدراسة.التنظيمية‌والرضا‌الوظيفي‌للعاملين‌في‌

 :تطبيق اختبار العلاقة الارتباطية‌

‌ (‌ ‌رقم ‌الجدول ‌بيرسون‌20يمثل ‌الارتباط ‌معامل ‌ال( ‌التنظيميةبين ‌الوظيفي‌‌ثقافة والرضا
‌للعاملين‌في‌المنشآت‌الفندقية‌محل‌الدراسة.

‌

‌
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 الوظيفيالرضا‌و‌‌عامل‌الارتباط‌بيرسون‌بين‌الثقافة‌التنظيمية(‌م20جدول‌رقم‌)‌

Correlations الارتباط 

 الرضا الوظيفي الثقافة التنظيمية 

 الثقافة التنظيمية

Pearson 

Correlation 
1 .479** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 90 90 

 الرضا الوظيفي

Pearson 

Correlation 
.479** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 90 90 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

‌spss23المصدر:‌من‌اعداد‌الباحثة‌بالاعتماد‌على‌مخرجات‌برنامج‌

‌امل‌الارتباط‌بين‌الثقافة‌التنظيميةتشير‌النتائج‌الموضحة‌في‌الجدول‌السابق‌الى‌ان‌قيمة‌مع
(‌وهي‌قيمة‌23222تساوي‌)‌sig(‌وان‌القيمة‌الاحتمالية‌23479والرضا‌الوظيفي‌يساوي‌)+

‌د‌ذات ‌جداُ‌احصائي‌لالة ‌عالية ‌معامل‌الارتباط‌2325من‌‌قل)أ‌ة ‌قيمة ‌من‌ان ‌وبالرغم ,)
‌بينموجبة‌إلا‌انها‌دالة‌احصائيا ‌أي‌أنه‌توجد‌علاقة‌ارتباط‌ذات‌دلالة‌احصائية‌‌توسطةم
‌‌والرضا‌الوظيفي‌للعاملين‌في‌المنشآت‌الفندقية‌محل‌الدراسة.‌ثقافة‌التنظيميةال

‌.رابعةالفرضية الفرعية ال نثبت ومنه
 مناقشة تحليل الفرضيات الفرعية: -

وتقففففاس‌تلففففك‌العلاقففففات‌بمقيففففاس‌يسففففمى‌معامففففل‌‌لارتبففففاط‌علففففى‌العلاقففففة‌بففففين‌متغيففففرينيطلفففق‌ا
 .‌1إلى‌‌1–‌ويأخذ‌القيم‌من‌rالارتباط‌ويرمز‌له‌بالرمز‌

 1يكون‌الارتباط‌طردي‌تام‌إذا‌كانت‌قيمة‌معامل‌الارتباط‌تساوي‌ 
 1-يكون‌الارتباط‌عكسي‌تام‌إذا‌كانت‌قيمة‌معامل‌الارتباط‌تساوي 
 .لا‌يوجد‌ارتباط‌إذا‌كانت‌قيمة‌معامل‌الارتباط‌تساوي‌صفر 
 . كلما‌كانت‌القيمة‌المطلقة‌لمعامل‌الارتباط‌قريبة‌من‌الواحد‌كان‌الارتباط‌قويا 
 الارتباط‌ضعيفا .كلما‌كانت‌القيمة‌المطلقة‌لمعامل‌الارتباط‌قريبة‌من‌الصفر‌كان‌ 

‌
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 في المنشآت الفندقية التسويق الداخلي والرضا الوظيفي للعاملين( معامل الارتباط بين 21جدول رقم) 
 

 محاور الاستبيان
 معامل

الارتباط 
 بيرسون

القيمة 
 الاحتمالية

Sig 
 التفسير

 نتيجة 
 الفرضية ختبارإ

 .491 .191 الاتصال الداخلي
وجد‌علاقة‌ذات‌تلا

‌احصائيةدلالة‌
الفرضية‌‌نرفض

‌الفرعية‌الأولى

 .009 **274. التحفيز
ات‌دلالة‌توجد‌علاقة‌ذ
 موجبة‌احصائية

الفرضية‌‌نثبت
‌الفرعية‌الثانية

 .004 **340. التدريب
ات‌دلالة‌توجد‌علاقة‌ذ
 موجبة‌احصائية

الفرضية‌‌نثبت
‌الفرعية‌الثالثة

 .000 **479. الثقافة التنظيمية
ات‌دلالة‌توجد‌علاقة‌ذ
 موجبة‌احصائية

الفرضية‌‌نثبت
‌الفرعية‌الرابعة

‌spss23المصدر:‌من‌اعداد‌الباحثة‌بالاعتماد‌على‌مخرجات‌برنامج‌

كاففة‌باسفتثناء‌الفرضفية‌الفرعيفة‌الأولفى,‌ات‌الفرعيفة‌نلاحظ‌مفن‌النتفائج‌السفابقة‌إثبفات‌الفرضفي
‌الثفاني‌والثالفث‌والرابفع‌الاستبيانر‌او‌بين‌مح‌احصائية‌موجبةدلالة‌‌اتووجود‌علاقة‌ارتباط‌ذ

فرضففية‌الدراسففة‌‌إثبففاتيمكننففا‌‌الثلاثففة‌الفرضففيات‌الفرعيففة‌وبعففد‌إثبففات‌الرضففا‌الففوظيفيوبففين‌
‌:الرئيسية‌أي

وجدددد ع ذدددة لات دصلدددة يح ددداوية بددديل التلدددويل الددددا لي والرضدددا الدددوظيفي ت

‌في المنشآت الفندذية وهي ع ذة موجبة. للعامليل
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 والمقترحاتالنتائج 
 

 النتائجأولاا: 
 المقترحاتثانياا: 
‌الدراسات المستقبليةثالثاا: 

