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 أ  

أدى  عامة، القطاعات الخدمیة على نحو رئیسي على إنعكس إن التطور التكنولوجي الذي

 الأعمال،  لما شهده علم الخدمات من منافسة بین أصحاب بدوره الى تعدد الخیارات لدى الزبائن نظرا

 نحو تبني الزبون جذب أن وبما. وتسابق ملحوظ نحو إشباع وخلق رغبات وحاجات جدیدة لدى الزبائن

 للفناء وغیر ملتزمة بسیاق واحد وقابلة ومشتتة، ملموسة، غیر بإعتبارها الیسیرة بالمهمة لیست الخدمة

   .الخدمة تقدیم نحو التمیز في طریقة فقد أصبحت المؤسسات الخدمیة تسعى تخزینها، لعدم إمكانیة

قات قویة من هنا بدأ الإهتمام بتسویق الخدمات من خلال منظور حدیث یقوم على بناء علا

ودائمة مع الزبائن وقد غیر هذا في المفهوم التقلیدي للتسویق كما أظهر كذلك أهمیة العنصر البشري 

لذلك . بوصفه الجزء الملموس من الخدمة، وهو المسؤول عن تقدیم الخدمة بالشكل الذي یریده الزبون

ظمات الأعمال فبواسطتهم یتم یعد الأفراد العاملین في وقتنا الحالي من أهم العناصر البشریة في من

إكتساب الزبائن الخارجیین والمحافظة علیهم، لذلك فهم مسؤولون عن تعزیز علاقة المؤسسة الخدمیة 

  .مع زبائنها، وبالتالي تحقیق الرضا الذي یؤدي الى كسب ولائهم ودیمومة استخدامهم للخدمة

یمها للحصول على رضا الزبون، كما تسعى المؤسسات الخدمیة الى التمیز في بیع الخدمة وتقد

فیجب علیها كذلك أن تركز إهتمامها على الأفراد العاملین لدیها، فمن الممكن أن یؤثر رضاهم في أداء 

أعمالهم مما ینعكس في رضا الزبائن، وبناءا علیه فإن على إي مؤسسة أن تعمل على تحقیق الرضا 

لزبائنها الخارجیین وأن تجعل رضا موظفیها وبالذات الوظیفي لزبائنها الداخلیین حتى تتمكن من تحقیقه 

من هم في موقع التعامل المباشر مع الزبائن محط تركیزها قبل التوجه نحو الزبائن واتجاهاتهم نحو 

  تعرفوا على احیتاجات موظفیهموأن ی. قضایا تهمهم في الوظیفة التي یشغلونها

لتسویق الخارجي الناجح، كما أن رفع قدرات ومن هنا فإن التسویق الداخلي یعد متطلبا أساسیا 

ومهارات الأفراد العاملین والتعلیم المستمر لهم سیمكن المؤسسة من أن تكون أقوى مع مرور الزمن 

  .وذلك بسبب القدرات الجوهریة التي ستمتلكها المؤسسة من خلال هؤلاء الأفراد العاملین 

لبحث والكشف عن الدور الذي یلعبه وعلى هذا الأساس فإن في هذه الدراسة سوف یتم ا

التسویق الداخلي في تحسین الرضا الوظیفي وذلك من خلال تبني أسالیب علمیة حدیثة من أجل رفع 
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ٕمستوى مهارات وقدرات العاملین وزیادة وعیهم وادراكهم بالدور المنوط لهم في تحقیق أهداف المنظمة 

وتمت دراستنا بالمؤسسة العمومیة للصحة . فيوتحسین مستوى الأداء مما ینعكس على الرضا الوظی

  ".طولقة" الجواریة 

  :وانطلاقا مما سبق یمكن صیاغة إشكالیة بحثنا على النحو التالي

  : إشكالیة الدراسة- أولا

بالمؤسسة العمومیة  لدى العاملینما هو دور التسویق الداخلي في تحسین الرضا الوظیفي  - 

  ؟طولقةبللصحة الجواریة 

  : من هذه الإشكالیة التساؤلات الفرعیة التالیةوتندرج ض

بالمؤسسة العمومیة للصحة  لدى العاملین ما هو دور ثقافة الخدمة في تحسین الرضا الوظیفي .1

  ؟طولقةبالجواریة 

بالمؤسسة العمومیة  لدى العاملینما هو دور التفاعل الداخلي في تحسین الرضا الوظیفي  .2

  طولقة؟بللصحة الجواریة 

بالمؤسسة العمومیة للصحة  لدى العاملینر التحفیز في تحسین الرضا الوظیفي ما هو دو .3

  طولقة؟بالجواریة 

بالمؤسسة العمومیة للصحة  لدى العاملینما هو دور التدریب في تحسین الرضا الوظیفي  .4

  طولقة؟بالجواریة 

للصحة بالمؤسسة العمومیة  لدى العاملینما هو دور فرق العمل في تحسین الرضا الوظیفي  .5

  طولقة؟بالجواریة 

  :  أهمیة الدراسة- ثانیا
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  :ویمكن إجمال أهمیة الدراسة فیما یلي

 تسلیط الضوء على مدخل مهم من مداخل التسویق الحدیث، ألا وهو التسویق الداخلي الذي یتناول -1

  )."طولقة" .المؤسسة العمومیة للصحة الجواریة( علاقة العاملین مع الإدارة في المؤسسة محل الدراسة 

 یعد التسویق الداخلي أحد المفاهیم الإستراتیجیة التي تسعى المنظمات لتطبیقها من أجل تقدیم -2

  .نوعیة من الخدمات الجدیدة

المؤسسة العمومیة للصحة (  معرفة مستوى وجود التسویق الداخلي في المؤسسة محل الدراسة -3

  )."طولقة" . الجواریة

  . لخدمیة محل الدراسة  لتطبیق التسویق الداخلي معرفة مدى وعى المؤسسة ا-4

إثراء المعلومات وزیادة المعارف حور دور التسویق الداخلي والرضا الوظیفي باعتباره موضوع مهم  -5

في الوقت الحاضر أین تواجه المنظمات تعقیدات شدیدة وكذلك یعتبر من المواضیع الهامة في مجال 

  . التسییر

     : أهداف الدراسة-ثالثا

  :نسعى من خلال قیامنا بهذه الدراسة إلى تحقیق جملة من الأهداف أهمها

 عرض وتقدیم بعض المفاهیم الإجرائیة لمتغیرات الدراسة والمتمثل في كل من التسویق الداخلي -1

  .والرضا الوظیفي

د على تقدیم خلفیة نظریة حول مفهوم التسویق الداخلي وما یتعلق به من اجراءات وبرامج تساع -2

  .تطبیقه

  .التعرف على واقع الخدمة في ظل تطبیق مفهوم التسویق الداخلي -3
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التعرف على مدى دور التسویق الداخلي في تحسین الرضا الوظیفي بالمؤسسة العمومیة للصحة  -4

  .محل الدراسة" الجواریة طولقة

  ".لقة  معرفة مستوى الرضا الوظیفي لدى المؤسسة العمومیة للصحة الجواریة طو-5

تقدیم مجموعة من الإستنتاجات، والتوصیات التي تساعد على تحسین الرضا الوظیفي للمؤسسة  -6

  .محل الدراسة بالإستناد لأبعاد التسویق الداخلي

ــا   أسباب اختیار الموضوع: رابعــ

  :هناك أسباب عدیدة أدت الى اختیار هذا الموضوع بالذات منها

  .ق الداخلي محاولة استكشاف موضوع التسوی- 

  . نقص الدراسات السابقة المتعلقة بالتسویق الداخلي في جانب المؤسسات الصحیة- 

  . الفعالیة المحدودیة التي یشهدها التسویق الداخلي لعدم تطبیق هذا المفهوم وأسالیبه- 

 اكتشاف الصعوبات أو العوائق التي قد تعاني منها المؤسسات الصحیة خاصة فیما یتعلق بالعلاقة - 

  .بین العاملین والإدارة 

 محاولة معرفة واكتشاف الأسباب لعدم قدرة المؤسسات الصحیة على تطبیق التسویق الداخلي - 

  .وأسباب عدم نجاحه في حالة ما اذا قامت بتطبیقه

  :  نموذج الدراسة-خامسا

لي والرضا التسویق الداخ"یوضح الشكل الموالي نموذج مقترح لتوضیح متغیرات الدراسة المتمثلة في 

