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الولاء التنظيمي من خلال الرضا الوظيفي أثر التسويق الداخلي على هدفت هذه الدراسة إلى دراسة "

وقـــد تـــم اســـتخدام المـــنهج الوصـــفي التحليلـــي لاختبـــار لـــدى مـــوظفي شـــركة جـــوال فـــي قطـــاع غـــزة"، 

  .  الغرض فرضيات الدراسة، وقد تم جمع البيانات من خلال استبانة تم تصميمها لهذا

يوجد تأثير إيجابي للتسويق الداخلي بأبعاده المختلفة على كلاً من الرضا  هوخلصت الدراسة إلى أن

وجود تأثير للرضا الوظيفي على الولاء تبين كما .  الوظيفي والولاء التنظيمي لموظفي شركة جوال

يط على العلاقة بين وأيضاُ يوجد تأثير للرضا الوظيفي كمتغير وس.  التنظيمي لموظفي الشركة

، كما تبين وجود أثر إيجابي لمتغيري العمر التسويق الداخلي والولاء التنظيمي لموظفي الشركة

  .والدخل على الولاء التنظيمي

 المحافظة على استمرارية تقديم رؤية الشركة بصورة حسنة إلى العاملين،بوأوصت الدراسة 

هم البيانات التي تقوم بجمعها منوإستغلال جميع  لديهالاتصال بالعاملين الشركة لدامة ستإبضرورة و 

موجهة  برامج التدريب والتطوير في الشركة، ويجب أن تكون لتحسين أعمالهم وتطوير إستراتيجيتها

الموارد الكافية لكافة المستويات الإدارية حتى تتوافق مع متغيرات البيئة الخارجية مع ضرورة توفير 

نظام المكافآت وقياس الأداء كما أوصت بضرورة تحسين  ،العاملين تدريبتحسين جودة من اجل 

 العاملين لدى الشركة على العمل بروح الفريق ليعمل على تشجيع بأهداف الشركة هبطور 

  .للمساهمة في تحقيق رؤيتهاو 
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Abstract 

 

The aim of this study is to study "Impact of Internal Marketing on 

Organizational Loyalty through Job Satisfaction among Employees of 

Jawwal Co.  in Gaza Strip".  Descriptive analytical method has been used 

to test the hypotheses of the study,  and data were collected through a 

questionnaire designed for this purpose.   

The study concluded  that there is a positive impact of internal marketing 

with its various dimensions on both job satisfaction and organizational 

loyalty among Employees of Jawwal Co.  There is an effect of job 

satisfaction on organizational loyalty.  And there is also an effect of job 

satisfaction as a mediator on the relationship between internal marketing 

and organizational loyalty among Employees of the company. Also there is 

a positive effect of both age and income on organizational loyalty. 

The study recommended  to keep  presenting vision clearly for the 

employees and the need for continious communications with the employees 

and the exploitation of all the data collected from them to improve the 

business and development strategy.  Training and development programs in 

the company should be geared to all levels of management so as to comply 

with the external environment variables with the need to provide adequate 

resources in order to improve the quality of employees training.  It also 

recommended the need to improve the rewards system and performance 

measurement and to link them with the objectives of the company to 

encourage the Company's employees to work as a team and to contribute to 

achieving its vision. 
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  مقدمة

إن القرن الواحد والعشرين يشـهد تحـولات عالميـة كبيـرة ونمـو متصـاعد مـن المنافسـة والمزيـد 

لشـــركات لتعمـــل علـــى مـــن التطـــور التكنولـــوجي وعولمـــة الشـــركات وهـــذا يضـــع تحـــديات كبيـــرة أمـــام ا

ـــاظ  ـــى تحقيـــق ذلـــك هـــو الاحتف تطـــوير أدائهـــا وتحســـين خـــدماتها ومـــن أهـــم العوامـــل التـــي تعمـــل عل

  بموظفين على مستوى عال من الكفاءة والولاء التنظيمي.

في ظل الصراعات الكبيرة التي يشهدها العالم حاليـا وفـي إطـار عولمـة الاقتصـاد التـي أدت 

واق العالميــة، وجــدت المنظمــات نفســها غارقــة فــي إطــار مجموعــة مــن انتقــال المنافســة مــن الأســ إلــى

التحديات ضمن المنـاخ الاقتصـادي الجديـد والـذي يفـرض عليهـا ضـرورة تطبيـق أنظمـة إداريـة فعالـة 

  )�hi)2007# وأ��#، .  واعتماد استراتيجيات ملائمة لتحقيق النجاح والمكانة السوقية المميزة

مـــن الناحيـــة التقليديـــة علـــى عمليـــات التبـــادل بـــين المنظمـــة والعمـــلاء، إلا أن التســـويق ركـــز 

تحديــد مســتوى الجــودة ومــدى رضــاء العميــل عــن  فــيطبيعــة الــدور الــذي يلعبــه العــاملين بالمنظمــة 

شــكل آخــر مــن أشــكال التبــادل، وهــو مــا يمكــن أن يــتم بــين  إلــىلنظــر العــرض التســويقي قــد وجــه ا

تنفـــرد بهـــا الخـــدمات، فـــإن الطـــرق التقليديـــة  التــيونظـــراً للســـمات الخاصـــة .  المنظمــة والعـــاملين بهـــا

الخارجي تعتبر ذات فعالية محدودة عند تطبيقها في مجال الخدمات قياساً علـى ق التسويلممارسات 

الســــلع الماديــــة، حيــــث أن أداء العــــاملين فــــي مجــــال الخــــدمات يمثــــل المنــــتج الــــذي يشــــتريه العميــــل 

تستخدمها المنظمة لتحقيق التميز في السوق، لذا ظهر مفهـوم  التيالخارجي وأحد الوسائل الرئيسية 

  )1995(إدريس والمرسى، .  الداخلييث يهتم بالعاملين داخل المنظمة سمى بالتسويق تسويقي حد

 وفي الوقت الحاضر تم توضيح الدور الهام والحتمي للزبائن الداخليين للمنظمة (الموظفين)

تحقيــق أهــدافها أكثــر مــن ذي قبــل مــن خــلال معالجــة فكــرتين ومفهــومين همــا التســويق الــداخلي  فــي

والولاء التنظيمي، وقد أظهرت الدراسات ذات الصلة أن أنشطة التسويق الداخلي حسنت القـدرة علـى 
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.  نالمنافســة فــي المنظمــة وعــززت الكفــاءات مــن خــلال التــأثير وإثــارة التحفيــز والالتــزام لــدى المــوظفي

)Shekary et al., 2012(  

ـــداخلي والتســـويق  ـــين علـــيهم تحقيـــق أهـــداف ال يعتبـــر كـــل العـــاملين بالمنظمـــة عمـــلاء داخلي

ذلـك  فـيفإن وظائف الأفراد تسهم  ،الخارجيالتسويق وإذا كانت أهداف المنظمة تنبع من  ،المنظمة

كل منهم يـرتبط بطريقـة مباشـرة أو غيـر مباشـرة بالمسـتهلك ، و الداخليمن خلال الاستجابة للجمهور 

  )2004(حامد، .  النهائي أو الميزة التنافسية

من أهم العوامل الرئيسية لنجاح وفعالية أي تنظيم هو وجود الطاقات الإبداعية من الأفـراد و 

ء الأفــراد العــاملين فيــه حيــث يعتمــد نجــاح وفعاليــة وكفــاءة هــذه التنظيمــات علــى مــدى اســتعداد هــؤلا

للعمــل بكفــاءة ودقــة وإتقــان مــن أجــل نجــاح هــذا التنظــيم لهــذا فــإن فعاليــة الأفــراد لا تعتمــد فقــط علــى 

الإعــداد والتــدريب والتطــوير فحســب بــل تعتمــد بقــدر اكبــر علــى درجــة ومســتوى انتمــاء هــؤلاء الأفــراد 

  )2009، ا����ي(.  للتنظيمات التي يعملون بها

المنظمات  تهتم أن لابد كان المنظمات عصر بأنه اتصف الذي العصر هذا فيو     

بيئاتها  أن خاصة-  التنظيمي بالتطوير الفلسطينية الأراضي في العاملة والمنظمات الفلسطينية

  )2011. (أبوسمك، موظفيها وولاء تنظيمها فعالية تضمن بطريقة - التغيير متسارعة

الولاء التنظيمي من خلال الرضا لى أثر التسويق الداخلي عهذه الدراسة بدراسة ت قاملذلك   

درجـة  إلـىأنجع الوسائل التـي تـؤدي  إلىشركة جوال في قطاع غزة للوصول  الوظيفي لدى موظفي

  عالية من الانتماء والولاء التنظيمي لدى الموظفين.

  مشكلة الدراسة

ي مـــن أهـــم المتطلبـــات التـــي تمكـــن الشـــركات مـــن الاســـتمرار والمنافســـة هـــو الـــولاء التنظيمـــ  

للعاملين فيها الذي يؤثر إيجابـاً فـي رضـا العمـلاء والاحتفـاظ بهـم، وقـد لـوحظ أن معظـم الشـركات لا 
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(أبو رحمة، .  تتبنى التسويق الداخلي متجاهلة الدور الفعال الذي يلعبه في الولاء التنظيمي للعاملين

2010(  

 التطوير في عملية العاملين خلالها أشركت مختلفة أساليب عدة العالمية اتبعت المنظمات

 الدراسات من العديد أظهرت المنظمات وقد هذه فعالية زيادة وبالتالي التنظيمي ولائهم لضمان وذلك

 الولاء أصبح فقد كذلك المنظمات علاقة بفعالية وذو هام مؤشر التنظيمي بأن الولاء والعربية الأجنبية

  )2011(أبوسمك، .  العمل حياة جودة معايير أحد التنظيمي

وقد وجد مديري المنظمات أيضا أن العامل الأكثر أهمية في اكتساب ميزة تنافسية هو 

 التنظيمي للعاملينولاء الالانتباه إلى ي يجب أن يكون الموارد البشرية في المنظمات، وبالتال

  )Gilaninia et al., 2013(.  واحد من الاهتمامات الرئيسية للمدراء وللمنظمات ه

من الدراسات العربية والاجنبية التي تناولت دراسة تاثير ابعاد التسويق  رغم وجود العديد

طبيعة الدور الذي تلعبه ب الداخلي في المنظمات الخدمية الا انها تباينت في نتائجها وهذا يوحي

تلك الابعاد على الرضا الوظيفي الولاء التنظيمي، وانه لا يزال هناك المجال الواسع لعمل المزيد 

.  اسات والابحاث لاستكشاف مثل هذا الدور في مجالات وانشطة متعددة وفي بيئات مختلفةمن الدر 

 )2008(الطيب، 

الاختلافات الثقافية الوطنية قد تؤثر على ) أن Chen & Lin, 2013وقد ذكرت دراسة (

من  سةتلك الدرا تم جمع بيانات وحيث أنه ،لموظفلولاء التنظيمي والالتسويق الداخلي العلاقة بين 

.  مشكوك فيهأمر إلى أي مدى هذه النتائج يمكن أن تمتد إلى بلدان أخرى فثقافة واحدة فقط، 

لباحثين في وأوصت الدراسة أن يقوم اوهكذا، التعميم على الثقافات الأخرى قد تكون محدودة، 

-2012Ahmad & Al( وقد اوصى.  في سياقات ثقافية أخرىه العلاقة دراسة هذب المستقبل

Borie,  بتطبيق دراسة ( kl k�mا�#ا n����الولاء التنظيمي في بيئات عربية مختلفة أ�o �pاi� ا�
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في  الاتصالات مجال في عمله خلال من )2010(أبو شرخ،   لاحظ وقدومجالات مختلفة، 

أ�o �pاi� ا�����kl  n وضوح عدم هناك الشركة) أن بعض (مدراء آراء واستطلاع فلسطين،

k�mأدا ا�#ا r�oksظ�i ء v�i ،wx�yا� �pz� r�o n�{h| ا~ھ#اف.  

لعدم رضا الزبائن عن طريقة تقديم الخدمة من قبل  )2011(العالول، ومن خلال ملاحظة 

ونظرا لقلة ، هؤلاء الموظفين من قبل الإدارة في إهتمام كافيموظفي شركة جوال، فقد تبين له وجود 

الوظيفي و أثر عوامل التسويق الداخلي على الرضا  الدراسات المحلية والعربية التي اجريت لدراسة

فقد إرتأت الدراسة ضرورة الكشف عن  الولاء التنظيمي للعاملين في قطاع خدمات الاتصالات،و 

أهمية السياسات والاستراتيجيات الداخلية المتبعة من قبل الإدارة نحو موظفيها، التي قد يكون لها 


 لعاملين، وبالتالي في أدائهم الذي ينعكس بدوره في الأثر المباشر في الولاء التنظيمي ل��h|

v�� k�lv��من هنا جاء اهتمام هذه الدراسة بأثر عوامل التسويق الداخلي ومدى تطبيقها .  ا���� ا�

 ،الولاء التنظيمي للعاملين علىمن قبل شركة جوال وتحديد أهم العوامل التي يمكن أن تؤثر 

في العلاقة بين التسويق الداخلي بعوامله المستقلة غيرات الديموغرافية المتتحديد أثر  إلىبالإضافة 

والولاء التنظيمي كعامل تابع والرضا الوظيفي كمتغير وسيط من أجل إيجاد حل لقضية الولاء 

  التنظيمي من خلال الإجابة عن الأسئلة التالية:

 ؟هل يؤثر التسويق الداخلي على الولاء التنظيمي لموظفي شركة جوال .1

 هل يؤثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي لموظفي شركة جوال؟ .2

 هل يؤثر الرضا الوظيفي على الولاء التنظيمي لموظفي شركة جوال؟ .3

هــل يــؤثر الرضــا الــوظيفي كمتغيــر وســيط علــى العلاقــة بــين التســويق الــداخلي والــولاء التنظيمــي  .4

 .  لموظفي شركة جوال؟

  ؟ المتغيرات الديموغرافيةلموظفي شركة جوال باختلاف  هل يختلف مستوى الولاء التنظيمي .5
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  أهدف الدراسة

 wف ھ�ه ا�#را�#�|rإ�  r�o ف���
 مستوى الولاء التنظيمي أ�p ا�����n ا�#اr�o k�m ا�i

 ksظ�i �%� wل: شركة جوالو���m 
i  

1.  r�o ف��� .  التسويق الداخلي على الولاء التنظيمي لموظفي شركة جوالأ�p ا�

 .التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي لموظفي شركة جوالأr�o �p  ا����ف .2

3.  �pأ r�o ف��� .الرضا الوظيفي على الولاء التنظيمي لموظفي شركة جوالا�

4. r�o ف������� ا�����n ا�#اk�m وا���ء  ا�i 
�� w!ا��� kl و��� �����x ksا��ظ� vدور ا���

 ksظ�i ى#� k��%�� .  شركة جوالا�

5. r�o ف�����ى r�o المتغيرات الديموغرافية i#ى |���p  ا��iالولاء التنظيمي  ksظ�i شركة �#ى

 .جوال

  أهمية الدراسة

تنبع أهمية الدراسة من خلال ما تحاول تقديمه من معلومات قد تفيد في زيادة المعرفة في 

الداخلي في هذا المجال، فقد تكون أولى الدراسات المحلية والعربية التي ستتناول موضوع التسويق 

  وتستمد الدراسة أهميتها من الآتي:. قطاع الاتصالات الخلوية

  الأهمية العلمية:

هذه الدراسة ستثري الأدب الإداري لأهمية المتغيرات التي تتناولها: وهي التسويق الداخلي،   

، ينوالولاء التنظيمي، والرضا الوظيفي والعلاقة بين هذه المتغيرات في قطاع الاتصالات في فلسط

  حيث أنه لا توجد دراسات سابقة حول هذه المتغيرات في البيئة الفلسطينية.
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  الأهمية العملية:

 اتشركال في التنظيمي أبعاد التسويق الداخلي المؤثرة على الولاء تحديد في الدراسة ستسهم .1

 لزيادة لةالفعا الخطط وضع على الشركاتهذه  إدارة في المسئولين يفيد ممافلسطين  في الخدماتية 

 .التنظيمي الولاء

إلى ضرورة إتباع نشاطات في فلسطين  الشركات الخدماتية توجيه اهتمام المسؤولين في  .2

 رضاهمشركة، وتعزيز الالتسويق الداخلي الداعمة والمشجعة على دمج الأفراد العاملين مع 

 .الشركةوانتمائهم لتلك 

ي شركة جوال حول مدى تحقيق الولاء تقديم مجموعة من الاقتراحات والتوصيات للإدارة ف .3

التنظيمي لموظفي الشركة من خلال تطبيق التسويق الداخلي والتي بدورها تساهم في تحسين أداء 

 خدمات الشركة وبالتالي تحسين الوضع التنافسي لها.  

أهمية القطاع الذي يتناوله البحث، وهو قطاع العاملين في شركة جوال كونهم يتعاملون يومياً  .4

مليون  2.75مباشرة مع أعداد كبيرة من العملاء المستفيدين من خدمات الشركة (أكثر من و 

 مشترك).  

  التعريفات الاجرائية 

 الشروع قبل الداخل من المنظمة أوضاع لترتيب إدارية فلسفة هو الداخلي التسويق: التسويق الداخلي

 باتخاذ الإدارة تقوم أنبها العاملون و من خلال وجود رؤية يؤمن  الخارج، في الزبائن إلى والتوجه

 إضافة ،الداعمة للأداء المتميز الحوافز وتوفير لهم، اللازمالتطوير  عمليات في الصحيحة الإجراءات

 مريح جو وتوفير ،في ظل نظام إتصالات فعال والتسويقية الإدارية القرارات اتخاذ في مشاركتهم  إلى

(حداد  . معهم تعامله أثناء الزبائن لدى سعادة يحقق السعيد الموظف لأن العمل أثناء لهم

 ) 2008وعلي،
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 ويشمل الأبعاد التالية :

  تؤدي الموظفينيؤمن بها للمنظمة الطويل والمدى  القصير هي أهداف على المدى: رؤية المنظمة

   )Chi Ha et al., 2008(.  لصورة التي تأمل أن تحققها المنظمة لنفسهالى االلوصول 

انها المقابل للاداء المتميز، ويفترض ان الاجر او الراتب قادرا علي الوفاء  الحوافز:و  المكافآت

 ،(العاني.  وقيمة المنصب لمتطلبات الاساسية للحياة،ابقيمة الوظيفة او التبعية القادرة علي الوفاء ب

2007(  

 عمليات عجمي علىفي المنظمة  الداخلي الاتصال يقوم نظام: نظام الإتصالات في المنظمة

 المستويات جميع على المنظمة داخل في ثتحد والتي الرسمية وغير منها الرسمية الاتصال

  )2008، أحمد(.  الوظيفية

هو النشاط المستمر لتزويد الفرد بالمهارات والخبرات والاتجاهات التي  :تطوير وتنمية العاملين

معارف  ه وللجهة التي يعمل بها أو نقلتجعله قادرا علي مزاولة عمل ما بهدف الزيادة الانتاجية ل

.  ة الفرد لاداء مهام محددة في الجهة التي يعمل بهااءومهارات وسلوكيات جديدة لتطوير كف

  )2009، (أمين

ثمن بها تهو ما يكونه المرؤوسين من بعض المعتقدات عن الدرجة التي  :القيادة والدعم الإداري

  )2011 ،(الكردي.  وتعزيز البناء الثقافي لديهم رفاهيتهمب الإهتماممجهوداتهم أو  إدارة الشركة

الفرد  عمل ثم ومن وقيمها، المنظمة أهداف مع والتطابق والولاء الإيمان هو: الولاء التنظيمي

 )2011 ،أبوسمك(المنظمة.   قيم وتجسيد الأهداف تلك تحقيق بغية ممكنة طاقة بأقصى

هو الشعور بالارتياح والسرور الناتج من إشباع الحاجات ذات القيمة عند الفرد، : الوظيفي لرضاا

وهذا الشعور ما هو إلا رد فعل نفسي للعامل تجاه عمله في وقت ما، وهو شعور ثابت نسبياً وقد 

  )2008، الطيب(  فيه. يتغير تبعاً لتغير الظروف والعوامل المؤثرة



  

  التنظيمي والرضا الوظيفي التسويق الداخلي والولاء : ا+678 ا+2345

  

  

  لتسويق الداخليا

  التنظيمي الولاء

  الرضا الوظيفي
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  التسويق الداخلي

  مقدمة 

 الداخليين، المؤسسة زبائن بمثابة مقدميها أو الخدمة بائعي اعتبار على الداخلي التسويق يقوم

 ,Conduit & Quigg)نفسها المؤسسة في الآخرين الموظفين قبل من الخدمة قونيتل الذين

 يجب لذا لهم، تقدم التي الخدمة بمثابة الداخلي التسويق خلال من لوظيفةا ربتعت بالتالي ،(2001

 الزبون رفض مثل المحتملة المشكلات لتفادي لها كفلسفة المفهوم هذا تتبنى أن المؤسسة على

 يقلون لا فهم راضين، يكونوا لم إذا ،(Rafiq & Ahmad, 2000) الوظيفة لهذه )ظفالمو ( الداخلي

 النشاط في العناصر أهم أحد البشري العنصر يشكل أن يجب حيث الخارجي، الزبون عن أهمية

 الكادر اختيار بعملية تقوم حين العمل وحدة تخطيط في التسويق إدارة به تقوم الذي التخطيطي،

  ) 2002 يدات،عب(.  التسويقي

 قوية علاقات بناء على يقوم حديث منظور خلال من الخدمات بتسويق الاهتمام بدأ هنا من

 للتسويق التقليدي المفهوم في هذا غير وقد ،Relationship Marketing الزبائن مع ودائمة

(Rydberg, 2005)، الخدمة، من الملموس الجزء بوصفه البشري العنصر أهمية كذلك أظهر كما 

 لذلك (Lovelock & Wirtz, 2004).  الزبون يريده الذي بالشكل الخدمة تقديم عن المسؤول وهو

 يتم فبواسطتهم الأعمال؛ منظمات في البشرية العناصر أهم من الحالي وقتنا في البيع موظفو دـيع

 من الشركة تجنيه لما أساسيا رافدا يشكلون وبالتالي عليهم، والمحافظة الخارجيين الزبائن اكتساب

 زبائنها، مع الخدمية المؤسسة علاقة تعزيز عن مسؤولون فهم ولذلك ،)2007 الباحسين،( أرباح

  .للخدمة استخدامهم وديمومة ولائهم كسب إلى يؤدي الذي الرضا تحقيق وبالتالي

 رضا على للحصول وتقديمها الخدمة بيع في التميز إلى الخدمية المؤسسات تسعى كما

 في رضاهم يؤثر أن الممكن فمن الخدمة، بائعي على اهتمامها تركز أن كذلك ليهاع فيجب الزبون،
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 أي على فإن عليه وبناء الزبائن، رضا في ينعكس مما (Hwang & Chi, 2005) أعمالهم أداء

 لزبائنها تحقيقه من تتمكن حتى الداخليين لزبائنها الوظيفي الرضا تحقيق على تعمل أن مؤسسة

 العاملين شعور درجة الوظيفي الرضا يمثل حيث .    (Rafiq & Ahmad, 2003) الخارجيين

 في الاهتمام جاء وقد(Rydberg, 2005).  يشغلونها التي الوظيفة في تهمهم قضايا نحو واتجاهاتهم

 موقع في هم من وبالذات- موظفيها رضا تجعل أن يجب المؤسسات أن منطلق من المفهوم هذا

 ;Hwang & Chi, 2005). الزبون نحو التوجه قبل تركيزها محط -ئنالزبا مع المباشر التعامل

George 1990) يتعرفوا أن مديريها على فيتعين المؤسسة بقاء في أهمية من لجهودهم لما ونظرًا 

 بأنه تعريفه تم والذي الداخلي بالتسويق سمي ما بتطبيق الاهتمام جاء هنا من موظفيهم، احتياجات

 تقديم من يتمكنوا لكي وتطويرهم وتحفيزهم المؤسسة لدى العاملين جذب ضمنتت استراتيجيات تطبيق

 التسويقية الاستراتيجيات تطبق أن يجب حيث ،(Zeithaml & Bitner, 2006) الخدمات أفضل

 .  لهم الخدمة تقدم الذين الأشخاص على الخارجي المستهلك نحو الموجهة

  نشأة وتطور التسويق الداخلي 

التسويق الداخلي في بداية الخمسينيات بواسطة مديري الجودة اليابانية وهو لقد ظهر مفهوم 

وأن المنظمة يجب أن تركز على .  ينظر للأنشطة التي يؤديها العاملين على أنها منتجات داخلية

اهتمامات العاملين وتحاول إشباعها من خلال الأنشطة التي يأدونها لكي تضمن قوى عاملة ذات 

وبالرغم من زيادة الاهتمام في الفكر التسويقي بمفهوم .  ذلك إشباع العميل الخارجيكفاءة عالية وك

فمفهوم التسويق الداخلي  ،العميل الداخلي، إلا أن مفهوم التسويق الداخلي لم يلق نفس الاهتمام

مؤداه أن كل وحدة تنظيمية أو جماعة داخل المنظمة تسوق قدراتها وإمكانياتها للوحدات الأخرى 

والتسويق الداخلي يعتبر كل العاملين بالمنظمة عملاء داخليين عليهم تحقيق .  خل نفس المنظمةدا

فإن وظائف الأفراد تسهم  ،أهداف المنظمة، وإذا كانت أهداف المنظمة تنبع من التسويق الخارجي
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رة وكل منهم يرتبط بطريقة مباشرة أو غير مباش ،في ذلك من خلال الاستجابة للجمهور الداخلي

وظهر مفهوم التسويق الداخلي في المنظمات الخدمية، .  بالمستهلك النهائي أو الميزة التنافسية

وكان التطبيق الأساسي له في كيفية تحديد الاحتياجات التدريبية وحل مشاكل تسويق الخدمات مثل 

  )2010(أبو رحمة، .  البنوك والمستشفيات وخدمات النقل العام وهكذا

م بمفهوم التسويق الداخلي في تلك المنظمات الخدمية التي تقوم بتسويق وزاد الاهتما    

  العميل الخارجي وذلك من خلال:  إلىالخدمات التي تنتجها 

وللتأكد من .  أن كل فرد وكل قسم داخل المنظمة له أدوار كعملاء داخليين وموردين داخليين-1

ه أن يقدم ويحصل على أفضل جودة عملية التسويق الخارجي، فإن كل فرد وكل قسم علي

  .  الخدمات

أن على الأفراد العمل معاً وبالطريقة التي تحقق رسالة المنظمة وإستراتيجيتها وأهدافها وهذا -2

عنصر هام داخل المنظمات الخدمية حيث يوجد تفاعل بين مقدم الخدمة ومتلقيها وتقوم فكرة 

جب أن يبذلوا قصارى جهدهم من أجل زيادة التسويق الداخلي على أن كل الأفراد داخل المنظمة ي

                              (Payne, 1993).  كفاءة وفعالية أنشطة التسويق الخارجي بها

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

  ائف المنظمة بطريقتين: تكامل وظ إلىتسويقية، فهو يعمل كأنه عملية إدارية تهدف 

التأكد من أن كل العاملين في المستويات التنظيمية يفهمون النشاط الرئيسي للمنظمة والأنشطة  .1

  .  المختلفة بداخلها وذلك في إطار من البيئة التي تدعم رضا العميل الخارجي

العميل الخارجي التأكد من أن كل العاملين لديهم الاستعداد والدافعية للعمل على التوجه بخدمة  .2

ومغزى هذه الفلسفة أنه إذا كانت الإدارة تريد من العاملين بذل جهد كبير مع العميل الخارجي، 

وعلى ذلك فإن التبادل الداخلي .  فإنها يجب أن تكون مستعدة لبذل جهد كبير مع العاملين بها
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افها للسوق بين المنظمة وجماعات العاملين بها يجب أن يتم قبل أن تحقق المنظمة أهد

ولذلك فإن مفهوم التسويق الداخلي يحدد السوق الداخلي للعاملين والذي يجب أن .  الخارجي

  (George, 1990).  يكون فعالاً لأداء الخدمة

  الداخلي قيالتسو وتعريف  ومفهم

المهمة التي تعتمد على توظيف وتدريب وتحفيز العاملين بالمنظمة لتلبية هو  الداخلي التسويق

جات ورغبات الزبائن، مع التأكيد على أن كل شخص في المنظمة يعتنق مبادئ التسويق احتيا

  )Kotler,2010المناسبة.  (

 أنه على يقوم أساسها كان حيث، 1970 عام في مرة لأول الداخلي التسويق فكرة طرحتوقد 

 وبالتالي فيها، والمعروف الملموس الجزء لأنه الخدمة؛ تقديم في البشري العنصر على التركيز يجب

 أن أي ونجاحها؛ المؤسسة استمرارية يضمن مما ولائهم، وضمان بالزبائن الاحتفاظ في الكبير الأثر له

.  الخدمة الهدف من تحقق عالية بجودة للزبائن خدمة توفير نحو الطريق اعتبر الداخلي التسويق

(Varey, 1995; Gronroos, 2000; Tansey, et al.,2004; Rydberg, 2005)  

 من بهم والاحتفاظ وتحفيزهم وتطويرهم المؤهلين العاملين جذب بأنه الداخلي التسويق فعرً ي

  يرى بينما (Rafiq & Ahmad, 2000) حاجاتهم تشبع التي ،لهم )الوظيفة( المنتج تقديم خلال

(Gronroos, 1985) اءلبن الحيوية المختلفة العمليات تكامل يعني الداخلي  التسويق مفهوم أن 

 بأنه الداخلي التسويق )2002 الضمور،( عرف وقد.  الخدمات شركات في الزبائن مع علاقات

 برامج خلال من الخارجي والسوق  -العاملين - الداخلي السوق حاجات مع الأهمية بمقدار التعامل

 .ملاءوالع العاملين حاجات وتلبية تحقيق طريق عن المرغوبة التنظيمية الأهداف لتحقيق وخطط معدة

 تدريب على تنطوي التيالمهمة  بأنه (Kotler & Keller, 2006)عرفه  حين في

 بها يتم التي العملية بأنه تعريفه تم كما.  بنجاح الزبائن خدمة على قادرين لجعلهم وتحفيزهم الموظفين
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 ائنالزب لدى إيجابية خبرة خلق أجل من والمستويات الوظائف مختلف في وتمكينهم العاملين تحفيز

 وهو، (Mulhern & Schultz, 2006) المؤسسة أهداف تحقيق إلى تقود بدورها التي الخارجيين،

 يصبح وبذلك الموظفين، ومكافأة وتقييم وتوجيه وتحفيز وتدريب واختيار استقطاب تشمل عملية

 وأيوب، دعبول(.  للترويج أدوات استعمال مجرد من أكثر جوهرية أعمال فلسفة الداخلي التسويق

2004(  

ويعتبر التسويق الداخلي على أنه التنسيق والتبادل الداخلي بين المنظمة والعاملين فيها 

لتحقيق نجاح في التبادل الخارجي ما بين المنظمة وزبائنها، كما ينظر إلى الموظفين في المنظمة 

نه ) بأ 2008ه (حداد وعلي،عرف وقد)، Pride & Ferrell, 2003على أنهم زبائن داخليين (

  فلسفة إدارية لترتيب أوضاع المنظمة من الداخل قبل الشروع والتوجه إلى الزبائن في الخارج.  

 بأن المنظمات لدى الوعي ضرورة من انطلاقا بالتمحور الداخلي التسويق مفهوم بدأو 

 أن عليها يجب أنه الإدارات وجدت لذلك ،(Gronroos, 2000) لديها الأول السوق هم الموظفين

 Customer الزبائن لمصلحة يعملوا أن أجل من البيع موظفي أو لديها الخدمة مقدمي تحفز

oriented, Marketing-and sales- oriented  التبادلية العملية في مشاركتهم جعل خلال من 

 القائمين جودة خلال من المقدمة الخدمة جودة تتحدد حيث الإمكان، بقدر فعالة الزبائن وبين بينهم

  .الخدمة تقديم مراحل في المؤهل البشري العنصر توفر في رئيس نحو على تؤثر التي عليها،

  :في ثلاث أنواع من الأهداف هامكننا حصر يأهداف التسويق الداخلي، 

  .ماما بالزبائنهتزا، واي، تحففهمان أكثر تيوالمتمثل في جعل العامل  :دف العاملها

  نة، أو يقة معيالتصرف بطر  نهمتوقع مين لماذا ياملم العv�lالمتمثل في وجوب إ :كييدف التكتلها

ا ير الخدمة الكاملة وأن تقبل داخليوجوب تطو  إلىبالإضافة .  نةيم دعم مواقف معيهجب عليلماذا 

  .ع الشخصيية والبيل قنوات الاتصال الداخلعيجب تفيا في السوق كما حهقبل طر 
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ة ية التي تدعم الشعور بالزبون، وتفتح العقليئة الداخليالمتمثل في خلق الب :جييدف الاستراتلها

الضمور، ( .  ةط والرقابيب الداخلي وإجراءات التخطياسات التدر ين الأفراد، دعم سية بيعيالب

2002(  

  دور العنصر البشري في عملية التسويق الداخلي

د يم الخدمة للمستفيم مجموعة من الأشخاص المشاركون في تقدنهذا العنصر بأبهقصد يو 

 مهاذلك باعتبار أن الخدمات التي تقد ،م لتلك الخدمةلهة على قبو ير يم القوة التأثله، و هانم

ة يزانيمن مجموع م  %80حوالي يهانفق علية أساسا والتي يالمؤسسات تعتمد على الموارد البشر 

 حهامنية تبنى على أساس الثقة التي ديي علاقة اعتماھ الزبائنو  ھ�zءن يفالعلاقة ب ،المنشآت ھ�ه

 إلى، بالإضافة جهام في قبول الخدمة المقدمة، الرضا المتحقق من قبول الخدمة ونتائله زبونال

م به الاهتمامذا كان لزاما لهو  ،)2006 البكري،(ن ين الطرفيالاستمرار المستقبلي للعلاقة القائمة ب

 2005) ،(سمارة  :وذلك من خلال ئهموالحصول على ولا ائهمد اللازمة لإرضجهو بذل كل الو 

م الخدمات بشكل ية في إنتاج وتقدية الأساسجهمثل العنصر البشري الي: ار مقدمي الخدمةياخت -أ

ار الأفراد يوجب اخت لهذا، و الزبونعند  لهاة ينذهتنعكس جودة الخدمة والصورة ال ���و.  عام

ونوع الأفراد  د عدديمر بتحديم لابد أن يار السليث أن الاختيمة حيسلة و يووفق أسس علم فاءالأك

فة مقدم يف الكامل للأعمال التي تدخل في نطاق ووظيالخطوة التوصھ�ه ن وتتطلب يالمطلوب

  )2010(أبو رحمة، .  د النتائج المنتظرةيالخدمة وكذا تحد

مستوى الذكاء، القدرة على (دة يا العنصر تتأثر بعوامل عدھ�كما أن قدرة وكفاءة 

ولكون الخدمات   )الخ...هاعمل بيد، الولاء للمنظمة التي يتفحاجة المس فهمعة، يالاستجابة السر 

ة يعلى درجة عال نهاد ميوالمستف مهان مقدية الاتصال والاحتكاك بيتتصف بكثافة العمل جعل عمل
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كون مقدموا الخدمات ذوي يتطلب أن يشكل مخرجات الخدمة لذلك يمن الكفاءة، وأن أداء الأفراد 

  :ما على النحو التاليينهالتفاعل ب زيأداء عال وذلك من خلال تعز 

  هذه ن من الخدمة وأنيديدف الوقوف على أداء المستفبهن يديادة المتابعة والاتصال بالمستفيز   -

ا يما وأساسمهوان للعلاقات والتفاعل دورا  نهاد ميوالمستف مهان مقديالمتابعة سوف تعزز العلاقة ب

  .في حث الأفراد على الاستفادة من الخدمات

لعب دور ي منهاد ين مقدم الخدمة والمستفيث أن الاتصال والتفاعل بيل الشعور بالمخاطرة حيتقل- 

 .ل الشك وعدم التأكد والمخاطرةير في تقليكب

ن للكم الواسع من المعلومات التي يدية معالجة المستفيفيم كفهجب أن تركز على يالاتصالات  -

  .نهاتلقو ي

  .ديدور فعال على قرار شراء المستفلها مة والتي مهات الار المعلوميز على اختيالترك -

د والعوامل يعة المستفيم طبفهكون من خلال يلك تهار المعلومات المؤثرة على المسيد واختيإن تحد

   2008)(ردينة،.  بهطة ية المحيئيالب

تلجأ  لذلك عهر قصد التأقلم ميذا التغھمواكبة  يهاحتم عليئة المنظمة ير بيتغ :بيالتدر  -ب

ت ياد من طرق وتقنيعلى كل جد يهام فعهة تطليبيدورات تدر  إلىا ھإخضاع أفراد إلىالمنظمات 

  .���ان أديم من تحسنهمكيوكل ما 

ة يوميوكذلك المشاكل ال المنظماتالأفراد في  جههاواينظرا للضغوط التي  :الحوافز والمكافآت-ج

ذا لهو  ،مئهو الخدمة وبالتالي على مستوى أداات مقدميكل ذّلك أثر سلبا على معنو  ،ملهة يوالشخص

ة يمعنو  إلىة والتي تنقسم ين أداء الموارد البشر يتحس تهاعيكانت المكافآت والحوافز التي من طب

  )(Kotler, 2007.  ة والتي تمنح على أساس الأداء والأفكاريوماد
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ب يللتدر  عهمد الجدد وإخضاار الأفرايرة عند اختيف كبيتتحمل المنظمة تكال :مييالمراقبة والتق-د

وفي المقابل تراقب المنظمة .  جهعلى أكمل و  لهمام بعميمن أجل الق نهحتاجو يبكل ما  همديوتزو 

أداة من  لهاة وجعيالبشر  هافي إدارة موارد لهاأو فش حهاذا لمعرفة مدى نجاھم وئهات أدايمستو 

ا ھمراقبة أداء أفرادو  ميين الطرق لتقإتباع جملة م نهامكيفالمنظمة .  العامة فهااهدق أيأدوات تحق

م أداء يية، ومراقبة وتقجهمن  نهاا لإرضاء زبائنها ميقة أنظمة الشكوى وذلك سعيطر  ينهامن ب

من  زبائنهاة تمكن سهلة أخرى، فمن الضروري أن تقوم المنظمة بوضع أنظمة جهمن  هاأفراد

 إلىبالإضافة .  تخاذ القرار المناسبفي ا همالتي من الممكن أن تسا تهموتظلما |��صال تذمرايإ

م ھللخدمات ومدى رضا زبائنة حول تقبل اليمسوحات رضا الزبائن من خلال إجراء دراسات دور 

م حول الخدمات المقدمة ئهإبداء آرا نهمن تطلب ميميالمق زبائنكترك قائمة أسئلة لل يهاعلى مقدم

  )2002 (الضمور،.  لهم

ص مختلف الأبعاد الخاصة بالتسويق الداخلي في بيئات قامت الدراسات المتلاحقة بتلخي

  ) كما يلي:2.1) بتلخيصها في جدول (2008مختلفة وقد قام حداد وعلي (
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  أهمية التسويق الداخلي 

 جودة على إيجابي نحو على سينعكس الداخلي التسويق تطبيق أن إلى الباحثين من العديد أشار قدل

 الزبون نحو توجه التي الاستراتيجيات خلال من بتطبيقه المؤسسة قامت ما إذا المقدمة الخدمة

 في التسويق أنواع وضحي) 2.1(والشكل   (George, 1990; Lings, 2000). الخارجي

 نحو استراتيجياته توجيه خلال من الداخلي التسويق تطبيق أهمية خلاله من وتظهر المؤسسات

 بالتالي الموظف يتمكن حتى الزبائن، نحو الخارجي التسويق استراتيجيات مع جنب إلى جنبا العاملين

 بالتسويق يسمى ما دثيح وبالتالي الخارجي، الزبون يريده الذي بالشكل الخدمة تقديم من

 موظف تجعل الداخلي التسويق في المناسبة السياسات فتوجيه  Interactive Marketing.التفاعلي

 الحاجة بتقديم تتحدد التي ،Technical Quality  هما ،جانبين من الخدمة تقديم في متمكنا البيع

 البيع موظف اهتمام خلال من الزبون فيحددها  Functional Qualityأما الخدمة، من الأساسية

  (Kotler & Keller, 2006)   الزبون هايودٌ  التي وبالطريقة له الخدمة  بتقديم

   مثلث الخدمة ):2.1( شكل  

 المنظمة
  

 
 
 

الداخلي  التسويق التسويق الخارجي
 
 
 

 العملاء      التفاعلي التسويق           العاملون

   (Kotler, P.  & Keller, K.L., 2006, pp.  412) :المصدر
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بت وقد اثه، بعد تطبيق هضروري قياسالتبع هيكل التسويق الداخلي من لضمان أن يُ 

(Brown & Norris, 2006) نجاح استراتيجية التسويق الداخلي يمكن أن يقاس على النحو  أن

  :التالي

ت داخل د المهارايتحدلات الدراسية الداخلية التي تقدمها إدارة الخدمات لجميع الموظفين دور ال .1

  .الإدارة، وهيكلها، ونوع العمل المنجز وقاعدة عملائه

الأخرى،  الأقسامتحسين التكامل، بما في ذلك وضع مدير خدمات الإدارة العليا داخل مكاتب  .2

  .  عمالالأموظفي تطوير و الإدارة العليا فريق قريب من 

 لاءالعممع لرئيسية جتماعات االاالأعمال و  وظهوره في عموم نشاطات تطوير تهزيادة مشارك .3

  للمؤسسة. الإجتماعيةوالأحداث 

 ./غداء العملالأعمال الشهرية لتنمية الدراسيةات دور الحضور  واتودع .4

 التطوير.للتدريب الداخلي وبرامج  قائدالخدمات الإدارية كمن أهمية متزايدة  .5

 .عملعن الأقسام ومجالات الوإصدار كتيبات جديدة  تطوير .6

  م بالإجابة على سؤالين هما: والتسويق الداخلي يهت

  من الذي يقوم بالتسويق ؟ (هل المنظمة ككل أم قسم داخلها؟). الأول: 

  من توجه جهود التسويق الداخلي؟ (هل لكل العاملين أم لقسم داخل المنظمة؟) إلى  الثاني: 

  التسويق الداخلي:كيفية تطبيق والشكل التالي يوضح 
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  ويق الداخليالتس كيفية تطبيق :)2.2شكل (  

  

من الذي 
يقوم 

بالتسويق 
  الداخلي؟

المنظمة 
  ككل

  خلية رقم 
)2(  
 

  خلية رقم 
)4( 

قسم 
  معين

  خلية رقم 
)1( 

  خلية رقم 
)3(  
 

  للمنظمة ككل  لقسم معين  
  من توجه جهود التسويق الداخلي؟ إلى                              

  .Foreman, Susan K.  and Money, Arthur H.  (1995)               المصدر: -
Internal Marketing: Concepts, Measurement and Application. 
 Journal of Marketing Management, Vol.3, No.11, PP.  755-768  .  