 
‌

‌

‌

‌
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 :أولاا: النتائج
 توجد‌علاقة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌التسويق‌الداخلي‌والرضا‌الوظيفي‌للعاملين‌في‌

 المنشآت‌الفندقية‌وهي‌علاقة‌موجبة.
 توجد‌علاقة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌الاتصال‌الداخلي‌والرضا‌الوظيفي‌للعاملين‌‌لا

 في‌المنشآت‌الفندقية‌محل‌الدراسة.
 توجد‌علاقة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌موجبة‌بين‌التحفيز‌والرضا‌الوظيفي‌للعاملين‌في‌

 المنشآت‌الفندقية‌محل‌الدراسة.
 ب‌والرضا‌الوظيفي‌للعاملين‌في‌توجد‌علاقة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌موجبة‌بين‌التدري

 المنشآت‌الفندقية‌محل‌الدراسة.
 توجد‌علاقة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌موجبة‌بين‌الثقافة‌التنظيمية‌والرضا‌الوظيفي‌

 للعاملين‌في‌المنشآت‌الفندقية‌محل‌الدراسة.
 إن‌تبني‌تطبيق‌سياسات‌التسويق‌الداخلي‌في‌الفنادق‌يساعد‌في‌تحسين‌أداء‌

 العاملين‌وتنمية‌قدراتهم‌ومهاراتهم.
 إن‌التسويق‌الداخلي‌هو‌أحد‌المفاهيم‌الحديثة,‌ويعتبر‌أحد‌المتطلبات‌الضرورية‌

 لنجاح‌عمل‌الفنادق,‌ويعتبر‌مطلبا ‌أساسيا ‌للتسويق‌الخارجي‌الناجح.
 ي‌منافع‌كبيرة‌تتجلى‌في‌الحصول‌على‌عاملين‌لهم‌قدرات‌ومهارات‌للتسويق‌الداخل

عالية‌في‌التعامل‌وتقديم‌خدمات‌ذات‌مستوى‌عالٍ‌من‌الجودة‌فضلا ‌عن‌أن‌
 التسويق‌وسيلة‌لإرضاء‌العميل‌الداخلي‌والخارجي.

 يتعلق‌ارتفاع‌مستوى‌الرضا‌عن‌العمل‌بدرجة‌توافق‌قيم‌وثقافة‌العاملين‌مع‌قيم‌
 دق.وثقافة‌الفن

 إن‌الثقافة‌التنظيمية‌من‌المحددات‌الرئيسية‌لنجاح‌أو‌فشل‌الفندق,‌وهنا‌نلاحظ‌
سعي‌الفنادق‌لتعديل‌ثقافتها‌استجابة‌للتغيرات‌التي‌تحدث‌في‌البيئة‌الخارجية‌أو‌

 الداخلية.
 إن‌الحوافز‌والمكافآت‌لها‌تأثير‌كبير‌على‌العاملين‌فهي‌تساهم‌في‌حب‌العامل‌

 للفندق‌وارتباطه‌به.
 .تتعامل‌الإدارة‌مع‌العاملين‌كشركاء‌ملتزمين‌بإنجاز‌هدف‌مشترك 
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 يقوم‌الفنق‌بالنظر‌في‌الشكوى‌التي‌يقدمها‌العاملين‌لديه,‌كما‌يعتبر‌تلبية‌مطالبهم‌
 ضرورة‌لا‌تقل‌عن‌تلبية‌مطالب‌العميل‌الخارجي.

 .ترى‌إدارة‌الفندق‌أن‌تدريب‌العاملين‌هو‌استثمار‌وليس‌تكلفة 
 ي‌تطوير‌أداء‌العاملين‌وزيادة‌إنتاجيتهم‌في‌الفنادق.يساهم‌التدريب‌ف 
 الإدارة‌تشجع‌على‌عملية‌التواصل‌بين‌العاملين‌ويعتمد‌الافراد‌على‌قنوات‌الاتصال‌

 غير‌الرسمية‌في‌الحصول‌على‌المعلومة.
 .الفندق‌يمتلك‌وسائل‌اتصال‌حديثة‌تسهل‌انتقال‌المعلومة‌أفقيا ‌وعموديا ‌داخله 

‌

 :تثانياا: المقترحا
 ضرورة‌تبني‌مفهوم‌التسويق‌الداخلي‌على‌نحو‌واضح‌من‌قبل‌إدارة‌الفندق,‌وأن‌

 يكون‌الجهد‌مشتركا ‌بين‌إداراتي‌الموارد‌البشرية‌والتسويق‌معا .
 نشر‌المعلومات‌التسويقية‌إلى‌العاملين,‌لأنهم‌يعتبرون‌وسيلة‌الاتصال‌‌ضرورة

 الفعالية‌والتأثير‌الأكبر‌في‌المستفيدين‌من‌الخدمة.
 ضرورة‌تطبيق‌البحث‌التسويقي‌في‌السوق‌الداخلي‌لمعرفة‌حاجات‌ورغبات‌

 العاملين‌والعمل‌على‌تلبيتها‌لتحقيق‌الجودة‌في‌عملهم.
 ة‌التنظيمية‌بشكل‌أكبر‌من‌خلال‌اعتمادها‌كفلسفة‌ضرورة‌إرساء‌مبدأ‌الثقاف

واضحة‌وشاملة‌لكل‌العاملين‌مما‌يقلل‌من‌نسب‌حدوث‌المشكلات‌والاختلافات‌
 داخل‌الفندق.