   :الوظیفي
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  نموذج الدراسة الإفتراضي): 01(الشكل رقم 

  

  : فرضیات الدراسة

    .للإجابة على التساؤلات المطروحة ولمعالجة الموضوع تم الاعتماد على مجموعة من الفرضیات

بالمؤسسة   لدى العاملینوظیفيالیوجد دور للتسویق الداخلي في تحسین الرضا :  الفرضیة الرئیسیة

  .طولقةبالعمومیة للصحة الجواریة 

  :تتجزأ الفرضیة الرئیسیة إلى مجموعة من الفرضیات الفرعیة وهي

بالمؤسسة  لدى العاملین یوجد دور لثقافة الخدمة في تحسین الرضا الوظیفي: الفرضیة الفرعیة الأولى

  . طولقةبالعمومیة للصحة الجواریة 

  المتغیر التابع  المتغیر المستقل

  التسویق الداخلي

  

  الإتصال الداخلي

  ثقافة الخدمة

  التدریب 

  التحفیز

 فرق العمل

  الرضا الوظیفي

  

  

 الرضا الوظیفي
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 لدى العاملین  الداخلي في تحسین الرضا الوظیفيالإتصالیوجد دور : عیة الثانیةالفرضیة الفر

  .طولقةببالمؤسسة العمومیة للصحة الجواریة 

بالمؤسسة  لدى العاملین یوجد دور للتحفیز في تحسین الرضا الوظیفي: الفرضیة الفرعیة الثالثة

  .طولقةبالعمومیة للصحة الجواریة 

بالمؤسسة  لدى العاملین یوجد دور للتدریب في تحسین الرضا الوظیفي: ةالفرضیة الفرعیة الرابع

  . طولقةبالعمومیة للصحة الجواریة 

بالمؤسسة  لدى العاملین یوجد دور لفرق العمل في تحسین الرضا الوظیفي: الفرضیة الفرعیة الخامسة

  . طولقةبالعمومیة للصحة الجواریة 

  :التعریفات الإجرائیة: سادسا

الفلسفة التي تدعو الى معاملة العاملین على انهم زبائن " هو): المتغیر المستقل (ویق الداخليالتس -1

داخلیین آخذین كل ما یترتب على ذلك من تشخیص احتیاجاتهم ورغباتهم، والعمل على إشباعها 

  .وكذلك تطویر قدراتهم ومهاراتهم بهدف تحسین مستویات الخدمة المقدمة من قبلهم

، وتؤثر التي تشكل الأجواء العامة للخدمة كل التقالید والقیم والأعراف والخصائص :خدمةثقافة ال -2

  .في العاملین الداخلیین

یشمل كافة الوسائل والأسالیب الإتصالیة التي تجرى بالطرق الرسمیة والغیر : التفاعل الداخلي-3

مستویات الأفقیة والعمودیة في الرسمیة بین العاملین في المنظمة، كما ویشمل هذا الإتصال جمیع ال

  .الهیكل التنظیمي داخل المنظمة

هو مجموعة من الدوافع التي تدفع العاملین لإتخاذ سلوك معین، أو إیقافه أو تغییر : التحفیز -4

  .مساره
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هو مجموعة من الإجراءات والعملیات تهدف إلى إكتساب المهارات والمعرفة وتطویرها : التدریب -5

 الأفراد العاملین في المنظمة لغرض رفع مستوى أدائهم بما یحقق نتائج ایجابیة لدى مجموعة من

  .للمنظم والعاملین على حد سواء

مجموعة من الأفراد یعملون مع بعضهم البعض ضمن فریق لأجل تحقیق أهداف : فرق العمل-6

  .محددة ومشتركة

درجة إشباع الفرد نتیجة العمل ویحقق حالة نفسیة تعبر عن "هو ): المتغیر التابع (الرضا الوظیفي -7

هذا الإشباع عادة عن طریق الأجر، ظروف العمل، ساعات العمل، طبیعة الإشراف، محتوى العمل 

  .نفسه، الإحتراف بواسطة الآخرین

  :حدود الدراسة: سابعا

  : للإجابة على الإشكالیة المطروحة في هذه الدراسة، تم تحدید الدراسة بالحدود التالیة

المؤسسة العمومیة للصحة (د العاملین بالمؤسسة محل الدراسة  تتمثل في الأفرا:لحدود البشریةا-1

  ").طولقة "-الجواریة

دور التسویق الداخلي في تحسین الرضا الوظیفي " اقتصر البحث على دراسة :الحدود الموضوعیة-2

  "). طولقة"ریة المؤسسة العمومیة للصحة الجوا ( لدى العاملین بالمؤسسة محل الدراسة

المؤسسة العمومیة للصحة الجواریة ( جرى هذا البحث بالمؤسسة محل الدراسة أ: الحدود المكانیة- 3

  ").طولقة"

   2020/ 2019نجاز هذا البحث في الفصل الثاني للسنة الجامعیة إ تم :الحدود الزمنیة- 4

  : هیكـــــــــل الدراسة: ثامنا 

في الفصل .  إلى ثلاثة فصول، فصلین نظریین وفصل تطبیقي في هذه الدراسة سوف نقسم البحث

 ثلاثة ، وانصب اهتمامنا فیه على"الإطار النظري للتسویق الداخلي"الأول، والذي جاء تحت عنوان 
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 ماهیة التسویق الداخلي من حیث مفهومه ومراحل تطوره أهمیته وأهدافه: ، تناول المبحث الأولمباحث

، والمبحث الثالث جاء  التسویق الداخليمزایا ومحدداتني فتناولنا فیه ، أما المبحث الثاوخصائصه

الإطار النظري للرضا "أما الفصل الثاني، تحت عنوان . أبعاد التسویق الداخلي ونماذجهبعنوان 

الأنواع ، تطرقنا فیه كمبحث أول إلى ماهیة الرضا الوظیفي من حیث المفهوم، الأهمیة "الوظیفي

الثاني تطرقنا فیه الى مظاهر ونواتج الرضا الوظیفي والعوامل المؤثرة فیه أما بحث  أما الموالخصائص

 والمبحث الرابع والأخیر .عوامل وطرق قیاس ونظریات الرضا الوظیفيفي المبحث الثالث تناولنا فیه 

میدانیة  دراسة"بعنوان : وفي الفصل الثالث. قمنا بإبراز العلاقة بین التسویق الداخلي والرضا الوظیفي

تقدیم عام للمؤسسة ، حیث تناولنا في المبحث الأول "طولقة" المؤسسة العمومیة للصحة الجواریة في

وتحلیل نتائج  المقابلة وفي المبحث الثالث تحلیلالإطار المنهجي للدراسة والمبحث الثاني محل الدراسة 

  .اختبار الفرضیات

  :الدراسات السابقة المتعلقة بالتسویق الداخلي: تاسعا

، أثر التسویق الداخلي كمدخل لإدارة الموارد البشریة على مستوى جودة دراسة سعید شعبان حامد

 كلیة ،الخدمة الصحیة بالمستشفیات التابعة للهیئة العاملة للتأمین الصحي بالقاهرة، مذكرة ماجستیر

   .2002هرة، ینایر قاالتجارة، جامعة الأزهر، ال

ستراتیجیات وسیاسات التسویق الداخلي لدى لإ تقییم الممارسات الفعلیة إلىهدف هذه الدراسة وت

ظهرت هذه الدراسة وجود أوقد . التابعة للهیئة العامة للتأمین الصحي بالقاهرة الكبرى المستشفیات

تنمیة وتدریب   لدى العاملین،ملوضوح أدوار الع( إرتباط إیجابي بین التسویق الداخلي بأبعادة 

الدافعیة لدى العاملین، ، العاملین، مكافأة العاملین، العلاقات بین العاملین، الإتصالات داخل المؤسسة

 خلصت الدراسة الى أن .)والتفاعل بین العاملین والعملاء ومستوى جودة الخدمات المقدمة للمنتفعین

دارة المستشفیات أن تتبنى مفهوم إبالضرورة من تحسن مستوى جودة الخدمات الصحیة، یقتضي 

  .التسویق الداخلي من خلال تصمیم البرامج والإستراتیجیات الموجهة بإحتیاجات العملاء الداخلیین
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یا ، أثر التسویق الداخلي وجودة الخدمات في رضا الزبون، سوردراسة صالح عمرو كرامة الجریري