  يتضح أن هناك أربعة خلايا:  من الشكل:

ود التسويق، والقسم التسويق الداخلي ينظر لقسم معين على أنه الذي يقوم بجه ):1الخلية رقم (

قسم  إلىفعلى سبيل المثال يقوم قسم نظم المعلومات الإدارية بتسويق خدمة .  الآخر هو العميل

  .  المبيعات

مثل ذلك أن تعطى .  قسم داخلها إلىتقوم المنظمة ككل بتسويق خدماتها  ):2الخلية رقم (

  .  حوافز المقدمة لهقسم التمريض بها عن طريق زيادة ال إلىالمستشفى اهتمام كبير 

مثال ذلك أن يقوم قسم الموارد .  المنظمة ككل إلىيقوم قسم بتسويق خدماتها  ):3الخلية رقم (

البشرية بزيادة التعاون مع الأقسام والإدارات الأخرى بالمنظمة وذلك بتوفير العاملين المطلوبين 

  .  لأداء الأنشطة بالمهارة المطلوبة

فالعاملين هم عملاء، .  ككل هي التي تقوم بالتسويق وهى كذلك السوق المنظمة ):4الخلية رقم (

ولذلك يجب التأكد من أن التسويق الداخلي يستقطب ويختار .  والأعمال والأنشطة هي منتجات
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ويحافظ على أفضل العاملين الذين هم الوسيلة الفعالة لتقديم الخدمة للعملاء 

  (Forman, 1995)الخارجيين.

  يق الداخلي خصائص التسو 

  [ أ ] التسويق الداخلي عملية اجتماعية: 

فالتسويق الداخلي يطبق داخل المنظمة لإدارة عملية التبادل والتفاعل بين المنظمة 

نما هناك حاجات إ فالعاملين لا تقتصر حاجاتهم على الحاجات المادية فقط، و .  والعاملين بها

وهذا ما يتحقق من خلال التسويق  ،ون إشباعهايريد ،اجتماعية مثل الأمن والانتماء والصداقة

  .  الداخلي

[ب] التسويق الداخلي عملية إدارية تعمل على تكامل الوظائف المختلفة داخل المنظمة من 

  خلال: 

وأن هذه .  التأكد من أن كل العاملين لديهم دراية وخبرة كافية عن الأنشطة التي يقومون بها-1

  .  ت العملاء الخارجيينإشباع حاجا إلىالأنشطة تؤدى 

   (Varey, 1995) .  التأكد من أن كل العاملين تم إعدادهم وحفزهم لأداء عملهم بكفاءة-2

  التنسيق بين الأقسام في الشركة

التنسيق بين الأقسام في الشركة من عناصر التسويق الداخلي، وتستخدم الاتصالات  يعتبر

العاملين بها والتعرف على اتجاهاتهم وخاصة الذي  التسويقية في الشركة لوصول الأخبار وإقناع

  يمكن الاعتماد عليهم في ترويج الخدمات التي تقدمها الشركة للزبائن.

ومحصلة هذه الاتصالات أن يكون العاملون على علم تام بالخطط التي تتبناها  الشركة لتقديم 

مات بالشركة وتأثيرها على المشاكل التي تعترض تقديم الخد إلىخدمات ذو جودة عالية إضافة 

  )2004 (حامد،.  عملهم
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  : ومن الوسائل المستخدمة في عملية الاتصال بالشركة ما يلي

اللقاءات والاجتماعات الدورية التي تعقدها إدارة الشركة ويحضرها رؤساء الأقسام الإدارية والفنية  - 

  لمناقشة الأمور المتعلقة بالعمل في الشركة.

في الشركة تحتوى على أخبار الشركة للعاملين الأمر الذي يجعل العاملين  طبع نشرات دورية - 

  على علم تام بما يحدث بالشركة.

استقصاء العاملون من وقت لأخر لمعرفة أرائهم ومشاكلهم بواسطة قسم العلاقات العامة بالشركة  - 

  ورفع نتائج هذه الاستقصاءات للإدارة العليا.

رة بالعاملين لإزالة أي غموض حول بعض القرارات أو الإجراءات الاتصالات الشفوية المباش - 

والتعرف على المشاكل بشكل  الإدارية المتعلقة بعملهم، وهذه الاتصالات تتيح فرصة التغذية المرتدة

  (المرجع السابق).  مباشر

  دور ثقافة المنظمة في فاعلية التسويق الداخلي

 برنامج لثقافة الخدمة لأن تمثيل عملية عن عبارة هو الداخلي للتسويق برنامج أي يعتبر أن

 خدمة لدعم ثقافته ترسيخ على تعمل المنظمة لم إذا الإخفاق أو بالفشل عليه يحكم  الخدمة تسويق

 أي فإن وعليه النجاح، يحقق لكي العاملين إشراك البرنامج هذا يتضمن أن إلى إضافة.  الزبون

  (Davis, 2001).  قوي من قبل الإدارة العليا تزامال إلى يحتاج الداخلي للتسويق برنامج

 يعملون المدراء حيث أن الوسطى الإدارة هي الداخلي التسويق لبرامج الرئيسية العقبة إن

 المكافأة نظام إلى بذلك مستندين الأرباح وزيادة التكاليف تقليص إلى الإداري نشاطهم في جاهدين

 لدى الخدمة ثقافة ولترسيخ.  ةمحدد تكلفة مستويات إلى الوصول أساس على يعتمد ما غالباً  الذي

  المكافأة وأنظمة والإجراءات السياسات خلال من ذلك تدعم العليا أن الإدارة من يتطلب العاملين

 والمعتقدات القيم في المشاركة من نمط المنظمة هي ثقافة لأن في مؤسسة الخدمة، اليومية الأعمالو 
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 لكل إن حيث بالسلوك، الخاصة بالقواعد وتزودهم المنظمة في الأعضاء إلى معنوياً  بعداً  تعطى التي

   هما: مجالين في الخدمة مؤسسة تساعد القوية الثقافة وإن.  بها تتميز خاصة ثقافة منظمة

  منهم؟ المتوقع هو وما يعملون كيف جيداً  يعرفون العاملين أن يعني وهذا المباشر السلوك الأول: •

 اتجاهاً  لهم يولد هذا فإن بالهدف وبالتالي شعوراً  أو إحساساً  للعاملين تعطي لقويةا الثقافة: الثاني •

  .منها مهماً  جزءاً  يشكلون وأنهم مؤسساتهم، نحو إيجابياً 

 الثقافة هذه فإن قوية ثقافة تمتلك التي الخدمة مؤسسة أن القول نستطيع تقدم ما على وتأسيساً 

 وتطوير لتنمية موجهة الأولى الخطوة وأن الزبائن، مع العاملين علاقة على تؤثر إيجاباً  سوف

 علماً .  السوق في المرتقبين الزبائن على مستقبلاً  والتأثير زبائنها الدائمين رضا خلال من المؤسسة

 والأجور الرواتب نظام في حصولها الواجب على التغييرات يعتمد الزبائن رضا إلى الموجه النظام بأن

 تحديد إلى بالإضافة الزبائن، المناسبة لشكاوى الحلول وإيجاد المكافأة ةوأنظم التدريب ونظام

  .  المؤسسة في للعاملين الصلاحيات وتفويض المسؤوليات

 يكون لن سوف المؤسسة قبل إدارة من دعمه يتم لم ما الداخلي للتسويق برنامج أي كما أن

 إدارة بأن يدركوا لم ما بالزبون وجهينم يكونوا أن عامليها من المؤسسة تتوقع أن يمكن منتجاً ولا

 الهيكل أنو  ،للعاملين قدوة المؤسسة تكون أن بمعنى أولاً، هذه  الفلسفة تبني في السبّاقة هي المؤسسة

 والإدارة قمته الزبائن تحتل هرمي شكل على موجهاً  يكون الخدمة ثقافة تمتلك التي للمؤسسة التنظيمي

 (الطائي،.  الزبائن لخدمة يتسابقون العاملين جميع يجعل التنظيم من النمط هذا أن مؤكداً  قاعدته،

(2007  

 قسم التسويق

وهو عبارة عن إدارات التسويق الحديثة في عدد من المجالات المختلفة وظيفيا وجغرافيا 

إن الأكثر شيوعا في التسويق .  وتكون متداخلة أحيانا عن طريق المنتج والعلامة التجارية والأسواق
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ظمة هو التنظيم الوظيفي ويتألف من اختصاصيين (فنيين) لصياغة التقارير والتنسيق بين للمن

ويمكن أن تشمل مجموعة من المدراء مثل مدير خدمة الزبائن، ومدير .  الإدارة العليا والوسطى

التسويق والتخطيط ومدير الخدمات اللوجستية في التسويق ومدير التسويق المباشر ومدير التسويق  

  )Kotler, 2010(.  لالكترونيا

 البشرية والموارد التسويق إدارتي بين العلاقة

 إلى بالإضافة بهم والاحتفاظ العاملين جذب لغرض التسويق مبادئ باستخدام المدراء ينصح

 والسبب.  الزبائن حاجات وتحديد تعريف الدقة وبنفس العاملين لحاجات الفهم من نوع وتطوير بحث

 المادي المردود عن يبحث منهم قسماً  أن الاتجاه، حيث نفس في جميعاً  ليسوا ينالعامل أن ذلك في

 مسئولي بإمكان لذلك.  الوحيد لمعيشته المصدر باعتباره العمل إلى ينظر الآخر والقسم دخله لزيادة

 الفئات وانتقاء اختيار ثم ومن العمل، سوق لتجزئة التسويقي البحث أساليب استخدموا التسويق

 رغبات وإشباع العاملين وقدرات مهارات تنمية بين وثيقة علاقة توجد لأنه المنظمة، في للعمل ئمةالملا

فقدان  حالة في لأنه العلاقة هذه إلى بحذر المنظمة الانتباه من يتطلب ولذلك.  الزبائن وحاجات

  .  كثيراً  المنظمة إدارة يكلف وهذا الدائمين زبائنها تفقد المنظمة أن المحتمل من الماهرين الموظفين

 المنافع على آلياً  يعتمد السوق في مستقبلها وتأمين المنظمة سمعة على للحفاظ التسويق إذن مدخل

 العمل وساعات النقل بخدمات والمتمثلة باستمرار عليهم والحفاظ للعاملين تقدمها التي والتسهيلات

العاملين العلمية  ومهارات قدرات تنمي التي المنتظمة التدريبية والبرامج المعنوية الملائمة والمكافآت

  . الخ … والاجتماعي الصحي التأمين إلى إضافة السنوية والاجتماعية والإجازات والفنية

 عملية على الأساس بالدرجة يعتمد الداخلي التسويق برنامج أداء وكفاءة نجاح فإن وعليه

 نجاح يحقق الذي المفتاح ويعتبران ريةالبش الموارد وإدارة التسويق قسمي بين والتنسيق التعاون

 يساهم العالمية لتحقيقه المنظمات تسعى الذي الواحد الفريق روحية إن الداخلي التسويق البرنامج
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 الخدمات يؤدي المنظمة في يعمل موظف كل لأن الداخلي، التسويق برنامج دعم في فعّالة مساهمة

 الزبائن، مع مباشر اتصال على ليسوا هم الذين رينالآخ فإن الموظفين الحالة هذه وفي زبائنه، إلى

 المساندة أو الداعمة المنظمة أقسام من قسم أي الإداري في موقعهم من زملائهم بدعم يقومون سوف

 عمل فريق وكأنهم يشعرون العاملين بالمنظمة جميع إذن.  الزبون مع مباشر اتصال على ليست التي

   2007) (الطائي،.  وحاجاته رغباته وتلبية ونالزب لخدمة أعضائه جميع يسعى واحد

 برامج تدريبية إعداد منها يتطلب الجماعي العمل مفهوم تعزيز المنظمة إدارة تستطيع ولكي

 حيث الزبون خدمة باتجاه الموجهة المهنية والقدرات المهارات وتنمية زيادة إلى تهدف متخصصة

 العاملين جميع أن على والإصرار الاختصاصات متعدد أي المتقاطع التدريب على التأكيد يتطلب 

.  الميدانية الخبرة لتحقيق الميداني أي التجريبي التدريب عملية في يشاركوا أن يجب المنظمة في

 التوجيه أو والتكييف التدريب في تكمن البشرية الموارد فلسفة إن الكندية المنظمات مدراء أحد ويرى

 أن يجب لأنه الداخلي للتسويق أداة أفضل هي العبارة هذه إن لاً فع ونعتقد والحقائق للظروف وفقاً 

 النجاح وتحقيق ومهاراتهم كفاءاتهم لتطوير التام الدعم لهم تقدم بأن المنظمة العاملين لدى قناعة تتولد

 فالانتفاع وأخيراً  الميداني، الواقع في المنظمة ومعتقدات قيم ترسيخ في مشاركتهم فإن الوقت وبنفس

  )2004(حامد، .  مقبولاً  أمراً  يصبح وتسهيلات المنظمة ايامز  من

 الاتصال وسيلة تكون ما غالباً  بالمنظمة العاملين إلى التسويقية المعلومات نشر عملية إن

 إلى الخدمات بتقديم يقومون الذين أنفسهم فالعاملين بالزبائن، الأكبر الفعالية الأكثر والتأثير ذات

 توفر أن المنظمة إدارة من يتطلب المنطلق هذا ومن.  بالزبون المباشر صالالات أي مباشرة الزبائن

 العاملين إطلاع ويفضل عنها الترويج المنظمة تنوي التي الجديدة الخدمات عن ودقيقة كافية معلومات

 للمنافع كافٍ  شرح وتقديم الضرورية المعلومات إيصال الخدمة مورد يتمكن حتى تجربتها بل عليها،
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 سهلة إقناعه عملية تصبح الطريقة وبهذه للخدمة، شرائه عند الضيف منها يستفيد التي يلاتوالتسه

  )2007 (الطائي،.  الخدمة مورد قبل من

 يلعبون العاملين بأن تتفهم أن كافة الإدارية المستويات على يتوجب بأنه Lorenziniيؤكد 

 إلى المعلومات إيصال عملية إن وبما ائن،للزب المتوقع السلوك تحقيق أجل من مهامهم ويؤدون أدوارهم

 بشكل توزيعها ويتم المطبوعة النشرات تستعمل أن المنظمة إدارة على يتوجب فإنه هاماً  أمراً  العاملين

 عملية من كجزء المنظمة زبائن مع مباشر اتصال لديهم الذين العاملين جميع إلىومستمر  دوري

 بكفاءة وواجباتهم بمهامهم يقوموا بأن العاملين لدى التامة لدرايةا يولد الإجراء هذا إن الداخلي الاتصال

 نظام وتطبيق صياغة كافة الإدارات من يتطلب إيجابية كمحصلة الحالة هذه تصبح ولكي وفاعلية

 الإدارة قبل من الإقرار إلى إضافة والثواب العقاب مبدأ على مستنداً  والأجور وعادل للمكافآت فعال

 يمكن لا المؤسسة هذه وإن المؤسسة عائلة في وهام حيوي جزء بأنهم والاعتراف مليهاعا بجهود العليا

  (1992, .  والعاملين الإدارة من كلاً  جهود بتضافر إلا السوق في والاستمرار النجاح لها يكتب أن

(Lorenzini  

معا  في إطار المفهوم التسويقي للعلاقات فهي تهتم في ضرورة التفكير بالزبائن والعملو 

  لتلبية احتياجات الزبائن وتوقعاتهم ويجب على إدارة التسويق في هذه النقطة العمل بالمهام الآتية:

  التنسيق بين أنشطة التسويق الداخلي. -1

 التنسيق مع قسم التسويق والتمويل والعمليات وغيرها من مهام الشركة لخدمة الزبائن. -2

طة ويتطلب أن يكون للتسويق أكثر نفوذا ومع ذلك لا يوجد اتفاق حول مقدار النفوذ والسل -3

وسلطة من الإدارات داخل الشركة المهمة ليست سهلة ولكن يمكن أن تكون الفوائد كثيرة 

.  ويحدث ذلك عند دفع وتشجيع مدير التسويق للموظفين على التفكير بالزبائن أولا وأخيرا

)Kotler, 2010( 



27 
 

امل والتنسيق بين جميع المناطق الوظيفية في درجة من التك إلىدارة تحتاج الإ اتعملي إن      

وهناك عدد لا محدود من العلاقات الحرجة والمتداخلة بين الإدارة والتسويق والتمويل .  أية منظمة

أي دليل أو مناقشة إلا أن الواقع  إلىوالإنتاج والأنشطة والبحوث والتطوير وهذا أمر لا يحتاج 

عدم وجود التكامل  إلىمن المنظمات ويرجع ذلك  يشهد الكثير من مظاهر الفشل في عديد

  )Kotler, 2007(.  والتنسيق الكامل بين هذه المناطق الوظيفية المهمة

ففي المنشات الصغيرة كثيرا ما نرى صاحبها لا يملك من الخبرة إلا في مجال أو اثنين     

ية الأخرى وهذا يؤدي في والخبرة الكافية في باقي المناطق الوظيف ةالمعرف إلىفقط بينما يفتقر 

الفشل التام للمنظمة وهذا ما شهدناه في واقع منظمات الأعمال  إلىمشاكل قد تؤدي  إلىالنهاية 

الأولى إما على ما يتوافر لديهم من إمكانات  ةالصغيرة في مصر حيث يعتمد أصحابها بالدرج

ون بعد ذلك أنهم في مشاكل مالية العمل ويحققون نتائج فنية باهرة ولكنهم يكتشف فيبدؤونمالية فنية 

خبرة في هذا المجال ولكن بعد فوات الأوان في  إلىتحتاج  أو إنسانية (تتعلق بالأفراد) ةأو تسويقي

الإستراتيجية المتكاملة منذ البداية لجميع المناطق  االغالب وهذا يعتبر نقصا واضحا في مجال الرؤي

 (الماضي،.  ا النجاح والفعالية المطلوبة والدائمةالوظيفية لأية منظمة حتى يمكن أن يتحقق له

2006(  

أما في الشركات الكبيرة سواء محلية أو عابرة للجنسيات فإنها في هذه الحالة من تعقد     

عملية الترابط والتداخل بين هذه الوظائف لدرجة قد يصعب معها في الواقع العلمي تحقيق التكامل 

  فة.والتنسيق بين هذه الوظائف المختل

الربح بأحسن من  إلىوليس الحال في المنظمات الحكومية والمنظمات التي لا تهدف 

إهدار الكثير من الموارد عدم التنسيق  إلىسابقتيها بل إننا نري أن من اخطر العوامل التي تؤدي 

وإهدار والتكامل بين الأجهزة والوزارات الحكومية المختلفة والتي تعتبر خير مثال للازدواج والتكرار 
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الموارد (مثل العلاقة بين وزارة الكهرباء مثلا ووزارة الاتصالات السلكية واللاسلكية ومرفق المياه 

وبالرغم من أن هيكل أية منظمة لا يقوم في الحقيقة إلا على ركنين أساسيين ، ووزارة الإسكان)

 وهما:

 وظائف وأقسام. إلىالتقسيم  .1

 .  امفيما بين هذه الأقس قوالتكامل والتنسي .2

إلا أن الشائع هو عملية التقسيم الهيكلية بينما تعاني معظم المنظمات بعد ذلك من ضعف 

ملحوظ في تحقيق التنسيق والتكامل بين كافة أجزائها بحيث تسير جميعها بشكل متناغم ومتناسق 

 نحو تحقيق الهدف الواحد الذي نسعى جميعا إليه وهذه إحدى المعضلات التنظيمية والتي تشكل

  عقبة أساسية أمام المدير الاستراتيجي ما لم يتداركها ويأخذها في الحسبان .

  ومن الأدوات التي يمكن استخدامها للمساعدة في توضيح هذا التكامل :

  :رالنسب المالية وخاصة نسبة معدل العائد علي الاستثما •

ات الإدارة أو والتي يمكن أن تكون مؤشرا لعدم كفاءة الإنتاج أو التسويق أو ضعف سياسي

  الأخطاء في البحوث والتطوير أو الغير ذلك من العوامل.

 التخطيط : •

والذي يعتبر هو من الأنشطة المهمة التي تكشف الكثير من علاقات التداخل بين الوظائف 

فمعظم الخطط تقوم علي أساس وجود جهود متكاملة ومتناسقة بين ، الرئيسية المختلفة في المنظمة

  )المرجع السابق(.  سية المختلفة في المنظمةالوظائف الرئي

والسلوك اليومي  ،والإنتاجيةيعتبر التزام الإدارة العليا مطلب أساسي لتحسين الجودة و

ويمكن التعبير عن .  للمدير/ القائد هو دليل مهم للآخرين لقيمة وأهمية تحسين الأداء بالنسبة له

 :ة بالمعادلة التاليةالتزام الإدارة العليا بإدارة الجودة الشامل
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 المشاركة + الالتزام = الدعم

الأفعال أو الممارسات الواجب لإظهار أولا، دعمها  بالعديد منعلى أي إدارة عليا أن تقوم و 

.  ةكافة موظفي الشرك إلىة وإيجابية وثانيا، مشاركتها بإدارة الجودة الشاملة لإرسال إشارة واضح

 ) 2006العلي،(

رة العليا لتطوير عملية إدارة الجودة الشاملة هي في غاية الأهمية، إلا ورغم أن دعم الإدا

أن مشاركتهم الفعلية الذاتية تعد أكثر أهمية فهي تعطي مؤشرا قويا وإيجابيا لالتزامهم بإدارة الجودة 

ولا ننس أن قيام موظفي الشركة .  الشاملة وعاملا أساسيا في بناء لغة مشتركة مع وبين الموظفين

تعلم وممارسة أساليب وأدوات موحدة ستتيح لهم استخدام لغة مشتركة تساعدهم على حل في 

ومن المهم جدا أن تتحدث الإدارة  ،مشكلات العمل كفريق وأهم من ذلك بناء ثقافة الجودة الشاملة

ركة ولغة مشت ،العليا بهذه بلغة الجودة الشاملة لإيجاد بيئة تختص بإدارة الجودة الشاملة في الشركة

كهذه لها تأثير قوي في الفعالية المؤسسية/التنظيمية حيث تعمل على إزالة الحواجز بين المستويات 

ن القيادة وإدارة الجودة مفهومان إ.  الإدارية المختلفة وتسهل عملية التخاطب والتفاهم بينهم

عن باقي  عملية الجودة أنشطة منعزلة اعتبارولا يمكن  ،مترابطان لا يمكن فصلهما عن بعض

ومن ناحية أخرى، لا يمكن تحسين الجودة  أعمال الشركة، بل تشكل جزءاً ضرورياً من أعمالها

الجودة جزءاً متكاملاً من عمليات الشركة  اعتبارفإن حقيقة .  بدون قيادة فعالة تحددها الإدارة العليا

الجودة تعتبر وسيلة لتحقيق وقبل كل شئ فإن .  يعني أن الجودة وسيلة من وسائل إدارة الشركة

(أبو .  أهداف الشركة الأساسية وهي: إرضاء الزبائن وإرضاء أصحاب العمل وإرضاء الموظفين

  )2010رحمة، 

 إلى نلقد توصل (منتزبرج) بعد دراسة استغرقت مدة خمسة أسابيع لخمسة مديرين تنفيذيي

واقع العلمي يعتبر وهما أكثر منه أن معظم ما هو شائع لدينا عن وظائف المدير وممارستها في ال
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وظيفة المدير في ضوء ما اسماه بادوار  إلىلذا اقترح أن يتم النظر .  )2006(الماضي،  حقيقة

المدير بدلا من النظر من منظور وظائف المدير حيث أوضح انه يمكن اقتراح ثلاث مجموعات 

فان السلطة الرسمية تعطي  )2.3من الأدوار تتضمن عشرة ادوار فرعية وكما يتضح من الشكل(

لادوار الثلاثة الخاصة بما بين الإفراد والتي تقوم بدورها بإعطاء دفعة مماثلة للأدوار الثلاثة لدفعة 

المرتبطة بالمعلومات وهاتان المجموعتان من الأدوار هما اللتان تمكنان المدير من القيام بلعب 

  ) (Mintizberg, 1990فيما يلي:دوار ادوار القرارات الأربعة ويمكن لنا نشرح هذه الأ

   الأدوار التي يقوم بها المدير :)2.3شكل (
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  التنظيمي الولاء

 مفهوم الولاء 

الولاء هو الحالة التي يتفاعل فيها الفرد مع منظمته وعمله من خلال طموحه الوظيفي 

بهذا المعنى يقصد به الموقف والولاء  ،ورغبته ونيته في التقدم والنمو وتحقيق أهداف المنظمة

الداخلي السلوكي للعاملين كأفراد (ككيان منفصل) وكمجموعة متضامنة نحو تحقيق أهداف 

  )2009 ،(العمري.  مشتركة لأنه مفهوم يتكون من تفاعل اتجاهات الأفراد والجماعات

الولاء لا يـفُرض فرضاً على الأفراد بل هو حالة نفسية تصف العلاقة بين الفرد 

  )2008 ،(ويسي.  والمنظمة، بمعنى آخر هو اندماج الفرد مع منظمته وأهدافها

الولاء حالة غير ملموسة يـسُتدل عليها من خلال العديد من الظواهر التنظيمية التي تتم متابعتها  

ولن يصل الولاء التنظيمي لدرجة الثبات المطلق  من خلال سلوك وتصرفات الأفراد في المنظمة،

  التغيير فيه تكون أقل نسبياً  من التغيير في الظواهر الإدارية الأخرى. ولكن درجة

  و يمكن التمييز بين: 

: الذي يرتبط عادة بالأشخاص أكثر من ارتباطه بالفكر التنظيمي، الأمر الذي الولاء الوظيفي

ضي عن المدير الرا يجعله خاضعاً  لنسبية الأشياء، بمعنى أن الولاء للوظيفة يدوم ما دام شخص

  فإذا اختلفت الموازين وتغـيّر الأشخاص اختلفت درجة الولاء الوظيفي. ،الموظف موجوداً 

مبني على فكرة عقد وهمي بين الفرد ومنظمته، والفرد ملتزم بتنفيذه بغـضّ  الالتزام التنظيمي:

  النظر عن مشاعره وارتباطه بهذه المنظمة.

، فهو مرتبط بالمنظمة بغـضّ النظر عن : على درجة كبيرة من الأهميةالولاء التنظيمي

  الأشخاص أو الإدارات القائمة.
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: الشعور الإيجابي المتولد لدى الموظف تجاه منظمته، الولاء التنظيمينجمل تعريف و 

والإخلاص لأهدافها، والارتباط معها، الحرص على البقاء فيها من خلال بذل الجهد بما يعزز 

      .من نجاحها  وتفضيلها على غيرها

  الشخص ذو الولاء عالي المستوى تتوافر فيه المقومات التالية: و 

  .  قبول أهداف المنظمة وقيمها والإيمان بها -

الاستعداد التام لبذل المزيد من الجهد لتحقيق أهدافها لشعوره بالانسجام والتطابق بين أهدافه  -

 .  وأهدافها

 .  لانخراط فيهاالرغبة القوية للبقاء في المنظمة ومستوى عالٍ من ا -

 )2006 ،الكردي(.  ماس في المنظمة والارتباط بهادرجة عالية من الانغ -

  خصائص الولاء التنظيمي

  يمتاز الولاء التنظيمي بعدد من الخصائص تتمثل فيما يلي:

إن الولاء التنظيمي حالة غير ملموسة يستدل عليها من ظواهر تنظيميـة تتـابع مـن خـلال سـلوك  -1

  العاملين في التنظيم والتي تجسد مدى ولائهم.وتصرفات الأفراد 

إن الولاء التنظيمي حصيلة تفاعل العديد من العوامل الإنسانية والتنظيمية وظواهر إدارية أخـرى  -2

  داخل التنظيم.

مسـتوى الثبـات المطلـق إلا أن درجـة التغييـر التـي تحصـل فيـه  إلـىإن الولاء التنظيمي لن يصل  -3

 تغيير التي تتصل بالظواهر الإدارية الأخرى.تكون أقل نسبياً من درجة ال

إن الولاء التنظيمي متعدد الأبعاد وليس بعداً واحداً، ورغم اتفاق غالبية الباحثين في هـذا المجـال  -4

علــى تعــدد أبعــاد الــولاء إلا أنهــم يختلفــون فــي تحديــد هــذه الأبعــاد، ولكــن هــذه الأبعــاد تــؤثر فــي 

 )2009 ،(بلبل.  بعضها البعض



33 
 

  ولاء التنظيميأهمية ال

أن مفهــوم الــولاء التنظيمــي يعتبــر مــن المفــاهيم الإداريــة الحديثــة وقــد  إلــىلابــد مــن الإشــارة 

حظي هذا المفهوم  باهتمام العديد من الباحثين منذ أمد بعيـد وحتـى يومنـا هـذا ويعـزى هـذا الاهتمـام 

الأفــراد ومالــه مــن  مــا للــولاء التنظيمــي مــن تــأثيرات هامــة علــى كثيــر مــن ســلوكيات واتجاهــات إلــى

فيفتـــرض أن يكـــون الـــولاء التنظيمـــي مـــن أولـــى .  انعكاســـات علـــى الفـــرد والمنظمـــة علـــى حـــد ســـواء

وبالتــالي فــإن .  الســلوكيات الطبيعيــة والمهمــة التــي يجــب أن يتصــف بهــا ســلوك الأفــراد فــي التنظــيم

يها وتحقيقهـا لأهـدافها للولاء التنظيمي أهمية في حياة المنظمات وله أثره الواضح على سير العمل ف

بشكل فاعل متميز، وعلى مدى ارتباطه بالسلوك التنظيمـي الـذي يلعـب دوراً هامـاً فـي توجيـه الأفـراد 

العاملين داخل التنظيم الوجهة  الصحيحة، أو ليقلل من سلوكهم السلبي كترك العمل أو التغيب عنه 

  أو إهماله أو الشعور بالإحباط.

  : لتنظيمي تتمثل في النقاط التاليةوعليه فإن أهمية الولاء ا

يمثـــل الـــولاء التنظيمـــي عنصـــر هامـــاً فـــي الـــربط بـــين المنظمـــة والأفـــراد العـــاملين بهـــا لاســـيما فـــي  -

الأوقــات التــي لا تســتطيع فيهــا المنظمــات أن تقــدم الحــوافز الملائمــة لــدفع هــؤلاء الأفــراد العــاملين 

  للعمل وتحقيق أعلى مستوى من الإنجاز.

الأفراد للمنظمات التي يعملون بها يعتبر عاملاً هاماً أكثر من الرضا الوظيفي فـي التنبـؤ  إن ولاء -

  ببقائهم في منظماتهم أو تركهم العمل في منظمات أخرى.

كلمـــا زاد شـــعور الأفـــراد بـــالولاء للمنظمـــة ســـاعد ذلـــك علـــى تقـــبلهم لأي تغييـــر يكـــون فـــي صـــالح  - 

  ازدهار للمنظمة يعود عليهم بالخير.المنظمة وتقدمها إيماناً منهم بأن أي 

  تنمية السلوك الإبداعي لدى الأفراد في المنظمة. إلىيؤدي الولاء التنظيمي  -

 إن ولاء الأفراد لمنظماتهم يعتبر عاملاً هاماً في التنبؤ بفاعلية المنظمة. -
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هــا أصــبحت إن الــولاء التنظيمــي مــن أكثــر المســائل التــي أخــذت تشــغل بــال إدارة المنظمــات  كون -

تتولى مسؤولية المحافظة على المنظمـة فـي حالـة صـحيحة وسـليمة تمكنهـا مـن الاسـتمرار والبقـاء 

وانطلاقاً من ذلك برزت الحاجة لدراسة السلوك الإنساني في تلك المنظمات لغرض تحفيزه وزيادة 

 درجات ولائه بأهدافها وقيمها.

فـي ضـمان نجـاح تلـك المنظمـات واسـتمرارها وزيـادة إن ولاء الأفراد لمنظماتهم يعتبـر عـاملاً هامـاً  -

 إنتاجها.

يعتبــر الــولاء التنظيمــي مــن العناصــر الرئيســية لقيــاس مــدى التوافــق بــين الأفــراد مــن جهــة  وبــين  -

فالأفراد ذوو الولاء التنظيمي المرتفـع  يميلـون لبـذل المزيـد مـن الجهـد .  المنظمات من جهة أخرى

  تأييد ودعم قيم المنظمة والبقاء فيها لفترة أطول. إلىء لأجل منظماتهم، كما يميل هؤلا

لأن الأفــراد  ،إن شــعور الأفــراد بــالولاء للمنظمــة يخــف مــن عــبء الرؤســاء فــي توجيــه المرؤوســين -

يسـتجيبون لتعليمـات الـرئيس بطريقــة أفضـل ويحولـون العمــل بكفايـة أفضـل ممــا يحقـق الثقـة والــود 

  )2005، (الدوسري.  بين الرئيس والمرؤوسين

ونظــراً لهــذه الأهميــة البالغــة للــولاء التنظيمــي فإنــه يتعــين علــى المنظمــات عامــة بــأن تســعى 

جاهدة لخلق هذا الولاء التنظيمي لدى العاملين لديها ويكون ذلك بتـوفير جميـع الأدوات القـادرة علـى 

  المساهمة في تكوين ذلك الولاء وتنميته.

  مراحل الولاء التنظيمي

فــي  فــي بعــض الدراســاتقــد تــم قصــرها و  ،ء التنظيمــي تمــر عبــر عــدة مراحــلإن عمليــة الــولا

  مرحلتين هما:

  مرحلة الانضمام للمنظمة التي يريد الفرد العمل بها:

 وفي أغلب الأحيان يختار الفرد المنظمة التي يعتقد  أنها تحقق رغباته وتطلعاته وطوحه. 
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 مرحلة الولاء التنظيمي:

د حريصـــاً علـــى بـــذل أقصـــى جهـــد لتحقيـــق أهـــداف المنظمـــة وفـــي هـــذه المرحلـــة يصـــبح الفـــر 

 )2009(أبو العلا، .  والنهوض بها

  رأى أن مراحل تطور الولاء التنظيمي تمر عبر ثلاث مراحل هي: وهناك من    

  :مرحلة الإذعان أو الالتزام

وتعنـــي أن ولاء الفـــرد فـــي بدايـــة الأمـــر يكـــون مبنيـــاً علـــى الفوائـــد التـــي يتحصـــل عليهـــا مـــن 

لـذلك فهـو يتقبـل سـلطة الآخـرين ويلبـي رغبـاتهم مقابـل الحصـول علـى الفوائـد المختلفـة مـن  ،نظمةالم

  المنظمة.

  :مرحلة التطابق أو التماثل بين الفرد والمنظمة

وهنــا يتقبــل الفــرد ســلطة الآخــرين وتــأثيرهم عليــه مــن أجــل رغبتــه فــي الاســتمرار بعملــه فــي 

  بالتالي فهو يشعر بالفخر لانتمائه لها.و  ،ولأنها تشبع حاجته للانتماء ،المنظمة

  :مرحلة التبني

ويكـون الـولاء ناتجـاً عـن  ،وهنا يعتبر الفرد أن أهداف المنظمة وقيمها تشكل أهدافاً وقيماً له

  )2008(حمدان، .  تطابق أهداف المنظمة وقيمها مع أهداف الفرد وقيمه

  )2003لى النحو التالي: (اللوزي، ويرى اللوزي أن الولاء التنظيمي يمر بثلاث مراحل وهي ع

وهي قبل الدخول في العمل وتمتد هذه المرحلة لعام واحد، حيث  المرحلة الأولى: مرحلة التجربة:

تعتمد على ما يتوافر لدى الفرد من خبرات العمل السابقة وعلى ما يتوقعه الفرد وظروف العمل 

  تنظيم.وطبيعة البيئة الاجتماعية، والحصول على القبول من ال

وتتضمن خبرات العمل المتعلقة بالأشهر الأولى  المرحلة الثانية: وتمثل مرحلة العمل والبدء به:

من تاريخ بدء العمل، وتتراوح الفترة الزمنية لهذه المرحلة من عامين إلى أربعة أعوام، وتظهر 
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قيم الولاء خلالها خصائص مميزة لها تتمثل في الأهمية الشخصية، والخوف من العجز، وظهور 

  .  التنظيمي

وتبدأ هذه الفترة بعد السنة الخامسة من  المرحلة الثالثة: مرحلة الثقة في التنظيم والانتماء له:

التحاق الفرد بعمله، ويبدأ فيها بترسيخ اتجاهات الولاء نحو المؤسسة التي يعمل بها بحيث تصبح 

يريد أن يعمل ويعمل دون كلل أو ملل، متينة الرباط، شديدة الوثاق، ويشعر الإنسان حينها أنه 

لصالح مؤسسته، ليعلو بها ومعها، وتنصهر مصالحه الشخصية من لهيب المشاعر الحب 

(غنام،  النضجوالإخلاص لمنظمته، وتنتقل هذه الفترة بالفرد من مرحلة التكوين إلى مرحلة 

  )، ويوضح الشكل التالي المراحل الثلاث لتكوين الولاء: 2005

  ): مراحل تكوين الولاء2.4شكل (

    المرحلة الثالثة    المرحلة الثانية    المرحلة الأولى
 وضوح الدور •
 تحديات العمل •
 تضارب الولاء •
  فهم التوقعات •

 الأهمية الشخصية  •  
 الخوف من العجز  •
ظهور قيم الولاء  •

  للتنظيم والعمل 

ترسيخ الولاء  •  
  وتدعيمه 

  

  (الثقة بالتنظيم)          الإنجاز) ( العمل و           (فترة التجربة )        
  )41: ص 2005المصدر (غنام، 

  

 كيف تصنع المنظمة الولاء في أنفس العاملين؟

، الوظيفيـةبعامليهـا وتلبيـة رغبـاتهم بمـا يعـزز قـدرتهم  الاهتمـامليس بصعب على أية منظمة   

متطلبـات  إلـىل إضـافة والتقـدير فـي العمـ الاحتـراموهذه الرغبات لا تتعدى المعقول مما تتطلبه سبل 

الحياة المعيشية والميل نحو تحقيق معيشة الرفاه أو حتـى مسـتوى الكفـاف المعقـول لعائلـة العامـل أو 

إفسـاح المجـال للعـاملين لتطـوير قابليـاتهم ومكاسـبهم الثقافيـة مـن خـلال الـدعم  إلـىالموظف، إضافة 

عاليــة ومـــادام العــاملون يقـــدمون كـــل  التــدريبي والتعلـــيم المســتمر، فمـــا دامــت المنظمـــة تحقــق أرباحـــاً 
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قــدراتهم العقليــة والبدنيــة بمــا يخــدم نجــاح وتحقيــق أهــداف منظمــتهم فلــم لا يحصــلون علــى التحفيــز 

  )2005 ،(عبد الباقي.  المناسب وبما يقوي

ســيجد أن مــا تقدمــه لموظفيهــا  الانتشــارإن المطلــع علــى كبــرى المؤسســات العالميــة واســعة   

والأربــاح ســيجد مــا تقدمــه لهــم  والانتشــار الإنتــاجلكنــه عنــدما يطلــع علــى حجــم و  ،ضــرباً مــن التــدليل

  متواضعا مقابل ذلك.

  في طاقاتها البشرية لتعزيز حالة الولاء هي: استثمارهاومن أهم المجالات التي يمكن للمنظمة 

عها عدا تعزيز التعويضات غير المباشرة وهي التي يقصد بها كل ما تقدمه المنظمة للعاملين م.  1

التعــــويض المباشــــر (الراتــــب)، وهــــي عبــــارة عــــن عــــدد مــــن الخــــدمات والضــــمانات التــــي تســــاعد 

على مستقبل عمله  والاطمئنانالموظف في حياته الوظيفية والمعيشية وتحقق له نوع من الراحة 

إرضــاءه لأنــه جــزء مهــم مــن  إلــىحيــث سيشــعر الموظــف أن منظمتــه تســعى  ،مــع هــذه المنظمــة

  ، ومن أهم هذه التعويضات:جرد عدد معين فيهابناءها وليس م

  .الراتب التقاعدي -

  والـتأمين ضد الحوادث وغيرها. والاجتماعيبرامج التأمين الصحي  -

 .والإنتاجمكافئات المقترحات البناءة وخاصة عند تحسن الأداء  -

  .الاجتماعيةبرامج الخدمات  -

  مشاريع الإسكان للموظفين. -

  هزة المنزلية المدعومة.برامج توفير الأج -

  برامج التسليف بدون فوائد. -

  خدمات المواصلات للمنظمة. -

  برامج توفير دعم التعليم لأبناء العاملين وفرص تعليمية جامعية مجانية للمتفوقين منهم. -
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  )2004 ،(الاحمدي.  الخدمات الصحية المتنوعة -

علـــى الترقيـــات ضـــمن نظـــام متكامـــل لا  تحقيـــق العدالـــة الوظيفيـــة بـــين العـــاملين فـــي حصـــولهم.  2

  يحتوي على ثغرات ليستفيد منها بعضهم على حساب الآخرين .

علــى  ،إلتــزام المنظمــة بتطــوير القــدرات الذهنيــة للعــاملين مــن خــلال حرصــها علــيهم قبــل أنفســهم.  3

ــــة ــــدرجات العلميــــة العالي ــــىفتســــعى  ،اكتســــابهم ال ــــزين مــــنهم  إل الدراســــات  لإكمــــالترشــــيح المتمي

  لأكاديمية ونيل الشهادات العليا.ا

حـرص المنظمـة علـى تطبيـق خطـط التـدريب والتطـوير لمهـارات العـاملين ليحقـق شـقين أحــدهما .  4

فهـم يمثلـون  ،والشـق الآخـر هـو تطـوير المسـتوى الثقـافي لهـم فـي المجتمـع ،زيادة مهـارة العـاملين

  المنظمة التي يعملون فيها.

ا يكســر الإنســانية بــين العــاملين ومســؤوليهم بشــكل مناســب وبمــ زيــادة مســتوى تحقيــق العلاقــات.  5

، ممــا يعمــل علــى تكــوين الشــعور بالعمــل بــروح العائلــة الواحــدة أو الفروقــات الإجتماعيــة حــاجز

  الفريق الواحد.

مــن ناحيــة التمســك بهــم، ومــنحهم حقــوقهم  ،التعامــل الإيجــابي لإدارة المنظمــة مــع العــاملين فيهــا.  6

  تهم في المحن والظروف الصعبة.الكاملة ومساعد

.  الوظيفيـة المقدمـة للعـاملين الامتيازاتبتحقيق الرضا الوظيفي للعاملين ورفع مستوى  الاهتمام .  7

  )2007 ،جلعود ،المحتسب(

وتســعى المنظمــة بتوطيــد أواصــر الــولاء فــي نفــوس العــاملين معهــا بواســطة بــرامج مدروســة     

لاء عنــد العــاملين فإنهــا ســتفقد أمــوراً عديــدة منهــا علــى ســـبيل ومخططــة وذلــك لأنهــا عنــدما تفقــد الــو 

  المثال:

  ستفقد أموال كثيرة صرفت على التدريب والتأهيل للعاملين السابقين بكافة مستوياتهم. .1



39 
 

ســنين للحصــول علــى مســتواها  ســتفقد الكفــاءة التــي لا يمكــن تعويضــها بســهولة والتــي اســتغرقت .2

  .الحالي

استغرقته المنظمة لتـدريب وتعلـيم عامليهـا وتعايشـهم مـع أعمـالهم  سيكون خسارة في الوقت الذي .3

  بشكل إندماجي مما يسبب تعلقهم فيه ومحاولاتهم تطويره وتحسين الأداء فيه لأنهم قد فهموه.