 العمل‌على‌توليد‌الرغبة‌في‌العمل‌لدى‌العاملين‌بالفندق‌من‌خلال‌التحفيز‌لأنه‌
نظام‌حوافز‌فعال‌هو‌الدافع‌وراء‌تقديم‌أفضل‌أداء‌لذا‌يجب‌على‌الإدارة‌وضع‌

 وعادل.
 ضرورة‌تأهيل‌موظفي‌الخطوط‌الأمامية‌بالمهارات‌اللازمة‌بشكل‌مستمر‌لتحقيق‌

 علاقة‌قوية‌بين‌الفندق‌والعميل‌الخارجي.
 ضرورة‌عقد‌الاجتماعات‌مع‌موظفي‌الخطوط‌الامامية‌بشكل‌خاص‌لتبادل‌

ت‌المعلومات‌حول‌احتياجات‌العميل‌ومناقشتها‌لرفع‌مستوى‌جودة‌الخدما
 المقدمة.
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 على‌إدارة‌الفندق‌أن‌تتبنى‌الوسائل‌التكنولوجية‌الحديثة‌كأساس‌لتطبيق‌
 استراتيجيتها‌التدريبية.

 ضرورة‌تمكين‌العاملين‌بشكل‌أوسع‌من‌خلال‌الدعم‌الإداري‌وتفويض‌
الصلاحيات‌بشكل‌أكبر‌من‌أجل‌انجاز‌الاعمال‌المتعلقة‌بالخدمات‌التي‌يقدمها‌

 بسهولة‌وبسرعة.
 ابتكار‌الطرق‌التي‌تساهم‌في‌التشجيع‌على‌البقاء‌في‌أعلى‌مستويات‌التواصل‌

 الفعال‌كاللقاءات‌والندوات‌والمؤتمرات‌وحتى‌الجلسات‌غير‌الرسمية.‌‌

 

‌الدراسات المستقبليةثالثاا: 
في‌إطار‌المقترحات‌للباحثين‌في‌الدراسفات‌المسفتقبلية‌ننصفح‌مفن‌لفه‌الرغبفة‌ففي‌الكتابفة‌عفن‌

‌داخلي‌بأن‌يبحث‌في‌المجالات‌الأتية:التسويق‌ال

 دور‌التسويق‌الداخلي‌في‌تحسين‌جودة‌الخدمات‌الفندقية.‌ -1
‌دور‌التسويق‌الداخلي‌في‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌للمنشآت‌الفندقية‌السورية.‌ -0

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 دار ا,وتقويمه التدريبية البرامج بناء وفعالياته, مفهومه :التدريب أحمد, الطعاني,‌حسن .12

‌.2002,‌والتوزيع للنشر الشروق
د‌الناصر,‌منذر,‌إدارة‌الموارد‌البشرية,‌مديرية‌الكتب‌والمطبوعات‌الجامعية,‌منشورات‌ .11

‌.2011_‌2010جامعة‌البعث,‌كلية‌السياحة,‌
د‌معمار,‌صلاح‌صالح,‌التدريب‌الأسس‌والمبادئ,‌ديبونو‌للطباعة‌والنشر‌والتوزيع‌ .10

‌. 2010لعامعمان,‌الأردن,‌طبعة‌أولى,‌
د‌الشريف,‌محمد‌موسى,‌التدريب‌وأهميته‌في‌العمل‌الإسلامي,‌دار‌الأندلس‌الخضراء,‌ .13

‌.2003,‌طبعة‌الرابعة‌2000المملكة‌العربية‌السعودية‌جدة,‌الطبعة‌الأولى‌
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محمود,‌حمدي‌شاكر,‌مهارات‌التدريب,‌دار‌الأندلس‌للنشر‌والتوزيع‌بحائل,‌طبعة‌أولى,‌ .14
2006.‌

عدون,‌السلوك‌التنظيمي‌في‌منظمات‌الأعمال,‌جامعة‌ديالى,‌مركز‌د‌محمد,‌ثائر‌س .15
‌.2016البحث‌وتطوير‌الموارد‌البشرية,‌الطبعة‌الأولى,‌

الفريجات,‌كاظم‌حمود‌وآخرون,‌السلوك‌التنظيمي‌_‌مفاهيم‌معاصرة_‌إثراء‌للنشر‌ .16
‌.2009والتوزيع,‌عمان,‌

شاويش,‌مصطفى‌نجيب,‌إدارة‌الأفراد,‌دار‌الشروق‌للنشر‌والتوزيع,‌عمان,‌الأردن,‌ .17
1990.‌

عاشور,‌أحمد‌صقر,‌إدارة‌الموارد‌البشرية‌العامة,‌دار‌المعرفة‌الجامعية,‌الإسكندرية,‌ .18
1983.‌

مرعي,‌محمد‌مرعي,‌أسس‌إدارة‌الموارد‌البشرية,‌دار‌رضا‌للنشر,‌القاهرة,‌مصر,‌ .19
1999‌.‌

جدي‌أحمد,‌لطفي,‌محمد‌السيد,‌الكفاءة‌التنظيمية‌والسلوك‌الإنتاجي‌)مدخل‌في‌بيومي,‌م .02
‌.2011علم‌الاجتماع‌الصناعي(‌دار‌المعرفة‌الجامعية,‌مصر,‌عام‌

,‌1ريجيو,‌رونالدو,‌المدخل‌إلى‌علم‌النفس‌الصناعي‌والتنظيمي,‌ترجمة‌فارس‌حلمي,‌ط‌ .01
 .1999دار‌الشروق‌للنشر‌والتوزيع,‌الأردن‌

00. ‌ ‌البحوث,‌بوحوش, ‌إعداد ‌البحث‌العلمي‌وطرق ‌مناهج ‌محمود, ‌محمد ‌الدنيبات, عمار,
‌.1999الجزائر,‌ديوان‌المطبوعات‌الجامعية,‌عام‌

‌السعودية,‌ .03 ‌المريخ, ‌دار ‌المنظمات, ‌في ‌السلوك ‌إدارة ‌روبرت, ‌بارون ‌جيرالد, جرينبرج
2005.‌