  .2006عام 

هذه الأطروحة، على التسویق الداخلي وأثره على أنشطة  من خلال ألقى الباحث الضوء

المصارف، بالإضافة إلى جودة الخدمات المصرفیة ودورها في رضا الزبون، وقد كانت الدراسة على 

 عالة تساهم بصورة إیجابیة فيأن برامج التسویق الداخلي الف ع المصارف الیمنیة حیث توصلت إلىواق

 لتحسین جودة إشباع حاجات الأفراد العاملین هي المعیار الأساسيو ،نجاح الإستراتیجیة التسویقیة

  .الخدمات

تطبیق التسویق الداخلي في ( : بعنوان2009/2010، د مطاحندراسة سلوى محمود محمو

  ، جامعة الشرق الأوسط)الشركات الصناعیة في الأردن

 الأثاث في عمان من وجهة  هذه الدراسة إلى قیاس أبعاد التسویق الداخلي في منظمات صناعةتهدف

الدعم الإداري، وفرص التطور الوظیفي، واتصالات : نظر العاملین فیها وتمثلت الأبعاد فیما یلي

ن إ :كانت أهم النتائج. وعلاقات العمل، وعمل الفریق والمشاركة في إتخاذ القرار، الرواتب والحوافز

حیث تقدم الإدارة الدعم الإداري للعاملین، المنظمات تقوم على تطبیق بعض أبعاد التسویق الداخلي، 

وتطبق إجراءات توظیف مقبولة، وتقدم التدریب وفرص التطور الوظیفي اللازمة وتوفر نظام اتصالات 

وعلاقات عمل داخلیة وتشجع العمل بروح الفریق ولكنها لا تتوجه نحو مشاركة العاملین في إتخاذ 

ضرورة تركیز المنظمات على : أهم توصیات الباحثة، أما دلالقرارات ولا تطبق نظام رواتب وحوافز عا

  .مشاركة العاملین في إتخاذ القرار وعمل نظام عادل وواضح للرواتب والحوافز

التسویق الداخلي كمفهوم لإدارة الموارد البشریة وأثره : بعنوان ) 2011شاكر تركي إسماعیل،.د( دراسة

قیة على العاملین في كلیات الإقتصاد والعلوم الإداریة في دراسة تطبی( على جودة الخدمة التعلیمیة 

تهدف الدراسة الى التعرف على أهمیة . الأردن/عمان/، جامعة فیلادلفیا)الجامعات الأردنیة الخاصة

التسویق الداخلي كمفهوم لإدارة الموارد البشریة ودرجة تبني الجامعات الأردنیة الخاصة لهذا المفهوم، 

هوم في إكساب میزة تنافسیة تمكنها من مواجهة المنافسة الحادة من الجامعات وأهمیة هذا المف

توصلت الدراسة إلى أهمیة تبني مفهوم التسویق . الحكومیة والجامعات الخاصة العاملة في الأردن
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ٕالداخلي كمدخل لإدارة الموارد البشریة فیها كمدخلات رئیسیة للعملیة التعلیمیة، وانعكاس ذلك على 

  .مخرجات العملیة التعلیمیة، وأثر ذلك على إختیار الطلبة لجامعة محددة دون غیرهاجودة 

 أوصت الدراسة بضرورة تصمیم وتوصیف الوظائف وتخطیط وتنفیذ وتقویم البرامج التدریبیة، واعتماد - 

  .المكافآت والحوافز للعاملین الذین یحققون أداء متمیزا في تقدیم الخدمة التعلیمیة

  :المتعلقة بالرضا الوظیفي ت الدراسا- 

دراسة (أثر المناخ التنظیمي على الرضا الوظیفي لدى العاملین، : بعنوان) ( 2006ملحم، (دراسة 

  ) شركة من شركات لاتصال الأردنیة الحدیثة للهاتف المحمول

عمد الباحث من خلال هذه الدراسة إلى استكشاف أثر المناخ التنظیمي على الرضا الوظیفي لدى 

لعاملین في شركة من شركات الإتصال الأردنیة الحدیثة للهاتف المحمول، وطور الباحث استبانة كأداه ا

توصلت هذه .  من العاملین في هذه الشركة56لجمع البیانات، ووزعها على عینة عشوائیة بلغت 

رضا الوظیفي من أبعاد ال" بعد"الدراسة الى وجود علاقة إیجابیة بین المناخ التنظیمي ككل وبین كل 

للعاملین في شركة الاتصال وكذلك بینت الدراسة قدرة الشركة ومرونتها لمواكبة التغییرات الخارجیة، 

وٕایجابیة أثر ذلك على الرضا الوظیفي، كما تبین أن هناك علاقة بین الأسلوب الإداري المستخدم وبین 

  .مستوى رضا العاملین

الحوافز وأثرها في الرضا : بعنوان )2010 یونس، جرجیس عمیر عباس، مثنى وعد ااالله:د(دراسة 

دراسة استطلاعیة لعینة من الأطباء في مستشفیات مدینة الموصل، مجلة تنمیة الرافدین، (  الوظیفي

  . ، جامعة الموصل، كلیة الإدارة والاقتصاد97، العدد32مجلد 

یفي، إذ تمثلت المشكلة هدفت هذه الدراسة التعرف على علاقة الحوافز وأثرها في الرضا الوظ

في إنعدام أو قلة الإهتمام والعنایة بالحوافز بكافة مستویاتها في المستشفیات بصورة خاصة، لذا فقد 

  :جاء البحث لتحقیق الأهداف الآتیة

  .كافة في المستشفیات عینة البحث) المادیة والمعنویة( التعرف على إستخدام الحوافز بأنواعها - 
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  . وى الرضا الوظیفي للأطباء العاملین في تلك المستشفیات التعرف على مست- 

  .  التعرف على العلاقة التأثیریة بین الحوافز والرضا الوظیفي- 

یوجد علاقة أثر (وقد بني البحث على فرضیة رئیسیة تعكس العلاقة بین الحوافز والرضا الوظیفي وهي 

فرضیة تم جمع وتحلیل البیانات، وذلك ولاختبار صحة ال) وٕارتباط بین الحوافز والرضا الوظیفي

بالاعتماد على استبانة أعدت لهذا الغرض، فضلا عن المقابلات الشخصیة مع بعض أفراد العینة التي 

وحللت ) الخنساء ابن الأثیر، السلام، والمستشفى العام( تم إختیارها من مجموعة من المستشفیات 

  واختتم البحث بمجموعة for 15 -spss  Windowsالبیانات باستخدام بعض الأسالیب الإحصائیة 

من الإستنتاجات والمقترحات التي تسهم في تعزیز الجوانب الایجابیة ومعالجة الجوانب السلبیة في 

  : المنظمات المبحوثة وأبرزها

  . أن الأجور التي تقدمها للأطباء غیر كافیة- 

  . عدم وجود مكافآت للعمل الإضافي- 

  بالعلاقة بین التسویق الداخلي والرضا الوظیفيالمتعلقة  الدراسات-3

ر، أثر التسویق الداخلي في الرضا الوظیفي دراسة أمل إبراهیم أحمد الحاج عبد الوهاني الضمو

 : 2011تصالات الأردنیة، لموظفي المبیعات في مجموعة الا

موظفي الوظیفي  لالداخلي في الرضا  التسویق ر على  أثهدفت هذه الدراسة  إلى التعرف

المبیعات في مجموعة الاتصالات الأردنیة، كما هدفت إلى تحدید وقیاس تأثیر مكونات التسویق 

 .لتسویق الداخلي والرضا عن العملالداخلي ومعرفة أثر عدد من العوامل الدیمغرافیة في العلاقة بین ا

بیق التسویق الداخلي من وأوصت الدراسة إلى الاهتمام الكبیر بالحوافز المعنویة والمادیة، وضرورة تط

  .منظور التسویق
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  أثر ممارسات التسویق : بعنوان (2015أیمن عبد ااالله محمد أبو بكر،من تقدیم (دراسة

، ) فرع مدینة العین- الإمارات–دراسة حالة بنك ابوظبي الإسلامي (الداخلي على رضا العاملین، 

 . جامعة أبوظبي

لتسویق الداخلي على رضا العاملین دراسة حالة بنك  الدراسة إلى إختبار أثر ممارسات اتفهد

التمكین، البرامج التدریبیة، الحوافز والمكافأت "أبو ظبي الاسلامي وتمثلت ممارسات التسویق الداخلي بـ