  سيزيد حجم الإنفاق اللازم لتعويض الكفاءات المهاجرة من المنظمة. .4

ا العمــل الجديــد فــي المنظمــة وقــابليتهم طــول الوقــت الــذي ســيحتاجه العــاملون الجــدد لكــي  يتفهمــو  .5

  على التطبع بسرعة لتحقيق المستوى الذي كان يعمل فيه من سبقه.

التـــي كونهـــا الموظـــف الكفـــوء الســـابق مـــع بقيـــة العـــاملين والتـــي مـــن  الإنســـانيةخســـارة بالعلاقـــات  .6

  الأهمية بحيث يمكن إعتبارها عامل مهم في زيادة الإنتاج وتطويره.

المنظمـــة  إلـــىاصـــر الميـــزة التنافســـية التـــي كـــان يضـــيفها الموظـــف الســـابق خســارة فـــي بعـــض عن .7

العديــد مــن الأفكــار التطويريـــة  إلــىالمنظمــة الجديــدة إضــافة  إلــىومــدى الفائــدة التــي سيضــيفها 

  للعمل من التي كان يستخدمها في المنظمة السابقة.

طويريـة معينـة تحتـاج الخطـط والبـرامج التطويريـة للمنظمـة، حيـث إن وضـع خطـة ت اسـتقرارعدم  .8

نفس الشخص الذي صممها وواكب كل الخطوات التي تحتاجها الخطة وهي نتيجـة اسـتقرار  إلى

  )2003 ،(الخسالي.  ذهني ووظيفي

لو أن المنظمة حسبت ذلك لكان أجدر فيها أن تضع دراسة مفادها ماذا لـو فقـدت الموظـف   

وعنـــدها ســـتراجع  ، اقتصـــادية وإداريـــة الكفـــوء؟ وتقـــوم بحســـبتها هـــذه بشـــكل حســـابات جـــدوى حقيقيـــة

  المنظمة قراراتها لعدة مرات قبل أن تقبل استقالة أحدهم.

إن الولاء بالنسبة للعاملين في المنظمة هو ذلك الإحساس بالإخلاص للمكان أو لرب العمل   

أو لشـــخص المنظمـــة أجمـــع والـــذي يقتضـــي وجـــوب تقـــديم أقصـــى الجهـــد بالعمـــل وتنفيـــذ التوجيهـــات 
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مايمكن من الإنجاز لتحقيق أهداف المنظمـة ورفـع مسـتوى قـدرتها التنافسـية وسـمعتها مقابـل بأقصى 

التـي يشـعر بهـا  الانتمـاءوهو شعور نفسي داخلي تكون نتيجـة عوامـل عديـدة أهمهـا درجـة  ،الآخرين

  .  الفرد باتجاه منظمته وعمله

  ويرتبط بالولاء عدة عوامل أخرى مشجعة لتقوية أواصره منها:

اء المنظمــة علـــى إدارات قياديــة ذات مســـتوى ثقــافي عــالي وتمتلـــك القــدرة علـــى التــأثير فـــي احتــو  .1

جانب أدائهـم  إلىالآخرين بما يخدم العمل ويحقق طموح العاملين في تحقيق رغباتهم الشخصية 

  .اتهم الوظيفية بكل مهارة وكفاءةلواجب

لمنظمة تخطط بجدية لتحقيق أخرى فكلما كانت ا إلىوتختلف من منظمة  ،رقي أهداف المنظمة .2

أهـــداف واقعيـــة فـــي عـــالم التجـــارة أو الأعمـــال أو شـــتى المجـــالات كـــان ذلـــك دافعـــاً كبيـــرا لتمســـك 

  العاملين فيها بوظائفهم لأنهم يشهدون تقدمها واندماج أهدافها مع الواقع.

عمــالهم فلــيس مــن الممكــن أن يتقــدم العــاملون بأ ،مــدى احتــرام وتقــدير العــاملين لأهــداف المنظمــة .3

بمســـتوى مهـــاري معـــين إلا عنـــدما يحبـــون العمـــل الـــذي يؤدونـــه والـــذي يكـــون بمجمـــوع حصـــيلته 

  محاولة تحقيق أهداف المنظمة .

حيــث يعتبــر  ،ضــعف مســتوى أهــداف المنظمــات المنافســة بالمقارنــة مــع أصــالة أهــداف المنظمــة .4

  ائتهم.هذا العامل عنصراً إيجابياً في زيادة مستوى الأداء للعاملين ورفع كف

العامـل النفسـي المــرتبط بطـول فتــرة الخدمـة فــي المنظمـة مـع عــدم وجـود مشــاكل أو إخفاقـات بــل   .5

  )2006 ،(الوزان.  بالعكس

  كما يظهر ولاء العاملين للمنظمة من خلال عدة مظاهر منها:

سـعي الحثيـث لتحقيـق احترام المنظمة وإدارتها وبـذل أقصـى الجهـود لتحقيـق رضـاهم والمتمثـل بال .1

  .اف المنظمةأهد
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اســـتعداد العـــاملين للتضـــحية بالوقـــت والجهـــد الإضـــافي لغـــرض الوقـــوف مـــع المنظمـــة فـــي محنـــة  .2

معينـة أو لتحقيـق هـدف تنافســي معـين يعمـل علــى رفـع شـأن المنظمـة ويحســن مـن سـمعتها أمــام 

  الآخرين.

  منظمة.رفع الكفاءة الوظيفية وتكاتف الجهود والمحافظة على أسرار العمل والدفاع عن سمعة ال .3

  )2004 ،الأحمد(.  الدائم لتطوير الذات وبما يخدم الطرفين المنظمة والعاملين الاستعداد .4

وعنــدما تتحقــق حالــة الــولاء مــن قبــل العــاملين لمنظمــتهم فــإن إدارة المنظمــة لابــد مــن قيامهــا   

لائهم للعاملين وخصوصاً عند تحقيق النجاح وذلك كـردود أفعـال لـو  الامتيازاتبتوجيه وإعطاء بعض 

  .ع المنظمة لتجاوز الأزمات الصعبةلها ووقوفهم بكل إخلاص م

إن المنظمة التي تضـع لنفسـها برنامجـاً واضـحاً فـي العمـل هـي التـي تعمـل فـي البدايـة علـى   

أن تحافظ بأي شكل من الأشكال على العاملين أصحاب الكفاءة والمهارة فيها لأنهم في الحقيقـة هـم 

لأن كفــائتهم ومهــاراتهم فــي  ،لاء للمنظمــة التــي يعملــون فيهــا قبــل غيــرهممــن يشــعرون بالإنتمــاء والــو 

العمل تحقق لهم هذا الولاء من خلال تطويرهم للعمل وبراعتهم في إنجاح السبل التـي تحقـق أهـداف 

 االمنظمــة خــلال تــاريخهم الــوظيفي فيهــا وبالتــالي فهــم قــد شــهدوا كــل النجاحــات والتفوقــات التــي كــانو 

دت لهـم المنظمـة (المنطقيـة) بـذلك النجـاح ولـم تفـوت أيـة فرصـة لتـذكيرهم أنهـم جـزء سببا فيهـا، وشـه

ولـــم تضـــيع الفـــرص لمكـــافئتهم وتكـــريمهم أمـــام الآخـــرين وربمـــا مـــن خـــلال حفـــل يأخـــذ  ،مـــن نجاحهـــا

  )2004(القريوتي، .  الإعلام دوره فيه

تقدمــــه  إن المنظمــــات الناجحــــة هــــي مــــن تحتــــاط للمحافظــــة علــــى هــــذا النجــــاح بتحــــري مــــا  

فتســتثمر ذلــك للمحافظــة علــى عامليهــا هــي وتزيــد مــن إمكانيــات  ،المنظمــات المماثلــة لهــا للعــاملين

الحوافز المادية والمعنويـة والتـي هـي متأكـدة أنهـا سـتعمل علـى زيـادة مسـتوى نسـبة التحصـين بإتجـاه 

  المغريات التنافسية التي يستخدمها الآخرون .
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ق الولاء في العاملين دون أن تشهد كفـاءة مـنهم أو مهـارة أما عندما ترغب المنظمة بأن تحق  

فهذا كمن يجمع الماء في غربال، فما يفيد ولاء هذا النوع من العاملين إلا خسارة في الوقت والجهد، 

فإن الجهد من كـل العـاملين الـذين يـدعون الـولاء للعمـل دون أن يقـدموا أثـراً ملموسـاً ماديـاً فـي الأداء 

فإنـه سـيكون مجـرد هـواء  ،أمـام إلـىللمنظمـة أو دافعـين فيـه عجلـة التطـوير للعمـل  محققين فيه هـدفاً 

، فهـــم لا يرتبطـــون بالمنظمـــة بأســـس صـــلبة لـــذا فهـــم بقـــاءاً ولا إنتمـــاءاً ولا ولاءاً  فـــي شـــبك، لا يمتلـــك

رك يغيرون أمكنة عملهم ولا يبقون في إحداها لفترة طويلة، وإن أردنا الحالة المنطقية فإن الدور مشت

بــين الطــرفين لتحقيــق الــولاء للمنظمــة، لتــرى فيمــا بعــد أن الموظــف الكفــوء هــو مــن يكــن الــولاء لعملــه 

  مثلما يكنه لعائلته وبيته.

  التسويق الداخلي والولاء التنظيمي

التوجه الرئيسي لمفهوم التسويق الداخلي هو التأكد من أن الموظفين يشعرون أن الإدارة 

م، والتطبيق الناجح للمفهوم يظهر من خلال المواقف الإيجابية للموظفين تهتم بهم وتلبي احتياجاته

تجاه عملهم بما في ذلك الولاء التنظيمي، والتفاعل الوظيفي، والدافعية للعمل والرضا الوظيفي.  

الحد الأقصى بدلا  ونالتأثير الإيجابي الناتج من التسويق الداخلي يعني أن الموظفين سوف يبذل

دنى من الجهد وبالتالي تلبية أفضل لاحتياجات ورغبات العملاء الخارجيين، عدم وجود من الحد الأ

ناشئ عن  - فاعليةالتزام من الموظفين يمكن أن يكون ضاراً للمنظمة، مما يؤدي إلى أداء أقل 

 (Abzari, et al., 2011) وارتفاع التكاليف.   - الخدمات الرديئة التي تقدم 

اخل إلى الخارج أي أن المؤسسة التي ترمي إلى الحصول على رضا فالعلاقات تبدأ من الد

الجمهور عليها أولا أن تضمن رضا وثقة العاملين فيها من عمال وموظفين لان هؤلاء أن كانوا 

سعداء في عملهم مع المؤسسة فإنهم يعكسون أثرا طيبا حولها عن طريق معاملتهم للناس في أثناء 

ها في علاقاتهم الشخصية.  وعلى العكس من ذلك فان العاملين في عملهم وكذلك في أحاديثهم عن
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المؤسسة المتذمرين الساخطين بإمكانهم هدم برامج العلاقات العامة من أساسها بتصرفاتهم وأقوالهم 

التي يمكن أن تترك أسوأ الآثار لدى الناس من حولهم، وتحقيق سعادة العاملين ورضاهم في عملهم 

المؤسسات سياسات عادلة للتوظيف والترقية والتدريب والتنقلات والإجازات  يأتي عن طريق إتباع

افة إلى جعلهم قادرين ضوغيرها، لان ذلك يعمل على زيادة ثقتهم فيها ورفع كفايتهم في العمل بالا

  )Kotler, 2005(على إعطاء المعلومات الصحيحة عن المؤسسة للجمهور الخارجي.  

 ظيمي على المنظمةآثار أو نتائج الولاء التن

عـدد مـن النتـائج الإيجابيـة بالنسـبة للمنظمـة كانخفـاض  إلـىالشعور بـالولاء التنظيمـي يـؤدي 

معدل دوران العمل، واستقرار العمالة والانتقال في العمل، وبذل المزيد من الجهـد  والأداء ممـا يـؤثر 

وكـذلك فـإن الـولاء .  للمنظمـة على انخفاض تكلفة العمل، وزيادة الإنتاجيـة وتحقيـق النمـو والازدهـار

التنظيمــي يزيــد مــن إنتاجيــة الموظــف وأدائــه، ومــن ناحيــة أخــرى وجــد أن هنــاك علاقــة عكســية بــين 

الـــولاء التنظيمـــي والغيـــاب عـــن العمـــل، كمـــا وجـــد أيضـــاً أن للـــولاء التنظيمـــي تـــأثيراً ســـلبياً علـــى تـــرك 

ي الـولاء التنظيمـي المـنخفض، وهنـاك العديـد العمل، فالأفراد الذين تركوا أعمالهم كانوا من الأفراد ذو 

  من الفوائد التي تجنيها المنظمة عن طريق التقليل من نسبة الغياب وترك العمل تتمثل فيما يلي:

  التقليل من المصروفات الإدارية المرتبطة بعملية التوظيف والاختيار والتدريب للأعضاء الجدد. -

ســتنخفض الإنتاجيــة علــى الأقــل أثنــاء تــدريب هــذا انخفــاض الإنتاجيــة، فعنــد تــدريب عامــل جديــد  -

  العامل.

ـــة  - ـــى معنوي ـــه أثـــر ســـلبي عل ـــل بعـــض المـــوظفين قـــد يكـــون ل الغيـــاب عـــن العمـــل أو تركـــه مـــن قب

وهــذه المشــكلات تكــون .  رك العمــلتــي المــوظفين المتبقــين الأمــر الــذي قــد يزيــد عــدد مــن يغيــب أو

  اب المناصب المرتفعة.أكثر عمقاً عندما تكون بين القادة الإداريين أصح
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المنظمة التي يتصف أفرادها بالولاء المرتفع تصبح حلم جميع الأفـراد الـذين سـيحاولون الانضـمام  -

 ،النجـار ،(خيـر االله.  لها، هذا بدوره يسهل علـى المنظمـة اختيـار مجنـدين جـدد ذوي مهـارة عاليـة

2004(  
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  الرضا الوظيفي

  فيالوظي الرضا مفهوم

تلاف المداخل التي تناول بها العلماء وذلك لاخ الوظيفي الرضا قد تعددت تعريفات

ت التي بذلت لتحديد معنى وهنالك العديد من المحاولا الوظيفي الرضا مفهومالمختلفون والباحثون 

هو الشعور النفسي بالقناعة والارتياح  الوظيفي الرضا المثال إن محدد للرضا الوظيفي وعلى سبيل

لعمل، مع الثقة والولاء مع العمل نفسه وبيئة ا والسعادة لإشباع الحاجات والرغبات والتوقعات

والانتماء للعمل ومع العوامل والمؤثرات البيئية الداخلية والخارجية ذات العلاقة وفي تعريف أخر 

خبرات المحبوبة وغير هو اتجاه يعتبر محصلة للعديد من ال الوظيفي الرضا أن إلىيشير بلوك 

  .المحبوبة المرتبطة بالعمل ويكشف عن نفسه بتقدير الفرد للعمل وإدارته

بأنهُ يمثل حصيلة لمجموعة العوامل ذات الصلة والعمل الوظيفي  الوظيفي الرضا ويعرف

بقبول الفرد ذلك العمل بارتياح ورضا نفس وفاعلية بالإنتاج نتيجة للشعور  اساً والتي تقاس أس

  )2003 ،(مرسي.  الذي يمكن للفرد من القيام بعمله دون ملل أو ضيق الوجداني

الفرد بالسعادة والارتياح أثناء أدائه لعمله ويتحقق بأنه شعور  الوظيفي الرضا كما يعرف

 لرضاا يتوقعه الفرد من عمله ومقدار ما يحصل عليه فعلاً في هذا العمل وأن ذلك بالتوافق بين ما

  )2004 ،(عبد الباقي.  فرد للعمل والإنتاجيتمثل في المكونات التي تدفع ال الوظيفي

مقياسا لمدى فاعلية  ومن المسلم به أن لرضا الأفراد أهمية كبيرة حيث يعتبر في الأغلب

نتائج مرغوب فيها تضاهي تلك التي  إلىالأداء، إذ كان رضا الأفراد الكلي مرتفعا فإن ذلك سيؤدي 

بتطبيق برنامج للمكافآت التشجيعية أو نظام  تنويها المنظمة عندما تقوم برفع أجور عملها أو

كثرة حوادث العمل  إلىالتغييب عن العمل و  يسهم في الرضا الخدمات، ومن ناحية أخرى فإن عدم

 إلىمؤسسات أخرى ويؤدي  إلىالانتقال والتأخر عنه وترك العاملين المؤسسات التي يعملون بها و 
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شكاوى العمال من أوضاع العمل وتوجهيهم لإنشاء اتحادات عمالية  تفاقم المشكلات العمالية وزيادة

  )2011 ،(الكردي.  يمي غير صحيتنظ مناخ الرضا أنه يتولد عن عدم للدفاع عن مصالحهم كما

وعليه فإن الرضا الوظيفي هو عبارة عن شعور داخلي يحس به الفرد ( عامل، موظف ) تجاه ما 

 ،(الفقهاء والعبدلات.  يقوم من عمل وذلك لإشباع احتياجاته ورغباته وتوقعاته في بيئة عمله

2010(  

وى العمل + الرضا عن فرص الترقي+ الرضا الوظيفي = الـرضا عـن الأجـر + الـرضا عـن محتـ

الرضا عن الإشراف + الرضا عن جماعة العمل + الرضا عن ساعات العمل + الرضا عن 

  ظروف العمل

   فيالاهتمام بالرضا الوظي أسباب

  .انخفاض نسبة غياب الموظفين إلىؤدي ي الوظيفي الرضا ارتفاع درجة أن -

ارتفــــاع مســــتوى الطمــــوح لــــدى المــــوظفين فـــــي  إلــــىيــــؤدي  الــــوظيفي الرضــــا أن ارتفــــاع مســــتوى -

 .المؤسسات المختلفة

المرتفع يكونون أكثر رضا عـن وقـت فـراغهم وخاصـة مـع  الوظيفي الرضا ذوي درجات أن الأفراد -

 .بصفة عامة عائلاتهم وكذلك أكثر رضا عن الحياة

 .  العمل أن الموظفين الأكثر رضا عن عملهم يكنون أقل عرضة لحوادث -

 والإنتــاج فـــي العمــل فكلمـــا كــان هنـــاك درجــة عاليـــة الـــوظيفي الرضــا هنــاك علاقــة وثيقـــة مــا بـــين -

    )1998 ،(غازي.  زيادة الإنتاج إلى أدى ذلك الرضا من

  يمكن القول بأن الرضا الوظيفي يتشكل من عوامل الرضا التالية: كذلك

  الرضا عن الوظيفة وفرص الإثراء الوظيفي المحققة للوظيفة. - أ

  الرضا عن الأجر وملحقاته. -ب



47 
 

الرضــــا عــــن علاقــــات العمــــل (الرضــــا عــــن زمــــلاء العمــــل، الرضــــا عــــن الرؤســــاء، الرضــــا عــــن  -ج

  المرؤوسين).

  شراف والتوصية والقيادة.الرضا عن أساليب الإ -د

  الرضا عن بيئة العمل المادية. -ه

  .الرضا عن سياسات الأفراد (الرضا عن تقييم الأداء، الرضا عن نظام الترقي)-و

  الرضا عن طرق التحفيز وأسسهم ومعاييرهم. -ز

  )2010 ،( الفقهاء والعبدلات.  الرضا عن الخدمات التي تقدم للأفراد العاملين -ح

  ث الرضا الوظيفي كيفية حدو 

أن الأداء  لاعتقادهم أعمالهممعينة، وينشطون في  أهداف إلىيعمل الناس لكي يصلوا 

رضا عما هم عليه، أي أن  أكثرسيجعلهم  إياها، ومن ثم فان بلوغهم الأهدافسيحقق لهم هذه 

وامل التي سيؤدي للرضا، وحين ننظر للرضا كنتيجة للكشف عن الكيفية التي يتحقق بها والع الأداء

التفاعلات يتم علي النحو  تسبقه وتعد مسؤولة عن حدوثه، سنجد أن تلك العوامل تنظم في نسق من

  : التالي

 الإشباعويعد العمل أكثر مصادر هذا  ،إشباعها إلى: لكل فرد حاجات يريد أن يسعى الحاجات .1

 .  إتاحة

 إشباعجه نحو المصادر المتوقع : تولد الحاجات قدرا من الدافعية تحث الفرد على التو الدافعية .2

  .  تلك االحاجات من خلالها

أداء نشط للفرد بوجه خاص في عمله اعتقادا منه أن هذا الأداء  إلى: تتحول الدافعية الأداء .3

 .  وسيلة لإشباع حاجات الفرد

 .  إشباع حاجات الفرد إلى: يؤدي الأداء الفعّال الإشباع .4
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من خلال الأداء الكفء في عمله يجعله راضيا عن العمل  : إن بلوغ الفرد مرحلة الإشباعالرضا .5

 ) 2010(أبو شمالة، .  حاجاته إشباعمن خلال  تتسنىالوسيلة التي  باعتباره

: يتأثر الرضا الوظيفي بالعديد من العوامل، يمكن تصنيفها العوامل المرتبطة بالرضا عن العمل

  كالتالي: 

نفسه، كتلك التي تتعلق بقدراته الشخص  إلىرجع هي التي ت: و مجموعة العوامل الشخصية –أ 

إلا أنه من الصعب يمكن قياسها بتحليل خصائصه، كالتعليم، السن والمستوى الوظيفي، و  مهاراته،و 

 استخدامها لتحسين درجة الرضا عن العمل لدى الفرد.التحكم فيها  و 

ة العمل داخل المؤسسة، بيئو : تتعلق أساسا بظروف مجموعة العوامل المرتبطة بظروف العمل –ب

  .  وبإمكان الإدارة التحكم في معظمها أو تغييرها

للعمل تصميم سليم يسمح بالتنوع والأهمية : عندما يكون العوامل المتعلقة بالوظيفة أو العمل –ج 

  توافر للمعلومات، يكون هناك ضمان نسبي للرضا عن العمل.و 

ما يدرك الفرد مدى جودة الإشراف الواقع عليه تتأثر : عندالعوامل المتعلقة بالتنظيم والإدارة –د 

درجة رضاه عن الوظيفة، فيدرك أهميته واهتمام المشرف بشئونه وحمايته لحقوقه، كأن يتحصل 

  )2004 ،(عبد الباقي.  على مكافئات وترقيات يتم توزيعها بشكل عادل بين العمال

  والغياب العمل ودوران الوظيفي الرضا

 المرغوب غير السلوك إظهار دون تحول التي المهمة العوامل احد ظيفيالو  الرضا يعتبر

 غير فالعامل عليها، المترتبة التكاليف من تزيد بدورها والتي العمل، وترك كالغياب المنظمة في فيه

 المنظمة ترك حتى أو عمله عن الغياب لتكرار ميلا أكثر يكون وظيفته في الراضي غير أو السعيد

 بين سلبية علاقة وجود على الدراسات دلت ولقد راحة، أكثر آخر مكان في ملع عن البحث ثم
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 غياب إن انخفاض الدراسات تلك أظهرت حيث والغياب، العمل دوران من وكل الوظيفي الرضا

  Griffeth et al, 2000)( .  وظائفهم عن رضاهم بمدى منوط المنظمة في ورغبتهم الأفراد

  :والعملاء الوظيفي الرضا

 بوجود تتميز والتي الخدمية، للمنظمات بالنسبة قصوى أولوية وإسعاده العميل رضا بريعت

 رضا بين العلاقة وتبدو الخدمة، مقدم والموظف المستهلك أو العميل بين دائم واتصال تفاعل

 مع مرحا أكثر يكون لان يميل بعمله السعيد الموظف إن حيث منطقية، العميل ورضا الموظف

 إن الدراسات دلت ولقد.  العميل يفضلها التي الصفات وهي خدمته في استجابة العميل وأسرع

 ,Lee et al).الخدمية للمنظمة العميل أو المستهلك رضا مع ايجابية بعلاقة يرتبط الوظيفي الرضا

2006)   

  اء الوظيفي والفعالية التنظيميةعلاقة الرضا الوظيفي والولاء التنظيمي بالأد

الرئيســـة لنجـــاح وفعاليـــة أي تنظـــيم هـــو وجـــود الطاقـــات الإبداعيـــة مـــن  إن مـــن أهـــم العوامـــل

حيــث يعتمــد نجــاح  وفعاليــة وكفـاءة هــذه التنظيمــات علــى مــدى اســتعداد هــؤلاء  ،الأفـراد العــاملين فيــه

الأفراد للعمل بكفاءة ودقة وتفان من أجـل نجـاح هـذا التنظـيم، لهـذا فـإن فاعليـة الأفـراد لا تعتمـد فقـط 

و التدريب والتطوير بل بقدر ما تعتمـد علـى درجـة ومسـتوى ولاء ورضـا  هـؤلاء الأفـراد على الإعداد 

أن زيــادة الإنتــاج فــي المصــانع  إلــىفمــثلا أكــد الكثيــر مــن البــاحثين .  للتنظيمــات التــي يعملــون بهــا

ء وجود مسـتوى عـالي مـن الـولا إلىاليابانية مقارنة بها مع المصانع الأمريكية تعود في المقام الأول 

    )2004 ،(عبد الباقي .التنظيمي عند العاملين اليابانيين

لــذا تحــاول الإدارة فــي التنظيمــات الحديثــة بقــدر الإمكــان تنميــة العلاقــة بــين التنظــيم والأفــراد 

المنتمين له وذلـك بهـدف اسـتمرارهم فيـه، وخاصـة الـذين لـديهم مهـارات وخبـرات وتخصصـات هامـة، 

نــب الإبــداعي والابتكــاري لــدى المنتمــين إليهــا مــن خــلال تحفيــزهم تنميــة الجا إلــىكمــا تهــدف أيضــا 
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إنتاجية عالية  إلىودفعهم لبذل أقصى جهد ممكن وتحقيق مستوى عال من الأداء والوصول بالتالي 

وكبيرة، ومن الطرق التي تعمل المنظمات الحديثة علـى ممارسـتها مـع العـاملين أو المنتمـين لهـا هـو 

ولهــذا .  رضـا وكــذلك الحــرص علــى تنميــة مشـاعر الــولاء التنظيمــي لــديهمالعمـل علــى رفــع مســتوى ال

فلقد لاقت تلك المتغيرات اهتماما كبيرا من الباحثين لأنها تعتبر كأساس للكثيـر مـن الآثـار الوظيفيـة 

الســلبية مثــل (الغيــاب والتســرب الــوظيفي وتــدني مســتوى الأداء الــوظيفي والفعاليــة التنظيميــة) وكــذلك 

.  والكفـــاءة الإنتاجيـــة العاليـــة ،الأداء العـــالي و الجيـــد ،الإخـــلاص فـــي العمـــل :يجابيـــة مثـــلالآثـــار الإ

  )2004 ،(محيسن

أن ميل الفرد لعمله أو لجانب معين فيه له المردود الإيجابي على نفسه ويرى الباحث 

ية يحصل عليه من العوائد المعنو  وعلى عمله والرضا يتحقق عندما تتحقق توقعات الفرد نحو ما

والمادية خاصة، كما يُعبر الرضا عن حالة تكامل الفرد النفسية مع وظيفته ومدى استغلال العمل 

أن وصول الفرد لمستوى الطموح الذي حدده يتحقق له  إلىلقدراته وميوله وإثبات لشخصيته، أضف 

في من خلال عمله وهذا بدوره يؤدي لإشباع حاجاته الشخصية، ولا شك أن هناك عوامل مؤثرة 

رضا الفرد عن وظيفته، بعضها يتعلق بذاتية الفرد نفسه وبعضها الآخر متعلق بالتنظيم الذي يعمل 

فيه الفرد وهي بيئة العمل التي يعيشها كنوع العمل، وطبيعة وظيفته أو مهنته كعمل روتيني أو 

  متنوع، ابتكاري أو عادي.

كما أن الظروف المحيطة  ولا شك أن العمل المتنوع ينتج عنه مستوى أعلى من الرضا،

ببيئة العمل من التهوية والإضاءة والأدوات والأجهزة المستخدمة وكم العمل وحجم الإدارة، فكلما 

كان حجم الإدارة صغيراً زاد التعاون بين الموظفين وازدادت العلاقة الشخصية والوظيفية بينهم، 

  الوظيفي لديه.وبالتالي ارتفع روح الانتماء للجماعة والعمل فزاد الرضا 

  



  
  
  

 الدراسات السابقة: الفصل الثالث

  

  

  الدراسات السابقة 

  التعقيب على الدراسات السابقة
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  الدراسات السابقة:

 الدراسات السابقة حسب العلاقة بين المتغيرات: )1

  :الولاء التنظيميو  الداخلي التسويقالدراسات السابقة حسب العلاقة بين  .1

  )Awan et al  )2015.دراسة 

  ".  ديناميكي تحليل: العملاء لاءو و  الداخلي التسويقعنوان: "ب

 طيالوس دورالو  العملاء ولاء على الداخلي التسويق اثار دراسةإلى   الدراسة هذههدفت 

  . بينهما العلاقة في التنظيمية المواطنة وسلوك العاطفي والالتزام الوظيفي لرضال

 الوظيفي الرضا على إيجابي كبير تأثير لديه الداخلي التسويق أن النتائج وقد أظهرت

 سلوك أن نظريال نموذجال يظهر ذلك، على وعلاوة.  التنظيمية المواطنة وسلوك العاطفي والالتزام

 لاءو و  الداخلي التسويق بين كوسطاء عمل الوظيفي والرضا العاطفي الالتزام التنظيمية، المواطنة

 نتائجال نحو وفعال جدا مفيد نهج هو الداخلي قالتسوي أنإلى  الدراسة هذه وخلصت.  العملاء

  .العملاء ولاء مثل لزبونل يجابيةالإ السلوكية

  )Gilaninia et al )2013.دراسة 

  ".تأثير مكونات التسويق الداخلي على الالتزام التنظيمي لموظفي المصارف" ن:بعنوا

لتزام التنظيمي على الا تأثير مكونات التسويق الداخليالى بحث  هذه الدراسة وهدفت

 .في إيران لموظفي مصارف الرفاه في مقاطعة أردبيل

أن أن التسويق الداخلي يؤثر تأثيراً إيجابيا على الالتزام التنظيمي، و  جائالنت تظهر أو 

 .على الالتزام التنظيمي تأثير اوالمكافآت له التطوير
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 )Chen & Lin )2013 دراسة 

  ية".كم دراسة: الموظف لاءو و  الداخلي التسويق نمذجةبعنوان: "

 على للتعرف ياتمستشفإحدى ال في واختبارات هيكلي نموذج ريتطو ل  الدراسة هذههدفت 

  .  تايوان في خاص مستشفىفي موظف لل التنظيمي الولاءعلى الداخلي  التسويقر جودة تأثي يةكيف

  .الموظف ولاء على الداخلي للتسويق القوي الدور نتائجال أظهرتوقد 

 )2013( ة لبد ورياندراس

  ".   أثر التسويق الداخلي على أداء العاملين في منظمات المجتمع المدنيبعنوان: "

 ثقافة في ةلالمتمث يلالداخ التسويق رءاتجإ بين والأثر العلاقة تحميل الدراسة [ذهه تناولت

 منظمات في ينلمالعا أداء في ينلالعام إلى التسويقية وماتلالمع ونشر يلالداخ والتدريب الخدمة

 بيئة في وبخاصة اتر بين هذه المتغي العلاقات تناولت التي الدارسات ولمحدوديةي، المدن المجتمع

 سةدرا إلى الوصول أجل من سةافي هذه الدر  اتر المتغي ذهه تناول إلى الباحث سعى فقد زة،غ  قطاع

 عن وكذلك راءاتهواج الداخلي  التسويق عن نظرية ةالدارسة إحاط  قدمت ولقد. بينيا والأثر العلاقة

  ين.  لالعام أداء

نتائج الدارسة  خلال من اهإلي التوصل تم التي الاستنتاجات من بمجموعةالدارسة  واختتمت

 ىعلى مستو  أما ين،لالعام أداء في تؤثر الداخلي التسويق اءاتر إجأن  اهمهأ والتي الميدانية

 .ينلالعام على أداء ينلالعام إلى التسويقية وماتلالمع نشر ءاإجر  من تأثير يوجد فلا الفرعية اتر المتغي

 )Attia and Attallah  )2012دراسة 

  ".مصر في السفرو  وكالات السياحة أداء تحسين في الداخلي التسويق دوربعنوان: "

 وكالات أداء تحسين في الداخلي التسويق دور على الضوء تسليطالى الدراسة  هذه هدفت

  .مصر يف السفر السياحة
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 منظمات، وأن التنظيمي الأداء في تؤثر الداخلي التسويق عواملإلى أن  وتوصلت الدراسة

 أن قبل الداخلي التسويق في النجاح تحقيق إلى حاجةب لسفر السياحة وكالات وخاصة الخدمات،

 لتنفيذ الجهد من المزيد وضع نمديريال على يتعين لذا،.  الخارجي لسوقل  التوجه من يتمكن

 وكالات زودي سوف هذاو .  منظماتهم تجاه الموظفين تماسك وتحسين الداخلي التسويق ستراتيجياتا

  .  التنظيمي الأداء ويحسن العملاء رضا إلى يؤدي مما والكفاءات القدراتب  السفر

 )Vazifehdoost and Hooshmand  )2012دراسة

  ".البنك جاحن على التنظيمي والالتزام الداخلي التسويق آثاربعنوان: "

 الداخلي التسويق بواسطةالمبذولة  الآثار لاستكشاف نموذج تقديملالدراسة  هذه هدفتو 

 الخاصة المصارف المالي الأداء على السوق نحو  التوجه قبل موظفينلل  التنظيمي والالتزام

  .  البنوك هذه في السوق داءلأ الوساطة دورب يتعلق فيما الإيرانية

 لها السوق نحو والتوجه التنظيمي والالتزام الداخلي التسويق أن ريبيةالتج النتائج وأكدت

 والأداء) العملاء لاءو و  العملاء رضا( السوق في البنوك أداء على مباشرة وغير مباشرة إيجابية آثار

 عملياتها في كاستراتيجية الداخلي التسويق حولأن ت يجب الإيرانية الخاصة المصارفوأن .  المالي

 ونظهر ي الموظفين يجعلالتحول  هذا.  البنوك وأهداف الموظفين مطالب لتلبية وأنظمتها ةالأساسي

 على كبير تأثير مما له السوق نحو البنوك توجه على بالفائدة عودالذي ي الصادق التنظيمي الالتزام

  .  المالي والأداء السوق

  )Shekary et al )2012.دراسة 

ى الالتزام التنظيمي في الصناعة المصرفية من خلال أثر التسويق الداخلي علبعنوان: "

 ".نمذجة المعادلة الهيكلية



55 
 

التعرف على الوضع الحالي لخطوات التسويق الداخلي في اتجاه  الى دراسةال ههذهدفت و 

  .موظفللفضلا عن دراسة أثر التسويق الداخلي على الالتزام التنظيمي  التنظيميتزام لالا

إلى أنه سيكون من غير الملائم وضع خطوات التسويق الداخلي  ةدراسأشارت نتائج الوقد 

التسويق الداخلي كان له تأثير أن و  التنظيميالالتزام لكن من الملائم وضع و  المقصودفي البنك 

 .كبير وإيجابي على الالتزام التنظيمي

  )Abzari et al )2011.دراسة 

مي من وجهة نظر التوجه نحو السوق أثر التسويق الداخلي على الالتزام التنظيبعنوان: "

 ."في الصناعة الفندقية في إيران

  .في إيرانالالتزام التنظيمي و العلاقة بين التسويق الداخلي  لدراسة الدراسة وهدفت هذه

أن جميع العوامل ذات الصلة بالتسويق الداخلي لها أثر كبير على  الدراسة نتائج أظهرتو 

  .نظيميالتوجه نحو السوق والالتزام الت

 )2010(  الشوابكة دراسة

أثر التسويق الداخلي في تحقيق الالتزام التنظيمي متعدد الأبعاد للعاملين في بعنوان: "

  ".  أمانة عمان الكبرى

إلى بيان أثر التسويق الداخلي بأبعاده ( التدريب، والتمكين، وفرق العمل، الدراسة  تدفه

متغير مستقل في تحقيق التزام العاملين في أمانة عمان والمعلومات التسويقية، والدعم الإداري) ك

  الكبرى ومن خلال أنواع الالتزام التنظيمي ( الاستمراري، والمعياري، والعاطفي) كمتغير تابع.  

التي توصلت إليها الدراسة وجود أثر للتسويق الداخلي بأبعاده على التزام ومن أهم النتائج 

وكذلك وجود التزام تنظيمي للعاملين وبمختلف أنواعه ذي اتجاه  العاملين في أمانة عمان الكبرى،

  إيجابي، وذلك حسب نتائج التحليل الإحصائي للدراسة.
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  )2008دراسة عويضة (

: الولاء التنظيمي لدى العاملين في المنظمات الأهلية علىأثر الرضا الوظيفي بعنوان: "

  محافظات غزة".  

العلاقة بين الولاء التنظيمي والرضا الوظيفي ومحاولة  إلى تحديد أثر هدفت هذه الدراسة    

الخروج بتوصيات تعمل على تطوير وتحسين مستوى الولاء والرضا الوظيفي لدى العاملين في 

المنظمات الأهلية، وتحديد مستوى وتحليل وتقييم الولاء التنظيمي لدى العاملين في المنظمات 

ضا الوظيفي وذلك طبقا للمتغيرات الشخصية، ومعرفة بطه بعناصر محددة للر ر الأهلية من خلال 

المشاكل والعوامل التي تعيق وجود ولاء تنظيمي في المنظمات الأهلية في محافظات غزة، والبحث 

  في كيفية تحسين الولاء التنظيمي لدى العاملين في المنظمات الأهلية.  

ى عالي من الولاء التنظيمي التي كشفت عنها الدراسة أن هناك مستو  وقد أظهرت النتائج    

وأن هناك مستوى جيد نسبياً لإجمالي الرضا الوظيفي،  ،في المنظمات الأهلية بمحافظات غزة

وكذلك وجود علاقة إيجابية بين عوامل الرضا الوظيفي المتعلقة بالعمل في المنظمة وبين العوامل 

لأخرى، كما أظهرت الدراسة عدم المؤثرة في الولاء التنظيمي للموظفين في أعمالهم ومنظماتهم ا

وجود فروق ذات دلالة إحصائية في استجابة المبحوثين حول أثر الرضا الوظيفي على الولاء 

  ديموغرافية. لمتغيرات اللالتنظيمي لدى العاملين تعزى 

  )Farzed  )2006 دراسة

  تنظيمي ".ال تزاملالا  في الداخلي التسويق أثر" بعنوان

 أثر عن الكشف إلى إيران في الحكومية البنوك على أجريت تيال الدراسة هذه هدفتو 

  .موظفيها نحو المنظمة التزام في الداخلي التسويق
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 الأثر والتحفيز، للتدريب بالإضافة والتفاعل والتكامل للتنسيق أن إلى الدراسة هذه وتوصلت   

  .  هاموظفي بحث تم التي البنوك ضمن موظفيها نحو المنظمة التزام في الإيجابي

  )2005العوفي ( دراسة

  التنظيمي". بالالتزام وعلاقتها التنظيمية بعنوان "الثقافة

 والتحقيق الرقابة هيئة في الموجودة التنظيمية الثقافة على للتعرف هذه الدراسة وهدفت

  بمنطقة الرياض.