بشرية,‌دار‌البازوري‌العلمية‌العزاوي,‌نجم‌عبدالله,‌الوظائف‌الاستراتيجية‌في‌إدارة‌الموارد‌ال .04
‌عمان, ‌والتوزيع, ‌.2010للنشر

‌الحكومي‌العربي,‌ ‌تفعيله‌في‌القطاع‌العام ‌التحفيز‌المعنوي‌وكيفية مرعي,‌محمد‌مرعي,
 .‌2003المنظمة‌العربية‌للتنمية‌الإدارية,‌مصر

 .2006عرفة,‌سيد‌سالم,‌اتجاهات‌حديثة‌في‌إدارة‌التغيير,‌دار‌الراية‌للنشر,‌عمان,‌عام‌ .05
النجار,‌فريد‌راغب,‌تكنولوجيا‌الاتصالات‌والعلاقات‌العامة‌والمفاوضات,‌الدار‌الجامعية,‌ .06

‌.1990مصر,‌
قاسيمي,‌ناصر,‌الصراع‌داخل‌المنظمة‌وفعالية‌التسيير‌الإداري,‌دار‌الكتاب‌الحديث,‌ .07

‌.2013مصر,‌عام‌
,‌عمان,‌3,‌الطبعة‌القريوتي,‌محمد‌قاسم,‌مبادئ‌الإدارة:‌النظريات‌والعمليات‌والوظائف‌ .08

‌.2006الأردن:‌دار‌وائل,‌عام
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,‌عمان,‌الأردن:‌دار‌ 6البكري,‌ثامر,‌الاتصالات‌التسويقية‌والترويج,‌الطبعة‌ .09
‌.2006الحامد,

العميان,‌محمود‌سليمان,‌السلوك‌التنظيمي‌في‌منظمات‌الأعمال,‌دار‌وائل‌للطباعة‌‌ .32
‌.2002والنشر,‌الطبعة‌الأولى,‌عمان,‌الأردن,‌

عبد‌الباقي,‌صلاح‌الدين,‌حنفي,‌عبد‌الغفار,‌إدارة‌الافراد‌والعلاقات‌الإنسانية,‌المكتب‌‌ .31
‌.373,‌ص‌1988العربي‌الحديث‌للنشر,‌الإسكندرية,‌

محمود,‌منال‌طلعت,‌أساسيات‌في‌علم‌الإدارة,‌المكتب‌الجامعي‌الحديث,‌‌ .30
 .2003الإسكندرية,

ات,‌دار‌المعرفة‌الجامعية,‌القاهرة,‌عاشور,‌أحمد‌صقر,‌السلوك‌الإنساني‌في‌المنظم‌ .33
1996. 

‌.1991عقيلي,‌عمر‌وصفي,‌إدارة‌الموارد‌البشرية,‌مؤسسة‌زهران,‌الأردن,‌‌ .34
عباس,‌سهيلة‌محمود,‌إدارة‌الموارد‌البشرية,‌دار‌وائل‌للنشر‌والتوزيع,‌عمان,‌الأردن,‌‌ .35

‌.2‌,2002ط
واحد‌والعشرين,‌دار‌مصطفى,‌أحمد‌سيد,‌إدارة‌الموارد‌البشرية:‌منظور‌القرن‌ال‌ .36

‌.2000الكتب,
حسن,‌راوية,‌إدارة‌الموارد‌البشرية:‌رؤية‌مستقبلية,‌الدار‌الجامعية‌للنشر‌والتوزيع,‌مصر,‌‌ .37

2001.‌
,‌الرياض,‌1أحمد,‌جعفر‌أبو‌القاسم,‌السلوك‌التنظيمي‌والإداري,‌معهد‌الإدارة‌العامة,‌ط‌‌ .38

1991.‌
 ‌.2003تمع‌العربي‌للنشر,‌زويلف,‌مهدي‌حسن,‌إدارة‌الأفراد,‌مكتب‌المج‌ .39
محمد‌المرسي,‌جمال‌الدين,‌إدارة‌الثقافة‌التنظيمية‌والتغيير,‌الدار‌الجامعية,‌الإسكندرية,‌‌ .42

‌.2006مصر,‌
‌

‌
‌

 الرسائل العلمية:

,‌عبد‌الحكيم,‌دور‌التسويق‌الداخلي‌في‌تحقيق‌جودة‌الخدمات‌المصرفية,‌شنيقي .1
 .2017رسالة‌ماجستير,‌جامعة‌قاصدي‌مرباح,‌الجزائر,‌

أبو‌حمرة,‌سها‌سمير,‌التسويق‌الداخلي‌في‌الجامعات‌الفلسطينية‌وعلاقته‌بتحقيق‌ .0
‌.2017الميزة‌التنافسية‌لديها,‌قطاع‌غزة,‌رسالة‌ماجستير,‌عام‌
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,‌عطا‌الله‌عزات,‌واقع‌التسويق‌الداخلي‌في‌شركة‌الاتصالات‌الخلوية‌أبو‌عودة .3
‌.2014الفلسطينية‌)جوال(‌وأثره‌على‌جودة‌الخدمات‌المقدمة,‌قطاع‌غزة,‌

العالول,‌اياد‌فتحي,‌أثر‌التسويق‌الداخلي‌على‌الولاء‌التنظيمي‌من‌خلال‌الرضا‌ .4
ان‌للعلوم‌الوظيفي‌لدى‌موظفي‌شركة‌جوال‌في‌قطاع‌غزة,‌جامعة‌السود

‌.2016والتكنولوجيا,‌رسالة‌دكتوراه‌في‌إدارة‌الأعمال,‌
لبد,‌زاهي‌ابراهيم,‌ريان,‌عمر‌أحمد,‌أثر‌التسويق‌الداخلي‌على‌أداء‌العاملين‌في‌ .5