توصل الباحث الى وجود أثر ذو دلالة إحصائیة لممارسات التمكین، البرامج . والاتصال الداخلي

یوصي . ي وممارسة الحوافز والمكافأت في رضا العاملین بالبنوك الاسلامیةالتدریبیة، والإتصال الداخل

الباحث بضرورة العمل على تحقیق مستویات عالیة من الرضا الوظیفي بین أفراد التنظیم من خلال 

ممارسة القیادة المناسبة وینبغي علیهم كذلك أن یؤثروا في الإلتزام الانفعالي لتحسین إحساس العاملین 

  .ا الوظیفيبالرض

 ،بعنوان( 2016دراسة  مالك محمد المجالي، امین عاید البشابشة، هاني محمد المجالي :

لتجاریة العاملة البنوك ا( مهارات تأثیر أبعاد التسویق الداخلي على رضا العاملین وأثره على أدائهم، 

 ). جامعة الاردن،3، العدد12المجلة الأردنیة في إدارة الأعمال، المجلد ) (في محافظة الكرك

الثقافة التنظیمیة، التفاعل الداخلي، ( الدراسة الى التعرف على تأثیر أبعاد التسویق الداخلي تهدف

على الرضا الوظیفي للعاملین وأثره على أدائهم في قطاع البنوك التجاریة العاملة في ) التحفیز والتدریب

 عاملا في البنوك 255والبالغ عددهم تكون مجتمع الدراسة من جمیع العاملین . محافظة الكرك

 استبانة بشكل عشوائي على 200وزعت .  بنكا11التجاریة العاملة في محافظة الكرك والبالغ عددها 

بعد جمع البیانات، اظهرت . مجتمع الدراسة لمنح كل أفراد الفرصة المتساویة لاختیاره كمستجیب

ل الاحصائي النهائي، من خلال استخدام برمجیة  استجابة كانت صالحة للتحلی184النتائج بأنه فقط 

أظهرت نتائج اختبار فرضیات الدراسة، الى قبول الفرضیة الرئیسیة بوجود . spssالتحلیل الإحصائي 

بین أبعاد التسویق الداخلي كمتغیرات ) 0.50 (≤ ∂أثر ایجابي ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة 

). الرضا الوظیفي(على المتغیر التابع ) فاعل الداخلي، التحفیز والتدریبالثقافة التنظیمیة، الت( مستقلة 

أشارت النتائج إلى قبول جمیع الفرضیات الفرعیة الأربعة، بوجود أثر إیجابي ذو دلالة إحصائیة 



 المقدمـــــــــــــــــــــــة

 

 م  

للمتغیرات التابعة منفردة على الرضا الوظیفي للعاملین قطاع البنوك حیث احتل عامل التحفیز المرتبة 

كما أشارت النتائج إلى .  في التأثیر یلیه الثقافة التنظیمیة، التدریب والتفاعل الداخلي عل التواليالأولى

بوجود أثر ایجابي ذو دلالة إحصائیة لمتغیر الرضا الوظیفي للعاملین . قبول الفرضیة الرئیسیة الثانیة

  . على أدائهم

  : التعقیب على الدراسات السابقة وما یمیز هذه الدراسة

جمعت الدراسات السابقة حول التسویق الداخلي على أن المفهوم مازال مفهوما جدیدا خصبا أ

للدراسة والبحث فیه وأن البحث متواصل فیما یخص كیفیة تطبیقه في المنظمات، ولذا فإنه مزال یفتقر 

بعاد بشكل إلى وجود نموذج واضح ومقبول وصالح لتطبیق، والدلیل أن كل الباحثین تطرقوا للمفهوم والأ

وسعت هذه الدراسة بإغناء جانبها النظري من خلال الدراسات السابقة وذلك من . مختلف عن الآخرین

خلال وضع نموذج واضح لتطبیق التسویق الداخلي بإبعاده المتمثلة في التركیز على ثقافة الخدمة 

  .داخل المنظمة وتفعیل التفاعل الداخلي بین العاملین وتحفیزهم وتدریبهم

  

  

 



  

 
 
 
 
 
 

   

  
  

  الفصل الأول
 للتسویق الإطار النظري
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  :تمهید

 التي الأدوات أحد لیشكل السبعینیات نهایة مع رسمیة بصفة الداخلي التسویق مفهوم ظهر

 هي المفهوم هذا علیها یقوم قاعدة وأهم الخدمیة، المؤسسات فيوالنوعیة  الجودة تحسین في تساهم

 لفمخت تطبیقداخلیة، و كمنتجات والوظائف داخلیین زبائن أو داخلي، كسوق الموظفین اعتبار

 وتطویر السوق وتجزئة داخلي تسویق بحوث من السوق هذا على التسویقیة الأسالیبو التقنیات

 .المعروفة التسویق أنشطة من وغیرها الداخلي، التسویقي المزیج

 خلال من وعود تقدیم عن عبارة هي بزبائنها الخدمات منظمة تربط التي العلاقة طبیعة إن

 یتم أن یمكن الأمر وهذا حاجاتهم، وتلبیة رضاهم تحقیق إلى عىتس بأنها الخارجي التسویق برامج

 زبائن أنهم أساس على موظفیها مع تعاملتو الداخلي التسویق مفهوم المنظمة تبنت إذا بسهولة

 الظروف لهم وتوفیر ورغباتهم حاجاتهم إشباع خلاله  منالكافي، الاهتمام یلقوا أن یجب داخلیین

 من علیه الوقوف سیتم ما وهذا ،لدیهم الأداء مستوى تحسین أجل نم مهامهم، لتأدیة المناسبة

  : هي الذي یتضمن ثلاث مباحثالفصل هذا خلال

  ماهیة التسویق الداخلي : المبحث الأول

 مزایا ومحددات التسویق الداخلي: المبحث الثاني      

  الداخلي ونماذجه التسویق أبعاد: المبحث الثالث
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  اهیة التسویق الداخليم: المبحث الأول

 عامة، بصفة التسویقي المفهوم عن ومستقل منفصل بشكل یأتي لم الداخلي التسویق إن

 معینة أطراف بین ینشأ الذي التبادل عملیة : اربعة عناصر هيعلى یرتكز الذي التسویق فمفهوم

 الأجل في بالربح هالتوجو ،للمنظمة الوظیفیة الأنشطة بین التكامل و،بالمستهلك التوجه و).السوق(

 من المنظمة تمكن التي الأساسیة الأداة بمثابة یصبح فإنه سلیم بشكل تطبیقه تم إذا، الطویل

لهذا نتعرف في ، الداخلي التسویق مثل فرعیة تسویقیة فلسفة أو مفهوم أي لتطبیق علیها الاعتماد

  . وخصائصه ههداف وأتهأهمی، ثم  ومراحل تطورهمفهوم التسویق الداخلي هذا المبحث على

   ومراحل تطورهمفهوم التسویق الداخلي: المطلب الأول

  :مفهوم التسویق الداخلي -أولا

لم یستقر الباحثین على تقدیم تعریف موحد للتسویق الداخلي، لكن هناك العدید من 

  . نستعرض بعضهاوسوفالمحاولات والأفكار لتقدیم تعریف له 

 هو موظف كل بأن  القائلةGrönroos, 1981)( ةفكر من الداخلي التسویق مصطلح برز

 الكثیر وطبقت الأبحاث تسارعت ثم المنظمة، في ًداخلیا ًسوقا یشكلون الموظفون أي وأنهم زبون

 .المفهوم حول اتفاق وجود عدم بسبب ًمحدودا بقي لكن المفهوم هذا المنظمات من

 وتوظیفهم المناسبین ینالعامل اختیار"بأنه  )Zeithmel & Bitner,2006( حسب ویعرف

 الجودة ذات الخدمة إیصال بهدف والتكنولوجیا المعدات وتوفیر ومكافأتهم وتشجیعهم وتدریبهم

 للعاملین وأهدافها الخدمیة المنظمة رسالة ایصال تستهدف فلسفة الداخلي التسویق ومنه ".المطلوبة

  1."تحقیقها أجل من داخلیین كعملاء

طویر وتحفیز عملیة جذب وت : التسویق الداخلي بأنه(Berry, & Parasuramen ) ّعرفو

  .والاحتفاظ بالموظفین

                                                
العلوم  بكلیة الأساتذة لدى الوظیفي الرضا تحقیق في الداخلي التسویق أثربوقرة،  بحار، محبوب  سعدیة-1