 التي يةللثقافة التنظيم المكونة القيم أكثر أن الدراسة إليها توصلت التي النتائج أهم ومن

 الكفاءة، ثم العمل، فرق الفاعلية، ثم ثم القوة، قيمة هي الرياض بمنطقة والتحقيق الرقابة هيئة تسود

 عالياً، والتحقيق الرقابة هيئة في الالتزام التنظيمي ومستوى المكافأة، وأخيراً  العدل، ثم النظام، ثم

 قبل من التنظيمي الالتزام على ابيإيج تأثير لها العدل والمكافأة قيم أن الدراسة أظهرت وكذلك

  .بالمؤسسة العاملين

  :الرضا الوظيفيو  الداخلي التسويقالدراسات السابقة حسب العلاقة بين  .2

  )2015( أبوبكردراسة 

دراسة حالة بنك أبوظبى (أثر ممارسات التسويق الداخلى على رضاء العاملين بعنوان: "

  )".فرع مدينة العين –الإمارت  –الإسلامى 

إلى اختبار أثر ممارسات التسويق الداخلي علي رضاء العاملين دراسة  الدراسة ت هذهدفه

حالة بنك أبوظبي الإسلامي فرع مدينة العين، وتمثلت ممارسات التسويق الداخلي بـ "التمكين، 

  .البرامج التدريبية، الحوافز والمكافآت والاتصال الداخلي

إحصائية لممارسات التمكين، والبرامج التدريبية، إلى وجود أثر ذو دلالة  الدراسة تتوصل

  .والاتصال الداخلي وممارسة الحوافز والمكافآت في رضاء العاملين بالبنوك الإسلامية
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  )Shah )2014دراسة 

 المنتج، وجودة والإنتاجية، الموظفين، رضا على الداخلي التسويق تأثيراتبعنوان: "

  ".الشركات وأداء المستهلك ورضا

.  الشركة أداء على وتأثيره للمستهلكين الخارجي التسويق تأثير عادة المسوقين سدر لقد 

 والإنتاجية، الموظفين، رضا على وآثاره ،)للموظفين( الداخلي التسويق دور وايدرس لم ذلك، ومع

  . المصنعة للسلع واسع نطاق على الشركات وأداء العملاء ورضا المنتج، وجودة

 في الشركة أداء على وتأثيره الداخلي للتسويق أشمل نموذجا ةالدراس هذه لذا إقترحت 

  .التحويلي الصناعات قطاع

 )Tanhaei et al)2013 .دراسة 

  ".اصفهان جامعة في موظفال سعادة لىع الداخلي التسويق تأثير في التحققبعنوان: "

 في موظفال سعادة لىع الداخلي التسويق تأثير في التحققإلى   الدراسة هذههدفت 

.  للشركة ينداخلي عملاءك الموظفين رضا لتعزيز الداخلي التسويق يسعى .  حيثاصفهان جامعة

 سعادة على ؤثري الداخلي التسويق" عنوان تحت الرئيسية الفرضية صحة إلى النتائج وأشارت

 يدفع، الداخلي، المنتج( الداخلي التسويق جوانب بعنوان الفرعية الفرضيات كل أيضا".  موظفال

  .الموظف سعادة على إيجابي تأثير لها) الداخلية والترقية والمكان،

 )Iliopoulos and Priporas )2011 دراسة

 دراسة: الصحية الخدمات في الوظيفي الرضا في الداخلي التسويق تأثيربعنوان: "

  ".اليونان شمال في العامة المستشفيات في تجريبية

 الخدمات في الوظيفي الرضا في الداخلي ويقالتس تأثير ستكشافلا الدراسة هذههدفت 

  .  اليونان شمال في الحكومية المستشفيات في خاصة الصحية،
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 نفس في الممرضات من وظائفهم مع ارتياحا أكثر الأطباءأن  وقد أظهرت النتائج

 عمل عقدب الأفرادكما أن .  الإناث من وظائفهم مع ارتياحا أكثر أيضا الذكور وأن.  المستشفيات

 الحالة، بينما الدائمين الموظفين من الوظيفي الرضا من أعلى مستوى لديهم الوقت محددة

إلا  الوظيفي الرضا في إحصائية دلالة ذو تأثير اله ليس التعليمي والمستوى والموقف، الاجتماعية،

  .الوظيفي الرضا في طفيف الأفراد يحدث انخفاض سن في أن التقدم 

  )2010(دراسة الحاج عبد والضمور 

 مجموعة في المبيعات لموظفي الوظيفي الرضا في الداخلي التسويق تطبيق أثربعنوان "

  ".الأردنية الاتصالات

 الوظيفي الرضا في الداخلي التسويق تطبيق أثر على فر تعال إلى وهدفت هذه الدراسة

 مكونات رتأثي وقياس تحديد إلى تهدف كما، الأردنية الاتصالات مجموعة في المبيعات لموظفي

 من عدد أثر معرفة وإلى والحوافز، الداخلية والاتصالات والتطوير، التعيين،: الداخلي التسويق

 .العمل عن والرضا الداخلي التسويق بين العلاقة في الديموغرافية العوامل

 وفي العمل، عن الرضا متغيرات في الداخلي للتسويق تأثير وجود إلى الدراسة خلصت وقد

 بين العلاقة في تأثير لها كان الديموغرافية العوامل أن إلى أيضا وخلصت.  وافزالح مقدمتها

 وجد كما ة،العلاق هذه في تأثير أي الجنس يرلمتغ يكن لم بينما الوظيفي، والرضا المستقلة المتغيرات

 .الوظيفي الرضا في تأثيرا العوامل أكثر كان الحوافز متغير أن

  )2010الأخضر ( دراسة

أثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي و المصداقية في المؤسسة الخدمية "بعنوان: 

  ".حالة القطاع البنكي في الجزائر
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 يقوم التي البرامج و الأنشطة و الداخلي التسويق بمفهوم التعريف إلى الدراسة هذه تهدف

 الالتزام، ية: (الوظيفة،التال الأنشطة في ممثلا الداخلي مزيج التسويق تطبيق أثر على والوقوف عليها،

 في المؤسسة المصداقية ودرجة و الوظيفي الرضا مستوى على الداخلي) الترويج الداخلي، التوزيع

  للدراسة.   كنموذج العمومي البنكي القطاع على بالتطبيق الخدمية،

 في كبيرا شيوعا يعرف لا فلسفة و كمفهوم الداخلي التسويق أن الدراسة نتائج بينت وقد

 الإطار في ضمني بشكل الداخلي التسويق أنشطة لبعض ممارسة هناك ولكن عينة الدراسة، نوكالب

 مزيج تطبيق بين قوية ارتباط هناك علاقة أن النتائج أظهرت كما البشرية، الموارد لإدارة العادي

  .ينالعامل لدى الوظيفي الرضا مستوى على مهم تأثير له وأن المصداقية، ودرجة الداخلي التسويق

  )2009( دربالي دراسة

دراسة حالة الكادر  واقع ممارسات التسويق الداخلي وأثرها على الرضا الوظيفي:بعنوان: "

  ".الطبي والتمريضي في مستشفى الملك المؤسس عبداالله الجامعي

إلى استكشاف واقع التسويق الداخلي وأثره على مستوى الرضا الوظيفي هذه الدراسة  تهدف

  .حي في الأردن ممثلاً في مستشفى الملك المؤسس عبداالله الجامعيفي القطاع الص

إلى أن ممارسات التسويق الداخلي ونتائجه في المستشفى محل الدراسة وأشارت الدراسة 

جاءت بمستويات إيجابية، وتنبن أيضاً أن هناك علاقة إيجابية بين التسويق الداخلي والرضا 

الداخلي يمكن أي يؤثر على مستوى الرضا الوظيفي من الوظيفي وبشكل خاص تبين أن التسويق 

خلال أبعاده، والتي تشمل التدريب، والتمكين والتحفيز والاتصال الداخلي وأيضاً التنسيق والتكامل 

  الداخلي.

  

  



61 
 

  ) 2008( الطيبدراسة 

 – أثر المناخ التنظيمي على الرضا الوظيفي في شركة الاتصالات الفلسطينيةبعنوان: "    

  حالة".   دراسة

إلى تقصي أثر المناخ التنظيمي في شركة الاتصالات الفلسطينية على  هذه الدراسة هدفت    

الرضا الوظيفي للعاملين بها، حيث كانت عناصر المناخ التنظيمي هي "الهيكل التنظيمي"، "نمط 

ستخدمة"كما القيادة"، "مدى مشاركة العاملين"، "نمط الاتصال"، "طبيعة العمل"، "التكنولوجيا الم

الدراسة أيضاً إلى التعرف على مدى وجود فروق ذات دلالة إحصائية في اتجاهات العاملين  تهدف

نحو تأثير عناصر المناخ التنظيمي على الرضا الوظيفي تعزى للخصائص الديموغرافية لأفراد 

  مجتمع الدراسة.

على توافر مناخ تنظيمي الدراسة أظهرت توجهاً عاماً نحو الموافقة  أنومن أهم النتائج     

  وجود علاقة إيجابية قوية بين توافر مناخ تنظيمي جيد ، و إيجابي بشركة الاتصالات الفلسطينية

 .  همأن هناك مستوى جيد من الرضا الوظيفي بينبها، و الوظيفي للعاملين  ومستوى الرضا

  ) 2008اللوح (دراسة 

الوظيفي: دراسة مقارنة لوجهات  ضاالر  على وانعكاساتها التنظيمية الصراعاتبعنوان: "

  .  "النظر العاملين في جامعتي الأزهر والإسلامية

 بالرضا العاملين إحساس على التنظيمية الصراعات أثر على التعرف إلى الدراسة هدفت

 تحديد إلى وهدفت، لكلتيهما الدراسة نتائج بين مقارنة إجراء خلال من الجامعتين، كلتا في الوظيفي

 الإستراتيجيات راسةد إلى هدفت كما، ومصادره ومراحله، أنواعه، وأهم التنظيمي، الصراع مستويات

 على الشخصية المتغيرات بعض أثر واستكشاف التنظيمية، الصراعات مع التعامل في المّتبعة

 .بغزة الأزهر وجامعة الإسلامية الجامعة من كلٍ  داخل التنظيمية الصراعات
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 داخل التنظيمي الصراع مستويات أنا أهمه النتائج من دالعدي إلى الدراسة وتوصلت

  الإسلامية الجامعة في التنظيمي الصراع مستويات أن إلا منخفضة، والإسلامية الأزهر جامعتي

 إلى تؤدي ولا ضعيفة، أسباب هي التنظيمي الصراع أسباب أن، و الأزهر جامعة في منها أقل

 الجامعة في التنظيمي الصراع أسباب أن إلا ة،التعليمي المؤسسات في العاملين بين صراع

 .الجامعتين كلتا داخل العاملين لدى وظيفي رضا هناك أن، و الأزهر جامعة في منها أقل الإسلامية

  )2006دراسة الجريري (

أثر التسويق الداخلي وجودة الخدمات في رضا الزبون دراسة تطبيقية في عينة "بعنوان 

  المصارف اليمنية". من

لقياس اثر التسويق الداخلي وجودة الخدمات في رضا الزبون ولتحقيق  الدراسة توهدف

  ) استمارة استبيان على عينة من موظفي المصارف، بالإضافة 78أهداف هذه الدراسة تم توزيع (

 ) استمارة استبيان تم توزيعها على عينة من زبائن المصارف اليمنية. 95إلى (

ن النتائج أهمها أن هناك علاقة ارتباط بين التسويق إلى مجموعة موتوصلت الدراسة 

الداخلي وجودة الخدمات، وإن للعلاقة بين التسويق الداخلي وجودة الخدمات اثر في رضا الزبائن، 

كما أن هناك علاقة ارتباط قوية بين جودة الخدمات ورضا الزبائن، وأخيرا أن نقطة الانطلاق 

الزبائن تبدأ من التركيز على تحسين العمليات الداخلية في للوصول إلى جودة الخدمات ونيل رضا 

  جميع أقسام المصرف لكي تضمن تسليم خدمات عالية الجودة للزبائن.

   (2005) السعودي دراسة

: الأردنية الوزارات في العاملين لدى الوظيفي والرضا التنظيمية الثقة بين العلاقة: "بعنوان

  ".  ميدانية دراسة
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 وتحديد التنظيمية للثقة المبحوثة الوزارات موظفي تصورات تعرف إلى راسةالد هذه هدفتو 

  .للعاملين الوظيفي الرضا مستوى وتعرف التنظيمية الثقة مجالات في والسلبية الإيجابية النواحي

 ووجدت الوزارات، في منخفضا كان الوظيفي الرضا مستوى أن إلى الدراسة هذه توصلت حيث   

 التنظيمية الثقة تعزيز على بالمحافظة الدراسة وأوصتي.  الوظيف والرضا تنظيميةال الثقة بين علاقة

  .الوظيفي الرضا لتعزيز والترقيات الرواتب نظام في والنظر الوزارات، في العاملين بين السائدة

 )2004السيحاني ( دراسة

  الوظيفي".   الرضا بمستوى الإداري الإشراف خط بعنوان "علاقة

 الرضا مستوى وعلى الإداري، الإشراف نمط على التعرف إلى دراسةهذه ال وهدفت

 في والعسكريين المدنيين العاملين لدى الوظيفي بالرضا الإداري الإشراف وتوضيح علاقة الوظيفي،

  الرياض. بمدينة الحدود العامة لحرس المديرية

 المباشـر، وغيـر المباشـر فالإشرا من يطبقون خليطاً  المدنيين المشرفين أن الدراسة نتائج وأشارت

 والرضـا المباشـر وغيـر المباشـر الإشـراف بـين نمـط جوهريـة علاقـات هنـاك أن إلـى النتـائج وأشارت

 بـاختلاف المباشـر وغيـر المباشـر الإشـراف نحـو نمـط العـاملين اسـتجابات تختلف لم وأنه الوظيفي،

 وغير المباشر الإشراف نمط نحو العينة أفراد استجابات في فروق وأنه يوجد الوظيفية، الفئة طبيعة

 ومسـميات فئاتـه بمختلـف العمـر أن وكـذلك المشـرفين، لـدى التعليمية إلى المستويات تعزى المباشر

 .المباشر وغير المباشر الإشراف نمط في التأثير له وخبرات المشرفين الوظيفة

  :الولاء التنظيميالدراسات السابقة حسب العلاقة بين الرضا الوظيفي و  .3

  )Chiua et al  )2014.اسة در 

 المراكز في التنظيمي والالتزام الوظيفي الرضا على الداخلي التسويق آثاربعنوان: "

  ".تايبيه في الرياضية
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 الوظيفي، الرضا الداخلي، التسويق بين العلاقات استكشاف إلى الدراسة هذه هدفت

  .الرياضية الخدمات صناعة سياق في للعاملين التنظيمي والالتزام

 الموظفين، بين الوظيفي الرضا على إيجابي تأثير له الداخلي التسويق أن النتائج وأظهرت

 وجود من الرغم على.  للموظفين التنظيمي الالتزام على إيجابي تأثير له بدوره الوظيفي الرضا وأن

 أثر وجود عن كشفتت لم العاملين لدى التنظيمي والالتزام الداخلي التسويق بين مباشرة علاقة

  .  العوامل بين الوظيفي لرضال كامل وساطة

  )Poor et al )2013.دراسة  

 شركات: حالة دراسة( نموظفيال سلوك على الداخلي التسويق تأثير تقييمبعنوان: "

  ".)لتأمينل الخاصة نلا يو غ

لدى ) الموظفين( الداخلي التسويق عوامل في التحقيق هو الدراسة من الرئيسي الهدف

 لبناء كسبب الداخلي التسويق مفهوم فهي تبحث في.  جيلان محافظة في الخاصة مينالتأ شركات

  .  للموظفين والولاء الوظيفي والرضا الثقة،

 والرضا الداخلي التسويقبين  مغزى وذاتإلى أن هناك علاقة أيجابية  وخلصت الدراسة

  .الوظيفي والولاء الوظيفي

 )Barzoki and Ghujali )2013 دراسة 

دراسة العلاقة بين التسويق الداخلي بالرضا الوظيفي والالتزام التنظيمي ان: "بعنو 

  ."والمواطنة التنظيمية

الالتزام و لرضا الوظيفي االعلاقة بين التسويق الداخلي مع  لدراسة الدراسة وهدفت هذه

  .التنظيمي وسلوك المواطنة التنظيمي
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أن ، الداخلي في الرضا الوظيف أثر الإيجابي للتسويق إلى أن هناك وتوصلت الدراسة

توفير أفضل لاحتياجات الموظفين من خلال التنفيذ السليم لمبادئ التسويق الداخلي يمكن أن يكون 

كون ليس فقط فعال في تعزيز يأن ة، و لها تأثير إيجابي على زيادة اهتمام العاملين والالتزام للمنظم

إلى سلوكيات تطوعية في  يؤدين أيضا يمكن أن الرضا الوظيفي والالتزام التنظيمي للعاملين ولك

أثر إيجابي للرضا الوظيفي ، وأخيرا أكدت أن هناك بيئة العمل، مما يسهل توافر النجاح التنظيمي

 .  في الالتزام التنظيمي

 )2013(أبو سنينة دراسة 

 أثر التسويق الداخلي في الالتزام التنظيمي مع وجود الرضا الوظيفي متغيراً بعنوان: "

  ".    دراسة في عينة من العاملين في المستشفيات الأردنية: وسيطاً 

التعرف إلى أثر التسويق الداخلي بأبعاده ( التدريب والتحفيز والعمل هدفت الدراسة إلى 

  كفريق والاتصال الداخلي) في الالتزام التنظيمي مع وجود الرضا الوظيفي كمتغير وسيط.  

وجود أثر للتسويق الداخلي بأبعاده على التزام  إليها الدراسةومن أهم النتائج التي توصلت 

الممرضين في المستشفيات الأردنية الخاصة، وكذلك وجود أثر للتسويق الداخلي في تحقيق الرضا 

الوظيفي للممرضين في المستشفيات الأردنية الخاصة، علاوة على وجود أثر للتسويق الداخلي في 

  لال الرضا الوظيفي، وذلك حسب نتائج التحليل الإحصائي للدراسة.تحقيق التزام الممرضين من خ

 )Ahmad and Al-Borie )2012دراسة 

 في دراسة: التنظيمي والالتزام الوظيفي الرضا في الداخلي التسويق أثربعنوان: "

  ".السعودية العربية المملكة في التعليمية المستشفيات

 والالتزام الوظيفي الرضا على الداخلي يقالتسو  تأثير دراسة إلى هذه الدراسة هدفت

  .  السعودية العربية المملكة في التعليمية المستشفيات في التنظيمي
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 والدعم والتطوير والتدريب والتعيين الاختيار( الداخلي التسويق أن الدراسة نتائج أظهرت

 لأطباءل الوظيفي لرضاا على إيجابي تأثير له كان) الاحتفاظ وسياسة والدوافع، والحوافز التنظيمي

  .  التنظيمي والالتزام ،ةالسعودي التعليمية المستشفياتفي 

  ) 2009العمري (دراسة 

بناء نموذج سببي لدراسة تأثير كل من الولاء التنظيمي والرضا الوظيفي بعنوان: "

  .  "وضغوط العمل على الأداء الوظيفي والفعالية التنظيمية

كل من الولاء التنظيمي والرضا  موذج سببي لدراسة تأثيراختبار ن استهدفت هذه الدراسة

  الوظيفي وضغوط العمل على الأداء الوظيفي والفعالية التنظيمية.  

عن مجموعة من العلاقات السببية المعنوية في النموذج، حيث اتضح  وقد كشفت النتائج

وصراع الدور وغموض أن متغير الرضا الوظيفي يتحدد بكل من العمر والخدمة والراتب الشهري 

الدور ومتغير الأداء الوظيفي.  كما تبين أن متغير الولاء التنظيمي يتحدد بكل من العمر والخدمة 

والراتب الشهري وصراع الدور وغموض الدور ومتغير الرضا الوظيفي.  أما متغير ضغوط العمل 

ر ومتغير الولاء فتحدد بكل من العمر والخدمة والراتب الشهري وصراع الدور وغموض الدو 

التنظيمي.  كما اتضح بان مغير الأداء الوظيفي يتحدد بكل من الولاء التنظيمي و متغير ضغوط 

العمل والعمر والخدمة.  وأخيرا كشفت النتائج أن متغير الفعالية التنظيمية كمتغير نهائي في 

  تغير الأداء الوظيفي.  النموذج يتحدد بكل من الرضا الوظيفي والولاء التنظيمي وضغوط العمل و م

  )Chang HH.  And Chang CS )2007.دراسة 

 مثال: اتممرضللالتنظيمي  والالتزام الوظيفي رضاال على الداخلي التسويق آثاربعنوان: "

  ".تايوان جنوب في الطبية المراكز على
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 قبالتسوي المتعلقة اتممرضال لتصورات العلائقي نموذج استكشاف إلى الدراسة هذه هدفت

 في طبيين مركزين من الممرضات اختيار طريق عن التنظيمي والالتزام الوظيفي، والرضا الداخلي،

  .  تايوان جنوب

، وأن التنظيمي الالتزام على إيجابية آثار له الوظيفي الرضا إلى أن الدراسةوتوصلت 

 لالتزاماو  الوظيفي الرضا على إيجابية آثار لها الداخلي لتسويقات حول اممرضال تصورات

  .التنظيمي

  )Cheah )2005 دراسة

والتوجه نحو  التنظيميوالرضا الوظيفي والالتزام  الداخليالعلاقة بين التسويق بعنوان: "

  ماليزيا".ة في المنطقة الشمالية من يدراسة عن شركات الصناع السوق

لأخذ مع ا السوقواتجاه  إيجاد العلاقة بين التسويق الداخليإلى  هذه الدراسة وهدفت

  .طةيبالرضا الوظيفي والالتزام التنظيمي كمتغيرات وس

.  أن التسويق الداخلي يؤدي إلى الرضا الوظيفي والالتزام التنظيميالنتائج  وأظهرت

 السوق وذلكأن يؤدي جزئيا إلى اتجاه  من الممكنالرضا الوظيفي  وجدت أن ذلكضافة إلى لإبا

في جزئيا تلعب دوراً الرضا الوظيفي والالتزام التنظيمي وأخيراً، تبين أن  التنظيميعكس الالتزام ب

 .التسويق الداخليو العلاقة بين اتجاه السوق 

  )Hwang & Chi )2005 دراسة

  ".  لموظف وأداء الفندقلبين التسويق الداخلي والرضا الوظيفي  ةالعلاق: "بعنوان   

 والأداء الوظيفي لرضاا الداخلي، التسويق بين العلاقة دراسة إلى الدراسة هذه هدفتو 

  تايوان.   في الدولية بالفنادق التنظيمي
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 لدى الوظيفي الرضا في قويا إيجابيا تأثيرا الداخلي للتسويق أن الدراسة نتائج أظهرتو 

 للتسويق أن كذلك النتائج وأظهرت ت،المنظما أداء في إيجابيا تأثيرا الوظيفي للرضا أن كما العاملين،

 التسويق بين ارتباطا هناك أن الدراسة نتائج أكدت كما.  المنظمات أداء في ياإيجاب تأثيرا الداخلي

  .التنظيمي والأداء الوظيفي والرضا الداخلي،

  :السابقة المتعلقة بالتسويق الداخليدراسات ال )2

  )2008دراسة الأغا (

 جوال)الخلوية الفلسطينية ( الاتصالات شركة في المسئولين لدى القيادية المهاراتبعنوان "

  "المعياري والمنظور الواقع بين

 المسئولين لدى والمعيارية المتوفرة القيادية المهارات على التعرف إلى الدراسة هذهوهدفت 

  .نظرهم وجهة من )جوال(الفلسطينية  الخلوية الاتصالات شركة في

فنية،  قيادية ذاتية،(المهارات  محاور كل إن الدراسة إليها توصلت التي النتائج أهم ومن

 لديهم توفرها درجة شركة (جوال) ولكن المسئولين في لدى جدا مهمة إدارية، إنسانية، فكرية)

 طاقات استغلال على "القدرة مهارة هي المسئولين لدى أهمية قيادية مهارة أكثر إن.  متوسطة

 ن أعماللتحسي مقترحات طرح" مهارة هي المسئولين لدى أهمية قيادية مهارة أقل وإن "المرءوسين

  .  اللجان"

  )2008دراسة حداد وعلي (

دراسة  –بعنوان "اختبار صلاحية مقياس التسويق الداخلي في بيئة الأعمال الأردنية 

  تحليلية لأبعاد التسويق الداخلي في البنوك التجارية في الأردن".

إلى التعرف على درجة التزام البنوك التجارية موضوع البحث  وهدفت هذه الدراسة

مضمون التسويق الداخلي والكشف عن مدى الاقتراب أو الابتعاد عن مضمون التسويق الداخلي ب
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الذي جرى اختباره في بيئة الأعمال مع المقاييس العلمية المطبقة من قبل الآخرين في بيئات 

  .  مختلفة

 كد وجود التزام لدى البنوك التجاريةؤ إلى إجابات واضحة لتساؤلاته وت وتوصلت الدراسة

بالتسويق الداخلي مع وجود تقارب كبير في مضمونه وأبعاده الأربعة (المكافآت، الاتصالات، تنمية 

ة المطبقة عالميا من قبل وتطوير العاملين، القيادة والدعم الإداري) مع أبرز المقاييس العلمي

  .الآخرين

 ) Sincic and Vokic )2007دراسة 

وإدارة الموارد البشرية والتسويق في فلسفة  ن "دمج مفاهيم الإتصالات الداخليةبعنوا

  .  التسويق الداخلي الجديدة"

 والاتصال البشرية الموارد وإدارة الداخلي التسويق مفاهيم تحليل إلى الدراسة هذه هدفتو 

 إلى هدفت كما بينها، فيما والاختلافات المفاهيم هذه فيها توظف التي المجالات ودراسة الداخلي

  .  الذكر سابقة المفاهيم بين تربط التي الداخلي، للتسويق جديدة فةفلس إلى التوصل

  .بينها فيما كبير نحو على ترتبط الثلاثة المفاهيم أن إلى الدراسة هذه توصلتو 

  )2007دراسة الطائي (

 وجهة من الأردنية الفنادق صناعة في الداخلي التسويق وإجراءات تقييمات بعنوان "قياس

  ".عمان) حالة ةدراس(العاملين  نظر

 في الداخلي التسويق النشاط بنجاح الكفيلة والإجراءات السبل تحديدإلى  وهدفت هذه الدراسة

 في العاملين تقييمات على والتعرف الدراسة تظهرها التي التقييم نتائج أساس على الأردنية الفنادق

 صياغة وبالتالي العاملين ظرن وجهة من وترتيبها الداخلي التسويق لإجراءات الدراسة عينة الفنادق
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 إلى الدراسة هدفت كما المختلفة، بعناصره الداخلي التسويق نشاط لتحسين فعاّلة تسويقية إستراتيجيات

  .  المستقلة الدراسة لمتغيرات تبعاً  التقييمات في إحصائية دلالة ذات فروق أية على الوقوف

 الخدمات عن كافية ومعلومات ناتبيا الفنادق إدارة توفر كان أهمهاوتوصلت إلى نتائج 

 المهارات على بالتركيز التدريبية برامجها في هتم، وتلها الترويج الفندقية الإدارات تنوي التي الجديدة

 لدى الخدمة ثقافة ترسيخ إلى تسعى الدراسة عينة للفنادق الفندقية الإدارات إن، كما(المهنية) الفنية

 .قوي لبشك الفلسفة بهذه وملتزمة العاملين

   (2007) علي دراسة

 في) المرضىء (للعملا المقدمة الخدمة جودة في الداخلي التسويق استخدام أثر" بعنوان

  .  "ميدانية دراسة: الطبي العربي المركز

 للعملاء المقدمة الخدمة جودة في الداخلي التسويق أثر في البحث إلى الدراسة هذه هدفتو 

  .الطبي العربي المركز في

 المقدمة الخدمة وجودة الداخلي التسويق ممارسة بين علاقة وجود إلى ت الدراسةوتوصل   

 اختياركلا من  بين إحصائية دلالة ذات علاقة ووجود العربي المركز في )المرضى( للعملاء

 العاملين لتحفيز نظام وجودو  ،العاملين أفضل على الحفاظ، و العاملين تطويرو  ،العاملين وتوظيف

  .للعملاء المقدمة دماتالخ جودةبين و 

  )Brown & Norris )2006دراسة 

دراسة حالة على تسويق الإنشاءات الهندسية التي  –بعنوان "اتصالات التسويق الداخلي 

  تقوم بها جامعة ليدز".

كيفية قياس ه، و كيفية تطبيق، و أهمية التسويق الداخلي إلى التعرف علىوهدفت الدراسة 

 .  يفاعلية جهود التسويق الداخل
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أن الاجتماعات الدورية الداخلية  إلى مجموعة من النتائج كان أهمهاوتوصلت الدراسة 

التي تعقدها الإدارة لها دور فعال في تنمية المهارات وتحديد المهام المطلوبة من الموظفين بشكل 

تشجيع ن ، وأوجود تبادل في المعارف والخبرات والمهارات بين الإدارات المختلفة في الشركةجيد، و 

 .الموظفين وتحديد مهامهم وأدوارهم سوف يعزز من رفع مكانة الشركة

  )Keller et al )2006 . دراسة

  التوزيع".أثر جهود التسويق الداخلي في عمليات خدمة بعنوان: "

 فوائد وفحص الداخلي التسويق لمزيج الكامل التكوين وتقييم تحديد إلى الدراسة هذه هدفتو 

 الزبون وأداء الداخلي، الزبون رضا فيها بما المتغيرات، أهمية مضاعفة بهدف اخليالد التسويق مزيج

 النتائج استخدام تفعيل إلى الدراسة هذه هدفت كما الداخلي، الزبون نحو التوجه وتفعيل الداخلي،

  .  الخدمات عمليات توزيع من للإفادة المديرون بتطبيقها يقوم داخلي تسويق خطة مقترح نحو بكفاءة

 العناية لمتطلبات واعية عاملة قوى مديري إلى نتوصل كي أنه إلى الدراسة هذه توصلتو 

 أولوياتهم ترتيب على الأمامية المكاتب موظفي نساعد أن علينا فإن مساعدين وموظفين بالزبائن

  .  الموظف تطور وبالتالي الأهداف تحقيق إلى الأولويات هذه تؤدي أن يمكن كيف وفهم اليومية،

  )Lee )2005 اسةدر 

لتسويق الداخلي والثقافة التنظيمية في إدارة المعرفة في صناعة تكنولوجيا ا ثربعنوان:"أ 

  ".المعلومات

 مكونات معرفة إلى التكنولوجية الصناعات في تايوان في أجريت التي الدراسة هده هدفتو 

 الداخلي التسويق في مستجدةال الأمور وفحص دراسة إلى هدفت كما تأثيرا، وأكثرها الداخلي التسويق

 إلى هدفت كما واضح، نحو على فيها التكنولوجيا وجود تتطلب التي الصناعات في المعرفة وإدارة

  .المعرفة وإدارة الداخلي التسويق بين العلاقة مناقشة
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 في المعلومات إدارة مع بالربط الداخلي للتسويق تطبيق وجود إلى الدراسة هذه توصلتو 

  الذين هم بالرضا شعورا العاملين أكثر أن إلى توصلت كما فيها، الدراسة تمت التي عيةالصنا المنظمة

  .الموظفين مع الاتصال بمهام يقومون 

  )2005دراسة الخشاب (

  .  "أثر بعض إجراءات التسويق الداخلي في أداء العاملينبعنوان: "

العاملين في المصارف بيان أثر إجراءات التسويق الداخلي على أداء هدفت الدراسة إلى 

  .) مصارف تجارية (مؤسسات مالية)4التجارية في مدينة الموصل البالغ عددها (

لتسويق الداخلي تأثير في أداء العاملين ووجود علاقة ارتباط أن لإلى الدراسة  وتوصلت

  .غير معنوية على مستوى المتغيرات الفرعية

  )2004دراسة حامد (

كمدخل لإدارة الموارد البشرية على مستوى جودة الخدمة  بعنوان "اثر التسويق الداخلي

  الصحية بالمستشفيات التابعة للهيئة العامة للتامين الصحي بالقاهرة الكبرى".

توصيف وتقييم الممارسات الفعلية لاستراتيجيات وسياسات وبرامج وهدفت هذه الدراسة إلى 

معرفة ، و ة للتامين الصحي بالقاهرة الكبرىالتسويق الداخلي في المستشفيات التابعة للهيئة العام

مدى وجود تأثير للممارسات الفعلية لاستراتيجيات وسياسات وبرامج التسويق الداخلي على مستوى 

  .  المستشفياتتلك جودة الخدمة الصحية التي تقدمها 

هناك درجة  متوسطة من وضوح ادوار العمل لدى العاملين  وتوصلت الدراسة إلى أن 

هناك درجة ، وأن ريب وتنمية العاملين والتفاعل بين العاملين والعملاء في المستشفياتومن تد

منخفضة من العلاقات بين العاملين ومكافأة العاملين والاتصالات داخل المستشفيات والدافعية لدى 
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فى، ضرورة توافر عملية الاتصال ذات الاتجاهين بين العاملين وإدارة المستش، وأكدت على العاملين

 .  بما يسمح بحل مشكلات العمل بسرعة ويعكس مقترحات العاملين فيها

 .Tansey et al (2004)  دراسة

 نحو على الزبائن مع يتعاملون الموظفين الذين تحفيزدور التسويق الداخلي في : "بعنوان

  .  "كبير

 كبير نحو على الزبائن مع يتعاملون الذين الموظفين دور توضيح إلى الدراسة هذه هدفتو 

 بين وصل كحلقة الخدمات مقدمي دور في والنادرة الصعبة التحديات عن والكشف الخدمة تقديم في

 يواجهها التي الصعوبات تقليل في الداخلي التسويق دور توضيح إلى هدفت كما والزبائن، المنظمة

 إبراز إلى وهدفت ي،الخارج والعالم المؤسسة بين الربط أجل من بمهامه قيامه أثناء في الخدمة مقدم

  .  للزبائن الخدمة تقديم على للعاملين التحفيز دور

  .لزبائنبا العوامل المؤدية للإحتفاظ يتصدر العاملين تحفيز أن إلى الدراسة هذه توصلتو 

 .Naude, et al (2003)  دراسة

  .  "التسويق الداخلي نحو جهو تلتحديد العوامل التي تحدد ا: "بعنوان

 عملية تبني نحو العاملين مدركات في تؤثر قد التي العوامل اعتبارإلى  اسةالدر  هذه وهدفت

 مؤسسات في الدراسة هذه أجريت وقد فيها، يعملون التي المؤسسة في الداخلي التسويق نحو التوجه

  .  واسعة بريطانية

 نحو جهالتو ( المفهوم لهذا والمباشرة المحلية الإدارة وعي لمستويات أن نتيجة الدراسة وكانت

 الأمور من تعتبر التي والرضا، الاجتماعية العناصر إلى إضافة الكبير، الأثر) الداخلي التسويق

 بعض الدراسة هذه اعتبرت، كما الداخلي التسويق نحو التوجه مفهوم تبني في والإسهام المهمة
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 والاتصال، لتزام،والا الوظيفي، الرضا نفسها، المهمة مثل أخرى متغيراتو  الديموغرافية، المتغيرات

  .الداخلي التسويق نحو للتوجه محتملة كمحدداتأخرى  جهة من الزملاء وتقييم جهة من الإدارة وتقييم

  الدراسات السابقة المتعلقة بالولاء التنظيمي: )3

  )2011( سمك أبودراسة 

العاملين  نظر وجهة من التنظيمي بالالتزام وعلاقته التنظيمي التطويربعنوان: "

  .  "غزة بقطاع الفلسطينيين اللاجئين تشغيل و غوث وكالة بمؤسسات

 غوث وكالة مؤسسات في التنظيمي التطوير مستوى عن الكشف إلى الدراسة هذه هدفت

الالتزام  مستوى على التعرف وكذلك العاملين، نظر وجهة من غزة بقطاع العاملة اللاجئين وتشغيل

 التنظيمي والالتزام التنظيمي التطوير بين العلاقة طبيعة على والتعرف فيها، للعاملين التنظيمي

 .الشخصية المتغيرات ببعض العلاقة هذه تأثر ومدى

 الالتزام التنظيمي التطوير من متوسط مستوى هناك أن الدارسة نتائجوكان من أهم 

 همجالات بمختلف التنظيمي التطوير مستوى بين إحصائيا دالة إيجابية علاقة توجد، وأنه التنظيمي

 حول الدراسة عينة أفراد استجابات في فروق، وتوجد أبعاده بمختلف الالتزام التنظيمي مستوى و

 .التنظيمي الالتزام حولبينما لا توجد  الشخصية للمتغيرات يعزى التنظيمي التطوير

  )2011طالب (دراسة 

 -لفلسطينيةعلاقة الثقافة التنظيمية بالولاء التنظيمي للعاملين في الجامعات ابعنوان: "

  .  "قطاع غزة

إلى التعرف على علاقة الثقافة التنظيمية بالولاء التنظيمي للعاملين في  هدفت هذه الدراسة

الجامعات الفلسطينية بقطاع غزة جامعة الأزهر والجامعة الإسلامية وجامعة الأقصى، وهدفت 
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المذكورة كما هدفت إلى أيضاً إلى التعرف على مستوى الولاء التنظيمي  في الجامعات الثلاثة 

  .  دراسة العلاقة بين الثقافة التنظيمية السائدة في الجامعات الثلاثة ومستوى الولاء التنظيمي

ة التنظيمية السائدة في جامعتي الأزهر والإسلامية فأن الثقا نتائج الدراسةأهم وقد أظهرت 

هناك سياسات وإجراءات يلتزم بها تميل إلى وجود قيم تنظيمية ولديهما أنماط سلوكية إيجابية وأن 

  ،أن مستوى الولاء في جامعتي الأزهر والإسلامية مرتفع جداً بينما في الأقصى متوسط، و العاملون

الأنماط  -القيم التنظيمية  -وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين كل من (الثقافة التنظيمية و 

التوقعات  -  والقوانين التي تتبعها الجامعة الأنظمة -  السياسات والإجراءات المتبعة - السلوكية

  .  التنظيمية) بالولاء التنظيمي

  )2010خير الدين والنجار (دراسة 

أثر البيئة الداخلية على الالتزام التنظيمي في المؤسسة العامة للضمان بعنوان: "

  .  "الاجتماعي في المملكة الأردنية الهاشمية

اصر البيئة الداخلية (الهيكل التنظيمي والثقافة التحقق من اثر عن هدفت الدراسة الى

التنظيمية) على الالتزام التنظيمي في المؤسسة العامة للضمان الاجتماعي في المملكة الأردنية 

  الهاشمية .

أثر لعناصر البيئة الداخلية (الهيكل التنظيمي والثقافة  وجود توصلت الدراسة الى

عي الالتزام التنظيمي في المؤسسة العامة للضمان الاجتما لتنظيمية) مجتمعه ومنفردة على مستوىا

ي المؤسسة يليه واظهرت الدراسة ان الالتزام العاطفي هو الاقوى ف، في المملكة الأردنية الهاشمية

لا يوجد علاقة بين ، كما انه ل من الالتزام المعياري، بينما لا يوجد مستوى مقبو الالتزام المستمر

 .  بين الالتزام التنظيمي في المؤسسةو  المتغيرات الشخصية
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  ) 2010شاهين (دراسة 

فاعلة وعدالة نظام تقييم أداء العاملين في الجامعات الفلسطينية وأثره مدى بعنوان: "

  .  "الأزهـرو الجامعة الإسلامية  بين : دراسة مقارنةعلى الأداء الوظيفي والولاء والثقة التنظيمية

العلاقة بين "فاعلة وعدالة نظام تقييم أداء العاملين في  إلى تحليل هدفت هذه الدراسة

في كل من "الجامعات الفلسطينية وأثره على الأداء الوظيفي والولاء التنظيمي والثقة التنظيمية

  .  الجامعة الإسلامية وجامعة الأزهـر

طبق وجود رضا على نظام تقييم الأداء الم إلى عدد من النتائج أهمهاوقد توصلت الدراسة 

مستوى الأداء الوظيفي والولاء التنظيمي ، وأن وعلى عدالته لدى العاملين في الجامعة الإسلامية

وجود رضا غير كاف حول نظام الحوافز وكذلك الكيفية ، و كان بدرجة معقولة في كلا الجامعتين

رضا وجود ، مع التي يتم بموجبها محاسبة المقصرين في أدائهم الوظيفي في كل من الجامعتين

 .  غير كافِ عن الوقت الذي تستغرقه عمليات تنفيذ المعاملات

  )2009العلا ( أبودراسة 

 العاملين المدراء على تطبيقية التنظيمي دراسة الولاء على وأثرها العمل ضغوطبعنوان: "

  .  "غزة قطاع الداخلية فى وزارة في

التنظيمي  الولاء درجة على العمل ضغوط مستوى أثر على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت

 على الأسباب التعرف ومحاولة غزة بقطاع الوطني والأمن الداخلية وزارة في العاملين المدراء عند

 والولاء ضغط العمل في المتوسطات فروق على التعرف وأيضاً  العمل، ضغوط من تزيد التي

 .والوظيفية ت الشخصيةللمتغيرا تعزي والتي غزة بقطاع الداخلية وزارة في للعاملين التنظيمي

 به يشعر الذي العمل ضغوط مستوى إن أهمها النتائج من لعدد الدراسة خلصت ولقد

 صراع ثم الضغوط على تأثيراً  العوامل أكثر هو العمل عبئ وأن ضعيف عام بوجه ظهر المدراء



77 
 

 فروق وجود عدمو  لدى المدراء، التنظيمي الولاء من عالية درجة وجودو  التنظيمية، الثقافة الدور، ثم

 للمتغيرات تعزي التنظيمي الولاء درجة على العمل ضغوط مستوى أثر العينة حول مفردات بين

 .الشخصية والوظيفية

   ) 2009( جرغوندراسة 

واقع سياسات الاختيار والتعيين في الوظائف الإدارية في وزارة التربية والتعليم بعنوان: "

  .  "على الولاء التنظيمي هوأثر  العالي الفلسطينية في قطاع غزة

إلى التعرف على واقع سياسات الاختيار والتعيين في الوظائف الإدارية  هذه الدراسة تهدف

في وزارة التربية والتعليم العالي الفلسطينية في قطاع غزة، والتعرف على مستوى الولاء التنظيمي 

ضاً إلى التعرف على أثر سياسات لدى العاملين في الوظائف الإدارية في الوزارة، كما وتهدف أي

  .  الاختيار والتعيين على الولاء التنظيمي لديهم

أنه يوجد لدى الوزارة سياسة إدارية وإجراءات مكتوبة تنظم عملية  ومن أهم نتائج الدراسة

الاختيار والتعيين، وقادرة على تحقيق اختيار الأفراد الملائمين لشغل الوظائف الإدارية، لو تم 

بتطبيق السياسات والمعايير في الاختيار والتعيين للوظائف ها التزام، و ا بشفافية وموضوعيةتطبيقه

توجد علاقة طردية بين الولاء العاطفي لدى و الإدارية غير مناسب وأقل من المستوى المطلوب، 

  .  العاملين الإداريين في الوزارة وواقع سياسات الاختيار والتعيين في الوظائف الإدارية

 2006) حنونة ( اسةدر 

 قطاع في الفلسطينية بالجامعات العاملين لدى التنظيمي الالتزام مستوى "قياس بعنوان

  غزة".