‌.2013منظمات‌المجتمع‌المدني‌الجامعة‌الإسلامية‌غزة,
العلوم‌يحياوي,‌الهام,‌دور‌الاتصال‌في‌تحفيز‌العمال‌بالمؤسسة‌التكوينية,‌مجلة‌ .6

‌.2007,‌جامعة‌باتنة,‌الجزائر,17الإنسانية‌والتكوينية,‌العدد‌
عليطي,‌أمينة,‌دور‌التسويق‌الداخلي‌في‌تعزيز‌الرضا‌الوظيفي‌دراسة‌حالة‌الشركة‌ .7

‌.2017_2016الوطنية‌للتأمين,‌رسالة‌ماجستير‌في‌علو‌التسيير,‌جامعة‌محمد‌خيضر,‌
لداخلي‌في‌الشركات‌الصناعية,‌رسالة‌مطاحن,‌سلوى‌محمود‌محمود,‌تطبيق‌التسويق‌ا .8

‌.2009ماجستير,‌إدارة‌أعمال,‌كلية‌الأعمال,‌جامعة‌الشرق‌الأوسط,‌الأردن,‌
مر‌كمال,‌عبد‌الستار,‌الثقافة‌التنظيمية‌وعلاقتها‌بالرضا‌الوظيفي‌لدى‌معلمي‌المؤسسات‌ .9

‌.2014_2013التربوية‌المختصة,‌رسالة‌ماجستير,‌جامعة‌زيان‌عاشور‌الجزائر,‌
‌gentعرقوب,‌وفاء,‌الثقافة‌التنظيمية‌وعلاقتها‌بتطوير‌الكفاءات‌دراسة‌ميدانية‌بمؤسسة‌ .12

للالكترونيك,‌رسالة‌ماجستير,‌جامعة‌المسيلة,‌كلية‌العلوم‌الإنسانية‌والاجتماعية,‌لعام‌
2012_2013.‌

عباس,‌إيمان‌طاهر,‌دور‌الاتصال‌الداخلي‌في‌تحقيق‌الارتباط‌الوظيفي‌للعاملين‌في‌ .11
‌.2017ظمات‌المصرية,‌رسالة‌دكتوراه,‌جامعة‌القاهرة‌كلية‌الاعلام,‌المن

بوقبرين,‌بسمة,‌دور‌الاتصال‌الداخلي‌في‌ترشيد‌قرارات‌المؤسسة‌الجامعية,‌رسالة‌ .10
‌.2016ماجستير,‌جامعة‌العربي‌التبسي,‌كلية‌العلوم‌الإنسانية‌والاجتماعية,‌

ذهبية,‌سبتي,‌مساهمة‌الاتصال‌الداخلي‌في‌تحفيز‌العاملين,‌رسالة‌ماجستير,‌جامعة‌ .13
‌.‌2014أكلي‌محند‌أولحاج,‌قسم‌علوم‌التسيير,‌

كسيرة,‌مريم,‌قرواز,‌نبيلة,‌الاتصال‌الداخلي‌وأثره‌في‌تحسين‌أداء‌العاملين‌في‌المؤسسة‌ .14
ة‌أكلي‌محند‌أولجاج,‌دراسة‌حالة‌في‌شركة‌توزيع‌الكهرباء,‌رسالة‌ماجستير,‌جامع

‌.2019_2018الجزائر,‌
محمد,‌عوض‌الله‌محمد,‌دور‌التدريب‌في‌أداء‌العاملين‌دراسة‌حالة‌بنك‌فيصل,‌رسالة‌ .15

‌.2016_‌2015ماجستير,‌جامعة‌الامام‌المهدي,‌كلية‌إدارة‌الاعمال,‌
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‌يوسف,‌محمد‌الحسن,‌التحفيز‌وأثره‌في‌تحقيق‌الرضاء‌الوظيفي‌لدى‌العاملين‌في‌منشآت .16
القطاع‌الصناعي‌بالمدينة‌الصناعية‌بمكة‌المكرمة,‌رسالة‌ماجستير,‌الجامعة‌الافتراضية‌

‌‌.2010الدولية,‌الأكاديمية‌البريطانية‌للتعليم‌العالي,‌
‌المؤسسة‌ .17 ‌في ‌الوظيفي ‌الرضا ‌على ‌الداخلي ‌التسويق ‌أثر ‌محمد, ‌محجوبي الأخضر,

‌.2010_‌2009ان,‌الخدمية,‌رسالة‌ماجستير,‌جامعة‌أبو‌بكر‌بلقايد,‌تلسم
الجاروشة,‌محمد‌عبد‌المعطي,‌العلاقة‌بين‌التسويق‌الداخلي‌والالتزام‌التنظيمي‌للعاملين‌ .18

‌.‌2016في‌البنوك‌الفلسطينية‌العاملة,‌
شاعر,‌هاجر,‌دور‌التسويق‌الداخلي‌في‌تعزيز‌روح‌المسؤولية‌الاجتماعية‌لدى‌الموظفين‌ .19

جزائر‌بسكرة,‌رسالة‌ماجستير,‌جامعة‌محمد‌دراسة‌حالة‌المديرية‌العمليتية‌لاتصالات‌ال
‌.2016خيضر,‌عام‌

بن‌سهل,‌ليندة,‌الحوافز‌وعلاقتها‌بالرضا‌الوظيفي‌دراسة‌ميدانية‌مطبقة‌على‌عينة‌من‌ .02
أعوان‌الحماية‌المدنية,‌بسكرة‌رسالة‌ماجستير‌تخصص‌علم‌النفس,‌جامعة‌محمد‌خيضر‌

‌.2014_‌2013بسكرة,‌عام‌
في‌تحقيق‌الرضا‌الوظيفي‌في‌الجزائر‌دراسة‌ميدانية‌في‌محرز,‌زينب,‌دور‌التدريب‌ .01