بسكرة،  خیضر محمد جامعة – الإنسانیة العلوم  مجلة،)بسكرة جامعة( التسییر وعلوم والتجاریة الاقتصادیة

 .455-454 ص - ،  ص2017، مارس 46العدد
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المهمة التي تنطوي على تدریب " بأنه :(Kotler & Keller, 2006 )في حین عرفه 

  ."وتحفیز الموظفین لجعلهم قادرین على خدمة الزبائن بنجاح

ام للتدریب التسویقي استخد"بأنه  (Dunne & Barnes, 2000) وقد أشار الیه كلا من  

  1 ."والاتصال الداخلي لتعریف العاملین بدورهم في المنظمة ومن خلال تعاملهم مع الزبائن

بأنه " :في تقدیم تعریف للتسویق الداخلي) Berry  &Parasuramans( الباحثان مكما أسه

ئف التي تلبي الین وتطویرهم وتحفیزهم والإحتفاظ بهم من خلال منتجات الوظهجذب الموظفین المؤ

إحتیاجاتهم، وهو فلسفة التعامل مع الموظفین كعملاء وهو استراتیجیة تشكیل المنتجات الوظیفیة 

  ."لتلبیة الإحتیاجات البشریة

بأنه جهود :" فقد عرفا التسویق الداخلي (Rafiq, M. & Ahmad,P.K., 2000)أما 

 للمتغیر والمواءمة، وتحفیز الموظفین مخطط لها باستخدام التسویق للتغلب على المقاومة التنظیمیة

جل أالمؤسسیة والوظیفیة من للإستراتیجیات ف بشكل مشترك في التنفیذ الفعال وٕادماجهم في الوظائ

  ."تحقیق رضا العملاء من خلال عملیة تكوین موظفین متحمسین وموجهین نحو العملاء

 مفهومي التسویق بینیجمع ن التسویق الداخلي أمن خلال التعریفات السابقة یمكن القول 

وٕادارة الموارد البشریة، وذلك بتطبیق تقنیات التسویق الخارجي على العاملین داخل المؤسسة، وتلبیة 

  2."حاجاتهم وتحقیق مطالبهم لجعلهم أكثر وعیا بالعملاء الخارجیین

 حوهو الإتجاه ن" :بأنهالتسویق الداخلي ) Lings and  Greenle  2005 (ویعرف كلا من

  .   "السوق الداخلیة للمنظمة والعمل المستمر على تحسین الوضع الداخلي واعتبار الوظائف كمنتوج

ملخص لمعتقدات وتسویق لسلوكیات تعزز الحاجة الى " :بأنه) Gounaris 2006 (ویرى

  . "لإدارةاء علاقات فعالة بین الموظفین واتخطیط وبن

                                                
أثر تطبیق التسویق الداخلي في الرضا الوظیفي لموظفي المبیعات مل ابراهیم أحمد الحاج وهاني الضمور، أ -1

  .32 ، ص، 2010، 1، العدد 6 المجلة الأردنیة في إدارة الأعمال، المجلد ،في مجموعة الإتصالات الأردنیة
داء الموارد البشریة بالمؤسسة الصحیة، دراسة حالة أاثر التسویق الداخلي على  عیسى نجیمي، مراد كویحل، -2

 .19، ص 2020 جوان ،01، العدد 4المجلد ، مجلة نماء للإقتصاد والتجارة، المؤسسة الاستشفائیة الطاهیر
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 من أجل ضع الموظفین في المقام الأولهو فكرة لو": فیرى أنه)  Proctor 2010 (أما

  ."تحقیق الأهداف التنظیمیة

  1." البشریة لتطویر الوظائف كمنتجاتفلسفة إدارة الموارد" :بأنه) Madani  2011 (كما عرفه

 حقا عملاء أنهم على العاملین معاملة فلسفة" :بأنه) ( Cahill, 1995 كهیل عرفه ولقد

 تحسین التطویر والتدریب بهدف علیهم عملیات باتهم، وممارسةاحتیاجاتهم ورغ إشباعوالعمل على 

 ."أدائهم مستوى

 العاملین، أفضل وصیانة وتحفیز وتدریب، ختیارإجذب و ":بأنه) Payne, 1993( عرفه كما

 لأن وذلك العملاء احتیاجات إشباع تسبق ضروریة كخطوة وذلك احتیاجاتهم، إشباع على والعمل

 خدمة یستطیعوا حتى الخدمات، یتلقوا أن یجب وبالتالي للمؤسسة، داخلیینال العملاء هم العاملین

 ."نیالخارجی العملاء

 المؤسسات جهود ":بأنه الداخلي للتسویق أشار فقد) Gummesson, 2000(  جیمیسونأما

 المؤسسة ترغب التي والمهمات للأهداف واضح وفهم كامل بتصور العاملین لتزوید الهادفة الخدمیة

 ."الأهداف لإنجاز والمكافأة والتقویم والتحفیز خلال التدریب من قهابتحقی

 بین الداخلي والتبادل التنسیق" : بأنه)( Pride & Ferrel, 2003  وفریل بریدي وعرفه

 ."العملاء مع الخارجي النجاح لتحقیق فیها والعاملین المؤسسة

 في العاملین لإدارة التسویقي ور المنظستخدامإ" :في حین عرفه كلا من الطائي والعلاق بأنه

 مع طیبة علاقات وٕایجاد الخدمات أفضل تقدیم على قادرین یكونوا لكي مهاراتهم وتنمیة المؤسسة

  2 ."الربحیة یحقق بدوره الذي الهدف تحقیق وبالتالي العملاء

                                                
حالة الداخلي على تحسین الأداء الإجتماعي للمؤسسات، دراسة أثر التسویق  نسرین بوسنة، محمد بوشریبة، -  1

 .98 ص 26/03/2020: ، تاریخ النشر ولایة قسنطینة-، الخروبمؤسسة ماسینیسا الإستشفائیة
،   في الجامعات الفلسطینیة وعلاقته بتحقیق المیزة التنافسیة لدیهاالداخليالتسویق  سها سمیر أبو حمزة، - 2

  .54، ص  2017/ الجامعة الإسلامیة بغزة، ینایر،تربیةالل ماجستیر أصومذكرة 
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 تمارسها وأنشطة مجهودات في یتمثل": الداخلي التسویق بأن )2010الطویل، ( رأتفیما 

 تطویر على یعمل أنه كما الوظیفي، رضاهم وتحقیق الداخلیین العملاء تطویر بهدف ؤسسةالم

 داخل تنظیمیة وحدة كل لجعل بینهم فیما فعالة تصالإ قناة وٕانشاء الداخلیین، العملاء معرفة

  ."المؤسسة نفس داخل الأخرى للوحدات وٕامكانیاتها قدراتها تسویق على قادرة المؤسسة

 مشتركة قواسم هناك أن إلا متباینة، لإجتهادات خضع قد الداخلي التسویق مفهوم أنب القول یمكن

  1 :وهي الإجتهادات هذه تجمع

 .للعاملین موجهة أنشطة هو الداخلي التسویق -

   .بهم الاهتمام یجب عملاء المؤسسة في العاملین اعتبار -

 .تنعكس نتائج التسویق الداخلي في تسویق المؤسسة خارجیا -

 .الرئیسیة المفاهیم من مجموعة یتضمن الداخلي التسویق أن كما -

  .الخارج إلى أثره ویمتد المؤسسة داخل من یبدأ إداري منهج الداخلي التسویق -

 الاتصال عند الإیجابي والسلوك التفكیر المؤسسة أعضاء جمیع تبني تطبیقه یتطلب -

 .بالعملاء

 .ابه العاملین المؤسسة أخلاقیات من العاملین سلوك ینبع -

 وسلوك المؤسسة أهداف بین وتكامل تناغم یحدث بأن الداخلي للتسویق الأساسیة الفكرة -

 .العاملین

 .وتمكینهم تحفیزهم من تزید مناسبة بصورة العاملین ثقافة تشكیل یتم أن -

الفلسفة الإداریة القائمة على ایصال رسالة : وبالتالي یمكن تعریف التسویق الداخلي بأنه

ا للعاملین بها، والعمل على جذبهم والحفاظ علیه، والتعامل معهم كعملاء داخلیین المؤسسة وأهدافه

یجب إشباع حاجاتهم عن طریق التحفیز والتدریب، وتوفیر بیئة عمل مستقرة وآمنة تدعم الحافز 

                                                
 .55 نفس المرجع السابق، ص - 1



  الإطار النظري للتسویق الداخلي                                       :الفصل الأول

- 21 - 
  

والرغبة في العمل، وتطویر برامج واستراتیجیات تعزز الرضا والولاء وتدعم الوعي والتوجه بالزبون 

  .بیعاتوالم

 :الداخلي التسویق تطور مفهوم  مراحل-ثانیا

 تؤشر مختلفة أشكال ثلاثة توجد بأنه یتضح الداخلي، التسویق أدبیات مراجعة خلال من

  1 :وهي الداخلي التسویق مفهوم عرفه الذي والتقدم التطور

 :الموظفین وتحفیز إرضاء  المرحلة الأولى-1

 على تركز كانت المرحلة هذه في الداخلي تسویقال مفهوم تناولت التي الإسهامات أغلب

 :التالیة النقاط

 داخلین كمستهلكین الموظفین. 