 الجامعات في العاملين لدى التنظيمي الالتزام مستوى على التعرف إلى الدراسة وهدفت

 .غزة قطاع في الفلسطينية



78 
 

 الجامعات موظفي لدى التنظيمي الالتزام من عالي مستوى وجود الدراسة نتائج أظهرت وقد

  .غزة بقطاع الفلسطينية

  الدراسات السابقة المتعلقة بالرضا الوظيفي: )4

  ) 2009ا (السقدراسة 

عن المؤسسات الحكومية بقطاع غزة الرضا الوظيفي لدى العاملين في : "مدى بعنوان

  .  ، حالة دراسية: وزارة الشؤون الإجتماعية"نظام التعويضات المالية

إلى التعرف على مستويات الرضا الوظيفي لدى العاملين في الوظائف  هذه الدراسة هدفت

  .  مومية عن نظام التعويضات الماليةالع

وجود علاقة بين كل من: الرضا عن الوظيفة، والعلاوات  وقد أظهرت نتائج الدراسة

والرضا الوظيفي للموظفين عن والترقية والمزايا المرتبطة بنهاية الخدمة، والتقاعد "المختلفة "المكافآت

نظام التعويضات المالية الحكومية، وقد تبين أن النظام غير فاعل ومتدني ومعظم الموظفين ليس 

لديهم علم ودراية بنظام التعويضات المالية الحكومية، ولا يوجد التزام في ضوابط منحها مما أثر 

  .  سلباً على درجات الرضا الوظيفي

  )2008حويحي (دراسة 

بالعمل،  في الاستمرار العاملين رغبة على الوظيفي للرضا المسببة العوامل أثر"بعنوان: 

  .  "غزة قطاع في الصحي العمل لجان اتحاد على دراسية حالة

ورغبة  الوظيفي للرضا المسببة العوامل بين العلاقة أثر تحديد إلى الدراسة هذه هدفت

 على أفضل والتعرف غزة، قطاع في الصحي العمل انلج اتحاد في بالعمل الاستمرار في العاملين

  .لديهم الوظيفي الرضا مستوى لتحسين الوسائل
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المسببة  العوامل بين إحصائية دلالة ذات علاقة هناك أن الدراسة نتائج أظهرت وقد

 الاستقرار الوظيفي، ،العمل ظروف من وكل العمل في الاستمرار في والرغبة الوظيفي للرضا

 نتائج أظهرت كما. والعدالة الإنجاز، قيمة الفرد، توقعات والحوافز، الراتب لمرؤوسين،وا الرؤوساء

 المسببة العوامل أثر الدراسة حول عينة استجابات في إحصائية دلالة ذات فروق وجود عدم الدراسة

 .شخصية المتغيراتلتعزي ل بالعمل الاستمرار في العاملين رغبة على الوظيفي للرضا

  ) 2008( غواشدراسة 

 ﴿بورتر ولولر﴾ نموذج وفق المختلفة الإدارات موظفي لدى الوظيفي الرضابعنوان: "

  .  "غزة قطاع في العاملة البنوك على دراسية حالة

غزة  قطاع في البنوك لموظفي الوظيفي الرضا درجة على التعرف إلى الدراسة هذه تهدف

 ات الديموغرافيةمتغير وبين ال ولولر بورتر يةنظر  أبعاد من كل اثر ولولر، وبيان بورتر نموذج وفق

 .الوظيفي رضاهم في

إليه  مايشير حسب الدراسة محل بالبنوك العاملين لدى الوظيفي الرضا أن النتائج وأظهرت

للدراسة  الثلاثة المحاور ترتيب جاء ، وكذلك%٧٥,٤٠نسبي  بوزن يتحقق ولولر بورتر نموذج

 على والقدرة الانجاز إدراك محور تلاه ثم بالعمل القيام على ةوالقدر  الجهد إدراك محور :كالتالي

 لدى فروق توجد ولا وعدالتها، العوائد قيمة إدراك محور وأخيراً ، الأداء المطلوب لمستوى الوصول

 ات الديموغرافية.متغير لل تعزى الموظفين

   (2007) الباحسين دراسة

 ميدانية دراسة :السعودي الخاص اعالقط في المبيعات لمندوبي الوظيفي الرضا" بعنوان

  ."الشرقية بالمنطقة الخاص القطاع منظمات على
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 المؤثرة العوامل وأهم الوظيفي، للرضا الأساسية المفاهيم إيضاح إلى الدراسة هذه هدفتو 

 تأثير ومعرفة السعودي، الخاص القطاع في المبيعات مندوبي لدى الرضا مستوى تعرف وإلى فيه،

  .الوظيفي الرضا في صيةالشخ المتغيرات

 المبيعات مندوبي جانب من وظيفي رضا وجود عدم إلى الدراسة هذه توصلت وقد 

 والمشاركة والأمان الترقية وفرص المكافآت نظام تجاه السعوديين غير المبيعات ومندوبي السعوديين

 لمندوبي ةالشخصي للقدرات العمل حجم ملاءمة تجاه رضا هناك كان حين في القرار، اتخاذ في

  .العمل وظروف العمل ساعات وعدد المبيعات

   (2006) عفانة دراسة

 على وأثره الأردن في المصرفي الجهاز في العاملين لدى الوظيفي الرضا قياس" بعنوان

  .  "الأداء

 والمصارف المركزي البنك من اختيارها تم عينة على أجريت التي الدراسة هذه هدفتو 

 الرضا قياس إلى المتخصصة الإقراض ومؤسسات والأجنبية لاستثماريةوا والإسلامية التجارية

 نظر وجهة من ذلك ومقارنة النافذة، الحوافز أنظمة تجاه الأردن في المصرفي القطاع في الوظيفي

  .  القطاع هذا في الموظفين

 المصارف، قطاع في الموظفين لدى الحوافز عن رضا توافر عدم إلى الدراسة هذه وخلصت

 عدم إلى أدى مما عام، نحو على الحياة بمتطلبات قياسا قليلة كانت والزيادات والعلاوات الرواتب وأن

 هذا على الرضا عدم من حالة وجود وبالتالي الموظفين، ومتطلبات لحاجات الحوافز هذه كفاية

 افةوالثق الإنسانية والعلاقات الوظيفة طبيعة عن رضا وجود الدراسة هذه أظهرت كما.  الجانب

  .  بوالتدري والتطوير والأخلاق،
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  )2004رمضان ( أبو دراسة

 في قطاع الفلسطينية الجامعات في العاملين لدى الوظيفي الرضا مستوى بعنوان "قياس

  غزة".

 في قطاع الفلسطينية الجامعات في العاملين اتجاهات على التعرف إلى الدراسة وهدفت

 من في الجامعات للعاملين الوظيفي الرضا مستوى اسوقي تحليل خلال من وذلك عملهم، نحو غزة

 الرؤساء والمرؤوسين، بين العلاقة الوظيفي، الاستقرار العمل، التالية: "ظروف المتغيرات خلال

  .  والحوافز" الراتب

 الجامعات في لدى العاملين الرضا من متوسط مستوى هناك أن النتائج أظهرت وقد

 لهؤلاء أهمية الرضا عناصر أكثر أن إلى نتائج الدراسة شارتأ كما، غزة قطاع في الفلسطينية

 العمل". ظروف ثم الشهري الراتب ثم والاستقرار الوظيفي، بالأمن "الشعور هي العاملين

   ) 2004( المرنخدراسة 

وأدائهم لأعمالهم  ،بيئة العمل على الرضا الوظيفي للعاملينبعنوان: "تقييم مدى تأثير 

  .  : دراسة تطبيقية"لصناعي في قطاع غـزةفي منشآت القطاع ا

التحدث عن بيئة العمل التي تعيشها العمالة الفلسطينية في منشآت الى  هدفت هذه الدراسة

للعاملين وعلى أدائهم  القطاع الصناعي في قطاع غـزة، ومدى تأثيرها على الرضا الوظيفي

  .لأعمالهم

، المؤهل العلمي للعاملينكلا من قة بين وجود علا يهاتم التوصل إل التي النتائجومن أهم 

تطبيق بعض عناصر و  ،بعض الحوافز المعنويةو  ،بعض عناصر بيئة العمل المادية للعاملينو 

مستوى الرضا الوظيفي لديهم، وبين ، من جهة في منشآت القطاع الصناعيقانون العمل الفلسطيني 

 .  من جهة أخرىومستوى أدائهم لأعمالهم
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  دراسات السابقة:التعقيب على ال

   :على الدراسات المحلية والعربية والأجنبية تبينمن خلال إطلاع الباحث  .1

فـــي البيئـــة  أنـــه لـــم تقـــم أي دراســـة منهـــا بـــالجمع بـــين المتغيـــرات التـــي ســـيتم تناولهـــا فـــي هـــذه الدراســـة

.  ها، حيـث قامـت الدراسـات التـي تـم الإطـلاع عليهـا بتنـاول بعـض هـذه المتغيـرات أو أحـدالفلسطينية

بين التسويق الداخلي، والـولاء التنظيمـي، والرضـا  جمعتهذه الدراسة أولى الدراسات التي وقد تكون 

مــن هــذه الدراســة أن  أمــل الباحــث، لــذا يفــي البيئــة الفلســطينية الــوظيفي والعلاقــة بــين هــذه المتغيــرات

ه مــن عناصــر دراســت تــمتقــدم صــورة واضــحة ومعلومــات مســتندة إلــى البحــث العلمــي عــن أهميــة مــا 

فــي ظــل وجــود الرضــا  للتســويق الــداخلي، وإبــراز العوامــل التــي لهــا أكبــر الأثــر فــي الــولاء التنظيمــي

  .  الوظيفي كمتغير وسيط

  ما يميز هذه الدراسة عن البحوث والدراسات السابقة: .2

ضا العلاقة بين التسويق الداخلي، والولاء التنظيمي، والر ما يميز هذه الدراسة أنها ركزت على 

وحسب علم الباحث لم تتم أي دراسات  ، غزة قطاع محافظات في بين موظفي شركة جوالالوظيفي 

سابقةً حول هذا القطاع الاقتصادي الحيوي وخصوصاً في محافظات قطاع غزة، مما سيساعد في 

 بتنمية الموارد البشرية فيما يتعلق أوضاعها تصويب شركة جوال لأجل لإدارة بيانات قاعدة تقديم

  .  لديها



  

  الدراسةومجتمع نموذج وفرضيات ومنهج الفصل الرابع: 

  

  

 مقدمة.

 نظريات ونموذج الدراسة.

 متغيرات الدراسة.

 فرضيات الدراسة.  

 .  منهج الدراسة

 .مجتمع الدراسة

 سمات ووصف مجتمع الدراسة

 عينة الدراسة.

 أداة الدراسة.

  صدق الإستبانة.

  ثبات الإستبانة.

 ائية المستخدمة.الأساليب الإحص
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  مقدمة

ـــاول هـــذا الفصـــل ي ـــم تن ـــات ونمـــوذج الدراســـة، ومتغيـــرات وفرضـــيات الدراســـة، ث وصـــفا نظري

مــع ذكــر معلومــات عــن ســمات ووصــف ، ومحــددات الدراســة الدراســةوعينــة ومجتمــع  متبــعنهج الللمــ

المعالجـات وينتهي الفصـل ب ،وكذلك أداة الدراسة المستخدمة، ومدى صدقها وثباتهامجتمع الدراسة، 

يلــــي وصــــف لهــــذه  اواســــتخلاص النتــــائج، وفيمــــلبيانــــات الإحصــــائية التــــي اســــتخدمت فــــي تحليــــل ا

  الإجراءات.

TAذج ا+<راL*34ت وKGl3  

) ر بارناردتنظرية النظام التعاوني: (تش، و التبادل الاجتماعي لجورج هومنزتم الإعتماد على نظرية 

Co – Operative System Theory  ذج�� ����| kl:k�� vi rإ� #���| kوھ  ،wا�#را�  

ز من تفاعل الأفراد منيبدأ التبادل الإجتماعي عند هو  :نظرية التبادل الاجتماعي لجورج هومنز

والإقتصادية والإجتماعية لتكون قاعدة لعملية التبادل  التقابلي (وجهاً لوجه) عاكساً الأوجه النفسية

ت اجتماعية كالسمعة والأعتبار والأحترام والتقدير فيما بعد بين المتفاعلين قوامها أهداف وغايا

والنفوذ الإجتماعي وليس المنفعة المادية الصرفة لأنها ليست دائماً هدف التبادل الإجتماعي ولان 

الفرد داخل جماعته يشترك في عدة عمليات تبادلية مستمرة تستهدف القبول الإجتماعي من قبل 

وبدوره يكثف  الإجتماعية يد من اعتباره الإجتماعي ومكانتهأعضاء جماعته واحترامهم له الذي يز 

   من تماثله الإجتماعي لقواعد جماعته.

  ز هذا القبول والإحترام والتماثل الإجتماعي مكافأة اجتماعية للفرد داخل جماعته.منيعد هو 

وسطى، عليا،  -فالجماعة الإجتماعية تتألف من ثلاثة أنواع رئيسية من المواقع الإجتماعية هي

دنيا، فالأفراد الذين يشغلون مواقع تدرجية عليا يحصلون على مكافآت اجتماعية كثيرة بسبب 

جماعتهم، إذ كلما أدرك شاغلو هذا الموقع (العالي) أهمية المكافآت  تماثلهم مع قيم وأهداف

كلما الإجتماعية التي سوف يحصلون عليها زادوا من نشاطهم الإجتماعية داخل جماعتهم، أي أنه 
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كان الموقع الذي يشغله الفرد عالي كلما زادت المكافآت الإجتماعية التي يحصل عليها.  ثم يدلف 

هومنز نحو مدار المجتمع ليطبق تنظيره عليه بعد أن طبقه على الجماعة الصغيرة، فيقول "كلما 

الي تزداد نسبة زاد الفرد من نشاطاته الإجتماعية (داخل المجتمع) زادت مكافآته الإجتماعية وبالت

نشاطاته الناجحة المؤهلة للمكافئآت، ففي المجتمع الصناعي تزداد مناشط الفرد الإجتماعية وتقل 

في المجتمع الزراعي، لذلك يرى هومنز أن الرجل الصناعي تزداد مكانته وسمعته الإجتماعية من 

اط الرجل الصناعي خلال ثروته ومساعديه في مكتبه وأعتبر هومنز هذا كمكافأة إجتماعية لنش

  التي تعمل على زيادة مكانته وسمعته الإجتماعية في المجتمع.

  قدم (هومنز) الأسس والقواعد التنظيرية في التبادل الإجتماعي وهي: 

أن ما هو مكلف بالنسبة لفرد معين قد لا يكون ذلك بالنسبة للفرد الآخر المشترك معه في  -1

 علاقة تبادلية .

الأخر المشترك معه في علاقة  ردفرد معين قد لا يكون ذلك بالنسبة للفان ما هو غير مكلف ل  -2

 تبادلية.

 إن ما هو نافع لفرد معين قد يكون غير ذلك لفرد آخر مشترك معه في علاقة تبادلية.   -3

 آخر مشترك معه في علاقة تبادلية. ردإن ما هو غير نافع لفرد معين قد يكون نافعاً لف  -4

دل ذا كلفة ومنفعة عاليتين لفرد معين، بينما يكون أقل من ذلك بالنسبة قد يكون النشاط المتبا  -5

 لفرد آخر يشترك معه في علاقة تبادلية.

قد يكون النشاط المتبادل ذا كلفة ومنفعة بسيطتين بالنسبة لفرد معين، بينما يكون أكثر من ذلك  -6

 لفرد أخر مشترك معه في علاقة تبادلية.

ا كلفة بسيطة إنما منفعته كبيرة بالنسبة لفرد معين، إنما يكون ذا قد يكون النشاط المتبادل ذ  -7

 كلفة عالية ومنفعة قليلة عند فرد أخر يشترك معه في علاقة تبادلية.
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 قد يكون النشاط المتبادل ذا كلفة كبيرة ومنفعة بسيطة بالنسبة لفرد معين، لكنه ذو كلفة أقل   -8

 قة تبادلية.  ومنفعة أكثر عند فرد وآخر مشترك معه في علا

علاوة على ما تقدم يضيف هومنز فيقول أن محفزات السلوك الإنساني هي درجة وقمية 

وكمية المكافآت والعقوبة التي سوف يحصل عليها الفرد لقاء قيامه بها أو عدم ذلك.  إذا كلما 

حيح.  زادت قيمة مكافأة في تقييم الفرد زاد من نشاطه من أجل أن يحصل على مكافأة والعكس ص

لكن إذا كرر الفرد نفس السلوك في فترة زمنية أخرى فإن قيمة مكافأة لا تكون عالية في تقييمه لأنه 

سبق وأن حصل عليها حتى قوة جاذبيتها للفرد فيمارس ذلك السلوك.  إضافة إلى ذلك فإن قيمة 

وهذا بدوره يؤثر مكافأة لا تبقي محافظة على درجتها وكميتها على مر الزمن إذ قد تزداد أو تقل 

  على جذب الفرد لممارسة سلوك معين.

ولأن الفرد في علاقاته التبادلية يقوم بنشاط معين لكي يحصل على إعتراف أو إعجاب 

فالقبول الإجتماعي يلعب دوراً مهماً في تبادل التفاعلات والعلاقات كما ، إجتماعي نفوذ أوقبول أو

كن وجه الإختلاف بينهما هو أن الفرد في العلاقات ملية التبادل التجاري لعتفعل النقود في 

الإجتماعية لا يستطيع إستخدام الإعتراف الإجتماعي كوسيلة للحصول على منافع أخرى في عمل 

  آخر في أفراد أخرين كما تفعله النقود في المبادلة التجارية.

 Co – Operative System Theory) ر بارناردتنظرية النظام التعاوني: (تش

من أهم نظريات الفكر التنظيمي، وأكثرها تأثيراً  Chester Barnard تعتبر نظرية بارنارد

  :الإدارة.  وقد ظهرت أفكار هذه النظرية في كتابين أساسيين له هما في ميدان

 .للمرة الأولى 1938ونشر في عام  The Functions of the Executive أ ـ وظائف المدير

  .1948ونشر في عام  Organization & Management التنظيم والإدارة.  ب
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واستخدم في تناوله .  وقد أعد برنارد كتاباته بناء على خبرته في شركة للاتصالات الهاتفية

لنظريات الإدارة أبحاث علم الاجتماع والإحصاء والعلوم النفسية.  فهو يرى أن التنظيم يقوم على 

وحدة فرعية في نظام أكبر من ناحية.  كما أنه  أساس تعاوني مقصود وهادف.  وهو بذلك يمثل

يضم وحدات أصغر منه من ناحية أخرى.  فالتنظيم إذاً هو نظام مفتوح يقوم على العناصر الثلاثة 

  :التالية

 .وجود هدف مشترك يجمع بين الأعضاء ويسعون لتحقيقه . أ

 .وجود نظام اتصالات كفوءة بين أعضاء التنظيم.  ب

  .ظيم الصادقة للعمل والمساهمةرغبة أعضاء التن.  جـ

  :وتقوم هذه النظرية على المفاهيم التالية

إن الإنسان مخلوق اجتماعي بطبعه، فلا يمكن أن يعيش إلا مع إنسان، والإنسان  :ـ الفرد1

مستقل، وبنفس الوقت يعد جزءاً من نظام، وهو شيء حي له أيضاً القدرة على التكيف وعلى 

م الخارجي، وله القدرة على الاستمرار بالرغم من التغيرات التي تحدث التوازن الداخلي مع العال

  .داخل ذاته وخارجة عنه

ويقول بارنارد أن الفرد غالباً ما يكون على استعداد لتقبل أية رسالة باعتبارها أمراً صادراً 

  :إليه إذا توفرت أربعة شروط متتابعة هي

  .ةـ إذا كان قادراً على فهم وإستيعاب الرسال 1

  .تتناقض مع أهداف المنظمةلا ـ إذا كان يعتقد أن الرسالة  2

  .ـ إذا كان يعتقد أنها تتمشى مع أهدافه الشخصية 3

  .ـ إذا كان قادراً من الناحية الذهنية والجسمانية على مواكبتها 4
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  :إن التنظيم الرسمي من وجهة نظر بارنارد يتألف من العناصر التالية :ـ التنظيم الرسمي 2

  .ـ اتخاذ القرارات 4  .ـ السلطة وقبولها 3  .ـ الاتصال 2  .ـ الهدف المشترك 1

  .ـ التوجيه والإشراف 7  .ـ الرغبة في العمل 6  .ـ التخصص 5

ويخلص بارنارد إلى النتيجة التالية، أن تبعية المنظمات لتنظيم رسمي أعلى يترتب عليها 

ات التابعة التي تصبح بالتالي معتمدة أو قاصرة أشكال من التقييد والحد من حرية الحركة للمنظم

  .أو ناقصة

في كل تنظيم رسمي هناك تنظيم غير رسمي، فالأول يقوم على أساس  :ـ التنظيم غير الرسمي3

عقلاني محدد ومرسوم، بينما يقوم الثاني على أساس عاطفي وهو لا نهائي لأنه يعتمد على 

ه يقوم على أساس توافق للطباع أو على أساس مهني أو العلاقات الشخصية بين العاملين.  كما أن

  أساس عصبي أو ديني.  والعلاقة بين قوى التنظيم متينة، ولا يمكن وجود واحد منهما دون الآخر.  

وإن التنظيم غير الرسمي مفيد لأنه وسيلة لحفظ الأفراد في إطار التنظيم الرسمي.  لذلك 

ر الرسمي يعمل في الاتجاه الذي يساعد على تحقيق أهداف فإن مهمة الإدارة أن تجعل التنظيم غي

التنظيم الرسمي حتى لا يتعارض التنظيمان، ويتسبب ذلك في إحباط جهود المنظمة.  وعلى هذا 

  :فإن التنظيم غير الرسمي يقدم خدماته للتنظيم الرسمي في المجالات التالية

  .أ ـ تنمية وتدعيم الاتصال بين أعضاء التنظيم

  .حقيق التماسك والترابط بين الأجزاء المختلفة للتنظيمب ـ ت

  .جـ ـ تحقيق شعور التكامل الشخصي واحترام الذات وحرية الاختيار بين أعضاء التنظيم

 Organizationalومن أهم المساهمات التي قدمها بارنارد للإدارة فكرة التوازن التنظيمي 

Equilibrium  . لتنظيم إذا كانت المغريات والحوافز بأشكالها فهو يرى أن الفرد يتعاون مع ا

المختلفة تزيد عن المساهمات التي يطلب من الفرد تقديمها وإذا حدث عكس ذلك، فإن العضو 
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يرفض التعاون والاشتراك معبراً عن ذلك بطرائق متعددة تتراوح في شدتها من التذمر والاحتجاج 

 . البسيط إلى تقديم الاستقالة

كتاب أهمية الولاء التنظيمي إلى الآثار المترتبة عليه وتأثيره على كل وقد أرجع بعض ال

من الفرد وجماعة العمل والمنظمة، وقد لخصها الصيرفي إلى آثار إيجابية عند ازدياد الولاء 

  التنظيمي، وسلبية عند انخفاض الولاء التنظيمي كما في الجدول التالي:

  وجماعة العمل والمنظمة ): يوضح أثار الولاء على الفرد4.1جدول (

  
  الآثار الممكنة  
  سلبية عند انخفاض مستوى الولاء  إيجابية عند ارتفاع مستوى الولاء  

انخفاض القدرة على الحركة والتقدم   الشعور بالانتماء والارتباط  -  الفرد  .1
  الأمان  -    الوظيفي

  انخفاض القدرة على النمو والتطور الذاتي  الأهداف والاتجاه  -  
  صور الذاتي الإيجابي الت -  
زيادة الضغوط المرتبطة بالعائلة   المكافآت التنظيمية  -  

  الجاذبية  للعاملين المحتملين  -    والعلاقات الاجتماعية
  قلة التفكير الجماعي   ثبات العضوية  -  جماعة العمل  .2

  انخفاض القدرة على الابتكار والتكيف   فعالية الجماعة  -
  جماعات الصراع بين ال  التماسك  -

  زيادة الفاعلية ترجع إلى:   التنظيم  .3
 جهد الفرد  -
 انخفاض معدل الدوران  -
 انخفاض نسبة الغياب -
  انخفاض نسبة التأخير -

  انخفاض القدرة على التطور والتكيف 

الجاذبية للأعضاء الموجودين  -
  خارج المنظمة 

  

  ).  232، ص2005المصدر: (الصيرفي،
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شير إلى أن تالأدلة التجريبية بأن  ) ,2012Ahmad & Al-Borieلقد أشارت دراسة (

وقد  ، التنظيمي والولاءعوامل التسويق الداخلي لديها درجة كبيرة من النفوذ على الرضا الوظيفي 

بشكل جوهري أن  تؤكدي تالتسويق الداخلي، ال ياتوفرت هذه الأدلة التجريبية دعما كبيرا لأدب

  التنظيمي. الولاءعوامل التسويق الداخلي لها تأثير على 

 عن مفهـوم تماما التنظيمي يختلف الولاء مفهوم ) بأن2011كما أكدت دراسة (أبو سمك، 

 يعمل المنظمة التي يكره ولكنه عمله عن راضيا يكون قد العمل) فالفرد عن الوظيفي (الرضا الرضا

 الانضـمام الفـرد يحـب فقـد والعكـس أخـرى منظمـة فـي يمارسـه الـذي العمـل نفـس ممارسـة ويـود بهـا

  يؤدي (أي أنه مرحلة  الرضى أن ويلاحظ فيها، يمارسه سوف الذي العمل يكره ولكنه معينة لمنظمة

  المنظمة.   تكوين في أساسي عضو أنه الفرد يشعر حيث التنظيمي الولاء وسيطة) لتكوين

موذج وبعد الاطلاع على المراجع والدراسات السابقة  يمكن صياغة ن اتمن خلال النظريوعليه 

  الدراسة كالتالي:

) 6zi4.1TAذج ا+<راL*3 :(  
  

  
  المصدر: من إعداد الباحث

  

  

T*le*+ا TKرؤ 

|hاLU+ت وا}h4z*+ا  

T*le*+2 اh 4م ا��47~تl3 

CN1D4P+ا TN*eو� GKLa� 

 ا+4NOدة وا+<jF ا�داري

2
1I

<ا
 ا+

J
KL

/
ا+.

 

28NظL+4 ا�G+ا 

  

 ا+.Nle*2 ا+L~ء
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  متغيرات الدراسة

 المتغيرات المستقلة: .1

نظراً ) 2.1) بتلخيصها في جدول (2008التي قام حداد وعلي (قد اعتمد الباحث العناصر ل

(مع ملاحظة أن بعض الدراسات الحديثة مثل ات السابقة لتكرارها في معظم النماذج والدراس

)Gilaninia et al., 2013 (أكدت على أهمية عنصر الرؤية كبعد من أبعاد التسويق الداخلي (

  وهي على النحو التالي:
  

�ن:�  ا&�)و ق ا&دا$#" و �

• .*�  ,ظ1م ا5�314ت ." ا&�,ظ�*. •  ا&�0.12ت وا&/وا.ز. •  رؤ * ا&�,ظ

    ا&> 1دة وا&د:م ا5داري.   •  18�# ن.  �طو ر و�,� * ا& •

 الولاء التنظيمي.  المتغير التابع:  .2

وقد اعتمد الباحث الولاء التنظيمي كمتغير واحد حيث أنه تم التعامل معه كذلك في معظم 

 & Awan et al., 2015) ،(Gilaninia et al., 2013) ،(Chenالدراسات الحديثة مثل: (

Lin, 2013) ،(أبوسمك، 2013 ،أبو سنينة) ،(2011) ،(2010، الشوابكة.(  

 الرضا الوظيفي.المتغير الوسيط:  .3

وقد اعتمد الباحث الولاء التنظيمي كمتغير واحد ومتغير وسيط في العلاقة بين التسويق 

 الداخلي والولاء التنظيمي حيث أنه تم التعامل معه كذلك في معظم الدراسات الحديثة مثل:

)Awan et al., 2015) ،(Chiua et al., 2014 ،((Tanhaei et al., 2013) ،)أبو سنينة، 

 ).2010)، (الأخضر، 2013

  فرضيات الدراسة

بعد مراجعة الدراسات السابقة والاطار النظري للدراسة استطاع الباحث صياغة الفرضيات 

الرضا التالية لقياس تأثير التسويق الداخلي (بأبعاده المختلفة) في كل من الولاء التنظيمي و 
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الوظيفي، وكذلك تأثير الرضا الوظيفي على الولاء التنظيمي وتأثيره كمتغير وسيط على العلاقة بين 

(الجنس، العمر، المتغيرات الديموغرافية التسويق الداخلي والولاء التنظيمي، وانتهاء بقياس تأثير 

  عدد سنوات الخبرة، المحافظة، الدخل) على الولاء التنظيمي، كالتالي:

تنادا الى الدراسات السابقة التي بحثت في العلاقة بين التسويق الداخلي (بأبعاده اس

 Gilaninia etودراسة ( )Awan et al., 2015نجد أن نتائج دراسة (المختلفة) والولاء التنظيمي 

al., 2013( ) أشارت إلى تأثير التسويق الداخلي على الولاء التنظيمي، كما أشارت دراسةChiua 

et al., 2014 ودراسة  ((Poor et al., 2013)  أنه يوجد علاقة مباشرة بين التسويق الداخلي

أن التسويق الداخلي يمكن  (Barzoki & Ghujali, 2013)والولاء التنظيمي، كما أكدت دراسة 

) Chen & Lin, 2013أن يكون فعال في تعزيز الولاء التنظيمي،  وقد أظهرت نتائج دراسة (

) 2013لتسويق الداخلي على ولاء الموظفين، كما أظهرت نتائج دراسة (أبوسنينة، الدور القوي ل

أن التسويق الداخلي له تأثير إيجابي على الولاء  (Ahmad & Al-Borie, 2012)ودراسة 

  التنظيمي، 

فقد تم صياغة الفرضية الاولى: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  وبناء عليه

)α ≥ 0.05  .للتسويق الداخلي على الولاء التنظيمي لموظفي شركة جوال ( 

واستنادا الى الدراسات السابقة التي بحثت في العلاقة بين التسويق الداخلي (بأبعاده 

) أشارت إلى علاقة إيجابية بين 2015نجد أن نتائج دراسة (أبو بكر، المختلفة) والرضا الوظيفي 

والمكافآت والحوافز من جهة والرضا الوظيفي من جهة أخرى، ودراسة البرامج التدريبية والاتصالات 

(Poor et al., 2013)  أكدت أن هناك علاقة إيجابية وذات مغزى بين التسويق الداخلي والرضا

أن هناك أثر إيجابي للتسويق  (Barzoki & Ghujali, 2013)الوظيفي، كما أكدت دراسة 

، ودراسة (أبو (Tanhaei et al., 2013)أثنت عليه دراسة  الداخلي على الرضا الوظيفي، وهذا ما
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مساهمة إيجابية في إتجاه  (Ahmad & Al-Borie, 2012))، وقد شكلت دراسة 2013سنينة، 

  عوامل التسويق الداخلي وتأثيرها على الرضا الوظيفي، 

ستوى الدلالة فقد تم صياغة الفرضية الثانية: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند م وبناء عليه

)α ≥ 0.05  .للتسويق الداخلي في الرضا الوظيفي لموظفي شركة جوال (  

واستنادا الى الدراسات السابقة التي بحثت في العلاقة بين الرضا الوظيفي والولاء التنظيمي 

) أشارت إلى أن الرضا الوظيفي له تأثير إيجابي على Chiua et al., 2014نجد أن نتائج دراسة (

أن هناك أثر  (Barzoki & Ghujali, 2013)التنظيمي لدى العاملين، وقد أكدت دراسة  الولاء

) إلى وجود 2008إيجابي للرضا الوظيفي على الولاء التنظيمي، كما أشارت دراسة (عويضة، 

علاقة إيجابية بين عوامل الرضا الوظيفي المتعلقة بالعمل وبين العوامل المؤثرة على الولاء 

) إلى أثر الايجابي للعوامل المسببة للرضا الوظيفي 2008ا أشارت دراسة (حويحي، التنظيمي، كم

  على الولاء التنظيمي، 

فقد تم صياغة الفرضية الثالثة: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة وبناء عليه 

)α ≥ 0.05  .للرضا الوظيفي على الولاء التنظيمي لموظفي شركة جوال (  

  ا الى الدراسات السابقة التي بحثت في تأثير الرضا الوظيفي كمتغير وسيط على واستناد

) Awan et al., 2015نجد أن نتائج دراسة (العلاقة بين التسويق الداخلي والولاء التنظيمي 

أشارت إلى أن الرضا الوظيفي لديه تأثير إيجابي على العلاقة بين التسويق الداخلي والولاء 

)، ودراسة (أبو سنينة، Chiua et al., 2014ما أكدت عليه كل من دراسة ( التنظيمي، وهذا

2013(،   
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فقد تم صياغة الفرضية الرابعة: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  وبناء عليه

)α ≥ 0.05 للرضا الوظيفي كمتغير وسيط على العلاقة بين التسويق الداخلي والولاء التنظيمي (

  ركة جوال.لموظفي ش

على درجة المتغيرات الديموغرافية واستنادا الى الدراسات السابقة التي بحثت في تأثير 

)، 2009)، (أبوالعلا، 2010)، (خيرالدين والنجار، 2011(أبوسمك،  الولاء التنظيمي مثل:

  )، 2008(عويضة، 

 ≤ αالدلالة (فقد تم صياغة الفرضية الخامسة: توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى 

التالية: الجنس،  للمتغيرات الديموغرافية) للولاء التنظيمي لموظفي شركة جوال تعزى 0.05

 العمر، عدد سنوات الخبرة، المحافظة، الدخل.

  منهج الدارسة:

 أهداف تحقيق أجل منتبعاً لموضوع الدراسة (أثر التسويق الداخلي على الولاء التنظيمي) و 

 الدراسة، موضوع الظاهرة وصف خلاله من الذي يحاول التحليلي الوصفي منهجال استخدامتم  الدراسة

 التي والآثار تتضمنها التي والعمليات حولها تطرح التي مكوناتها والآراء بين بياناتها، والعلاقة وتحليل

  ) 0520 وصادق، حطب أبو(.  تحدثها

 مجتمع الدراسة : 

هرة التي يدرسها الباحث، وبنـاءا علـى مشـكلة مجتمع الدراسة يعرف بأنه جميع مفردات الظا

الدراســـة وأهـــدافها فــــان المجتمـــع المســــتهدف يتكـــون مـــن الإداريــــين فـــي شــــركة الاتصـــالات الخلويــــة 


 i#��، ور�¨�© !�¨�، �iا!¨§ الفلسطينية (جـوال)i، ف�¨yi،  فـي قطـاع غـزة والبـالغ عـددهم إداري

  )2015(شركة جوال، .  موظف 180
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 راسةسمات ووصف مجتمع الد

  شركة جوال عن عامة نظرة

  مقدمة

بدأت شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية (جوال) العمل كإحدى مجموعة الاتصـالات فـي 

كـــأول مشـــغل فلســـطيني للاتصـــال الخلـــوي، وفـــي كـــل عـــام تمضـــي الشـــركة قـــدما فــــي  1999عـــام 

صــة ســوقية وبح 2015مليــون مشــترك فــي عــام  2.75الانتشــار والتقــدم حتــى وصــلت إلــى أكثــر مــن 

  )2016(مجموعة الإتصالات، .% من السوق الفلسطينية.  77تزيد عن 

وبـــرغم كـــل الصـــعاب والتحـــديات والعراقيـــل التـــي واجهـــت شـــركة جـــوال منـــذ نشـــأتها إلا أنهـــا 

استطاعت البحث عن الفرص واستغلالها، حيث تمكنت من تكريس نفسها كشركة رائدة لها بصـمتها 

قتصادي الفلسطيني، ومع توالي الانجازات باتت علـى يقـين بتقـديم وحضورها الخاص في المشهد الا

أفضــل الخــدمات والإمكانــات لجمهــور مشــتركيها ولتؤكــد الشــركة مــن جديــد علــى دفــع التنميــة ودعــم 

  الاقتصاد الوطني وتقديم سلسلة من الأبعاد التنموية لكافة شرائح المجتمع الفلسطيني .

  خلوية الفلسطينية (جوال)النشأة والتقدم لشركة الاتصالات ال

فـي  المهنية المنافسة مبدأ على بدايتها منذ) جوال(الفلسطينية الخلوية الاتصالات شركة نشأت

 إسـرائيلية عملاقـة شركات أربع مع تتنافس صغيرة محلية شركة عن عبارة كانت حيث الخلوية، السوق

 جـوال لمشـتركي فاقيـات تسـمحات علـى التوقيـع حينهـا رفضـت والتـي الخلويـة الاتصـالات صـناعة فـي

 الاتصـالات شركة تميزت هنا عليها، من العزلة فرض بهدف منهم أي مع المكالمات واستقبال بإرسال

 فـي فلسـطين أجـزاء تـربط فلسـطينية خلويـة اتصـالات شـبكة أول باعتبارها ،)(جوال الفلسطينية الخلوية

  (المرجع السابق). والأحبة بين الأهل التواصل وصعوبة الوطن أوصال تقطيع ظل
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فـي  قائمة الأسواق الخلوية العربيةالمرتبة الثالثة على سوق الخلوي في فلسطين وقد احتلت 

ــــرة ( ــــة الســــعوديةبعــــد  )،2015-2010الأعــــوام الســــتة الأخي ، بمؤشــــر حــــدة والأردن المملكــــة العربي

فس فـــي أســـواق الســـنوي لقيـــاس مســـتوى التنـــا مؤشـــرالبينـــت نتـــائج حيـــث المنافســـة الخلويـــة الســـنوي، 

تتبعهـــا  )%85.08(بعلامـــة  الأولحتـــل المركــز تالســعودية  أن 2015الخلــوي العربيـــة لشــهر ايلـــول 

  )2015، مجموعة المرشدين العرب.  (%)75.19%)، ثم فلسطين (75.92الأردن ثانياً بعلامة (

قيمتهـا  تعزيـز جـوال)( الفلسـطينية الخلويـة الاتصـالات شـركة اسـتطاعت أخـرى جهـة ومـن

، 2007تخطـّت "جوال"حـاجز المليـون مشـترك فـي نهايـة عـام ولقـد  ومنـتظم متزايـد بشـكل قتصـاديةالا

ـــة مليـــون 2.75وهـــا هـــي الآن تتخطـــى  ـــة مـــع   مشـــترك، مثبت ـــى أن تمـــد جســـورا مـــن الثق قـــدرتها عل

وإذا أردنــا أن نــذكر بعــض ، المجتمــع مــن خــلال اهتمامهــا بكــل فئــة مــن فئاتــه، وبكــل فــرد مــن أفــراده

كمــا أن  ،لاقتصــادية، فــإن "جوال"بــدأت بتحقيــق الأربــاح منــذ العــام الثــاني مــن البــدء بالعمــلالحقــائق ا

اســــتثمارها فــــي عــــدد مــــن المشــــاريع  لجــــوال دورا فــــاعلا فــــي دعــــم الاقتصــــاد الفلســــطيني مــــن خــــلال

وتجــــدر الإشــــارة إلــــى أن آلاف العــــائلات الفلســــطينية  الاســــتثمارية الهامــــة فــــي الســــوق الفلســــطينية،

(مجموعة الإتصالات، مباشر.   دخلها على شركة "جوال"سواء كان بشكل مباشر أو غير في تعتمد

2016(  

  لشركة جوال الأهداف الرئيسة

توفير أحدث نظم وخدمات تكنولوجيا الاتصالات وأنظمة المعلومات وتراسل المعطيـات والخـدمات  •

  ة.  المضافة لتلبية كافة احتياجات الزبائن في كافة التجمعات الفلسطيني

تحقيق عوائد استثمار مجدية للمساهمين والمحافظة على استثماراتهم والعمل على تحقيق توقعاتهم  •

  وطموحاتهم وتأمين الاتصال والتواصل معهم بشكل مستمر.  

  تقديم أوسع رزمة من الخدمات لأكبر قاعدة من المشتركين في كافة المناطق الفلسطينية.   •
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مـــع الفلســـطيني مـــن خـــلال دعـــم أكبـــر قـــدر ممكـــن مـــن المبـــادرات المســـاهمة فـــي بنـــاء لبنـــات المجت •

والأنشــطة الاجتماعيـــة والتربويــة والتعليميـــة والصــحية والاقتصـــادية وتطــوير البنيـــة التحتيــة، لخلـــق 

علاقة تواصل متميزة بين شركات المجموعة والمجتمع الفلسطيني بما يساهم في تحقيق طموحـات 

  المجتمع وتعزيز قدراته.  

  ): عدد مشتركين جوال "بالمليون"4.2شكل (

   
 2012   2013  2014 2011   2010   2009    2008  2007   2006    2005   

  ) 2010-2014المصدر: (التقرير السنوي، مجموعة الاتصالات الفلسطينية،
  

حقيق أفضل مستوى من قامت "جوال"بمضاعفة استثماراتها المالية والتقنية من أجل تكما 

في الضفة  % من المناطق المأهولة99حوالي   شبكة "جوال"الآن  فباتت تغطي  التغطية والخدمات،

 مجهزاً على أعلى المستويات، اً كز مر  29الغربية وقطاع غزة، وتخدم مشتركيها من خلال أكثر من 

في كافة أنحاء الضفة  منتشرة بيعمنفذ  10,000أكثر من و ، موزع رئيسي وفرعي 1,494أكثر من و 

 429  خدمة التجوال الدولي من خلال اتفاقيات عقدتها مع توفيرالغربية وقطاع غزة، بالإضافة إلى 

1.8  

1.31  

0.83  

0.57  

 

1.02  

 
2.25  

2.42  

2.58  
 

 

2.67  
2.63  
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دولة حول العالم، كما وتعمل "جوال"على أتمتة المعلومات المتعلقة  172 مشغل خلوي في أكثر من

والرسائل القصيرة والموقع  من خلال الأرقام المختصرة وإلغائهاتفعيلها  وإجراءاتبخدماتها 

"المشترك أولا"، وفرت "جوال"لمشتركيها خدمات متميزة ذات مستوى  شعارها هو ولأن، الإلكتروني

رفيع من خلال برامج متعددة تلبي احتياجات مختلف فئات المجتمع، إضافة للخدمات 

  (المرجع السابق).  المواكبة لآخر التطورات التكنولوجية المضافة

  راسة:عينة الد

  العينة الاستطلاعية:

بغرض موظف، تم اختيارهم بطريق عشوائية  30 تكّونت عينة الدراسة الاستطلاعية من

للتطبيق على العينة الأصلية، وقد تم استبعادهم من ا الدراسة، والتحقق من صلاحيته ةتقنين أدا

  .  عينة الدراسة التي تم التطبيق عليها 

  العينة الأصلية "الفعلية":

 30م الباحث باستخدام طريقة الحصر الشامل، حيث تم  استبعاد العينة الاستطلاعية قا

إستبانة بنسبة  133إستبانة على مجتمع الدراسة وقد تم استرداد  150موظف وبعد ذلك تم توزيع 

88.7%  .  