المعهد‌المتخصص‌في‌التكوين‌المهني‌لتقنيات‌الادارة,‌رسالة‌ماجستير,‌جامعة‌بوضياف,‌
‌.2018_‌2017عام‌

الأمين,‌برياح‌محمد,‌و‌يحي,‌موساوي,‌تأثير‌الرضا‌الوظيفي‌على‌أداء‌الموارد‌البشرية‌ .00
ستشفائية‌بمغنية,‌رسالة‌ماجستير‌في‌علوم‌التسيير,‌دراسة‌حالة‌المؤسسة‌العمومية‌الا

‌.2016_‌2015جامعة‌أبي‌بكر‌بلقايد‌تلمسان,‌لعام‌
,‌وسام,‌دور‌الاتصال‌الداخلي‌في‌تحقيق‌الرضا‌الوظيفي‌بالمؤسسة‌الجامعية‌كلاش .03

الجزائرية‌دراسة‌ميدانية‌على‌عينة‌من‌الموظفين‌بجامعة‌العربي‌بن‌مهدي,‌جامعة‌العربي‌
‌‌.2016_‌2015بن‌مهدي‌أم‌البواقي,‌كلية‌العلوم‌الإنسانية,‌

ظيفي‌دراسة‌حالة‌مديرية‌التربية‌لولاية‌برجراجة,‌مريم,‌أثر‌الثقافة‌التنظيمية‌على‌الرضا‌الو‌ .04
بسكرة,‌رسالة‌ماجستير‌في‌علوم‌التسيير,‌جامعة‌محمد‌خيضر,‌كلية‌العلوم‌الاقتصادية,‌

2014‌_2015.‌
فلمبان,‌إيناس‌فؤاد,‌الرضا‌الوظيفي‌وعلاقته‌بالالتزام‌التنظيمي‌لدى‌المشرفين‌التربويين‌ .05

كرمة,‌رسالة‌ماجستير‌في‌قسم‌الإدارة‌التربوية,‌والمشرفات‌التربويات‌بإدارة‌التربية‌بمكة‌الم
‌.‌2008_2007جامعة‌أم‌القرى,‌

فلمبان,‌إيناس‌فؤاد,‌الرضا‌الوظيفي‌وعلاقته‌بالالتزام‌التنظيمي‌لدى‌المشرفين‌التربويين‌ .06
والمشرفات‌التربويات‌بإدارة‌التربية‌بمكة‌المكرمة,‌رسالة‌ماجستير‌في‌قسم‌الإدارة‌التربوية,‌

‌.‌2008_2007قرى,‌جامعة‌أم‌ال
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محمودية,‌شهيرة,‌الرضا‌الوظيفي‌وعلاقته‌بأداء‌معلمي‌مرحلة‌التعليم‌الثانوي,‌رسالة‌ .07
‌.2001ماجستير‌في‌العلوم‌الاجتماعية,‌كلية‌الربية,‌جامعة‌الجزائر,‌

بن‌عزيزة,‌كريمة,‌وزراولة,‌فتيحة,‌الرضا‌الوظيفي‌لدى‌الصحفيين‌وأثره‌على‌الأداء‌ .08
إذاعة‌عين‌الدفلي,‌رسالة‌ماجستير‌في‌علو‌الاعلام‌والاتصال,‌الوظيفي‌دراسة‌حالة‌

‌.2018_‌2017جامعة‌الجيلالي‌بو‌نعامة,‌
حويحي,‌مروان‌أحمد,‌أثر‌العوامل‌المسببة‌للرضا‌الوظيفي‌على‌رغبة‌العاملين‌في‌ .09

الاستمرار‌بالعمل‌حالة‌دراسية‌على‌اتحاد‌لجان‌العمل‌الصحي‌في‌قطاع‌غزة,‌رسالة‌
‌.2008التجارة,‌الجامعة‌الإسلامية‌غزة,‌ماجستير‌كلية‌

حسن,‌ناهد‌منصور,‌أثر‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌على‌جودة‌أداء‌الخدمة‌الفندقية‌ .32
دراسة‌حالة‌مدينة‌الغردقة,‌رسالة‌ماجستير‌غير‌منشورة,‌كلية‌التجارة,‌جامعة‌عين‌شمس,‌

‌.2004مصر,‌
الوظيفي‌في‌شركة‌الاتصالات‌‌عايش,‌إيهاب‌محمود,‌أثر‌المناخ‌التنظيمي‌على‌الرضا .31

‌.‌2008الفلسطينية,‌الجامعة‌الإسلامية,‌غزة,‌
قامون,‌سمية,‌العوامل‌التنظيمية‌والرضا‌الوظيفي,‌دراسة‌ميدانية‌على‌عينة‌من‌الإطارات‌ .30

العاملة‌بمؤسسة‌اتصالات‌الجزائر‌بسطيف,‌رسالة‌ماجستير,‌قسم‌علم‌الاجتماع,‌جامعة‌
‌.‌2015محمد‌لمين‌دباغين,‌سطيف,‌عام

‌

‌المجلات‌والدوريات:

المجالي,‌مالك‌محمد‌وآخرون,‌مهارات‌تأثير‌التسويق‌الداخلي‌على‌رضا‌العاملين‌ .1
,‌جامعة‌3,‌العدد‌12وأثره‌على‌أدائهم,‌المجلة‌الأردنية‌في‌إدارة‌الاعمال,‌المجلد‌

‌الأردن.
الأحمد,‌فؤاد‌صالح,‌دور‌التسويق‌الداخلي‌على‌أداء‌العاملين‌في‌الجامعات‌ .0

الحكومية‌السورية,‌بحث‌منشور,‌مجلة‌جامعة‌طرطوس‌للبحوث‌والدراسات,‌المجلد‌
‌.2019,‌ 4,‌العدد3