 داخلیة كمنتجات الوظائف. 

 الموظفین وٕارضاء تحفیز. 

 نیوتحس الزبائن لإرضاء الجهود من المزید لبذل استعدادا أكثر الموظفین جعل أجل من 

 .منظماتهم تقدمها التي الخدمات جودة

 :بالمستهلك التوجه  الثانیة المرحلة-2

 یلعبه الذي الدور إلى أشارت حیث الداخلي، التسویق مفهوم تطور عرفها التي الثانیة الخطوة

 إشباع على مسؤولین لكونهم الزبائن مع العلاقة إدارة في )الاتصال عمال(الأمامي  الخط موظفو

 یركز فهو بینهم، وبذلك التي تتم التفاعل عملیة خلال من أو المستهلكین الزبائن، ورغبات حاجات

 : التفاعلي، هذه المرحلة تركز على النقاط التالیة التسویق مفهوم على

 .والسوق بالمستهلك توجه لدیهم موظفین -

                                                
ادارة مزیج التسویق الداخلي لبناء المزایا التنافسیة في المؤسسات، دراسة عینة  هبار ناهد، جمام محمود، - 1

 2020، جوان 1، العدد 6لد ، مجلة میلاف للبحوث والدراسات، المجمن المؤسسات الصحیة الخاصة الجزائریة

  .361-360ص -ص
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 .بیعیه عقلیة لدیهم موظفین -

 الأمامي الخط موظفو یقصد المنظمة داخل الوظائف بین مختلف وتناسق تكامل وجود -

  .الخلفي والخط

  .المنظمة داخل وتقنیات كأسالیب لتسویقا استخدام -

 :الإستراتیجیة وتنفیذ التغییر إدارة  المرحلة الثالثة-3

 نادى من أول الفعال للتنفیذ الداخلي، كوسیلة الباحثون، أن التسویق یرى المرحلة هذه في

 لإدارة ،Winter)  1985(وینتر الداخلي، كأداة للإستراتیجیة هو  للتسویق المحتمل بالدور

 وتعلیم تخطیط هو" :یلي كما الداخلي التسویق ویعرف أهداف المنظمة، تحقیق الأفراد، نحو

 وادراك فهم من الأفراد تمكن التي العملیة خلال المنظمة، من أهداف تحقیق اتجاه العاملین، وتحفیز

 یلةكوس الداخلي التسویق مفهوم وتطور تقدم بلالمنظمة،  تقدمه الذي البرنامج قیمة فقط لیس

 تحقیق على یساعد میكانیزم هو الداخلي التسویق بأن الاقتناع تزاید من أیضا تدعمت للتنفیذ،

 الوظیفة الى دور التسویق الداخلي في تحقیق التكامل بین المنظمة وظائف بین والتكامل التناسق

 وظیفة أي يف العاملین الأفراد من یجعل الذي للمنظمة، بالشكل الأخرى الوظائف التسویقیة وباقي

 1 . التسویقیة الوظیفة تلك تخص موارد

 التحفیز من أكثر هي الداخلي التسویق أنشطة أن واضحا أصبح المرحلة هذه خلال من

 مختلف بین الصراعات تقلیل إلى تؤدي التي الجهود كل لتشمل توسعت بل بالمستهلك، والتوجه

  2.بینها والتكامل تنسیقال تحقیق أجل من الداخلیة،  الاتصالا الوظائف، وتفعیل

  

  

  

                                                
- 102ص - ، ص2016 دار الخلدونیة، الجزائر، ،) المجالات- الأنواع-المفاهیم(التسویق  بلحیمر ابراهیم، -1

103. 
 .103-102 ص- نفس المرجع السابق، ص- 2
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   :العلاقة بین التسویق الداخلي والخارجي - ثالثا

التسویق الداخلي والتسویق الخارجي إذ أنه كلما كانت الشكل التالي العلاقة بین فكرتي یبین 

معاملة القوى العاملة مع العملاء  معاملة الإدارة للقوى العاملة في تنظیمها غیر مرضیة كلما كانت

 القوى معیین غیر مرضیة كذلك والعكس صحیح ولهذا فلا بد أن تتسم معاملة الإدارة الخارج

تى تحسن من أداء خدمات منظمتها للعملاء حلمعاملة الحسنة العاملة باللین واللطف وا

  1.الخارجیین

  العلاقة بین التسویق الداخلي والتسویق الخارجي): 2(الشكل رقم 

                                            

   الإهتمام بالعملاءیجب                                                  

   )الموظفین(الداخلیین      

  العملاء جل الوصول الى أ من         

  ٕارجیین واشباع حاجاتهمخال      

  

، نظور متكاملم: استراتیجیات التسویقمحمد عواد الزیادات، محمد عبد االله العوامره،  :المصدر

  .322، ص 2012دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 

  

  

  

  

  

                                                
، دار الحامد للنشر لمنظور متكام: استراتیجیات التسویق، محمد عواد الزیادات، محمد عبد االله العوامره - 1

 .322، ص 2012والتوزیع، عمان، الأردن، 

 

  ق الداخلياسترایجیة التسوی

  القوى العاملة داخل المنظمة

 عملاء الداخلیین فيهم ال

كل منهم یعتبر  المنظمة

مستخدم ومنتج للوظیفة في 

 نفس الوقت

 
  رضا المستھلك النھائي

  التسویق الخارجي

 العملاء الخارجیین
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  . وخصائصهأهمیة وأهداف التسویق الداخلي: المطلب الثاني

 :ي أهمیة التسویق الداخل-أولا

 وتحقیق العاملین، الأفراد ورغبات حاجات إشباع في بالغة أهمیة الداخلي التسویق یكتسي

 الروح تدعم داخلیة بیئة وتوفیر للعاملین الوظیفي الرضا تحقیق على عملی كونه المنظمة، أهداف

 التسویق لأهمیة توضیح یلي وفیما المنظمة، إتجاه الأفراد لدى الایجابیة السلوكیات وتنمي المعنویة

  .العاملین والأفراد للمنظمة الداخلي

  :ةللمنظم بالنسبة الداخلي التسویق أهمیة- 1

 تطویر خلال من الزبائن إلى الوصول إلى تهدف إداریة طریقة يالداخل التسویق یعد 

 الإدارة فلسفة تطبیقو بالزبائن، الاتصال أثناء وجه أكمل على مهامهمب بالقیام المنظمة أفراد وتحفیز

 ورضا الجودة تحقق التي بالطریقة المنظمة أعضاء جمیع قبل من الخدمات أداء في والجودة

 تعبر الذي الطریق هو المنظمة في الداخلي التسویق وفلسفة أسالیب تناقعإأن  ذلك معنى الزبائن،

 هذه في التنافسي اهموقع خلالها من تعزز التي والأداة الخارجیة، أسواقها إلى المنظمة منه

 التسویق ویكتسي  المسطرة، وأهدافها المنظمة أداء وربحیة على إیجابا ینعكس ما وهذا الأسواق،

العامة،  الصورة بناء التغییر، إدارة: محاور ثلاثة من انطلاقا للمنظمة لنسبةبا أهمیته الداخلي

 .المنظمة استراتیجیة

 بنسبة الأرباح مستوى رفع تقرر أن مثل كبیرة تغییرات إحداث المنظمة تعتمد قد :التغییر إدارة - 

 أو المعلومات یاتتكنولوج مثل المنظمة داخل جدیدة أنظمة إدخال أو المثال، على سبیل جدا كبیرة