  :أداة الدراسة

لداخلي على أثر التسويق ا" حول إستبانة إعداد تمبناء على ما ورد في الدراسات السابقة 

وذلك على ، "غزة قطاع في جوال شركة موظفي لدى الوظيفي الرضا خلال من التنظيمي الولاء

  النحو التالي:
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  تتكون إستبانة الدارسة من قسمين رئيسين:

الجنس، الفئة العمرية، عدد لعينة الدراسة (المتغيرات الديموغرافية عبارة عن  وهوالقسم الأول: 

  ).ظة، الدخلسنوات الخبرة المحاف

  مجالات رئيسه هم: 3فقرة، موزع على 72، ويتكون من مجالات الدراسةوهو عبارة عن القسم الثاني:

كما هو  مجالات فرعية 5) فقرة، مقسم إلى 31، ويتكون من (التسويق الداخليالمجال الأول: 

  :موضح في الجدول التالي

  ) فقرة.2، ويتكون من (رؤية الشركةأولا: 

  ) فقرات.6، ويتكون من (آت العاملينمكافثانيا: 

  ) فقرات.9، ويتكون من (الاتصالاتثالثا: 

  ) فقرة.11، ويتكون من (تطوير وتنمية العاملينرابعا: 

  ) فقرات.3ويتكون من ( خامسا: القيادة والدعم الإداري،

  قياس التسويق الداخلي): 4.2جدول (

j�G+ا+*7<ر  الفقرة  ا  

  أولاً: التسويق الداخلي
  الشركةية ؤ ر 
(حداد   يؤمن بها العاملون Visionرؤيا  الشركةتقدم    .1

  رؤيتها إلى العاملين بصورة حسنة الشركةتقدم    .2  ) 2008وعلي،
  مكافآت العاملين

  الشركةيرتبط نظام المكافآت بأهداف    .3

(حداد 
  ) 2008وعلي،

  تم بها مكافآتهمتعن الكيفية التي  الشركةيتم إعلام العاملين في    .4
  يتم إعلام العاملين في الشركة عن أسباب مكافأتهم   .5
تطوير اداء  السلوك الذي يساعد في غييريؤكد نظام المكافآت لدى الشركة  على ت   .6

   العاملين مما يؤدي الى تحقيق اهداف الشركة
لعمل على ا ى الشركةالعاملين لد اننظام المكافآت وقياس الأداء يشجع   .7
  اكة  بمكافأة وقياس أداء العاملين للمساهمة في تحقيق رؤيتهقوم الشر ت   .8
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j�G+ا+*7<ر  الفقرة  ا  

  الاتصالات
قوم بجمعها من العاملين لتحسين أعمالهم تستخدم الشركة  البيانات التي ت   .9

  إستراتيجيتهاوتطوير 

(حداد 
  ) 2008وعلي،

الاتصالات الداخلية في الشركة هي المفتاح لخلق الاستيعاب والفهم بين    .10
الاتصالات الداخلية في الشركة  هي المفتاح لمنح العاملين حرية في    .11
الاتصالات الداخلية في الشركة  هي المفتاح لتزويد كافة العاملين    .12
علنه الشركة  للجمهور تالاتصالات الداخلية في الشركة  متوافقة مع ما    .13
تعلنه العلاقات العامة  ة في الشركة  متوافقة مع ماالاتصالات الداخلي   .14
ا هكال اتصالاتشالاتصالات الداخلية في الشركة متوافقة مع كافة أِ    .15
  اؤكد عليها الشركة هي إدامة الاتصال بالعاملين لديهتالاعتبارات التي    .16
  ر خدمات المكلفين بهاتأتى نتيجة لأهمية دو  ااتصالات الشركة بالعاملين لديه   .17

  تطوير وتنمية العاملين
  اؤمن الشركة الموارد الكافية من اجل تدريب العاملين لديهت   .18

(حداد 
  ) 2008وعلي،

برامج التدريب والتطوير في الشركة  موجهة بوضوح لخلق الجدارة    .19
وبشكل مستمر  مع التغيرات التكنولوجية ةكون متواصلتا أن هأن عليالشركة عتقد ت   .20

  ا التدريبية تبعاً لذلكهوالتي يتطلب إعادة اختبار برامج

إعادة تعمل على تواصل مع التغيرات الحاصلة في الطلب على الأعمال و ت الشركة   .21
  ا التدريبية تبعا لذلكهالاختبار المستمر لبرامج

  من أجل أن يحققوا الأداء الجيد هاتقوم الشركة بإعداد العاملين في   .22  
  على أنه استثمار وليس تكاليف انظر الشركة الي التطوير وتنمية مهارات العاملين لديهت   .23
  تطوير معارف ومهارات العاملين هو عملية مستمرة في الشركة    .24
هم بلماذا يقومون بالأشياء المناطة  اقوم الشركة  بتعليم العاملين لديهت   .25

  وليس فقط كيف يقومون بتلك الأشياء
عمل على تقديم دروس تربوية تشركة  إلى أبعد من التدريب و ذهب الت   .26
يتم تدريب العاملين في الشركة لغرض أداء قواعد الخدمات المكلفين    .27
يتوفر لدى إدارة الشركة مرونة في التكيف وتلبية مختلف حاجات العاملين    .28

  القيادة والدعم الإداري
بالاتجاه  الها قدرات معنوية لدفع الشركة والعاملين فيه رتناإدانعتقد أن    .29

(حداد 
  ) 2008وعلي،

لديها القدرات الفكرية في دفع الشركة والعاملين بالاتجاه  إدارتنانعتقد أن    .30
في الشركة تؤكد على البناء الثقافي وتحديد المسار من أجل  إدارتنا   .31

  ستراتيجية وتنفيذهاتجسير الفجوة بين صياغة الا
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  كما هو موضح في الجدول التالي: ) فقرة20، ويتكون من (الرضا الوظيفيالمجال الثاني: 

  قياس الرضا الوظيفي): 4.3جدول (

j�G+ا+*7<ر  الفقرة  ا  

  الرضا الوظيفيثانياً: 

  فقط أغيب عن عملي في حالات الضرورة القصوي   .1

  )2008 الطيب،(

  أنا راض عن عملي   .2
  ر بأنني سعيد بوظيفتى بالمقارنة بالآخرينأشع   .3
  أفضل العمل في هذه الشركة على غيرها   .4
  أشجع الآخرين على العمل في هذه الشركة   .5
  الشركةهذه لا أفكر في ترك    .6
  وظيفتي ممتعة لى بدرجة كافية ولا تسبب لي أي مشاكل   .7
  لا أصاب بالإجهاد والإرهاق عند أداء وظيفتي   .8
  ظيفتى حافلة بالتحدياتأشعر أن و    .9

  إنني راض عن مساري الوظيفي   .10
  يتناسب دخلي من الشركة مع مسؤولياتي الحالية   .11
  أري أن راتبي كاف للعيش حياة كريمة   .12
  أشعر أن راتبي لا يقل عن راتب نظرائي في وظائف أخرى   .13
  تتفق مهنتى مع ميولي وقدراتي   .14
  الشركةهذه لعمل في إننى راض عن الطريقة التي ينظم بها ا   .15
  إنني اعتبر شركتى منظمة مهنية وأشعر بالفخر لأنني أعمل بها   .16
  يسرنى ما أجده من تعاون من زملائي   .17
  إننى راض عن نظام تقييم الأداء الحالي   .18
  أري أن الشركة تحقق لي شعورا بالأمن الوظيفي   .19
  أشعر بعدالة وعدم تحيز في وظيفتي الحالية   .20
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  كما هو موضح في الجدول التالي: ) فقرة21، ويتكون من (الولاء التنظيميالثالث:  المجال

  قياس الولاء التنظيمي): 4.4جدول (

j�G+ا+*7<ر  الفقرة  ا  

  التنظيمي ثالثاً: الولاء
  أشعر بالفخر والاعتزاز كوني أحد أفراد هذه الشركة   .1

  )2011 أبوسمك،(

رص على أن أكون عضوا في وفقا لتوقعاتي وما أؤمن به يجعلني أح   .2
  وأعمل لصالحها هذه الشركة

  يعتبر وجود الموظف في هذه الشركة مؤشرا لكفاءته   .3
  مشاكلي الشخصية هيأعتبر مشاكل الشركة    .4
  الشركة قوية موظفيبأغلب  ثقتي   .5
  أتحدث بإطراء وإعجاب عن الشركة لأصدقائي   .6
  عملي بالشركة يشعرني بالرضا والأمان   .7
  بقوة ولائي تجاه هذه الشركة أشعر   .8
  يمكن الحصول على مكاسب كثيرة بالانتماء إلى هذه الشركة   .9

  كان قرار ارتباطي بهذه الشركة صائبا   .10
  هناك توافق بين قيمي وقيم الشركة   .11
  يتطلب بقائي واستقرار في هذه الشركة جهودا كبيرة   .12
  يتطلب الانتماء لهذه الشركة إمكانيات كثيرة   .13
  حصل الموظفين على مكافآت مادية مجزية مقارنة بالجهود المبذولةي   .14
  أشجع زملائي بالشركة وأساندهم على تقديم الشكاوي والتظلمات   .15
  أمتنع عن تقديم الشكوي والتظلم لأنها تتطلب وقتا ومخاطرة   .16
  أرغب في بذل جهود كبيرة لإنجاح أهداف الشركة   .17
ان الطوعية من أجل خدمة أرغب في المشاركة في إحدى اللج   .18

  أشعر بالرضا إذا ماسئلت عن دوري الوظيفي في الشركة   .19  الشركة
لشركة التي أعمل لودوري الذي أقوم به أكثر من ولائي  لمهنتيولائي    .20

أخرى تؤدي عملا يختلف عن عملي  شركاتالعمل في  بإمكاني   .21  بها
    الحالي
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س استجابات المبحوثين لفقرات الاستبيان حسب وقد تم استخدام مقياس ليكرت الخماسي لقيا

  ):4.5جدول (

  ): درجات مقياس ليكرت الخماسي4.5جدول (

  موافق بشدة  موافق  محايد  معارض  معارض بشدة  الاستجابة
  5  4  3  2  1  الدرجة

  

   :Reliabilityثبات الإستبانة 

 مرات عدة تطبيقه أعيد إذا النتائج نفسالاستبيان  يعطي أنيقصد بثبات الاستبانة هو     

، ويقصد به أيضا إلى أي درجة يعطي المقياس قراءات متقاربة عند كل مرة يستخدم فيها، متتالية

أو ما هي درجة اتساقه وانسجامه واستمراريته عند تكرار استخدامه في أوقات مختلفة.  (الجرجاوي، 

2010(  

 Cronbach's ا كرونباخ وقد تحقق الباحث من ثبات إستبانة الدراسة من خلال معامل ألف

Alpha Coefficient) 4.6، وكانت النتائج كما هي مبينة في جدول.(  

  ): معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات الإستبانة4.6جدول (
  

  معامل ألفا كرونباخ  عدد الفقرات  المجال

 0.847 2 .رؤية الشركة

 0.926 6 .مكافآت العاملين

 0.911 9 .الاتصالات

 0.953 11 .العاملينتطوير وتنمية 

 0.931 3 .القيادة والدعم الإداري

 0.975 31 .التسويق الداخلي

 0.954 20 .الرضا الوظيفي

 0.943 21 .الولاء التنظيمي

 0.984 72  جميع المجالات معا
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) أن قيمــة معامــل ألفــا كرونبــاخ مرتفعــة لكــل 4.6واضــح مــن النتــائج الموضــحة فــي جــدول (

) وهــذا 0.984) بينمــا بلغــت لجميــع فقــرات الإســتبانة (0.975، 0.847(مجــال حيــث تتــراوح بــين 

  يعنى أن الثبات مرتفع ودال إحصائيا.

    :انةصدق الاستب

)، كما 2010 (الجرجاوي، "صدق الاستبانة يعني "أن يقيس الاستبيان ما وضع لقياسه

ن ناحية، يقصد بالصدق "شمول الاستقصاء لكل العناصر التي يجب أن تدخل في التحليل م

(عبيدات .  "ووضوح فقراتها ومفرداتها من ناحية ثانية، بحيث تكون مفهومة لكل من يستخدمها

  ) 2001وآخرون، 

  :ثلاث طرقوقد تم التأكد من صدق الإستبانة ب

 صدق المحكمين "الصدق الظاهري":

 مجال في المتخصصين المحكمين من عددًا الباحث يختار أن هويقصد بصدق المحكمين "

حيث تم عرض الإستبانة على مجموعة  ،)2010 (الجرجاوي، "الدراسة موضوع المشكلة أو لظاهرةا

بالملحق رقم مذكورة وأسماء المحكمين إدارة الأعمال، من المحكمين تألفت من متخصصين في 

)، وقد استجاب الباحث لآراء المحكمين وقام بإجراء ما يلزم من حذف وتعديل في ضوء 1(

  ).3انظر الملحق رقم ( - مقدمة، وبذلك خرج الاستبيان في صورته النهائية المقترحات ال

  صدق المقياس:

 :Internal Validityأولا: الاتساق الداخلي 

يقصد بصدق الاتساق الداخلي مدى اتساق كل فقرة من فقرات الإستبانة مع المجال الذي 

خلي للإستبانة وذلك من خلال حساب تنتمي إلية هذه الفقرة، وقد قام الباحث بحساب الاتساق الدا

  معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجالات الإستبانة والدرجة الكلية للمجال نفسه.



105 
 

  :التسويق الداخلي"" الاتساق الداخلي لـ -

والدرجة  "رؤية الشركة") معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال 4.7يوضح جدول (

وبذلك  α ≥0.05 ن أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية الكلية للمجال، والذي يبي

  يعتبر المجال صادقا لما وضع لقياسه.

والدرجة الكلية  "رؤية الشركة"معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال : )4.7جدول (
  للمجال

  الفقرة  م

ون
رس

 بي
مل

معا
  

اط
رتب

للا
 

ة 
الي

تم
لاح

ة ا
يم

الق
)

S
ig

(.  

 0.000* 948.  يؤمن بها العاملون Visionشركة رؤيا تقدم ال   .1

 0.000* 922.  تقدم الشركة رؤيتها إلى العاملين بصورة حسنة   .2

  . α ≥0.05 الارتباط دال إحصائياً عند مستوى دلالة  *
 ") معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال "مكافآت العاملين4.8يوضح جدول (

 ≥0.05 لذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية والدرجة الكلية للمجال، وا

α .وبذلك يعتبر المجال صادقا لما وضع لقياسه  

والدرجة الكلية  "مكافآت العاملين"معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال : )4.8جدول (
  للمجال

  الفقرة  م

ون
رس

 بي
مل

معا
  

اط
رتب

للا
 

ة 
الي

تم
لاح

ة ا
يم

الق
)

S
ig

.(  

 0.000* 857.  يرتبط نظام المكافآت بأهداف الشركة   .1

 0.000* 693.  يتم إعلام العاملين في الشركة عن الكيفية التي تتم بها مكافآتهم   .2

 0.000* 881.  يتم إعلام العاملين في الشركة عن أسباب مكافأتهم   .3

يؤكد نظام المكافآت لدى الشركة  على تغيير السلوك الذي يساعد في    .4
  اداء العاملين مما يؤدي الى تحقيق اهداف الشركة  تطوير

.887 *0.000 
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نظام المكافآت وقياس الأداء يشجعان العاملين لدى الشركة على    .5
  العمل بروح الفريق

.917 *0.000 

 0.000* 907.  تقوم الشركة بمكافأة وقياس أداء العاملين للمساهمة في تحقيق رؤيتها   .6

  .α ≥0.05 د مستوى دلالة الارتباط دال إحصائياً عن *
  

والدرجة  "الاتصالات) معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال "4.9جدول (يوضح 

وبذلك  α ≥ 0.05 الكلية للمجال، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية 

  يعتبر المجال صادقا لما وضع لقياسه.

  والدرجة الكلية للمجال "الاتصالات"بين كل فقرة من فقرات مجال معامل الارتباط : )4.9جدول (

  الفقرة  م

ون
رس

 بي
مل

معا
  

اط
رتب

للا
  

ة 
الي

حتم
الا

ة 
يم

الق
)

S
ig

(.  

تستخدم الشركة  البيانات التي تقوم بجمعها من العاملين لتحسين أعمالهم    .1
  وتطوير إستراتيجيتها

.726 *0.000 

فتاح لخلق الاستيعاب والفهم بين الاتصالات الداخلية في الشركة  هي الم   .2
  العاملين فيها

.748 *0.000 

الاتصالات الداخلية في الشركة  هي المفتاح لمنح العاملين حرية في إنجاز    .3
  الأعمال

.753 *0.000 

 0.000* 797.  الاتصالات الداخلية في الشركة  هي المفتاح لتزويد كافة العاملين بالمعلومات   .4

في الشركة  متوافقة مع ما تعلنه الشركة  للجمهور الاتصالات الداخلية    .5
  الخارجي

.758 *0.000 

الاتصالات الداخلية في الشركة  متوافقة مع ما تعلنه العلاقات العامة    .6
  الخارجية

.819 *0.000 

 0.000* 623.  الاتصالات الداخلية في الشركة متوافقة مع كافة أِشكال اتصالاتها الخارجية   .7

 0.000* 841.  تي تؤكد عليها الشركة هي إدامة الاتصال بالعاملين لديهاالاعتبارات ال   .8

 0.000* 844.  اتصالات الشركة بالعاملين لديها تأتى نتيجة لأهمية دور خدمات المكلفين بها   .9

  . α ≥0.05 الارتباط دال إحصائياً عند مستوى دلالة  *
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تطوير وتنمية ت مجال ") معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرا4.10جدول (يوضح 

 والدرجة الكلية للمجال، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية  "العاملين

0.05≤ α .وبذلك يعتبر المجال صادقا لما وضع لقياسه  

والدرجة  "تطوير وتنمية العاملين"معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال : )4.10جدول (
  ة للمجالالكلي

  الفقرة  م

ون
رس

 بي
مل

معا
  

اط
رتب

للا
 

ة 
الي

حتم
الا

ة 
يم

الق
)

S
ig

(.  

 0.000 816.  تؤمن الشركة الموارد الكافية من اجل تدريب العاملين لديها .1

 0.000 702.  برامج التدريب والتطوير في الشركة  موجهة بوضوح لخلق الجدارة (الأهلية) .2

3. 
مع التغيرات التكنولوجية وبشكل تعتقد الشركة أن عليها أن تكون متواصلة 

  مستمر والتي يتطلب إعادة اختبار برامجها التدريبية تبعاً لذلك
.780 0.000 

4. 
الشركة تتواصل مع التغيرات الحاصلة في الطلب على الأعمال وتعمل على 

  إعادة الاختبار المستمر لبرامجها التدريبية تبعا لذلك
.822 0.000 

 0.000 876.  ملين فيها من أجل أن يحققوا الأداء الجيدتقوم الشركة بإعداد العا .5

6. 
تنظر الشركة الي التطوير وتنمية مهارات العاملين لديها على أنه استثمار 

  وليس تكاليف
.711 0.000 

 0.000 887.  تطوير معارف ومهارات العاملين هو عملية مستمرة في الشركة  .7

8. 
يقومون بالأشياء المناطة بهم وليس  تقوم الشركة  بتعليم العاملين لديها لماذا

  فقط كيف يقومون بتلك الأشياء
.862 0.000 

9. 
تذهب الشركة  إلى أبعد من التدريب وتعمل على تقديم دروس تربوية إضافة 

  للتدريب
.917 0.000 

 0.000 806.  يتم تدريب العاملين في الشركة لغرض أداء قواعد الخدمات المكلفين بأدائها.10

 0.000 894.  إدارة الشركة مرونة في التكيف وتلبية مختلف حاجات العاملين لديهايتوفر لدى .11

  . α ≥0.05 الارتباط دال إحصائياً عند مستوى دلالة  *
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القيادة والدعم ") معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال 4.11جدول (يوضح 

 لارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية والدرجة الكلية للمجال، والذي يبين أن معاملات ا "الإداري

0.05≤ α .وبذلك يعتبر المجال صادقا لما وضع لقياسه  

والدرجة  "القيادة والدعم الإداري"معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال  :)4.11جدول (
  الكلية للمجال

  الفقرة  م

ون
رس

 بي
مل

معا
  

اط
رتب

للا
 

ة 
الي

حتم
الا

ة 
يم

الق
)

S
ig

(.  

إدارتنا لها قدرات معنوية لدفع الشركة والعاملين فيها بالاتجاه نعتقد أن    .1
  الصحيح

.931 *0.000 

نعتقد أن إدارتنا لديها القدرات الفكرية في دفع الشركة والعاملين بالاتجاه    .2
  الصحيح

.938 *0.000 

إدارتنا في الشركة تؤكد على البناء الثقافي وتحديد المسار من أجل    .3
  ياغة الاستراتيجية وتنفيذهاتجسير الفجوة بين ص

.943 *0.000 

  . α ≥0.05 الارتباط دال إحصائياً عند مستوى دلالة  *
  

  :"الرضا الوظيفيالاتساق الداخلي لـ " -

 "الرضا الوظيفي) معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال "4.12جدول (يوضح 

  المبينة دالة عند مستوى معنويةوالدرجة الكلية للمجال، والذي يبين أن معاملات الارتباط 

 0.05≤ α .وبذلك يعتبر المجال صادقا لما وضع لقياسه  
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والدرجة الكلية  "الرضا الوظيفي"معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال : )4.12جدول (
  للمجال

  الفقرة  م
ون

رس
 بي

مل
معا

  
اط

رتب
للا

 

ة 
الي

حتم
الا

ة 
يم

الق
)

S
ig

(.  

 0.000* 672.  فقط ىلضرورة القصو أغيب عن عملي في حالات ا   .1

 0.000* 793.  أنا راض عن عملي   .2

 0.000* 682.  أشعر بأنني سعيد بوظيفتى بالمقارنة بالآخرين   .3

 0.000* 722.  أفضل العمل في هذه الشركة على غيرها   .4

 0.000* 706.  أشجع الآخرين على العمل في هذه الشركة   .5

 0.000* 725.  لا أفكر في ترك هذه الشركة   .6

 0.000* 786.  وظيفتي ممتعة لى بدرجة كافية ولا تسبب لي أي مشاكل   .7

 0.000* 571.  لا أصاب بالإجهاد والإرهاق عند أداء وظيفتي   .8

 0.000* 605.  أشعر أن وظيفتى حافلة بالتحديات   .9

 0.000* 765.  إنني راض عن مساري الوظيفي .10

 0.000* 833.  يتناسب دخلي من الشركة مع مسؤولياتي الحالية .11

 0.000* 769.  أري أن راتبي كاف للعيش حياة كريمة .12

 0.000* 852.  أشعر أن راتبي لا يقل عن راتب نظرائي في وظائف أخرى .13

 0.000* 751.  تتفق مهنتى مع ميولي وقدراتي .14

 0.000* 850.  إننى راض عن الطريقة التي ينظم بها العمل في هذه الشركة .15

 0.000* 661.  ية وأشعر بالفخر لأنني أعمل بهاإنني اعتبر شركتى منظمة مهن .16

 0.000* 713.  يسرنى ما أجده من تعاون من زملائي .17

 0.000* 769.  إننى راض عن نظام تقييم الأداء الحالي .18

 0.000* 726.  أري أن الشركة تحقق لي شعورا بالأمن الوظيفي .19

 0.000* 842.  أشعر بعدالة وعدم تحيز في وظيفتي الحالية .20

  . α ≥0.05 لارتباط دال إحصائياً عند مستوى دلالة ا *
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  :"الولاء التنظيميالاتساق الداخلي لـ " -

والدرجة الكلية  "الولاء التنظيمي"معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال : )4.13جدول (
  للمجال

  الفقرة  م

ون
رس

 بي
مل

معا
  

اط
رتب

للا
 

ة 
الي

حتم
الا

ة 
يم

الق
)

S
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(.  

 0.000* 663.  عتزاز كوني أحد أفراد هذه الشركةأشعر بالفخر والا   .1

وفقا لتوقعاتي وما أؤمن به يجعلني أحرص على أن أكون عضوا في هذه    .2
  الشركة و أعمل لصالحها

.724 *0.000 

 0.000* 624.  يعتبر وجود الموظف في هذه الشركة مؤشرا لكفاءته   .3

 0.000* 698.  أعتبر مشاكل الشركة هي مشاكلي الشخصية   .4

 0.000* 559.  ثقتي بأغلب موظفي الشركة قوية   .5

 0.000* 747.  أتحدث بإطراء وإعجاب عن الشركة لأصدقائي   .6

 0.000* 723.  عملي بالشركة يشعرني بالرضا والأمان   .7

 0.000* 815.  أشعر بقوة ولائي تجاه هذه الشركة   .8

 0.000* 695.  يمكن الحصول على مكاسب كثيرة بالانتماء إلى هذه الشركة   .9

 0.000* 814.  كان قرار ارتباطي بهذه الشركة صائبا .10

 0.000* 814.  هناك توافق بين قيمي وقيم الشركة .11

 0.000* 698.  يتطلب بقائي واستقرار في هذه الشركة جهودا كبيرة .12

 0.000* 760.  يتطلب الانتماء لهذه الشركة إمكانيات كثيرة .13

 0.000* 741.  ة بالجهود المبذولةيحصل الموظفين على مكافآت مادية مجزية مقارن .14

 0.000* 647.  أشجع زملائي بالشركة وأساندهم على تقديم الشكاوي والتظلمات .15

 0.000* 459.  أمتنع عن تقديم الشكوي والتظلم لأنها تتطلب وقتا ومخاطرة .16

 0.000* 800.  أرغب في بذل جهود كبيرة لإنجاح أهداف الشركة .17

 0.000* 764.  للجان الطوعية من أجل خدمة الشركةأرغب في المشاركة في إحدى ا .18

 0.000* 787.  أشعر بالرضا إذا ماسئلت عن دوري الوظيفي في الشركة .19

 0.000* 630.  ولائي لمهنتي ودوري الذي أقوم به أكثر من ولائي للشركة التي أعمل بها .20

 0.000* 550.  بإمكاني العمل في شركات أخرى تؤدي عملا يختلف عن عملي الحالي .21

  . α ≥0.05 الارتباط دال إحصائياً عند مستوى دلالة  *
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 "الولاء التنظيمي) معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال "4.13جدول (يوضح 

  والدرجة الكلية للمجال، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية

 0.05≤ α  وضع لقياسه.وبذلك يعتبر المجال صادقا لما  

 تحليل الإعتمادية:

بعد اجراء التحليل العاملي لمتغيرات الدراسة لاختبار صلاحية المفهوم يأتي بعد ذلك اختبار امكانية 

الاعتماد على المقياس فمن الممكن قياس دقة المقياس عن طريق قياس التماسك بين مكونات 

التي تقيس مفهوما معينا بحث تكون مع المقياس المتماسك يشير إلى مدى الترابط بين المفرادت 

كرونباخ للتعرف على قوة الاتباط الإيجابي بين  ألفا بعضها مجموعة واحدة ويستخدم معامل

مفردات الاستبيان حيث تعتبر مقياس لقوة لاتباط الداخلي بين المتغيرات التي تقيس مفهما معينا 

لتماسك الداخلي للمقياس لذلك تم استخدام كلما دل ذلك على قوة ا 1رب هذا المعامل من قتوكلما ا

نباخ لكل متغيرات الدراسة، بالنسبة للعبارات المكونة لأبعاد المتغير المستقل و كر  ألفامعامل 

)، 0.911( الاتصالات)، 0.926( مكافآت العاملين)، 0.847( رؤية الشركة) التسويق الداخلي(

الرضا )، أما المتغير الوسيط 0.931( الإداريالقيادة والدعم )، 0.953( تطوير وتنمية العاملين

كرنباخ  ألفامعامل قيمة ومن الملاحظ أن  )0.943( الولاء التنظيمي)، أما التابع 0.954( الوظيفي

ول دوالج أي منهايتم استبعاد لم لذلك  )0.975، 0.847حيث تتراوح بين ( مرتفعةد ابعجميع الأل

  يوضح ذلك. هأدنا

  

  

  

  



112 
 

  ل ألفا كرونباخ لقياس ثبات الإستبانة): معام4.14جدول (
  

  معامل ألفا كرونباخ  عدد الفقرات  نوعه   المتغير

 .رؤية الشركة

التسويق الداخلي 
 (مستقل)

2 0.847 

 0.926 6 .مكافآت العاملين

 0.911 9 .الاتصالات

 0.953 11 .تطوير وتنمية العاملين

 0.931 3 .القيادة والدعم الإداري

 0.954 20 متغير وسيط .فيالرضا الوظي

 0.943 21 متغير تابع .الولاء التنظيمي

  

  Structure Validity: البنائيثانيا: الصدق 

يعتبر الصدق البنائي أحد مقاييس صدق الأداة الذي يقيس مدى تحقق الأهداف التي تريد 

الكلية لفقرات الأداة الوصول إليها، ويبين مدى ارتباط كل مجال من مجالات الدراسة بالدرجة 

  الإستبانة.

  :الارتباط بين متغيرات الدراسة

بالاضافة إلى المتوسط الحسابي والانحراف المعياري وغيرها من الاحصاءات الوصفية لا بد من 

معرفة طبيعة العلاقة بين متغيرات الدراسة واتجاهها ودرجة قوتها ولتحديد طبيعة العلاقة يمكن 

ر العلاقة ضعيفة إذا كانت قيمة بمتغيرات الدراسة، وبشكل عام تعتحساب قيمة معامل الاتباط بين 

) أما إذا 0.7 – 0.3) ويمكن إعتبارها متوسطة إذا تراوحت بين (0.3معامل الاتباط أقل من (

) تعتبر العلاقة قوية بين المتغيرات والجدول الموضح أدناه 0.70كانت قيمة الاتباط أكثر من (

، مكافآت العاملين، رؤية الشركةبأبعاده (التسويق الداخلي الدراسة  يوضح الاتباط بين متغيرات

   .الولاء التنظيميو ، الرضا الوظيفيو ) القيادة والدعم الإداري، تطوير وتنمية العاملين ،الاتصالات
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  معامل الارتباط بين متغيرات الدراسة): 4.15جدول ( 

 المجال
رؤية 
 الشركة.

مكافآت 
 العاملين.

 الاتصالات.

مية تن
وتطوير 
 العاملين

القيادة 
والدعم 
 الإداري

التسويق 

 الداخلي
الرضا 

 الوظيفي

الولاء 

 التنظيمي

        1 رؤية الشركة.

مكافآت 
 العاملين.

.802 1       

      1 825. 865. الاتصالات.

تنمية وتطوير 
 العاملين.

.623 .693 .836 1     

القيادة والدعم 
 .الإداري

.540 .638 .724 .889 1    

التسويق 

 .الداخلي
.819 .871 .954 .938 .854 1   

الرضا 

 .الوظيفي
.601 .584 .787 .707 .762 .768 1  

الولاء 

 .التنظيمي
.673 .724 .851 .835 .875 .887 .903 1 

  . α ≥0.05 الارتباط دال إحصائياً عند مستوى دلالة *
  

ترتبط إرتباط موجب متوسط مع الولاء التنظيمي بعد رؤية الشركة  يتضح أن أعلاه ومن الجدول 

)، أما بعد مكافآت العاملين يرتبط إرتباط موجب قوي مع الولاء التنظيمي بقيمة 0.673بقيمة (

)، 0.851)، وأيضاً بعد الإتصالات يرتبط إرتباط موجب قوي مع الولاء التنظيمي بقيمة (0.724(

)، 0.835تباط موجب قوي مع الولاء التنظيمي بقيمة (وأيضاً بعد تنمية وتطوير العاملين يرتبط إر 

)، 0.875وأيضاً بعد القبادة والدعم الإداري يرتبط إرتباط موجب قوي مع الولاء التنظيمي بقيمة (
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كما يتضح بأن بعد التسويق الداخلي ككل يرتبط إرتباط موجب قوي مع الولاء التنظيمي بقيمة 

بعد رؤية الشركة ترتبط إرتباط موجب متوسط مع  أنبمن الجدول أعلاه يتضح )، كما 0.887(

)، وأيضاً مكافآت العاملين يرتبط إرتباط موجب متوسط مع الرضا 0.601الرضا الوظيفي بقيمة (

)، أما بعد بعد الإتصالات يرتبط إرتباط موجب قوي مع الرضا الوظيفي 0.584الوظيفي بقيمة (

لعاملين يرتبط إرتباط موجب قوي مع الرضا الوظيفي )، وأيضاً بعد تنمية وتطوير ا0.787بقيمة (

)، وأيضاً بعد القبادة والدعم الإداري يرتبط إرتباط موجب قوي مع الرضا الوظيفي 0.707بقيمة (

)، كما يتضح بأن بعد التسويق الداخلي ككل يرتبط إرتباط موجب قوي مع الرضا 0.762بقيمة (

قة بين الرضا الوظيفي والولاء التنظيمي يوجد إرتباط )،  وبالنسبة للعلا0.768الوظيفي بقيمة (

  يوضح ذلك. هعلاالجدول أ) و 0.903موجب قوي مع بقيمة (

) قابلـة للتوزيـع، ويكـون 3وبذلك تكون الإستبانة في صورتها النهائيـة كمـا هـي فـي الملحـق (

ســـتبانة إســـتبانة الدراســـة ممـــا يجعلـــه علـــى ثقـــة تامـــة بصـــحة الإالباحـــث قـــد تأكـــد مـــن صـــدق وثبـــات 

  وصلاحيتها لتحليل النتائج والإجابة على أسئلة الدراسة واختبار فرضياتها.

  
  الأساليب الإحصائية المستخدمة:

 Statistical Packageتم تفريغ وتحليل الإستبانة من خـلال برنـامج التحليـل الإحصـائي 

for the Social Sciences  (SPSS).  

  :Normality Distribution Testاختبار التوزيع الطبيعي  

 K-S) (  Kolmogorov-Smirnov Test سمرنوف - اختبار كولمجوروف تم استخدام

فــي ، وكانــت النتـائج كمــا هــي مبينــة لاختبـار مــا إذا كانــت البيانــات تتبــع التوزيـع الطبيعــي مــن عدمــه

  ).4.16جدول (
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  التوزيع الطبيعييوضح نتائج اختبار : )4.16جدول (
  

  المجال
قيمة 
  الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig.) 

 0.424 0.878 .التسويق الداخلي

 0.456 0.856 .الرضا الوظيفي

 0.811 0.637 .الولاء التنظيمي

 0.852 0.609  جميع مجالات الاستبانة معا

  

جميــــع ل (.Sig)) أن القيمــــة الاحتماليــــة 4.31واضــــح مــــن النتــــائج الموضــــحة فــــي جــــدول (

هــذه المجــالات يتبــع وبــذلك فــإن توزيــع البيانــات ل0.05 الدلالــة  مســتوىمــن  أكبــرت الدراســة مجــالا

  .  تم استخدام الاختبارات المعلمية للإجابة على فرضيات الدراسة حيثالتوزيع الطبيعي، 

  وقد تم استخدام الأدوات الإحصائية التالية:

 لوصف عينة الدراسة.) Frequencies & Percentages(النسب المئوية والتكرارات  -1

 متوسط الحسابي والمتوسط الحسابي النسبي.ال -2

  )، لمعرفة ثبات فقرات الإستبانة.Cronbach's Alphaاختبار ألفا كرونباخ( -3

مـا إذا  لمعرفـةK-S) (   : Kolmogorov-Smirnov Test سـمرنوف - اختبار كولمجوروف -4

 .كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي من عدمه

) لقيـاس درجـة الارتبـاط: يقـوم Pearson Correlation Coefficientمعامل ارتباط بيرسون ( -5

وقــد تــم اســتخدامه لحســاب الاتســاق الــداخلي .  هــذا الاختبــار علــى دراســة العلاقــة بــين متغيــرين

 والصدق البنائي للاستبانة.
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) لمعرفــة مــا إذا كانــت متوســط درجــة الاســتجابة قــد T-Testفــي حالــة عينــة واحــدة ( Tاختبــار  -6

ولقــد تــم اســتخدامه .  أم زادت أو قلــت عــن ذلــك 3افقــة المتوســطة وهــي وصــلت إلــى درجــة المو 

 للتأكد من دلالة المتوسط لكل فقرة من فقرات الاستبانة.

  .)Linear Stepwise Regression- Modelنموذج تحليل الانحدار المتدرج الخطي ( -7

  .)Linear Regression- Model Simple(البسيط  نموذج تحليل الانحدار الخطي -8

) لمعرفـة مـا إذا كـان هنـاك Independent Samples T-Testفـي حالـة عينتـين ( Tختبـار ا -9

 .  ذات دلالة إحصائية بين مجموعتين من البيانات المستقلة تفروقا

 ) لمعرفةOne Way Analysis of Variance) ANOVAاختبار تحليل التباين الأحادي  - 10

 ثلاث مجموعات أو أكثر من البيانات.ما إذا كان هناك فروقات ذات دلالة إحصائية بين  

للتحليل ألعاملي بغرض فهم  Bartlett) و KMO )Kaiser-Meyer-Olkinاختبارا  - 11

  الاختلافات بين مجموعة كبيرة من متغيرات الاستجابة.



  

  الفصل الخامس: تحليل البيانات واختبار فرضيات الدراسة

  

  

  .مقدمة

 .ات الديموغرافيةالمتغير الدراسة وفق  لعينةالوصف الإحصائي 

  تحليل فقرات الاستبانة.

 .اختبار فرضيات الدراسة
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  مقدمة

، وذلك من خلال تحليل البيانات واختبار فرضيات الدراسةيتضمن هذا الفصل عرضاً ل

الإجابة عن أسئلة الدراسة واستعراض أبرز نتائج الإستبانة والتي تم التوصل إليها من خلال تحليل 

الجنس، الفئة العمرية، عدد (التي اشتملت على المتغيرات الديموغرافية لوقوف على فقراتها، وا

لذا تم إجراء المعالجات الإحصائية للبيانات المتجمعة من )، سنوات الخبرة، المحافظة، الدخل

للحصول  (SPSS)إذ تم استخدام برنامج الرزم الإحصائية للدراسات الاجتماعية  الدراسة، إستبانة

  .  ائج الدراسة التي تم عرضها وتحليلها في هذا الفصلعلى نت

  :لعينة الدراسةالمتغيرات الديموغرافية الدراسة وفق  لعينةالوصف الإحصائي 

  :لعينة الدراسةالمتغيرات الديموغرافية وفق  لخصائص عينة الدراسة وفيما يلي عرض

 :عينة الدراسة حسب الجنستوزيع  -

  سة حسب الجنسعينة الدرا): توزيع 5.1جدول (
  

 النسبة المئوية % العدد الجنس

 78.2 104 ذكر

 21.8 29 أنثى

 100.0 133  المجموع

  

 %21.8بينمــا  ذكــور، الدراســة مــن عينــة% 78.2نســبته ) أن مــا 5.1(يتضــح مــن جــدول 

  ، وهذا ما يتفق مع البيئة السائدة في فلسطين حيث يسود العامل الذكوري في بيئة العمل.إناث
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 :عينة الدراسة حسب الفئة العمريةع توزي -

  عينة الدراسة حسب الفئة العمرية): توزيع 5.2جدول (
  

 النسبة المئوية % العدد الفئة العمرية

 18.8 25 عاماً  25أقل من 

 59.4 79 عاماً  40إلى أقل من  25

 21.8 29  عاماً  50إلى أقل من  40

 - - عاماً فأكثر 50

 100.0 133  المجموع

  

 25أقل من أعمارهم  الدراسة من عينة% 18.8) أن ما نسبته 5.2(من جدول يتضح 

% تتراوح أعمارهم من .21، بينما عاماً  40إلى أقل من  25تتراوح أعمارهم من  %59.4 ،عاماً 

، وهذا يدل بأن الكادر الوظيفي في الشركة من الجيل الناضج الذي عاماً  50إلى أقل من  40

   .  لعطاء مما يساعد في إثراء العمليتمتع بعمر يساعده على ا

 :عينة الدراسة حسب سنوات الخبرةتوزيع  -

  عينة الدراسة حسب سنوات الخبرةتوزيع  ):5.3جدول (
  

 النسبة المئوية % العدد سنوات الخبرة

 17.3 23 سنوات 3أقل من 

 22.6 30 سنوات 6إلى أقل من  3من 

 29.3 39  سنوات 9إلى أقل من  6من 

 30.8 41  فما فوقسنوات  9

 100.0 133  المجموع
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أقل من سنوات خبرتهم  من عينة الدراسة% 17.3ما نسبته ) أن 5.3يتضح من جدول (

% تتراوح سنوات 29.3، سنوات 6إلى أقل من  3من تتراوح سنوات خبرتهم  %22.6، سنوات 3

، وهذا يدل ا فوقسنوات فم 9% سنوات خبرتهم 30.8سنوات، بينما  9إلى أقل من  6خبرتهم من 

بأن النسبة الأكبر من الموظفين تتمتع بخبرة عالية مما يؤكد أن هناك ولاء تنظيمي عند نسبة كبيرة 

  من الموظفين.

  :عينة الدراسة حسب المحافظةتوزيع  -

  عينة الدراسة حسب المحافظةتوزيع  ):5.4جدول (
  

 النسبة المئوية % العدد المحافظة

 7.5 10 محافظة شمال غزة

 67.7 90 محافظة غزة

 9.0 12 محافظة الوسطى

 10.5 14  محافظة خانيونس

 5.3 7  محافظة رفح

 100.0 133  المجموع

  
يسـكنون فـي محافظـة شـمال  الدراسة من عينة% 7.5) أن ما نسبته 5.4(يتضح من جدول 

في % يسكنون 10.5% يسكنون في محافظة الوسطى، 9.0يسكنون في محافظة غزة، % 67.7 غزة،

، وهـــذا يعكـــس نســـبة الكثافـــة الســـكانية يســـكنون فـــي محافظـــة رفـــح %5.3محافظـــة خـــانيونس، بينمـــا 

  الأكبر التي تتركز في محافظة غزة والتي تستدعي وجود عدد أكبر من الموظفين.
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 عينة الدراسة حسب الدخل:توزيع  -

  عينة الدراسة حسب الدخلتوزيع  ):5.5جدول (
  

ة %النسبة المئوي العدد الدخل  

 15.8 21 شيكل 2000أقل من 

 46.6 62 شيكل 4000أقل من  - 2000من 

 37.6 50  شيكل فأكثر 4000

 100.0 133  المجموع
  

 2000دخلهم أقل من  من عينة الدراسة% 15.8ما نسبته ) أن 5.5يتضح من جدول (

 4000% دخلهم 37.6شيكل، بينما  4000أقل من  -2000يتراوح دخلهم من  %46.6، شيكل

، وهذا يدل بأن غالبية موظفي الشركة من ذوي الدخل فوق المتوسط والعالي مما يعزز شيكل فأكثر

  مستوى الرضا لدى الموظفين.

 التحليل العاملي:

خضعت بيانات الاستبيان للتحليل ألعاملي بغرض فهم الاختلافات بين مجموعة كبيرة من 

مل متغيرات معيارية لتوزع عليها بنود متغيرات الاستجابة.  حيث أن التحليل ألعاملي يستع

المتغيرات بحسب انحرافاتها عن الوسط الحسابي وتكون العلاقات بين المتغيرات داخل العامل 

  2003)(زغلول،  .الواحد أقوى من العلاقة مع المتغيرات في العوامل الأخرى

  التسويق الداخلي لمحور التحليل العاملي  -

  Bartlett) و KMO )Kaiser-Meyer-Olkinاختبارا 

، 0.5وهي أكبر من  0.898تساوي  KMO) تبين أن قيمة اختبار 5.6من جدول (

 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  0.000تساوي  Bartlettوكذلك القيمة الاحتمالية لاختبار 

  .وهذا يعني أن التحليل العاملي مناسب للبيانات
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  التسويق الداخلي - Bartlettو KMO نتائج اختباريوضح  ):5.6جدول (

  القيم  اسم الاختبار
KMO )Kaiser-Meyer-Olkin(  0.898  

Bartlett 

 6,390.741  قيمة الاختبار

 465  درجات الحرية 

 Sig(  0.000القيمة الاحتمالية (.