كنعان,‌سلسل,‌أثر‌الحوافز‌على‌الرضا‌الوظيفي‌دراسة‌حالة‌معمل‌إسمنت‌ .3
‌.2016,‌عام‌1,‌العدد‌38طرطوس,‌مجلة‌جامعة‌البعث,‌المجلد‌

المومني,‌إبراهيم‌علي‌محمد,‌أثر‌ضغوط‌العمل‌على‌الرضا‌الوظيفي‌لدى‌العاملين‌ .4
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 (1الملحق رقم )             
 

 أسماء السادة المحكمين:

 الأستاذ الدكتور منذر الناصر             رئيساا ومشرفاا 

 أديب برهوم                عضواا الدكتور الأستاذ 

 عضوا                         أحمد حمودالدكتور 

 
‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 (2الملحق رقم )
 تبيان(الاس)

 استبيان بحث ميداني

‌السيد‌الكريم‌...ة‌الكريم‌ةالسيد

‌.تحية‌طيبة‌وبعد..

‌نضع‌بين‌أيديكم‌استبيان‌لدراسة

‌          دور التسويق الداخلي في تعزيز الرضا الوظيفي للعاملين في المنشآت الفندقية
‌((‌محافظتي حمص وطرطوس دراسة ميدانية على الفنادق الأربع و مس نجوم في)) 

‌

راجفين‌التفضفل‌‌الإدارة‌الفندقية,قسم‌‌رسالة‌الماجستير‌في‌كلية‌السياحةوذلك‌استكمالا ‌لتقديم‌
‌وبيان‌الرأي‌باختيار‌الإجابة‌المناسبة‌التي‌تعكس‌الواقع‌الفعلي‌من‌وجهة‌نظركم.‌بالإطلاع

أن‌اسففتكمال‌الإجابففة‌عففن‌كافففة‌عبففارات‌الاسففتبيان‌والدقففة‌فففي‌الإجابففة‌‌مففع‌الرجففاء‌أخففذ‌العلففم
علمفا ‌بفأن‌كاففة‌المعلومفات‌الفواردة‌‌لهفا,ستنعكس‌بالتأكيد‌على‌دقة‌النتائج‌التي‌سيتم‌التوصل‌

‌في‌الاستبيان‌ستعامل‌بسرّية‌تامة,‌ولن‌تستخدم‌إلا‌لأغراض‌البحث‌العلمي.

‌.وتقبَّلوا‌فائق‌الاحترام‌والتقدير..

 مرح ياسين العلي :باحثةال

 

 منذر الناصر                     المشرف المشارك: أ. د . عدنان خضورالمشرف: أ. د. 
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 القسم الأول: معلومات عامة ‌

 في المربع:         يرجى‌الإجابة‌على‌الأسئلة‌التي‌تتضمن‌معلومات‌عامة‌بوضع‌إشارة

‌الجنس : -4
‌ذكر‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌أنثى‌
 

‌العمر : -0
 ‌سنة‌‌‌‌‌‌‌42اقل‌من‌إلى‌32من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌سنة‌‌‌‌‌‌‌‌‌32أقل‌من‌‌
‌فأكثر‌سنة‌52أكثر‌من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌سنة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌52اقل‌من‌إلى‌42من‌  
‌

‌المؤهل العلمي : -3
‌ثانوية‌‌
‌معاهد‌فندقية‌
‌جامعة‌‌
‌ماجستير‌‌‌‌‌
 

‌المنصب الوظيفي : -4
‌عضو‌مجلس‌إدارة‌

‌ير‌تسويقمد‌
‌ير‌تخطيطمد‌
‌موظف‌اداري‌
‌عامل‌‌
 

‌:‌سنوات الخبرة-1      
‌سنوات‌‌5أقل‌من‌‌‌‌‌‌‌‌‌
‌سنوات‌12أقل‌من‌الى‌‌5من‌‌‌‌‌‌‌‌‌
‌سنة‌15أقل‌من‌‌الى‌12من‌‌‌‌‌‌‌‌‌
 ‌سنة‌فما‌فوق‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌15

‌

‌
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رقم‌
‌السؤال

‌السؤال

غير‌
موافق‌
‌بشدة

(1)‌

غير‌
‌موافق
‌
(2)‌

‌محايد
‌
‌
(3)‌

‌موافق
‌
‌
(4)‌

موافق‌
‌بشدة
‌
(5)‌

 العاملين بين التواصل عملية الادارة تشجع‌1

‌‌‌‌‌

 وتقدير احترام زملاؤك علاقة مع تربطك‌2

‌‌‌‌‌

3‌
 الحصول الرسمية في غير الاتصال قنوات على تعتمد
 المعلومات على

‌‌‌‌‌

4‌
المعلومات المطلوبة هناك نظام معلومات فعال يوفر 
 لأداء الأنشطة بالشكل الصحيح

‌‌‌‌‌

5‌
يمتلك الفندق وسائل اتصال حديثة تسهل انتقال 

 المعلومة افقيا وعموديا داخل المؤسسة

‌‌‌‌‌

 تحرص على تقديم المعلومات لزملائك في أعمالهم‌6

‌‌‌‌‌

‌

‌

‌

‌

‌
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‌خاصة بالتحفيز:ثانياا: العبارات ال