 المفاجأة من نوع فیها بمعنى مخططة رغی تكون ما عادة والتي الكبرى التغییرات من غیرها

 هذه إنجاحقبول و في مهم دور الداخلي التسویق یلعب وهنا معینة، ظروف تفرضها أو ندفاع،لإاو

  1. التغییرات

                                                
دور التسویق الداخلي في تعظزیز المیزة التنافسیة للمصارف  میساء سعد جواد حبي، لمیاء على ابراهیم، - 1

، مجلة الإدارة دراسة استطلاعیة على عینة في بیئة المصارف العراقیة الحكومیة والأهلیة في محافظة كربلاء(

 .161 ، ص 2018، حزیران )7(المجلد ) 26(الإقتصاد،  العددو
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 من الأساسیة العناصر أحد ظمةالمن صورة تعد) نورمان ریتشارد( حسب  :العامة الصورة بناء  -

 فية المنظم ثقافة التسلیم، نظام المنظمة، صورة ،الخدمة مفهوم السوق، قطاع: عناصر خمسة بین

 على للتأثیر المنظمة تستعملها إعلامیة أداة بمثابة هي والصورة الخدمة، منظمة إدارة نظام

 مالكون أو الأسهم حملة مثل شاطالن في الآخرین المتدخلین الزبائن، التوظیف، سوق الموظفین،

 موارد إلى الوصول تسهیل بفاعلیة، السوق ودخول الاستراتیجي التموقع بهدف ،للموارد خرونآ

 یلعب وهنا والإنتاجیة، الدافعیة لزیادة الأفراد سلوك وتوجیه تكالیف بأقل الأقل على أو متنوعة

 أفراد لدى المنظمة تمییز بنقاط لتعریفوا الداخلي تصاللإا خلال من مهما دورا الداخلي التسویق

 ولذلك المستهدف القطاع أو السوق أذهان في التموقع تحاول العاملین الأفراد خلال من ثم المنظمة

 . للمنظمة محتملون سفراء هم العاملین جمیع أن یقال

 ادالأفر مختلف بین تنسیقو تعاون إلى یحتاج إستراتیجیة أي تنفید :المنظمة استراتیجیة -

 الالتزام بناءو الوظیفي لصراعوا التداخل حدة تقلیل على تعمل الداخلي التسویق الوظائف، وجهودو

  1. وجه أحسن على الاستراتیجیات تلك لتنفیذ المطلوب

   :للموظف بالنسبة الداخلي التسویق أهمیة  -2

 التسویق جبرام تطبیق عن تنجم الموظفین منها یستفید المزایاو المنافع من العدیدهناك 

  2 :منها نذكر الداخلي

 هو الداخلي التسویق برامج تطبیق عن تنتج التي المزایا أهم أحد :نالعاملی لدى الرضا تحقیق -

 العاملین متطلباتو حاجات عن البحث خلال فمن العاملین، لدى بالاستقرار والشعور الرضا تحقیق

 .لینمالعا إرضاء في تساهم التي العوامل أبرز أحد هي تلبیتها على والعمل

 الداخلي التسویق برامج من المستفیدین أول العامل یعتبر :العامل أداء مستوى وتحسین تطویر -  

 من وغیرها التطویرو التدریب برامج إلى بالإضافة الملائمة، الظروف كافة توفیر على تعمل لأنها

                                                
 .161المرجع السابق، ص نفس  - 1
مجلة الباحث في العلوم ، والأهمیة المفهوم :البشري للمورد الداخلي التسویق، الرزاق عبد حلیلو، عریف  نبیل- 2

 .93- 92ص -، ص2018 مارس 33، الإنسانیة والإجتماعیة، العدد 
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 وبالتالي العامل أداء نیحست في تساهم والتي الداخلي التسویق برامج ضمن تدخل التي الأنشطة

 . به یقوم الذي بالعمل اعتزازه زیادة

 لزمیله، العامل نظرة تتغیر الداخلي التسویق برامج خلال من: العاملین بین العلاقات تحسین  -

 بالانتماء الشعور یصبح جذري وبالتالي بشكل أقل أو أعلى أو الإداري المستوى نفس في كان سواء

 .الموظف أو للعامل بالنسبة ایجابي أمر للمنظمة

المهام  بأهمیة الموظف لدى شعور تولد الداخلي التسویق برامج :الوظیفة بمعنى الموظف شعور -

 ین، وبالتاليملللمنظمة والعا المشتركة الأهداف تحقیق في ةالمساهم في بها یقوم التي والواجبات

 الحاجات ٕالعمل واشباع في والتمییز تالذا تحقیق إلى یسعى یجعله مما العمل لمعنى نظرته تتغیر

 ما الداخلي التسویق أهمیة نلخص أن وبإمكاننا ،طفق المادیة بالحاجات الاكتفاء نم بدلا العلیا

 استراتیجي والآخر أحدهما لها مستویان الداخلي التسویق أهداف أن إلى) كرونروس( إلیه أشار

 الوعي یسودها تنظیمیة بیئة خلق إلى داخليال التسویق یهدف الاستراتیجي الصعید فعلى تكتیكي،

 التكتیكي المستوى على الأهداف أما اتجاههم، الموجهة الجهودو الزبائن، خدمة بأهمیة والإدراك

 بقوله) كرونروس( ذلك عنویعبر  الزبائن، مع التعامل في الایجابي الاتجاه تنمیة في تكمن فهي

 وهو ،"المنظمة داخل التسویقیة الجهود خلال من ینالموظف إلى المساعدة بیع الخدمات والخدمات"

 في النجاح حتما یقتضي المنظمة أهداف وتحقیق الخارجي السوق في النجاح مفتاح أن بذلك یقصد

  1.الداخلي السوق

  : أهداف التسویق الداخلي-ثانیا

 ككل، المؤسسة وأهداف الخارجي التسویق أهداف في متضمنة الداخلي التسویق أهدافإن 

 وسلوكیاتهم أدائهم تحسین بغرض دافعیتهم وتدعیم العاملین، إدارة على یعمل الداخلي التسویقف

 أهداف من عامة وبصفة المؤسسة بواسطة تنفیذها یتم التي الداخلیة البرامج نجاح تضمن بطریقة

  2:یلي ما الداخلي التسویق

                                                
 .93-92ص -صجع السابق،  نفس المر- 1
 .30-29ص  مرجع سبق ذكره،  سها سمیر ابو حمزة،- 2
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 بیئة وبناء بالمسؤولیة، اسوٕاحس عالیة، بمعنویة تتصف المؤسسة في مستقرة عمل بیئة بناء - 1

 .إیجابیا في تحقیق أهداف المنظمة تؤثر مستقرة

 جاء لذا بینهم، التعاون وأشكال علاقاتهم عن الإغفال وعدم مهاراتهم وتقویة العاملین  تدریب- 2

 لتعاونل الداخلیة العلاقات وبناء التعامل أسالیب وتحدید المفهوم هذا لتوضیح الداخلي التسویق

 .بینهم

 2007 علي م، 2009الرب  أبو م، 2006 الجریري م، 2009 دربالي ( أشار كلا منما ك

 :التالیة النقاط في الداخلي التسویق أهداف إلى ) م

 بهدف التسویقیة النشاطات مع یتفاعلون الذین العمل جماعات بین وتبادلها المعلومات نشر - 3

 .فاعلة تسویقیة قرارات اتخاذ

 نحو على الأداء تحسین بهدف وتحفیزهم العاملین تشجیع یتم خلالها من تيال الحوافز لیتفع -4 

 .مستمر

 .العملاء مع والاتصال الإداریة بالوظائف للعمل الأكفاء بالعاملین المؤسسات  رفد -5

 لتشجیع داخلیة ترویجیة بحملات القیام على المؤسسة في الداخلي التسویق تطبیق یساعد -6

 .راتیجیةالاست الأهداف تحقیق في مدوره وتفعیل العاملین

 بكافة تزویدهم خلال من وذلك عالیة بمهارات یتمتعون الذین العاملین على  المحافظة- 7

  .والمعنویة المادیة العمل مستلزمات

مظمة وأهدافها ونظام وأسالیب العمل المطبقة داخل العمال على فهم واستعاب رسالة ال مساعدة - 8

  .المنظمة

مال واثارة دافعیتهم نحو انجاز وظائفهم بكفاءة وتغییر موقفهم وسلوكیاتهم السلبیة  تحفیز الع- 9

  1 .إتجاه الزبائن الى مواقف وسلوكیات ایجابیة

  