  

  ): يوضح معامل التشبع لمحور التسويق الداخلي5.7جدول (

 معامل التشبع  الفقرة  م

   رؤية الشركة  

 0.688  يؤمن بها العاملون Visionكة رؤيا تقدم الشر    .1

 0.768  تقدم الشركة رؤيتها إلى العاملين بصورة حسنة   .2

   العاملين مكافآت  

 0.729  يرتبط نظام المكافآت بأهداف الشركة   .3

 0.601  يتم إعلام العاملين في الشركة عن الكيفية التي تتم بها مكافآتهم   .4

 0.714  سباب مكافأتهميتم إعلام العاملين في الشركة عن أ   .5

6.   
يؤكد نظام المكافآت لدى الشركة  على تغيير السلوك الذي يساعد في تطوير 

  اداء العاملين مما يؤدي الى تحقيق اهداف الشركة 
0.858 

 0.863  نظام المكافآت وقياس الأداء يشجعان العاملين لدى الشركة على العمل بروح الفريق   .7

 0.817  أداء العاملين للمساهمة في تحقيق رؤيتهاتقوم الشركة  بمكافأة وقياس    .8

   الإتصالات  

9.   
تستخدم الشركة  البيانات التي تقوم بجمعها من العاملين لتحسين أعمالهم 

  وتطوير إستراتيجيتها
0.786 

10. 
الاتصالات الداخلية في الشركة  هي المفتاح لخلق الاستيعاب والفهم بين 

  العاملين فيها
0.804 

 0.729  لداخلية في الشركة  هي المفتاح لمنح العاملين حرية في إنجاز الأعمالالاتصالات ا .11

 0.698  الاتصالات الداخلية في الشركة  هي المفتاح لتزويد كافة العاملين بالمعلومات .12

 0.665  الاتصالات الداخلية في الشركة  متوافقة مع ما تعلنه الشركة  للجمهور الخارجي .13
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 0.754  في الشركة  متوافقة مع ما تعلنه العلاقات العامة الخارجيةالاتصالات الداخلية  .14

 0.817  الاتصالات الداخلية في الشركة متوافقة مع كافة أِشكال اتصالاتها الخارجية .15

 0.823  الاعتبارات التي تؤكد عليها الشركة هي إدامة الاتصال بالعاملين لديها .16

 0.758  يجة لأهمية دور خدمات المكلفين بهااتصالات الشركة بالعاملين لديها تأتى نت .17

   تنمية وتطوير العاملين  

 0.776  تؤمن الشركة الموارد الكافية من اجل تدريب العاملين لديها .18

 0.805  برامج التدريب والتطوير في الشركة  موجهة بوضوح لخلق الجدارة (الأهلية) .19

20. 
ت التكنولوجية وبشكل تعتقد الشركة أن عليها أن تكون متواصلة مع التغيرا

  مستمر والتي يتطلب إعادة اختبار برامجها التدريبية تبعاً لذلك
0.777 

21. 
الشركة تتواصل مع التغيرات الحاصلة في الطلب على الأعمال وتعمل على 

  إعادة الاختبار المستمر لبرامجها التدريبية تبعا لذلك
0.809 

 0.797  يحققوا الأداء الجيدتقوم الشركة بإعداد العاملين فيها من أجل أن  .22

23. 
تنظر الشركة الي التطوير وتنمية مهارات العاملين لديها على أنه استثمار وليس 

  تكاليف
0.733 

 0.900  تطوير معارف ومهارات العاملين هو عملية مستمرة في الشركة  .24

25. 
قط تقوم الشركة  بتعليم العاملين لديها لماذا يقومون بالأشياء المناطة بهم وليس ف

  كيف يقومون بتلك الأشياء
0.779 

 0.878  تذهب الشركة  إلى أبعد من التدريب وتعمل على تقديم دروس تربوية إضافة للتدريب .26

 0.686  يتم تدريب العاملين في الشركة لغرض أداء قواعد الخدمات المكلفين بأدائها .27

 0.829  عاملين لديهايتوفر لدى إدارة الشركة مرونة في التكيف وتلبية مختلف حاجات ال .28

   القيادة والدعم الإداري  

 0.846  نعتقد أن إدارتنا لها قدرات معنوية لدفع الشركة والعاملين فيها بالاتجاه الصحيح .29

 0.807  نعتقد أن إدارتنا لديها القدرات الفكرية في دفع الشركة والعاملين بالاتجاه الصحيح .30

31. 
قافي وتحديد المسار من أجل تجسير إدارتنا في الشركة تؤكد على البناء الث

  الفجوة بين صياغة الاستراتيجية وتنفيذها
0.860 

، حيث لم يتم حذف أي محور التسويق الداخلي) يوضح الفقرات التي يشتمل عليها 5.7والجدول (

  وهذا يعني وجود اتساق بين الفقرات.  فقرة من فقرات المحور،
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  وظيفيلمحور الرضا النتائج التحليل العاملي 

  Bartlett) و KMO )Kaiser-Meyer-Olkinاختبارا 

، 0.5وهي أكبر من  0.880تساوي  KMO) تبين أن قيمة اختبار 5.8من جدول (

 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  0.000تساوي  Bartlettوكذلك القيمة الاحتمالية لاختبار 

 .وهذا يعني أن التحليل العاملي مناسب للبيانات

  الرضا الوظيفي - Bartlettو KMO نتائج اختباريوضح  ):5.8جدول (

  القيم  اسم الاختبار 
KMO )Kaiser-Meyer-Olkin(  0.880 

Bartlett 

 3,238.585  قيمة الاختبار

 190  درجات الحرية 

 Sig(  0.000القيمة الاحتمالية (.

 

تبــين أنــه حيــث  محــور الرضــا الــوظيفي) يوضــح الفقــرات التــي يشــتمل عليهــا 5.9والجــدول (

   وهذا يعني وجود اتساق بين الفقرات. ولم يتم حذف أي فقرة،عشرين فقرة، يشتمل على 
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  الرضا الوظيفي): يوضح معامل التشبع لمحور 5.9جدول (

 معامل التشبع  الفقرة  م

 0.521  فقط ىأغيب عن عملي في حالات الضرورة القصو    .1

 0.777  أنا راض عن عملي   .2

 0.842  يد بوظيفتى بالمقارنة بالآخرينأشعر بأنني سع   .3

 0.743  أفضل العمل في هذه الشركة على غيرها   .4

 0.829  أشجع الآخرين على العمل في هذه الشركة   .5

 0.751  لا أفكر في ترك هذه الشركة   .6

 0.801  وظيفتي ممتعة لى بدرجة كافية ولا تسبب لي أي مشاكل   .7

 0.727  تيلا أصاب بالإجهاد والإرهاق عند أداء وظيف   .8

 0.522  أشعر أن وظيفتى حافلة بالتحديات   .9

 0.706  إنني راض عن مساري الوظيفي .10

 0.746  يتناسب دخلي من الشركة مع مسؤولياتي الحالية .11

 0.712  أري أن راتبي كاف للعيش حياة كريمة .12

 0.782  أشعر أن راتبي لا يقل عن راتب نظرائي في وظائف أخرى .13

 0.794  قدراتيتتفق مهنتى مع ميولي و  .14

 0.702  إننى راض عن الطريقة التي ينظم بها العمل في هذه الشركة .15

 0.616  إنني اعتبر شركتى منظمة مهنية وأشعر بالفخر لأنني أعمل بها .16

 0.682  يسرنى ما أجده من تعاون من زملائي .17

 0.682  إننى راض عن نظام تقييم الأداء الحالي .18

 0.739  بالأمن الوظيفيأري أن الشركة تحقق لي شعورا  .19

 0.775  أشعر بعدالة وعدم تحيز في وظيفتي الحالية .20
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  لمحور الولاء التنظيمينتائج التحليل العاملي 

  Bartlett) و KMO )Kaiser-Meyer-Olkinاختبارا 

، 0.5وهي أكبر من  0.846تساوي  KMO) تبين أن قيمة اختبار 5.10من جدول (

 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  0.000تساوي  Bartlettختبار وكذلك القيمة الاحتمالية لا

 .وهذا يعني أن التحليل العاملي مناسب للبيانات

  الولاء التنظيمي - Bartlettو KMO نتائج اختباريوضح  ):5.10جدول (

  القيم  اسم الاختبار 
KMO )Kaiser-Meyer-Olkin(  0.846  

Bartlett 

 3,082.804  قيمة الاختبار

 210  ات الحرية درج

 Sig(  0.000القيمة الاحتمالية (.

 

تبـين أنـه محـور الـولاء التنظيمـي حيـث ) يوضح الفقرات التي يشتمل عليها 5.11والجدول (

    وهذا يعني وجود اتساق بين الفقرات. ولم يتم حذف أي فقرة،إحدى وعشرين فقرة، يشتمل على 
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  الولاء التنظيميور ): يوضح معامل التشبع لمح5.11جدول (

 معامل التشبع  الفقرة  م

 0.687  أشعر بالفخر والاعتزاز كوني أحد أفراد هذه الشركة   .1

وفقا لتوقعاتي وما أؤمن به يجعلني أحرص على أن أكون عضوا في هذه الشركة و    .2
  أعمل لصالحها

0.696 

 0.656  يعتبر وجود الموظف في هذه الشركة مؤشرا لكفاءته   .3

 0.658  الشركة هي مشاكلي الشخصية أعتبر مشاكل   .4

 0.673  ثقتي بأغلب موظفي الشركة قوية   .5

 0.768  أتحدث بإطراء وإعجاب عن الشركة لأصدقائي   .6

 0.782  عملي بالشركة يشعرني بالرضا والأمان   .7

 0.825  أشعر بقوة ولائي تجاه هذه الشركة   .8

 0.765  يمكن الحصول على مكاسب كثيرة بالانتماء إلى هذه الشركة   .9

 0.817  كان قرار ارتباطي بهذه الشركة صائبا .10

 0.842  هناك توافق بين قيمي وقيم الشركة .11

 0.727  يتطلب بقائي واستقرار في هذه الشركة جهودا كبيرة .12

 0.711  يتطلب الانتماء لهذه الشركة إمكانيات كثيرة .13

 0.787  يحصل الموظفين على مكافآت مادية مجزية مقارنة بالجهود المبذولة .14

 0.649  أشجع زملائي بالشركة وأساندهم على تقديم الشكاوي والتظلمات .15

 0.554  أمتنع عن تقديم الشكوي والتظلم لأنها تتطلب وقتا ومخاطرة .16

 0.797  أرغب في بذل جهود كبيرة لإنجاح أهداف الشركة .17

 0.746  أرغب في المشاركة في إحدى اللجان الطوعية من أجل خدمة الشركة .18

 0.767  ر بالرضا إذا ماسئلت عن دوري الوظيفي في الشركةأشع .19

 0.665  ولائي لمهنتي ودوري الذي أقوم به أكثر من ولائي للشركة التي أعمل بها .20

 0.500  بإمكاني العمل في شركات أخرى تؤدي عملا يختلف عن عملي الحالي .21
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  :تحليل فقرات الاستبانة

لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة لعينة واحدة  Tاختبارتم استخدام لتحليل فقرات الاستبانة 

 Sig > 0.05 )Sigإذا كانت ، فأم لا 3الاستجابة قد وصلت إلى درجة الموافقة المتوسطة وهي 

درجة حول الظاهرة موضع الدراسة لا يختلف جوهرياً عن  الأفرادمتوسط آراء فإن  )0.05أكبر من 

آراء متوسط  فان) 0.05أقل من  Sig < 0.05 )Sigنت أما إذا كا ،3وهي الموافقة المتوسطة 

وفي هذه الحالة يمكن تحديد ما إذا  ،3وهي درجة الموافقة المتوسطة عن يختلف جوهرياً  الأفراد

وذلك من  ،3وهي درجة الموافقة المتوسطة كان متوسط الإجابة يزيد أو ينقص بصورة جوهرية 

موجبة فمعناه أن المتوسط الحسابي للإجابة يزيد عن بار قيمة الاختخلال قيمة الاختبار فإذا كانت 

  والعكس صحيح.درجة الموافقة المتوسطة 

 :تحليل فقرات "التسويق الداخلي" -

  :"رؤية الشركةأولا: تحليل فقرات "

درجة لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلى  Tتم استخدام اختبار 

 ).5.12النتائج موضحة في جدول ( ،لاأم  3وهي الموافقة المتوسطة 

، وأن المتوسط 3.90يمكن القول بأن المتوسط الحسابي يساوي ) 5.12من جدول (

تساوي  )Sig(.القيمة الاحتمالية وأن  ،11.90 %، قيمة الاختبار77.98الحسابي النسبي يساوي 

مما يدل ، α ≥0.05 دال إحصائياً عند مستوى دلالة  "رؤية الشركة" لذلك يعتبر مجال 0.000

 3وهي درجة الموافقة المتوسطة على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهرياً عن 

ويعزو .  وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد العينة على فقرات هذا المجال

على تعزيز  لدى الموظفين في الشركة تساعدهمالباحث ذلك بأن هناك رؤية واضحة للشركة 

 الالتزام بالمهام الموكلة لهم.
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رؤية لكل فقرة من فقرات مجال " (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال : )5.12جدول (
  "الشركة

 الفقرة م

بي
سا

لح
ط ا

وس
مت

ال
 

ري
عيا

الم
ف 

حرا
لان

ا
  

بي
نس

 ال
بي

سا
لح

ط ا
وس

مت
ال

 

بار
خت

الا
ة 

قيم
 

ة (
الي

حتم
الا

ة 
يم

الق
S

ig
(.

 

يب
ترت

ال
  

 2 0.000* 8.81 75.83 1.15 3.79  يؤمن بها العاملون Visionرؤيا تقدم الشركة  .1

 1 0.000* 13.87 80.12 0.93 4.01  تقدم الشركة رؤيتها إلى العاملين بصورة حسنة .2

  0.000* 11.90 77.98 0.96 3.90  جميع فقرات المجال معاً  

  .α ≥0.05 المتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوى دلالة * 
  
  

 :"مكافآت العاملين: تحليل فقرات مجال "ثانيا

ـــار  درجـــة لمعرفـــة مـــا إذا كانـــت متوســـط درجـــة الاســـتجابة قـــد وصـــلت  Tتـــم اســـتخدام اختب

  ).5.13النتائج موضحة في جدول ( ،أم لا 3وهي الموافقة المتوسطة 

  ) يمكن استخلاص ما يلي:5.13من جدول (

 ساويي "ين في الشركة عن أسباب مكافأتهميتم إعلام العاملالثالثة "للفقرة المتوسط الحسابي  - 

الاختبار  ، قيمة%82.21 ) أي أن المتوسط الحسابي النسبي5(الدرجة الكلية من  4.11

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند  0.000تساوي  )Sig(.القيمة الاحتمالية وأن  ،17.53

درجة جابة لهذه الفقرة قد زاد عن مما يدل على أن متوسط درجة الاست، α ≥0.05 مستوى دلالة 

وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد العينة على هذه  3وهي الموافقة المتوسطة 

 .  الفقرة

تقوم الشركة بمكافأة وقياس أداء العاملين للمساهمة في تحقيق السادسة " للفقرةالمتوسط الحسابي  - 

وأن  ،12.86الاختبار ، قيمة %78.90 حسابي النسبيي أن المتوسط الأ 3.94 ساويي "رؤيتها
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  لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة  0.000تساوي  )Sig(.القيمة الاحتمالية 

0.05≤ α ، درجة الموافقة مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن

 .  ة بدرجة كبيرة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرةوهذا يعني أن هناك موافق 3وهي المتوسطة 

لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال  :)5.13جدول (
  مكافآت العاملين""
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 4 0.000* 14.61 80.49 0.90 4.02  يرتبط نظام المكافآت بأهداف الشركة  .1

2.  
يتم إعلام العاملين في الشركة عن الكيفية التي تتم 

  بها مكافآتهم
4.03 0.91 80.61 14.42 *0.000 3 

 1 0.000* 17.53 82.21 0.81 4.11  يتم إعلام العاملين في الشركة عن أسباب مكافأتهم  .3

4.  

لمكافآت لدى الشركة  على تغيير يؤكد نظام ا
السلوك الذي يساعد في تطوير اداء العاملين مما 

  يؤدي الى تحقيق اهداف الشركة 
4.04 0.95 80.86 14.09 *0.000 2 

5.  
نظام المكافآت وقياس الأداء يشجعان العاملين 

  لدى الشركة على العمل بروح الفريق
4.02 0.94 80.49 13.88 *0.000 4 

6.  
ة  بمكافأة وقياس أداء العاملين تقوم الشرك

  للمساهمة في تحقيق رؤيتها
3.94 0.94 78.90 12.86 *0.000 6 

  0.000* 17.16 80.59 0.77 4.03 جميع فقرات المجال معاً  

  .α ≥0.05 المتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوى دلالة * 
  

المتوسط الحسابي النسبي  ، وأن4.03بشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي يساوي  - 

لذلك  0.000تساوي  )Sig(.القيمة الاحتمالية وأن  ،17.16الاختبار %، قيمة 80.59يساوي 

مما يدل على أن ، α ≥0.05 دال إحصائياً عند مستوى دلالة  "مكافآت العاملين" يعتبر مجال
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وهذا  3وهي وسطة درجة الموافقة المتمتوسط درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهرياً عن 

 يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد العينة على فقرات هذا المجال.  

ان هناك نظام مكافآت ينسجم مع سلوك الموظفين ويتمتع بفعالية كبيرة ويعزو الباحث ذلك إلى 

الالتزام لما له تأثير مباشر على رضا وولاء الموظفين، وبالمقابل يرى الباحث أنه يجب موائمة 

  برؤية الشركة مع نظام المكافآت.

 :"الاتصالاتثالثاً: تحليل فقرات مجال "

درجــة لمعرفــة مــا إذا كانــت متوســط درجــة الاســتجابة قــد وصــلت إلــى  Tتــم اســتخدام اختبــار 

 ).5.14النتائج موضحة في جدول (.  3وهي الموافقة المتوسطة 

  ) يمكن استخلاص ما يلي:5.14من جدول (

الاتصالات الداخلية في الشركة هي المفتاح لمنح العاملين حرية "الثالثة للفقرة الحسابي  المتوسط - 

 ) أي أن المتوسط الحسابي النسبي5(الدرجة الكلية من  4.12ساوي ي "في إنجاز الأعمال

لذلك تعتبر  0.000تساوي  )Sig(.القيمة الاحتمالية وأن  ،18.44 ، قيمة الاختبار82.33%

مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة  ،α ≥0.05 الة إحصائياً عند مستوى دلالة هذه الفقرة د

وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة من  3وهي عن درجة الموافقة المتوسطة لهذه الفقرة قد زاد 

  قبل أفراد العينة على هذه الفقرة.  

عليها الشركة هي إدامة الاتصال الاعتبارات التي تؤكد الثامنة "للفقرة المتوسط الحسابي  - 

 ، قيمة الاختبار%76.56أي أن المتوسط الحسابي النسبي  3.83 ساويي "بالعاملين لديها

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند  0.000تساوي  )Sig(.القيمة الاحتمالية وأن  ،10.41

عن درجة  زادهذه الفقرة قد مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة ل ،α ≥0.05 مستوى دلالة 
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من قبل أفراد العينة على هذه  بدرجة كبيرة وهذا يعني أن هناك موافقة 3وهي الموافقة المتوسطة 

  الفقرة.  

  "الاتصالاتلكل فقرة من فقرات مجال " (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال : )5.14جدول (
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1.  
تستخدم الشركة  البيانات التي تقوم بجمعها من 
  العاملين لتحسين أعمالهم وتطوير إستراتيجيتها

3.92 0.89 78.40 13.22 *0.000 7 

2.  
الاتصالات الداخلية في الشركة  هي المفتاح لخلق 

  ين العاملين فيهاالاستيعاب والفهم ب
4.03 0.92 80.61 14.32 *0.000 5 

3.  
الاتصالات الداخلية في الشركة  هي المفتاح لمنح 

  العاملين حرية في إنجاز الأعمال
4.12 0.77 82.33 18.44 *0.000 1 

4.  
الاتصالات الداخلية في الشركة  هي المفتاح لتزويد 

  كافة العاملين بالمعلومات
4.08 0.82 81.60 16.73 *0.000 3 

5.  
الاتصالات الداخلية في الشركة  متوافقة مع ما 

  تعلنه الشركة  للجمهور الخارجي
4.09 0.81 81.84 17.27 *0.000 2 

6.  
الاتصالات الداخلية في الشركة  متوافقة مع ما 

  تعلنه العلاقات العامة الخارجية
4.03 0.83 80.61 15.77 *0.000 5 

7.  
وافقة مع كافة الاتصالات الداخلية في الشركة مت

  أِشكال اتصالاتها الخارجية
3.90 0.91 77.91 12.52 *0.000 8 

8.  
الاعتبارات التي تؤكد عليها الشركة هي إدامة 

  الاتصال بالعاملين لديها
3.83 1.02 76.56 10.41 *0.000 9 

9.  
اتصالات الشركة بالعاملين لديها تأتى نتيجة لأهمية 

  دور خدمات المكلفين بها
4.05 0.88 80.98 15.21 *0.000 4 

  0.000* 18.89 80.10 0.68 4.00 جميع فقرات المجال معاً  

  .α ≥0.05 المتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوى دلالة * 
  
، وأن المتوسط الحسابي النسبي 4.00بشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي يساوي  - 

لذلك  0.000تساوي  )Sig(.قيمة الاحتمالية الوأن  ،18.89 %، قيمة الاختبار80.10يساوي 
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مما يدل على أن متوسط  ،α ≥0.05 عند مستوى دلالة  إحصائياً  دال" الاتصالات" يعتبر مجال

وهذا يعني أن  3وهي عن درجة الموافقة المتوسطة المجال يختلف جوهرياً  درجة الاستجابة لهذا

  .  المجال فقرات هذا هناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد العينة على

عامل الاتصال الداخلي في الشركة يساهم بشكل كبير في إنجاز  ويعزو الباحث ذلك إلى

الأعمال التي من شأنها رفع الأداء الوظيفي الذي يرفع من شأن الشركة وبالتالي يعزز الولاء 

  التنظيمي.

  :"تطوير وتنمية العاملين"رابعا : تحليل فقرات مجال 

درجــة  لمعرفــة مــا إذا كانــت متوســط درجــة الاســتجابة قــد وصــلت إلــى Tختبــار تــم اســتخدام ا

  ).5.15النتائج موضحة في جدول (.  أم لا 3وهي الموافقة المتوسطة 

  ) يمكن استخلاص ما يلي:5.15من جدول (

يتم تدريب العاملين في الشركة لغرض أداء قواعد الخدمات "العاشرة للفقرة المتوسط الحسابي  - 

 ) أي أن المتوسط الحسابي النسبي5(الدرجة الكلية من  4.10ساوي ي "ين بأدائهاالمكلف

لذلك تعتبر هذه 0.000 تساوي  )Sig(.القيمة الاحتمالية وأن  15.91 ، قيمة الاختبار82.09%

مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه  ،α ≥0.05 الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة 

وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل  3وهي درجة الموافقة المتوسطة اد عن الفقرة قد ز 

  أفراد العينة على هذه الفقرة.

تذهب الشركة  إلى أبعد من التدريب وتعمل على تقديم دروس "ة التاسعة للفقر المتوسط الحسابي  -

، قيمة الاختبار %77.42ي أي أن المتوسط الحسابي النسب 3.87ساوي ي "تربوية إضافة للتدريب

 لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند  0.000 تساوي )Sig(.القيمة الاحتمالية وأن  10.54
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تطوير "لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال : )5.15جدول (
  "وتنمية العاملين
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1.  
تؤمن الشركة الموارد الكافية من اجل تدريب 

  العاملين لديها
3.89 0.96 77.79 11.80 *0.000 9 

2.  
برامج التدريب والتطوير في الشركة  موجهة 

  بوضوح لخلق الجدارة (الأهلية)
3.98 0.82 79.63 15.28 *0.000 7 

3.  

تعتقد الشركة أن عليها أن تكون متواصلة مع 
التغيرات التكنولوجية وبشكل مستمر والتي يتطلب 

  إعادة اختبار برامجها التدريبية تبعاً لذلك
4.06 0.86 81.10 15.62 *0.000 3 

4.  

الشركة تتواصل مع التغيرات الحاصلة في الطلب 
على الأعمال وتعمل على إعادة الاختبار المستمر 

  رامجها التدريبية تبعا لذلكلب
3.96 0.87 79.26 14.18 *0.000 8 

5.  
تقوم الشركة بإعداد العاملين فيها من أجل أن 

  يحققوا الأداء الجيد
4.05 0.87 80.98 15.33 *0.000 4 

6.  
تنظر الشركة الي التطوير وتنمية مهارات العاملين 

  لديها على أنه استثمار وليس تكاليف
4.01 0.91 80.25 14.21 *0.000 5 

7.  
تطوير معارف ومهارات العاملين هو عملية 

  الشركة  مستمرة في
4.01 0.91 80.25 14.21 *0.000 5 

8.  

تقوم الشركة  بتعليم العاملين لديها لماذا يقومون 
ء المناطة بهم وليس فقط كيف يقومون  بالأشيا

  بتلك الأشياء
3.88 1.00 77.67 11.25 *0.000 10 

9.  
أبعد من التدريب وتعمل على  تذهب الشركة  إلى

  تقديم دروس تربوية إضافة للتدريب
3.87 1.05 77.42 10.54 *0.000 11 

10. 
يتم تدريب العاملين في الشركة لغرض أداء قواعد 

  الخدمات المكلفين بأدائها
4.10 0.89 82.09 15.91 *0.000 1 

11. 
يتوفر لدى إدارة الشركة مرونة في التكيف وتلبية 

  عاملين لديهامختلف حاجات ال
4.07 0.87 81.47 15.72 *0.000 2 

  0.000* 16.72 79.81 0.76 3.99  جميع فقرات المجال معاً  

  .α ≥0.05 المتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوى دلالة * 
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درجة عن  زادمما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد  ،α ≥0.05 مستوى دلالة 

  وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة.وهيوسطة الموافقة المت

، وأن المتوسط الحسابي النسبي 3.99 بشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي يساوي - 

لذلك يعتبر  0.000 تساوي )Sig(.القيمة الاحتمالية وأن  16.72 %، قيمة الاختبار79.81يساوي 

مما يدل على أن  ،α ≥0.05 دال إحصائياً عند مستوى دلالة  "وير وتنمية العاملينتطمجال "

وهذا  3وهي درجة الموافقة المتوسطة متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهرياً عن 

 يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد العينة على فقرات هذا المجال.  

أن ثقافة التدريب لدى الشركة تقوم على الاحتياجات الوظيفية فقط دون ويعزو الباحث ذلك إلى 
التطرق إلى برامج تدريبية تساهم في رفع الثقافة الاجتماعية التي تعزز دور الموظف في المجتمع 

  ورفع شأنه.

  :"القيادة والدعم الإداري"خامسا: تحليل فقرات مجال 

درجة وسط درجة الاستجابة قد وصلت إلى لمعرفة ما إذا كانت مت Tتم استخدام اختبار 

  ).5.16النتائج موضحة في جدول (.  أم لا 3وهي الموافقة المتوسطة 

  ) يمكن استخلاص ما يلي:5.16من جدول (

نعتقد أن إدارتنا لديها القدرات الفكرية في دفع الشركة والعاملين "الثانية  للفقرةالمتوسط الحسابي  - 

 ) أي أن المتوسط الحسابي النسبي5(الدرجة الكلية من  4.10ساوي ي "بالاتجاه الصحيح

لذلك تعتبر  0.000تساوي  )Sig(.القيمة الاحتمالية وأن  ،16.83 ، قيمة الاختبار81.96%

مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة  ،α ≥0.05 هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة 

  وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة من  3وهي المتوسطة  درجة الموافقةعن لهذه الفقرة قد زاد 

  قبل أفراد العينة على هذه الفقرة.  
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القيادة "لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال  :)5.16جدول (
  "والدعم الإداري
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1.  
نعتقد أن إدارتنا لها قدرات معنوية لدفع 
  الشركة والعاملين فيها بالاتجاه الصحيح

4.07 0.80 81.35 16.99 *0.000 2 

2.  
نعتقد أن إدارتنا لديها القدرات الفكرية في 

  دفع الشركة والعاملين بالاتجاه الصحيح
4.10 0.83 81.96 16.83 *0.000 1 

3.  

إدارتنا في الشركة تؤكد على البناء الثقافي 
وتحديد المسار من أجل تجسير الفجوة بين 

  صياغة الاستراتيجية وتنفيذها
3.96 0.87 79.26 14.18 *0.000 3 

  0.000* 16.83 80.86 0.79 4.04 جميع فقرات المجال معاً  

  .α ≥0.05 ة المتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوى دلال* 
  

إدارتنا في الشركة تؤكد على البناء الثقافي وتحديد المسار من "الثالثة للفقرة المتوسط الحسابي  - 

أي أن المتوسط الحسابي  3.96 ساويي "أجل تجسير الفجوة بين صياغة الاستراتيجية وتنفيذها

لذلك  0.000اوي تس )Sig(.القيمة الاحتمالية وأن  ،14.18 ، قيمة الاختبار%79.26النسبي 

مما يدل على أن متوسط درجة  ،α ≥0.05 تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة 

وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة  3وهي درجة الموافقة المتوسطة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن 

  .  كبيرة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة

، وأن المتوسط الحسابي النسبي 4.04 بأن المتوسط الحسابي يساويبشكل عام يمكن القول  - 

لذلك  0.000تساوي  )Sig(.القيمة الاحتمالية وأن  ،16.83 %، قيمة الاختبار80.86يساوي 

مما يدل على أن  ،α ≥0.05 عند مستوى دلالة  إحصائياً  دال" القيادة والدعم الإداري"يعتبر مجال 
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وهذا  3وهي درجة الموافقة المتوسطة المجال يختلف جوهرياً عن  متوسط درجة الاستجابة لهذا

  .  المجال يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد العينة على فقرات هذا

أن الشركة تتمتع بنسبة كبيرة من  وبالإضافة الى المؤشرات السابقةويعزو الباحث ذلك 

  لإستراتيجية وتنفيذها بشكل سليم.الكفاءات والخبرات القادرة على صياغة الخطط ا

 :"التسويق الداخلي"تحليل جميع فقرات 

درجــة  ىلمعرفــة مــا إذا كانــت متوســط درجــة الاســتجابة قــد وصــلت إلــ Tتــم اســتخدام اختبــار 

  ).5.17النتائج موضحة في جدول ( ،أم لا 3الموافقة المتوسطة وهي 

  التسويق الداخليفقرات  لجميع (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال : )5.17جدول (
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 5 0.000* 11.90 77.98 0.96 3.90 .رؤية الشركة

 2 0.000* 17.16 80.59 0.77 4.03 .مكافآت العاملين

 3 0.000* 18.89 80.10 0.68 4.00 .الاتصالات

 4 0.000* 16.72 79.81 0.76 3.99 .تطوير وتنمية العاملين

 1 0.000* 16.83 80.86 0.79 4.04 .القيادة والدعم الإداري

  0.000* 18.67 80.03 0.68 4.00 التسويق الداخلي

  .α ≥0.05 المتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوى دلالة *             
  

ـــع فقـــرات تبـــين أن) 5.17ول (مـــن جـــد ســـاوي ي التســـويق الـــداخلي المتوســـط الحســـابي لجمي

 18.67، قيمـة الاختبـار%80.03 ) أي أن المتوسط الحسـابي النسـبي5(الدرجة الكلية من  4.00



138 
 

دالـة إحصـائياً عنـد مسـتوى دلالـة  الفقراتلذلك تعتبر  0.000تساوي  )Sig(.القيمة الاحتمالية وأن 

0.05≤ α ،علــى أن متوســط درجــة الاســتجابة قــد زاد عــن درجــة الموافقــة المتوســطة وهــي  ممــا يــدل

 التســويق الــداخلي مــن قبــل أفــراد العينــة علــى فقــراتبدرجــة كبيــرة وهــذا يعنــي أن هنــاك موافقــة  )3(

  .  بشكل عام

السعي الدائم من إدارة الشركة إل تعزيز عناصر التسويق الداخلي عزو الباحث ذلك إلى يو 

 ك ضعف بسيط في تعزيز رؤية الشركة لدى الموظفين.إلا أن هنا

  :"الرضا الوظيفي"تحليل فقرات مجال  -

درجــة لمعرفــة مــا إذا كانــت متوســط درجــة الاســتجابة قــد وصــلت إلــى  Tتــم اســتخدام اختبــار 

  ).5.18النتائج موضحة في جدول ( ،أم لا 3وهي الموافقة المتوسطة 

  ) يمكن استخلاص ما يلي:5.18من جدول (

(الدرجة  4.29ساوي ي "أفضل العمل في هذه الشركة على غيرها"الرابعة للفقرة المتوسط الحسابي  - 

القيمة وأن 20.44  ، قيمة الاختبار%85.89 ) أي أن المتوسط الحسابي النسبي5الكلية من 

 ،α ≥0.05 لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة 0.000 تساوي  )Sig(.الاحتمالية 

 3وهي درجة الموافقة المتوسطة مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن 

  وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة.

أي  3.60ساوي ي "لا أصاب بالإجهاد والإرهاق عند أداء وظيفتي"الثامنة  للفقرةالمتوسط الحسابي  - 

 تساوي )Sig(.القيمة الاحتمالية وأن  5.96، قيمة الاختبار %72.02ن المتوسط الحسابي النسبي أ

مما يدل على أن  ،α ≥0.05 لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة   0.000

 هناكوهذا يعني أن  3وهي درجة الموافقة المتوسطة عن  زادمتوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد 

  من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة. بدرجة كبيرة موافقة
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الرضا "لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال : )5.18جدول (
  "الوظيفي
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 3 0.000* 21.00 85.28 0.77 4.26  أغيب عن عملي في حالات الضرورة القصوي فقط  .1

 4 0.000* 20.91 84.42 0.75 4.22  أنا راض عن عملي  .2

 6 0.000* 18.26 83.56 0.82 4.18  أشعر بأنني سعيد بوظيفتى بالمقارنة بالآخرين  .3

 1 0.000* 20.44 85.89 0.81 4.29  أفضل العمل في هذه الشركة على غيرها  .4

 2 0.000* 21.27 85.40 0.76 4.27  أشجع الآخرين على العمل في هذه الشركة  .5

 4 0.000* 15.98 84.42 0.98 4.22  لا أفكر في ترك هذه الشركة  .6

7.  
وظيفتي ممتعة لى بدرجة كافية ولا تسبب لي 

  أي مشاكل
4.01 1.05 80.25 12.26 *0.000 10 

 20 0.000* 5.96 72.02 1.29 3.60  ق عند أداء وظيفتيلا أصاب بالإجهاد والإرها  .8

 9 0.000* 15.20 81.35 0.90 4.07  أشعر أن وظيفتى حافلة بالتحديات  .9

 11 0.000* 12.54 80.00 1.02 4.00  إنني راض عن مساري الوظيفي .10

11. 
يتناسب دخلي من الشركة مع مسؤولياتي 

  الحالية
3.69 1.09 73.74 8.04 *0.000 19 

 17 0.000* 9.13 75.71 1.10 3.79  ن راتبي كاف للعيش حياة كريمةأري أ .12

13. 
أشعر أن راتبي لا يقل عن راتب نظرائي في 

  وظائف أخرى
3.74 1.08 74.85 8.77 *0.000 18 

 14 0.000* 10.77 76.69 0.99 3.83  تتفق مهنتى مع ميولي وقدراتي .14

15. 
إننى راض عن الطريقة التي ينظم بها العمل 

  شركةفي هذه ال
3.95 1.00 79.02 12.16 *0.000 12 

16. 
إنني اعتبر شركتى منظمة مهنية وأشعر 

  بالفخر لأنني أعمل بها
4.15 0.94 82.94 15.51 *0.000 7 

 8 0.000* 16.92 81.72 0.82 4.09  يسرنى ما أجده من تعاون من زملائي .17

 13 0.000* 10.77 77.79 1.05 3.89  إننى راض عن نظام تقييم الأداء الحالي .18

 16 0.000* 8.69 76.07 1.18 3.80  أري أن الشركة تحقق لي شعورا بالأمن الوظيفي .19

 14 0.000* 9.43 76.69 1.13 3.83  أشعر بعدالة وعدم تحيز في وظيفتي الحالية .20

  0.000* 17.44 79.89 0.73 3.99  جميع فقرات المجال معاً  

  .α ≥0.05 لة المتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوى دلا* 
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، وأن المتوسط الحسابي النسبي 3.99 بشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي يساوي - 

لذلك يعتبر  0.000 تساوي )Sig(.القيمة الاحتمالية وأن  17.44 %، قيمة الاختبار79.89يساوي 

متوسط درجة مما يدل على أن  ،α ≥0.05 دال إحصائياً عند مستوى دلالة "الرضا الوظيفيمجال "

وهذا يعني أن هناك  3وهي درجة الموافقة المتوسطة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهرياً عن 

  موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد العينة على فقرات هذا المجال.  

أن هناك نسبة كبيرة من الموظفين لديهم رضا وظيفي بالرغم من  ويعزو الباحث ذلك إلى

  الموكل إليهم الذى قد يسبب الإجهاد والإرهاق.عبىء العمل الكبير 

  :"الولاء التنظيمي"تحليل فقرات مجال  -

درجــة لمعرفــة مــا إذا كانــت متوســط درجــة الاســتجابة قــد وصــلت إلــى  Tتــم اســتخدام اختبــار 

 ).5.19النتائج موضحة في جدول ( ،أم لا 3وهي الموافقة المتوسطة 

  ) يمكن استخلاص ما يلي:5.19من جدول (

وفقا لتوقعاتي وما أؤمن به يجعلني أحرص على أن أكون عضوا "الثانية للفقرة المتوسط الحسابي  - 

) أي أن المتوسط الحسابي 5(الدرجة الكلية من  4.24ساوي ي "في هذه الشركة و أعمل لصالحها

لذلك 0.000 تساوي  )Sig(.القيمة الاحتمالية وأن 19.59  ، قيمة الاختبار%84.79 النسبي

مما يدل على أن متوسط درجة  ،α ≥0.05 ر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة تعتب

وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة  3وهي درجة الموافقة المتوسطة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن 

  كبيرة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة.

عن تقديم الشكوي والتظلم لأنها تتطلب وقتا  أمتنع"السادسة عشر  للفقرةالمتوسط الحسابي  - 

وأن  7.10، قيمة الاختبار %73.74أي أن المتوسط الحسابي النسبي  3.69ساوي ي "ومخاطرة

   لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة  0.000 تساوي )Sig(.القيمة الاحتمالية 
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الولاء "لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig) المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال: )5.19جدول (
  "التنظيمي

 الفقرة م

بي
سا

لح
ط ا

وس
مت

ال
 

ري
عيا

الم
ف 

حرا
لان

ا
ي   

ساب
لح

ط ا
وس

مت
ال

بي
نس

ال
بار 
خت

الا
ة 

قيم
 

ا
ة 

الي
تم

لاح
ة ا

يم
لق

)
S

ig
(.

 

يب
ترت

ال
 

 5 0.000* 18.97 83.56 0.79 4.18  أشعر بالفخر والاعتزاز كوني أحد أفراد هذه الشركة  .1

2.  
تي وما أؤمن به يجعلني أحرص على أن وفقا لتوقعا

  أكون عضوا في هذه الشركة و أعمل لصالحها
4.24 0.81 84.79 19.59 *0.000 1 

 4 0.000* 19.32 84.05 0.79 4.20  يعتبر وجود الموظف في هذه الشركة مؤشرا لكفاءته  .3

 13 0.000* 16.89 81.60 0.82 4.08  أعتبر مشاكل الشركة هي مشاكلي الشخصية  .4

 18 0.000* 12.86 78.90 0.94 3.94  ثقتي بأغلب موظفي الشركة قوية  .5

 8 0.000* 19.39 82.94 0.76 4.15  أتحدث بإطراء وإعجاب عن الشركة لأصدقائي  .6

 15 0.000* 12.35 79.63 1.02 3.98  عملي بالشركة يشعرني بالرضا والأمان  .7

 9 0.000* 16.90 82.70 0.86 4.13  أشعر بقوة ولائي تجاه هذه الشركة  .8

 14 0.000* 14.19 81.47 0.97 4.07  يمكن الحصول على مكاسب كثيرة بالانتماء إلى هذه الشركة  .9

 2 0.000* 17.53 84.42 0.89 4.22  كان قرار ارتباطي بهذه الشركة صائبا .10

 11 0.000* 16.26 81.96 0.86 4.10  هناك توافق بين قيمي وقيم الشركة .11

 3 0.000* 18.06 84.29 0.86 4.21  ي هذه الشركة جهودا كبيرةيتطلب بقائي واستقرار ف .12

 12 0.000* 16.50 81.84 0.84 4.09  يتطلب الانتماء لهذه الشركة إمكانيات كثيرة .13

14. 
يحصل الموظفين على مكافآت مادية مجزية مقارنة 

  بالجهود المبذولة
3.86 1.04 77.18 10.53 *0.000 20 

 17 0.000* 12.72 79.02 0.95 3.95  م على تقديم الشكاوي والتظلماتأشجع زملائي بالشركة وأسانده .15

 21 0.000* 7.10 73.74 1.23 3.69  أمتنع عن تقديم الشكوي والتظلم لأنها تتطلب وقتا ومخاطرة .16

 6 0.000* 17.51 83.19 0.85 4.16  أرغب في بذل جهود كبيرة لإنجاح أهداف الشركة .17

18. 
جان الطوعية من أجل أرغب في المشاركة في إحدى الل

  خدمة الشركة
4.12 0.84 82.33 16.94 *0.000 10 

 6 0.000* 20.34 83.19 0.73 4.16  أشعر بالرضا إذا ماسئلت عن دوري الوظيفي في الشركة .19

20. 
ولائي لمهنتي ودوري الذي أقوم به أكثر من ولائي 

  للشركة التي أعمل بها
3.94 1.02 78.77 11.72 *0.000 19 

21. 
العمل في شركات أخرى تؤدي عملا يختلف بإمكاني 

  عن عملي الحالي
3.97 1.07 79.39 11.52 *0.000 16 

  0.000* 21.18 81.38 0.64 4.07  جميع فقرات المجال معاً  

  .α ≥0.05 المتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوى دلالة * 
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0.05≤ α،  درجة الموافقة عن  زادمما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد

  من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة. بدرجة كبيرة موافقة وهذا يعني أن هناك 3وهي المتوسطة 

، وأن المتوسط الحسابي النسبي 4.07 بشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي يساوي - 

لذلك  0.000 ويتسا )Sig(.القيمة الاحتمالية وأن 21.18  %، قيمة الاختبار81.38يساوي 

مما يدل على أن  ،α ≥0.05 دال إحصائياً عند مستوى دلالة " الولاء التنظيمييعتبر مجال "

وهذا  3وهي درجة الموافقة المتوسطة متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهرياً عن 

  يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد العينة على فقرات هذا المجال.  

أن هناك حرص من معظم الموظفين للعمل بالشركة حيث أنها من ويعزو الباحث ذلك إلى 

  الشركات المرموقة في فلسطين والتي يسعى الجميع للعمل لديها.