رقم‌
‌السؤال

‌السؤال

غير‌
موافق‌
‌بشدة

(1)‌

غير‌
‌موافق
‌
(2)‌

‌محايد
‌
‌
(3)‌

‌موافق
‌
‌
(4)‌

موافق‌
‌بشدة
‌
(5)‌

1‌
 أداء في متميزا جهدا يبذلون الذين العاملين مكافأة تمت

 الخدمة

‌‌‌‌‌

 ام مكافآت مرضيتشعر أن هناك نظ‌2

‌‌‌‌‌

 المعنوية الحوافز خلال من قدير عملكبت يقوم الفندق‌3

‌‌‌‌‌

 الاعتبار بعين التي تقدمها الشكوى الفندق يأخذ‌4

‌‌‌‌‌

5‌
 عن أهمية تقل لا مطالبك ضرورة الفندق تلبية يعتبر
 الزبون مطالب تلبية

‌‌‌‌‌

 نجاحه معايير أهم من الفندق يعتبرك‌6

‌‌‌‌‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 خاصة بالتدريب:ثالثاا: العبارات ال

رقم‌
‌السؤال

‌السؤال

غير‌
موافق‌
‌بشدة

(1)‌

غير‌
‌موافق
‌
(2)‌

‌محايد
‌
‌
(3)‌

‌موافق
‌
‌
(4)‌

موافق‌
‌بشدة
‌
(5)‌

1‌
 مهارتك لصقل التدريبية البرامج من إلحاقك بعدد ميت

 باستمرار التدريبية

‌‌‌‌‌

2‌
 طبيعة مع الفندق يعقدها التي التدريبية الدورات تتناسب
 عملك

‌‌‌‌‌

3‌
 الهادفة والمؤتمرات الندوات بعقد الفندق باستمرار يقوم

 للعاملين المهني للتطوير

‌‌‌‌‌

 التدريب من العاملين استفادة درجة الإدارة تقيس‌4

‌‌‌‌‌

5‌
 استثمارا هو العاملين تدريب أن الفندق إدارة ترى

 تكلفة وليس

‌‌‌‌‌

6‌
أنشطة التدريب دوريا" مع التطور الحاصل في تتغير 
 العالم

‌‌‌‌‌

‌

‌

‌

‌
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 خاصة بالثقافة التنظيمية:: العبارات الرابعاا 

رقم‌
‌السؤال

‌السؤال

غير‌
موافق‌
‌بشدة

(1)‌

غير‌
‌موافق
‌
(2)‌

‌محايد
‌
‌
(3)‌

‌موافق
‌
‌
(4)‌

موافق‌
‌بشدة
‌
(5)‌

 الفندق داخل قوانين من يصدر ما كل العمال يتقبل‌1

‌‌‌‌‌

 الفندق في القرار اتخاذ في العمال يشارك‌2

‌‌‌‌‌

3‌
 الانتماء الفندق وتعزيز سياسة صنع في العمال يشارك

 لديهم

‌‌‌‌‌

 الذي تعمل فيه للفندق بالولاء تشعر‌4

‌‌‌‌‌

5‌
هناك ثقة متبادلة بين الإدارة والعاملين وبين العاملين 

 مع بعضهم

‌‌‌‌‌

6‌
يتخاطب الموظفون فيما بينهم بلغة ومفاهيم مشتركة في 

 ميدان العمل

‌‌‌‌‌

‌

‌

‌

‌

‌
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‌خاصة بالرضا الوظيفي:: العبارات الخامساا 

رقم‌
‌السؤال

‌السؤال

غير‌
موافق‌
‌بشدة

(1)‌

غير‌
‌موافق
‌
(2)‌

‌محايد
‌
‌
(3)‌

‌موافق
‌
‌
(4)‌

موافق‌
‌بشدة
‌
(5)‌

 تعمل فيه فندق الذيال اتجاه بالرضا تشعر‌1

‌‌‌‌‌

2‌
 بإنجاز ملتزمين كشركاء العاملين مع تتعامل الادارة

 مشترك هدف

‌‌‌‌‌

 عليها تحصل التي الحوافز اتجاه بالرضا تشعر‌3

‌‌‌‌‌

4‌
 وفرهايالتي  التدريبية الفرص حجم اتجاه بالرضا تشعر
 فندقلك ال

‌‌‌‌‌

 ا الفندقهذ في بالعمل أنت سعيد عام بشكل‌5

‌‌‌‌‌

6‌
 كما الموظفين بين العمل أعباء توزيع في عدالة هناك
 بالعدالة الترقية إجراءات تتسم

‌‌‌‌‌

‌

‌

‌

‌

‌
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                                         Abstract 

 this study aimed to recognizing of domestic marketing role in 

enhancing job satisfaction with staff in the hotel institutions through 

its fields, in addition to show importance of applying the domestic 

marketing in hotels sector, and submitting a  set of proposals and 

recommendations to hotels administration to achieving job 

satisfaction through domestic marketing, the importance of this study 

comes from importance its topics, as the domestic marketing is one of 

strategic concepts that organizations seek to apply in order to provide 

quality new services, addition to enriching information and increasing 

knowledge about the role of domestic marketing and job satisfaction 

as a main topic at the present time. The descriptive approach is 

adopted, in order to data analysis and hypotheses testing the statistics 

is used by a questionnaire submitted to group of staff and 

administrators randomly who work in four and five stars hotels in 

Homs, Tartous cities, the studied sample included (120) individuals, 

and the results reached are: 

1- The high level of job satisfaction depends on the degree to 

which the values and culture of the employees are compatible 

with the values and culture of the hotel. 

2- Adopting the application of domestic marketing policies in 

hotels helps in improving the performance of employees and 

developing their capabilities and skills. 

3- Training contributes to improving the performance of 

employees and increasing their productivity in hotels. 

The study reached a set of proposals, the most important of which are: 

1- The necessity of adopting the concept of domestic marketing in 

a clear manner by the hotel management, and that the work be 

"between the two departments of human resources and 

marketing together." 

2- Working to motivate for the hotel employees, because the 

motivation is the best way to get the perfect performance, so 

that the management must put an effective and fair rewarding 

method and Holding more meetings with the front-lines 

employees, in particular to exchange of information about the 

agent's needs and discuss them to raise the level of quality of 

services provided. 
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