  لمتغيرات الدراسة: والانحراف المعياريالمتوسط الحسابي 

يث يعطي المتوسط يعتبر المتوسط والانحراف المعياري من أكثر الاحصاءات الوصيفية شيوعاً ح

الحسابي فكرة عامة عن البيانات دون تعمق غير ضروري في دراسة مفردات العينة التي تم 

جمعها، أما الانحراف المعياري يقدم مؤشراً لمدى توزيع الاختلافات الموجودة في البيانات التي تم 

سة فنجد أن الانحراف جمعها، كما تم حساب المتوسطات والانحرافات المعيارية لكل متغيرات الدرا

ات أفراد العينة على بعياري لجميع المتغيرات أقل من الواحد وهذا يدل على تجانس بين إجالما

من الوسط الفرضي وهو  علىيرات أغجميع عبارات المتغيرات، كما يتضح أن المتوسط لجميع المت

) والانحراف 3.90( رؤية الشركةلأن الوسط الحسابي التالي ). حيث اتضح من الجدول 3(

، )0.77) والانحراف المعياري (4.03( مكافآت العاملين)، والوسط الحسابي لبعد 0.96المعياري (

والوسط الحسابي لبعد )، 0.68) والانحراف المعياري (4.00( الاتصالاتوالوسط الحسابي لبعد 

القيادة والدعم عد )، والوسط الحسابي لب0.76) والانحراف المعياري (3.99( تطوير وتنمية العاملين
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الرضا أما الوسط الحسابي للمتغير الوسيط )، 0.79) والانحراف المعياري (4.04( الإداري

 الولاء التنظيمي)، أما الوسط الحسابي للمتغير التابع 0.73) والانحراف المعياري (3.99( الوظيفي

  .)0.64) والانحراف المعياري (4.07(

  لمتغيرات الدراسة نحراف المعياريوالا المتوسط الحسابي : )5.20جدول (
  

  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  نوع المتغير المتغير 

�)�>ل .رؤية الشركة 0.96 3.90 

�)�>ل .مكافآت العاملين 0.77 4.03 

�)�>ل .الاتصالات 0.68 4.00 

�)�>ل .تطوير وتنمية العاملين 0.76 3.99 

�)�>ل .القيادة والدعم الإداري 0.79 4.04 

 0.73 3.99 و) ط الرضا الوظيفي

  4.07 0.64�DE1  الولاء التنظيمي

  

  :فرضيات الدراسةاختبار 

) للتسويق α ≥ 0.05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ( الفرضية الأولى:

 .  الداخلي على الولاء التنظيمي لموظفي شركة جوال

  يمكن استنتاج ما يلي: Stepwise طريقة من نتائج الانحدار المتعدد باستخدام

القيادة والدعم ، الاتصالاتهي:  "الولاء التنظيميرة على المتغير التابع "ثتبين أن المتغيرات المؤ  - 

مكافآت العاملين، رؤية بينما تبين ضعف تأثير المتغيرين: ، تطوير وتنمية العاملين ،الإداري

  .الشركة
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% من 84.5، وهذا يعني أن 0.845حديد المُعدل= ، ومعامل الت0.850معامل التحديد=  - 

(المتغير التابع) تم تفسيره من خلال العلاقة الخطية والنسبة المتبقية  الولاء التنظيميالتغير في 

 .  الولاء التنظيمي% قد ترجع إلى عوامل أخرى تؤثر على 15.5

الولاء تفسير " ) تبين أن المتغيرات المستقلة حسب أهميتها في5.21من خلال جدول (

، ومن ثم القيادة والدعم الإداريومن ثم ، : الاتصالاتكما يلي T" حسب قيمة اختبار التنظيمي

  ، ومن ثم مكافآت العاملين، وأخيرا رؤية الشركة.تطوير وتنمية العاملين

  لتأثير التسويق الداخلي على الولاء التنظيمي ): تحليل الانحدار المتعدد5.21جدول (
  

 ت المستقلةالمتغيرا
معاملات 
 الانحدار

قيمة اختبار 
T  

القيمة الاحتمالية 
Sig. 

 0.000 5.080 0.632  المقدار الثابت

 0.930 0.088 0.003 .رؤية الشركة

 0.209 1.261 0.061 .مكافآت العاملين

 0.000 5.913 0.412 .الاتصالات

 0.004 2.892 0.209 .تطوير وتنمية العاملين

 0.000 5.514 0.293 .لإداريالقيادة والدعم ا

 0.845معامل التحديد المُعدل=  0.850 معامل التحديد =
  * مكافآت العاملين  0.061* رؤية الشركة +  0.003 + 0.632= الولاء التنظيمي 

  تطوير وتنمية العاملين*  0.209  + * الاتصالات 0.412  +
  * القيادة والدعم الإداري. 0.293  +

  

) للتسويق α ≥ 0.05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ( :نيةالثاالفرضية 

 .  الداخلي على الرضا الوظيفي لموظفي شركة جوال

  يمكن استنتاج ما يلي: Stepwise من نتائج الانحدار المتعدد باستخدام طريقة
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 ،ادة والدعم الإداريالقيهي:  "الرضا الوظيفيرة على المتغير التابع "ثتبين أن المتغيرات المؤ  - 

رؤية بينما تبين ضعف تأثير متغير  ،تطوير وتنمية العاملين مكافآت العاملين،، الاتصالات

  .الشركة

% من 74.7، وهذا يعني أن 0.747، ومعامل التحديد المُعدل= 0.755معامل التحديد =  - 

الخطية والنسبة المتبقية (المتغير التابع) تم تفسيره من خلال العلاقة  الرضا الوظيفيالتغير في 

 .  الرضا الوظيفي% قد ترجع إلى عوامل أخرى تؤثر على 25.3

  لتأثير التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي ): تحليل الانحدار المتعدد5.22جدول (
    

 المتغيرات المستقلة
معاملات 
 الانحدار

قيمة اختبار 
T   القيمة الاحتماليةSig. 

 0.021 2.335 0.419  المقدار الثابت

 0.106 1.624 0.082 .رؤية الشركة

 0.020 2.352 0.164 .مكافآت العاملين

 0.000 4.150 0.417 .الاتصالات

 0.033 2.150 0.224 .تطوير وتنمية العاملين

 0.000 4.361 0.335 .القيادة والدعم الإداري

 0.747معامل التحديد المُعدل=  0.755 معامل التحديد =
  * مكافآت العاملين  0.164* رؤية الشركة +  0.082 + 0.419وظيفي = الرضا ال

  تطوير وتنمية العاملين*  0.224  + * الاتصالات 0.417  +
  .القيادة والدعم الإداري*  0.335  +

  
الرضا ) تبين أن المتغيرات المستقلة حسب أهميتها في تفسير " 5.22من خلال جدول (

ومن ثم  ،، ومن ثم الاتصالاتالقيادة والدعم الإداري: كما يلي T" حسب قيمة اختبار الوظيفي

  ، وأخيرا رؤية الشركة.تطوير وتنمية العاملينمكافآت العاملين، ومن ثم 
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) للرضا الوظيفي α ≥ 0.05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ( الفرضية الثالثة:

 .  على الولاء التنظيمي لموظفي شركة جوال

  يمكن استنتاج ما يلي:الخطي نتائج الانحدار من 

  .وجود تأثير للرضا الوظيفي على الولاء التنظيمي لموظفي شركة جوالتبين  - 

 من% 80.7 أن يعني وهذا ،0.807= المُعدل التحديد ومعامل ،0.808=  التحديد معامل - 

 المتبقية والنسبة الخطية العلاقة خلال من تفسيره تم) التابع المتغير( التنظيمي الولاء في التغير

  .  التنظيمي الولاء على تؤثر أخرى عوامل إلى ترجع قد% 19.3

  الخطي لتأثير الرضا الوظيفي على الولاء التنظيمي): تحليل الانحدار 5.23جدول (
  

  المتغيرات المستقلة
معاملات 
 الانحدار

قيمة اختبار 
T   القيمة الاحتماليةSig. 

 0.000 7.184 0.892  المقدار الثابت

 0.000 26.021 0.795  الرضا الوظيفي

 0.807معامل التحديد المُعدل=   0.808 معامل التحديد=
  * الرضا الوظيفي. 0.795 + 0.892الولاء التنظيمي= 

  

) للرضا α ≥ 0.05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ( الفرضية الرابعة:

ة بين التسويق الداخلي والولاء التنظيمي لموظفي شركة الوظيفي كمتغير وسيط على العلاق

 .  جوال

لاختبار أثر الدور الوسيط للرضا الوظيفي في العلاقة بين أبعاد التسويق الداخلي والولاء التنظيمي، 

كانت نتائج اختبار العلاقة بين أبعاد التسويق  الأولالانحدار في النموذج تحليل تم استخدام 

، بالنسبة لرؤية الشركة والولاء التنظيمي والرضا المستقل والتابع الولاء التنظيميالداخلي المتغير 

)، وهذا 0.003)، أما في النموذج الثاني انخفضت إلى (0.082قيمة بيتا في النموذج الأول (
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توسط الرضا الوظيفي في العلاقة بين رؤية الشركة والولاء التنظيمي، أما مكافآت قبول يشير إلى 

)، أما في النموذج الثاني 0.164ين والولاء التنظيمي والرضا قيمة بيتا في النموذج الأول (العامل

توسط الرضا الوظيفي في العلاقة بين مكافآت قبول )، وهذا يشير إلى 0.061انخفضت إلى (

 العاملين والولاء التنظيمي، أما الاتصالات والولاء التنظيمي والرضا قيمة بيتا في النموذج الأول

توسط الرضا قبول )، وهذا يشير إلى 0.412)، أما في النموذج الثاني انخفضت إلى (0.417(

تنمية العاملين والولاء التنظيمي تطوير و الوظيفي في العلاقة بين الاتصالات والولاء التنظيمي، أما 

)، 0.209)، أما في النموذج الثاني انخفضت إلى (0.224والرضا قيمة بيتا في النموذج الأول (

تنمية العاملين والولاء تطوير و توسط الرضا الوظيفي في العلاقة بين قبول وهذا يشير إلى 

والولاء التنظيمي والرضا قيمة بيتا في النموذج الأول  القيادة والدعم الإداريالتنظيمي، أما 

 توسط الرضاقبول )، وهذا يشير إلى 0.293)، أما في النموذج الثاني انخفضت إلى (0.335(

  .والجدول أدناه يوضح ذلك ،والولاء التنظيمي القيادة والدعم الإداريالوظيفي في العلاقة بين 

  توسط الرضا الوظيفي في العلاقة بين أبعاد التسويق الداخلي والولاء التنظيمي ):5.24جدول (
  

التسويق 
 الداخلي

مكافآت 
 العاملين

مكافآت 
  العاملين

  الاتصالات
تطوير 

تنمية و 
  العاملين

القيادة 
والدعم 
  الإداري

معامل 
  التحديد

معامل 
التحديد 
  المُعدل

 0.747 0.755 0.335 0.224 0.417 0.164 0.082  1النموذج 

 0.845 0.850 0.293 0.209 0.412 0.061 0.003 2النموذج 

 
) بين α ≥ 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ( الفرضية الخامسة:

للمتغيرات ستجابات المبحوثين حول الولاء التنظيمي لموظفي شركة جوال تعزى متوسطات ا

 .  التالية: الجنس، العمر، عدد سنوات الخبرة، المحافظة، الدخل الديموغرافية

  ويشتق من هذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية:
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ات استجابات ) بين متوسطα ≥ 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ( -

  المبحوثين حول الولاء التنظيمي لموظفي شركة جوال تعزى إلى الجنس.

المقابلة  (.Sig)) تبين أن القيمة الاحتمالية 5.25الموضحة في جدول (ن النتائج م

وبذلك يمكن استنتاج أنه لا توجد  0.05أكبر من مستوى الدلالة  "لعينتين مستقلتينT "لاختبار

ئية بين متوسطات استجابات المبحوثين حول الولاء التنظيمي لموظفي فروق ذات دلالة إحصا

 تعزى إلى الجنس. شركة جوال

  الجنس – "لعينتين مستقلتينT "اختبارنتائج  ):5.25جدول (
  

  المجال

  المتوسطات

بار
خت

الا
ة 

يم
ق

ة   
الي

تم
لاح

ة ا
يم

الق
)

S
ig

(.
 أنثى  ذكر 

 0.798 0.257- 4.10 4.06 الولاء التنظيمي

  .α ≥ 0.05لفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة ا *
 

) بين متوسطات استجابات α ≥ 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ( -

  المبحوثين حول الولاء التنظيمي لموظفي شركة جوال تعزى إلى العمر.

التباين "المقابلة لاختبار (.Sig)لية ) تبين أن القيمة الاحتما5.26الموضحة في جدول (ن النتائج م

وبذلك يمكن استنتاج أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية  0.05أقل من مستوى الدلالة  "الأحادي

تعزى إلى العمر،  بين متوسطات استجابات المبحوثين حول الولاء التنظيمي لموظفي شركة جوال

  .عاماً  50إلى أقل من  40وذلك لصالح الذين أعمارهم تتراوح من 
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  العمر – "التباين الأحادي"اختبارنتائج  ):5.26جدول (
  

 المجال

  المتوسطات

بار
خت

الا
ة 

يم
ق

ة   
الي

تم
لاح

ة ا
يم

الق
)

S
ig

(.
 

 25أقل من 
  عاماً 

إلى أقل  25
  عاماً  40من 

إلى أقل من  40
 عاماً  50

 0.000* 17.706 4.55 3.94 3.86 الولاء التنظيمي

  .α ≥ 0.05توسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة الفرق بين الم *         
) بين متوسطات استجابات α ≥ 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ( -

  .عدد سنوات الخبرةالمبحوثين حول الولاء التنظيمي لموظفي شركة جوال تعزى إلى 

المقابلة  (.Sig)ة ) تبين أن القيمة الاحتمالي5.27الموضحة في جدول (ن النتائج م

وبذلك يمكن استنتاج أنه لا توجد فروق  0.05أكبر من مستوى الدلالة  "التباين الأحادي"لاختبار

ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات المبحوثين حول الولاء التنظيمي لموظفي شركة 

  .عدد سنوات الخبرةجوال تعزى إلى 

  عدد سنوات الخبرة – "حاديالتباين الأ"اختبارنتائج  ):5.27جدول (
  

 المجال

  المتوسطات

بار
خت

الا
ة 

يم
ق

ة   
الي

تم
لاح

ة ا
يم

الق
)

S
ig

(.
 

 3أقل من 
  سنوات

إلى  3من 
 6أقل من 
  سنوات

إلى  6من 
 9أقل من 
 سنوات

سنوات  9
 فما فوق

 0.284 1.276 4.16 4.06 4.12 3.89 الولاء التنظيمي

  .α ≥ 0.05توى دلالة الفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مس *
 

) بين متوسطات استجابات α ≥ 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ( -

  .المحافظةالمبحوثين حول الولاء التنظيمي لموظفي شركة جوال تعزى إلى 

 التباين"المقابلة لاختبار (.Sig)) تبين أن القيمة الاحتمالية 5.28الموضحة في جدول (ن النتائج م

وبذلك يمكن استنتاج أنه لا توجد فروق ذات دلالة  0.05أكبر من مستوى الدلالة  "الأحادي
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إحصائية بين متوسطات استجابات المبحوثين حول الولاء التنظيمي لموظفي شركة جوال تعزى إلى 

  .  المحافظة

  المحافظة – "التباين الأحادي"اختبارنتائج  ):5.28جدول (
  

 المجال

  المتوسطات

مة
قي

 
بار

خت
الا

ة   
الي

حتم
الا

ة 
يم

الق
)

S
ig

(.
 

محافظة 
  شمال غزة

محافظة 
  غزة

محافظة 
  الوسطى

محافظة 
 خانيونس

محافظة 
 رفح

 0.784 0.434 4.00 4.18 4.20 4.05 3.96 الولاء التنظيمي

  .α ≥ 0.05الفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة  *
 

) بين متوسطات استجابات α ≥ 0.05ستوى الدلالة (توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند م -

  المبحوثين حول الولاء التنظيمي لموظفي شركة جوال تعزى إلى الدخل.

التباين "المقابلة لاختبار (.Sig)) تبين أن القيمة الاحتمالية 5.29الموضحة في جدول (ن النتائج م

ه توجد فروق ذات دلالة إحصائية وبذلك يمكن استنتاج أن 0.05أقل من مستوى الدلالة  "الأحادي

بين متوسطات استجابات المبحوثين حول الولاء التنظيمي لموظفي شركة جوال تعزى إلى الدخل، 

  .  شيكل فأكثر 4000وذلك لصالح الذين دخلهم 

  

  الدخل – "التباين الأحادي"اختبارنتائج  ):5.29جدول (
  

 المجال

  المتوسطات

بار
خت

الا
ة 

قيم
الي  

حتم
الا

ة 
يم

الق
ة 

)
S

ig
(.

 

أقل من 
2000 
  شيكل

 - 2000من 
أقل من 

  شيكل 4000

4000 
شيكل 
 فأكثر

 0.012* 4.581 4.25 4.01 3.85 الولاء التنظيمي

  .α ≥ 0.05الفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة  *         



  

  

  والبحوث المقترحة الفصل السادس: النتائج والتوصيات

  

  

  اسةأهم نتائج الدر 

  مناقشة نتائج الدراسة

  تأثيرات الدراسة

  توصيات الدراسة 

  محددات الدراسة

  البحوث المقترحة

  خاتمة
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  أهم نتائج الدراسة

أن المتغيرات  تبينيوجد تأثير للتسويق الداخلي على الولاء التنظيمي لموظفي شركة جوال، و  .1

، تطوير وتنمية العاملين، الإداريالقيادة والدعم  ، الاتصالات هي: الولاء التنظيميرة على ثالمؤ 

 مكافآت العاملين، رؤية الشركة.بينما تبين ضعف تأثير المتغيرين: 

أن المتغيرات  تبينيوجد تأثير للتسويق الداخلي على الرضا الوظيفي لموظفي شركة جوال، و  .2

تطوير ، مكافآت العاملين، الاتصالاتالقيادة والدعم الإداري،  هي: الرضا الوظيفيرة على ثالمؤ 

 .رؤية الشركةبينما تبين ضعف تأثير متغير   ،وتنمية العاملين

 يوجد تأثير للرضا الوظيفي على الولاء التنظيمي لموظفي شركة جوال. .3

للرضا الوظيفي كمتغير وسيط على العلاقة بين التسويق الداخلي والولاء التنظيمي يوجد تأثير  .4

 .لموظفي شركة جوال

ائية بين متوسطات استجابات المبحوثين حول الولاء التنظيمي توجد فروق ذات دلالة إحص .5

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين بينما تعزى إلى العمر، والدخل،  لموظفي شركة جوال

تعزى إلى الجنس  متوسطات استجابات المبحوثين حول الولاء التنظيمي لموظفي شركة جوال

  .المحافظةو  عدد سنوات الخبرةو 

  ئج الدراسةمناقشة نتا

 العلاقة بين التسويق الداخلي والولاء التنظيمي: .1

أن المتغيرات  تبينلتسويق الداخلي والولاء التنظيمي، و أظهرت نتائج الدراسة وجود علاقة بين ا

، تطوير وتنمية العاملين، القيادة والدعم الإداري ، الاتصالات هي: الولاء التنظيميرة على ثالمؤ 

وبمقارنة نتائج هذه الدراسة مع ، مكافآت العاملين، رؤية الشركةالمتغيرين:  بينما تبين ضعف تأثير

نتائج الدراسات السابقة التي تناولت العلاقة بين التسويق الداخلي والولاء التنظيمي نجد أن نتائج 
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أشارت إلى تأثير التسويق  )Gilaninia et al., 2013(ودراسة  )Awan et al., 2015(دراسة 

 Poor et)ودراسة  ) Chiua et al., 2014(لتنظيمي، كما أشارت دراسة لى الولاء االداخلي ع

al., 2013)  ،كما أكدت دراسة أنه يوجد علاقة مباشرة بين التسويق الداخلي والولاء التنظيمي

(Barzoki & Ghujali, 2013)  أن التسويق الداخلي يمكن أن يكون فعال في تعزيز الولاء

الدور القوي للتسويق الداخلي على  )Chen & Lin, 2013(هرت نتائج دراسة التنظيمي،  وقد أظ

 ,Ahmad & Al-Borie)) ودراسة 2013ولاء الموظفين، كما أظهرت نتائج دراسة (أبوسنينة، 

أن التسويق الداخلي له تأثير إيجابي على الولاء التنظيمي، ومن الملاحظ أن نتيجة  (2012

راسات السابقة في ما يتعلق بتأثير التسويق الداخلي بأبعاده المختلفة الدراسة اتفقت مع نتائج الد

على الولاء التنظيمي إلا ان الاختلاف بينهما في أن بعض الدراسات أستخدمت عوامل أخرى 

    .، وسياسة الإحتفاظوالمنتج الداخلي ،، والمكاناخلي مثل العمل كفريقدكأبعاد للتسويق ال

 خلي والرضا الوظيفي:العلاقة بين التسويق الدا .2

تبين أن المتغيرات أظهرت نتائج الدراسة وجود علاقة بين التسويق الداخلي والرضا الوظيفي، و 

تطوير مكافآت العاملين، ، الاتصالاتالقيادة والدعم الإداري،  هي: الرضا الوظيفيرة على ثالمؤ 

رنة نتائج هذه الدراسة مع نتائج وبمقا، رؤية الشركةبينما تبين ضعف تأثير متغير  ،وتنمية العاملين

الدراسات السابقة التي تناولت العلاقة بين التسويق الداخلي والرضا الوظيفي نجد أن نتائج دراسة 

) أشارت إلى علاقة إيجابية بين البرامج التدريبية والاتصالات والمكافآت والحوافز 2015(أبو بكر، 

أكدت أن هناك علاقة  (Poor et al., 2013)ودراسة جهة والرضا الوظيفي من جهة أخرى، ن م

 & Barzoki)إيجابية وذات مغزى بين التسويق الداخلي والرضا الوظيفي، كما أكدت دراسة 

Ghujali, 2013)  أن هناك أثر إيجابي للتسويق الداخلي على الرضا الوظيفي، وهذا ما أثنت

)، وقد شكلت دراسة 2013ودراسة (أبو سنينة، ، (Tanhaei et al., 2013)عليه دراسة 
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(Ahmad & Al-Borie, 2012)  مساهمة إيجابية في إتجاه عوامل التسويق الداخلي وتأثيرها

  . على الرضا الوظيفي

 العلاقة بين الرضا الوظيفي والولاء التنظيمي:  .3

سة وبمقارنة نتائج هذه الدرا وجود تأثير للرضا الوظيفي على الولاء التنظيمي،أظهرت نتائج الدراسة 

مع نتائج الدراسات السابقة التي تناولت العلاقة بين الرضا الوظيفي والولاء التنظيمي نجد أن نتائج 

أشارت إلى أن الرضا الوظيفي له تأثير إيجابي على الولاء ) Chiua et al., 2014(دراسة 

جابي أن هناك أثر إي (Barzoki & Ghujali, 2013)التنظيمي لدى العاملين، وقد أكدت دراسة 

) إلى وجود علاقة 2008للرضا الوظيفي على الولاء التنظيمي، كما أشارت دراسة (عويضة، 

كما إيجابية بين عوامل الرضا الوظيفي المتعلقة بالعمل وبين العوامل المؤثرة على الولاء التنظيمي، 

الولاء ) إلى أثر الايجابي للعوامل المسببة للرضا الوظيفي على 2008أشارت دراسة (حويحي، 

  التنظيمي.

 توسط الرضا الوظيفي بين التسويق الداخلي والولاء التنظيمي: .4

للرضا الوظيفي كمتغير وسيط على العلاقة بين التسويق الداخلي وجود تأثير أظهرت نتائج الدراسة 

القيادة  ،تطوير وتنمية العاملين، مكافآت العاملين، الاتصالات رؤية الشركة،بأبعاده المختلفة (

وبمقارنة نتائج هذه الدراسة مع نتائج الدراسات السابقة التي ) والولاء التنظيمي، دعم الإداريوال

تناولت الدور الوسيط للرضا الوظيفي على العلاقة بين التسويق الداخلي والولاء التنظيمي نجد أن 

على أشارت إلى أن الرضا الوظيفي لديه تأثير إيجابي  )Awan et al., 2015(نتائج دراسة 

 ,.Chiua et al(دراسة كل من العلاقة بين التسويق الداخلي والولاء التنظيمي، وهذا ما أكدت عليه 

  ). 2013ودراسة (أبو سنينة، )، 2014
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 تأثير المتغيرات الديموغرافية على الولاء التنظيمي: .5

د سنوات عدم وجود تأثير للمتغيرات الديموغرافية فيما يخص الجنس وعدأظهرت نتائج الدراسة 

الخبرة والمحافظة على الولاء التنظيمي، ووجود تأثير فيما يخص الدخل والعمر على الولاء 

وبمقارنة نتائج هذه الدراسة مع نتائج الدراسات السابقة التي تناولت تأثير المتغيرات التنظيمي، 

الدين  (خير ،)2011(أبوسمك، كل من الولاء التنظيمي نجد أن نتائج دراسة  الديموغرافية على

أشارت إلى عدم وجود علاقة إيجابية بين  )2008)، (عويضة، 2009)، (أبوالعلا، 2010والنجار، 

المتغيرات الديموغرافية والولاء التنظيمي، وهي بهذا تتفق مع الدراسة الحالية فيما يخص الجنس 

  .وعدد سنوات الخبرة والمحافظة وتختلف معها فيما يخص الدخل والعمر

  الدراسةتأثيرات 

  تتمثل التأثيرات النظرية للدراسة في الاتي:

تناولت الدراسة موضوع التسويق الداخلي في الولاء التنظيمي من خلال الرضا الوظيفي باعتبار 

هذا الموضوع من الاتجاهات الادارية الحديثة، كما تم اختبار الدور الوسيط لرضا الموظفين في 

في المتغيرا ت الديموغرافية ، وأيضا تحديد مدى تأثير ء التنظيميالعلاقة بين التسويق الداخلي والولا

علاقة أن هناك العلاقة بين مكونات التسويق الداخلي ومستوى الولاء التنظيمي، واتضح من الدراسة 

هناك علاقة إيجابية بين التسويق الداخلي  ، وكذلكمباشرة بين التسويق الداخلي والولاء التنظيمي

، وأن متغيرات العمر الولاء التنظيميو وجود علاقة إيجابية بين الرضا الوظيفي ، و والرضا الوظيفي

كل هذه الجوانب تعد من التسويق الداخلي والولاء التنظيمي، و  والدخل تؤثر على العلاقة بين

  التأثيرات النظرية للدراسة.
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  ية للدراسة تكمن في الاتي:ملاما التأثيرات الع

هنالك عوامل تؤثر أن وجود ولاء تنظيمي لدى موظفي الشركة و اتضح  الدراسةنتائج من خلال 

الإتصالات نظام و  تقديم رؤية الشركة بصورة يؤمن بها الموظفون إيجاباً على ذلك الولاء منها

في تساهم وكذلك تطوير العاملين بشكل مستمر في ظل وجود قيادة فعالة  المكافآت لدى الشركةو 

على تغيير السلوك الذي يساعد في تطوير اداء العاملين يعمل كل ذلك حيث  ،رفع مستوى العاملين

وكل هذه الجوانب قد تؤثر على متخذي القرار في الشركات  ،مما يؤدي الى تحقيق اهداف الشركة

  الفلسطينية. 

كم اتضح من نتائج الدراسة أن بعد القيادة والدعم الإداري ونظامي الإتصالات والمكافآت تؤثر 

على متخذي القرارات في الشركات النتائج تؤثر  على الرضا الوظيفي للعاملين، وهذهإيجاباً 

  للإهتمام بهذه الأبعاد للدور الفعال والمؤثر لها على الرضا الوظيفي. الفلسطينية

  توصيات الدراسة 

عـــدد مـــن علـــى نتـــائج هـــذه الدراســـة ومـــا تـــم التوصـــل اليـــه فـــي الدراســـات الســـابقة يمكـــن تقـــديم  بنـــاء

وذلـــك لأن موضـــوع التســـويق الـــداخلي مـــن الموضـــوعات وصـــيات للمؤسســـات العامـــة والخاصـــة، الت

الحديثة التي لم يتم التطرق لها كثيرا وخصوصاً في البيئة الفلسطينية، وعلى ضوء ذلـك يمكـن تقـديم 

  عدد من التوصيات كالتالي:

 المحافظة على استمرارية تقديم رؤية الشركة بصورة حسنة إلى العاملين. .1

العاملين  ليعمل على تشجيع بأهداف الشركة هبطور نظام المكافآت وقياس الأداء ضرورة تحسين  .2

 .للمساهمة في تحقيق رؤيتهاو  لدى الشركة على العمل بروح الفريق
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البيانــات التــي تقــوم بجمعهــا وإســتغلال جميــع  لاتصــال بالعــاملين لــديهاالشــركة لدامة ســتإضــرورة  .3

الاتصــالات الداخليــة فــي الشــركة متوافقــة وأن تكــون  إســتراتيجيتها لتحســين أعمــالهم وتطــويرهم مـن

 .مع كافة أِشكال اتصالاتها الخارجية

لكافــة المســتويات الإداريــة حتــى بــرامج التــدريب والتطــوير فــي الشــركة موجهــة ضــرورة أن تكــون  .4

ودة تحســين جــالمــوارد الكافيــة مــن اجــل تتوافــق مــع متغيــرات البيئــة الخارجيــة مــع ضــرورة تــوفير 

 .تعمل على تقديم دروس تربوية إضافة للتدريبوأن تدريب العاملين 

معنويـــة فـــي الشـــركة مـــن أجـــل تجســـير الفجـــوة بـــين صــــياغة والالقـــدرات الفكريـــة ضـــرورة تعزبـــز  .5

  .الاستراتيجية وتنفيذها

  محددات الدراسة

بة أن مــن الطبيعــي وجــود قصــور فــي أي دراســة ميدانيــة قــد يحــد مــن تعمــيم النتــائج، وكــذلك صــعو 

تشتمل الدراسة على كل الجوانب والأبعاد ذات الصلة بموضوع الدراسة لعدة عوامل ويمكن تلخـيص 

  محددات هذه الدراسة في الأتي:

يعتبر موضوع االتسويق الداخلي من المواضـيع الحديثـة فـي التسـويق لـذلك توجـد صـعوبة لفهمـه  .1

 .من قبل الإدارة العليا والموظفين في الشركات الفلسطينية

قلة المراجع باللغة العربية فيما يتعلق بالتسويق الداخلي حيث تم الإعتماد على دراسات أجنبيـة،  .2

لذلك قد يوجد بعض الصعوبة في الحصول عليها وبعض القصور في ترجمتها وخاصة أن تلك 

 الدراسات تختلف في بيئتها عن هذه الدراسة.

تـــم الإعتمـــاد عليهـــا كمصـــدر مـــن التـــي ات بـــالرغم مـــن أن الإســـتبانة وســـيلة فعالـــة لجمـــع البيانـــ .3

إلا أنهـــا قـــد لا تمــنح المســـتجوب الحريـــة الكاملــة للإجابـــة علـــى مصــادر جمـــع البيانـــات اللأوليــة 

 الأسئلة.
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�¯vرھ¨v  تقتصر هذه الدراسة على الإداريين في شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية (جـوال) .4o°�


 أx¯� ا�vx�yت ii#±ا�|v w� وھ�ا w��� ��s²ا��v�
 |���� ا��i #h� #!. 

فقـط بسـبب صـعوبة التواصـل مـع  تقتصر هذه الدراسة على موظفي شـركة جـوال فـي قطـاع غـزة .5

الشطر الثاني من الوطن نظرا للحصار الخانق المفروض على قطاع غزة مما يؤثر على تعميم 

  .النتائج على البيئة الفلسطينية بشكل كامل

  البحوث المقترحة

ذه الدراسة وتلافي أي قصور قد يوجد فيها يمكن التوصية بعدة دراسات بناء على محددات ه

  مستقبلية منها:

دراسة أثر التسويق الداخلي على الولاء التنظيمي في ظل الرضا الوظيفي وسيطاً ومتغيرات  .1

 العمر والدخل كمتغيرات حاكمة.

 ية.اتدراسة أثر التسويق الداخلي على الولاء التنظيمي في الشركات غير الخدم .2

 دراسة أثر التسويق الداخلي على الولاء التنظيمي في جميع الأراضي الفلسطينية. .3

  خاتمة

التي تم التوصل إليها من خلال تحليل بيانات الدراسة ومناقشة تلك تناول هذا الفصل أهم النتائج 

جابة على النتائج بالمقارنة مع النتائج السابقة ومن خلال شرح نتائج الدراسة ومناقشتها تمت الإ

 أثرو الولاء التنظيمي الرضا الوظيفي كلاً من التسويق الداخلي على  أثرتساؤلات الدراسة عن 

الولاء التنظيمي لدى و التسويق الداخلي وعلى العلاقة بين الرضا الوظيفي على الولاء التنظيمي 

للدراسة ، كما تناول الفصل التأثيرات النظرية والعملية موظفي شركة جوال في قطاع غزة

  والبحوث المقترحة. والتوصيات العامة ومحددات الدراسة
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  جامعـــة السودان للعلوم والتكنولوجيا

  كــلية الدراسات العليا           
  

  

מ�א����א���ن�א���מ�  

  
  

  حفظه االله                                   السيد الدكتور /  
  السلام عليكم ورحمة االله وبركاته .....

  
  في إدارة الأعمالدكتوراة الموضوع / تحكيم استبانه لبحث 

  
أحيط سيادتكم علما بأنني أجري دراسة بغرض استكمال متطلبات الحصول على درجة الدكتوراة في 

  بعنوان : إدارة الأعمال من جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا
"  �1F 21Iا+<ا JKL/.+ا Gال أ�L? TnGi 28ظLD 28 +<ىNظL+4 ا�G+ل اpI CD 2*Nle.+ء ا~L+ا

  "4a� 2hع �|ة
  "حــسن عبــــــاس حــسنوذلك بإشراف   البروفسور "

  
ولمـــا لســـعادتكم مـــن خبـــرة فـــي مجـــال تحكـــيم الاســـتبانات فـــإنني آمـــل مـــنكم تحكـــيم الاســـتبانة وفـــق  

  .  يات المرفقةالمتغيرات والفرض
  

  وتفضلوا بقبول فائق الاحترام والتقدير،
  

  الباحث                                                                               
  إياد فتحي العالول                                                                       

   059 9780403 
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  جامعـــة السودان للعلوم والتكنولوجيا
  كــلية الدراسات العليا           

  

  

מ�א����א���ن�א���מ�  

  استبيان
  

  أخي الكريم / أختي الكريمة :
  

  وبعد،.  السلام عليكم ورحمة االله وبركاته...      
  

إلا مــــن خــــلال ربــــط الجوانــــب النظريــــة بالجوانــــب الواقعيــــة إن التقــــدم العلمــــي لا يمكــــن تحقيقــــه     
ا+�L~ء ا+.C�D 2�*Nle أ�G ا+./JKL ا+<ا�1F 21I  التطبيقية، وحيث أنني أقوم بإجراء دراسة بعنـوان "

���4 ا+��Lظ28N +��<ى L��DظL��? TnG��i 28ال 4��a� 2��hع ���|ةG+ل اp��I" ـــسن "، بإشــراف البروفســور حـ
ات الحصــول علــى درجــة الــدكتوراة فــي إدارة الأعمــال مــن وذلــك لاســتكمال متطلبــ"، عبــــــــاس حــــسن

فــإن تعــاونكم الفعــال معــي ســيكون لــه أبلــغ الأثــر فــي الحصــول  جامعــة الســودان للعلــوم والتكنولوجيــا
  على أفضل النتائج .

وأود أن أحيط سيادتكم علما بأن كل ما تدلونه من آراء أو بيانـات سـتكون موضـع اهتمـام الباحـث   
   لأغراض البحث العلمي فقط.ولن تستخدم إلا

وأنتهـــز هـــذه الفرصـــة لأعبـــر لكـــم عـــن شـــكري وتقـــديري لتخصيصـــكم جـــزء مـــن وقـــتكم لتعبئـــة هـــذه   
في الخانة التـي تعبـر عـن مـدى (�) الاستبانة، متمنيا أن يتم قراءة العبارات بعناية و وضع علامة 

  موافقتكم عليها .
  ولكم جزيل الشكر

  
  الباحث                                                                               

  إياد فتحي العالول                                                                       
   059 9780403 
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  الأول: السمات العامة لعينة الدراسة ( معلومات أولية):القسم 
  

  بة التي تختارها:أمام الإجا )�الرجاء وضع علامة (
 (  ) ذكر                    (  ) أنثىالجنس:             .1
 الفئة العمرية وتعني (مجموعة عمرية): .2

عاماً فما   50عاماً   (  )  50اقل من  - 40عاماً     (   )  40اقل من  -25عاماً      (  )  25اقل من (  ) 
  فوق 

 عدد سنوات الخبرة:  .3
فما  سنوات 9سنوات       (  )  9اقل من -6سنوات       (  )  6اقل من -3(  )      سنوات   3(  ) أقل من 

  فوق        
 أسكن في محافظة:  .4

  (  )محافظة شمال غزة  (  ) محافظة غزة   (  ) محافظة الوسطى  (  ) محافظة خانيونس   (  ) محافظة رفح
 الدخل:  .5

      فاكثرشيكل  4000شيكل     (  )   4000 اقل من-2000شيكل    (  ) من  2000(  ) أقل من 
  

  القسم الثاني: قياس متغيرات الدراسة
  

j�G+4رض   الفقرة  اPD
  oQ<ة

  LDا4PD  >K4UD  Jhرض
 JhاLD
  oQ<ة

  أولاً: التسويق الداخلي

  الشركةؤية ر 
            يؤمن بها العاملون Visionرؤيا  الشركةتقدم    .22

            حسنة رؤيتها إلى العاملين بصورة الشركةتقدم    .23

  مكافآت العاملين
            الشركةيرتبط نظام المكافآت بأهداف    .24

تم بها تعن الكيفية التي  الشركةيتم إعلام العاملين في    .25
  مكافآتهم

          

            يتم إعلام العاملين في الشركة عن أسباب مكافأتهم   .26

السلوك  غييريؤكد نظام المكافآت لدى الشركة  على ت   .27
تطوير اداء العاملين مما يؤدي الى  الذي يساعد في

   تحقيق اهداف الشركة

          

ى العاملين لد اننظام المكافآت وقياس الأداء يشجع   .28
  لعمل بروح الفريقعلى ا الشركة
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j�G+4رض   الفقرة  اPD
  oQ<ة

  LDا4PD  >K4UD  Jhرض
 JhاLD
  oQ<ة

قوم الشركة  بمكافأة وقياس أداء العاملين للمساهمة في ت   .29
  اتحقيق رؤيته

          

  الاتصالات
قوم بجمعها من تستخدم الشركة  البيانات التي ت   .30

  إستراتيجيتهاالعاملين لتحسين أعمالهم وتطوير 
          

الاتصالات الداخلية في الشركة هي المفتاح لخلق    .31
  االاستيعاب والفهم بين العاملين فيه

          

الاتصالات الداخلية في الشركة  هي المفتاح لمنح    .32
  العاملين حرية في إنجاز الأعمال

          

في الشركة  هي المفتاح لتزويد الاتصالات الداخلية    .33
  كافة العاملين بالمعلومات

          

علنه تالاتصالات الداخلية في الشركة  متوافقة مع ما    .34
  الشركة  للجمهور الخارجي

          

تعلنه  الاتصالات الداخلية في الشركة  متوافقة مع ما   .35
  العلاقات العامة الخارجية

          

كال شافقة مع كافة أِ الاتصالات الداخلية في الشركة متو    .36
  ا الخارجيةهاتصالات

          

ؤكد عليها الشركة هي إدامة الاتصال تالاعتبارات التي    .37
  ابالعاملين لديه

          

تأتى نتيجة لأهمية  ااتصالات الشركة بالعاملين لديه   .38
  دور خدمات المكلفين بها

          

  تطوير وتنمية العاملين
تدريب العاملين  ؤمن الشركة الموارد الكافية من اجلت   .39

  الديه
          

برامج التدريب والتطوير في الشركة  موجهة بوضوح    .40
  لخلق الجدارة (الأهلية)

          

مع التغيرات  ةكون متواصلتا أن هأن عليالشركة عتقد ت   .41
التكنولوجية وبشكل مستمر والتي يتطلب إعادة اختبار 

  ا التدريبية تبعاً لذلكهبرامج
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j�G+4رض   الفقرة  اPD
  oQ<ة

  LDا4PD  >K4UD  Jhرض
 JhاLD
  oQ<ة

التغيرات الحاصلة في الطلب على  تواصل معت الشركة   .42
ا هإعادة الاختبار المستمر لبرامجتعمل على الأعمال و 

  التدريبية تبعا لذلك

          

من أجل أن يحققوا  هاتقوم الشركة بإعداد العاملين في   .43
  الأداء الجيد

          

 انظر الشركة الي التطوير وتنمية مهارات العاملين لديهت   .44
  ليفعلى أنه استثمار وليس تكا

          

تطوير معارف ومهارات العاملين هو عملية مستمرة في    .45
  الشركة 

          

لماذا يقومون  اقوم الشركة  بتعليم العاملين لديهت   .46
هم وليس فقط كيف يقومون بتلك ببالأشياء المناطة 

  الأشياء

          

عمل على تقديم تذهب الشركة  إلى أبعد من التدريب و ت   .47
  بدروس تربوية إضافة للتدري

          

يتم تدريب العاملين في الشركة لغرض أداء قواعد    .48
  الخدمات المكلفين بأدائها

          

يتوفر لدى إدارة الشركة مرونة في التكيف وتلبية    .49
  امختلف حاجات العاملين لديه

          

  القيادة والدعم الإداري
لها قدرات معنوية لدفع الشركة  إدارتنانعتقد أن    .50

  جاه الصحيحبالات اوالعاملين فيه
          

لديها القدرات الفكرية في دفع الشركة  إدارتنانعتقد أن    .51
  والعاملين بالاتجاه الصحيح

          

في الشركة تؤكد على البناء الثقافي وتحديد  إدارتنا   .52
المسار من أجل تجسير الفجوة بين صياغة 

  الاستراتيجية وتنفيذها

          

  الرضا الوظيفيثانياً: 
            فقط ي حالات الضرورة القصويأغيب عن عملي ف   .53

            أنا راض عن عملي   .54

            أشعر بأنني سعيد بوظيفتى بالمقارنة بالآخرين   .55

            أفضل العمل في هذه الشركة على غيرها   .56
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j�G+4رض   الفقرة  اPD
  oQ<ة

  LDا4PD  >K4UD  Jhرض
 JhاLD
  oQ<ة

            أشجع الآخرين على العمل في هذه الشركة   .57

            الشركةهذه لا أفكر في ترك    .58

 تسبب لي أي وظيفتي ممتعة لى بدرجة كافية ولا   .59
  مشاكل

          

            لا أصاب بالإجهاد والإرهاق عند أداء وظيفتي   .60

            أشعر أن وظيفتى حافلة بالتحديات   .61

            إنني راض عن مساري الوظيفي   .62

            يتناسب دخلي من الشركة مع مسؤولياتي الحالية   .63

            أري أن راتبي كاف للعيش حياة كريمة   .64

ل عن راتب نظرائي في وظائف أشعر أن راتبي لا يق   .65
  أخرى

          

            تتفق مهنتى مع ميولي وقدراتي   .66

هذه إننى راض عن الطريقة التي ينظم بها العمل في    .67
  الشركة

          

إنني اعتبر شركتى منظمة مهنية وأشعر بالفخر لأنني    .68
  أعمل بها

          

            يسرنى ما أجده من تعاون من زملائي   .69
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