                                                
 .30- 29بق، ص اسالمرجع نفس ال - 1
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   .التزام العمال إتجاه خطط واستراتیجیات وثقافة المنظمة 10-

ى العمل إدارة التغیرات للإنتقال من الطریقة الى اعتدنا عمل مختلف الأنشطة بها، ال11- 

 .بالطریقة التي نرغب القیام بها حتى نحقق النجاح

العمل على المساعدة في بناء ثقافة تنظیمیة ترتكز على خدمة الزبون وجودة الخدمة، مما  12-

 1.یؤدي الى الحفاظ على معاییر الجودة في تسلیم الخدمات

  :أهداف التسویق الداخلي الى ثلاثة مستویات )Gronroos(ولقد قسم 

  :الهدف على المستوى الكلي -1

هو الحصول على عاملین لهم قدرات ومهارات عالیة قادرین على تحمل المسؤولیة والإلتزام بتقدیم 

  .خدمات عالیة الجودة للزبائن

   :الهدف على المستوى الإستراتیجي -2

  :ت التالیةاءاالإجرم بالزبون والمبیعات وتعزز ذلك من خلال ماإیجاد بیئة داخلیة تدعم الإهتهو 

 .ترسیخ ثقافة الخدمة -

 . التدریب الداخلي للعاملین -

 .بث المعلومات التسویقیة الى العاملین -

بیع الخدمات والخدمات السائدة التي تستعمل بوصفها وسائلا : الهدف على المستوى التكتیكي -3

دا الى المبادئ جراءات والجهود التسویقیة المفردة للعاملین استنالإللتنافس من خلال الحملات وا

  2 :الأتیة

  .یعد أفراد الكادر هم السوق الأول للمنظمة -

                                                
 .30-29 ص-ص نفس المرجع السابق، - 1
أثر التسویق الداخلي على اداء العاملین في منظمات زاهي ابراهیم ابراهیم لبد، عمر احمد رجب ریان،  -2

،  2013لإسلامیة غزة، معهد التنمیة الجتمعیة، دبلوم ادارة منظمات المجتمع المدني، ، الجامعة االمجتمع المدني

  . 10ص 
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 .امتثال وتفهم العاملین للأنشطة التي تمارسها المنظمة -

 .عال من الجودةتقدیم خدمات ذات مستوى محاولة  -

 :الداخلي التسویق  خصائص- ثالثا

 إدارة بیقاتتكامل تط من مستمدةي وه الخصائص من العدید یحمل الداخلي التسویق إن

 :الخصائص هي وتلك التسویقیة والإدارة البشریةالموارد 

یطبق التسویق الداخلي داخل المنظمة، لإدارة عملیة : اجتماعیة عملیة الداخلي التسویق -1

التبادل والتفاعل بین المنظمة والعاملین بها، فالعاملین لا یقتصر إشباعهم على الحاجات المادیة 

جات اجتماعیة مثل الأمن والإنتماء والصداقة یریدون إشباعها وهذا ما یتحقق ٕفقط، وانما هناك حا

  .لهم من خلال التسویق الداخلي

  :تكامل الوظائف المختلفة في المنظمة من خلالتعمل على : التسویق الداخلي عملیة إداریة-2

 ف التي تأكد إدارة المنظمة من أن جمیع العاملین یمتلكون المعرفة والخبرة عن الوظائ

  . حاجات ورغبات الزبائن الخارجیینیشغلونها وأن هذه الوظائف ستؤدي الى تحقیق

 تأكد إدارة المنظمة من أن جمیع العاملین قد تم تحفیزهم لإنجاز عملهم بكفاءة        . 

 لبرامج الأولیة بالجودة مضمنة ولكنها منفصلة، أنشطة لیس هو عموما الداخلي التسویق  -3

 .الكلیة والأعمال والاستراتیجیات الزبون خدمة

 المیزة اكتساب في حاسم دور له كما الداخلي، التسویق لنجاح الحاسمة النقطة هي الاتصالات -4

 . للمنظمةالوظیفي الكادر نطاق داخل الصراع تقلیص وفي التنافسیة

  .یدةالج النتائج على للحصول الموظفین تقود اختیاریة عملیة الداخلي التسویق یعد 5 -
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 وكذلك الإدارة في العلیا المستویات عند عالي الالتزام یكون عندما نجاحا أكثر التسویق یكون -6

  1 .دالسائ الأسلوب هو المفتوحة الإدارة أسلوب ویكون العاملین كافة به یلتزم

  مزایا ومحددات التسویق الداخلي: المبحث الثاني

 مرتبة تحقیق أجل من الخارجین، الزبائن مع التبادل عملیات على المنظمات تركز بینما

 وبالأخص بالمنظمة العاملین الأفراد یلعبه الذي الدور أن نجد فیه، تنشط الذي السوق في هامة

 لهذا فإن للتسویق الداخلي مزایا كثیرة للمؤسسات الزبائن، رضا تحدید في دور هام جدا الخدماتیة

  .ضافة إلى محدداتهنوردها في هذا المبحث بالإ

 للمنظمات الداخلي التسویق یمنحها التي  المزایا:المطلب الأول

 المنظمات باقي عن تمیزها وخصائص بمزایا تتمتع الداخلي التسویق تطبق التي المنظمات

  :في

 :السوق نحو التوجه - 1

 المفهوم، هذا تتبنى التي المنظمات بین وذلك السوق نحو عالي لتوجه یمیل الداخلي التسویق

 للمنافسة تؤهلها عالیة وتكتیكیة قدرات استراتیجیة ذات المنظمة یجعل الداخلي التسویق ظامن أن إذ

عالیة  وقدرات بمهارات یمتاز والذي العاملین من الكفؤ الكادر خلال من یكون وذلك السوق في

 .لهم الخدمات أفضل تقدیم على والعمل للزبائن جذبه أجل من الفریق بروح ویعمل

 :الخدمة نحو التوجه -2

 الداخلي التسویق مفهوم تطبق التي بالمنظمات المرتبطة الثانیة الرئیسة العملیة النتیجة هذه

 مفهوم تطبق التي بالمنظمات مقارنة المنظمات هذه في أعلى الخدمة نحو التوجه یكون حیث

 وأنه الداخلیین الزبائن بتطلعات الإهتمام إلى یسعى الداخلي التسویق مفهوم إن الإعتیادیة، الخدمة

 تحسن أن للمنظمة ویمكن عاملین، هم ما أكثر داخلیین زبائن بوصفهم وحقوقهم یهتم بمصالحهم

                                                
ــــ علاء عبد الكری- 1 ـــــــ ي وأثره في الرضا الوظیفي ــــــــــالتسویق الداخلم هادي البلداوي، منى عبد الحسین الزهیري، ــــ

.21، ص 2019 مارس ،01، العدد 02مجلة دجلة، المجلد  ،)بحث تطبیقي في شركات التأمین العراقیة العامة(
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 العاملین، مع الإیجابي السلوك استخدمت ما واذا والموردیین الخارجیین الزبائن مع علاقتها من

ذلك  كل خصیتهموا وجوههم وتعابیر ولباسهم حدیثهم طریقة وأیضا هؤلاء تعامل كیفیة أن حیث

  1 .لهم المقدمة الخدمة على ثم ومن الخارجیین الزبائن خدمة في إیجابیا یؤثر

 :العاملین تمكین -3

ورفع  العاملین تدریب خلال من وذلك الداخلي التسویق المنظمة لتبني الثالثة المیزة وهي

 المنظمة تستطیع متمكنین یكونوا لكي لهم المعنویة روح رفع على قدراتهم ومهاراتهم والعمل

 فإن علیه والعاملین الزبون بین القائم التفاعل عبر یكون وهذا أكثر، بالزبون الإهتمام في استخدامهم

 المستویین في تعمل الداخلي التسویق تطبق التي المنظمات في العاملین بتمكین المتعلقة البحوث

 :الآتیین

 وذلك العاملین وتدریب بإعداد تقوم اتالمنظم أن في یتمثل وضوحا والأكثر الأول المستوى -أ

 والمسؤولیات بالمهارات العاملین تزوید یتم أن تتطلب للزبائن الجیدة الخدمة أن أساس على

 . المطلوبة

 مجموعة على یتم أن یجب العاملین تمكین یعتبر الذي المستوى هو والأعمق الثاني المستوى - ب

 الداخلي التسویق مفهوم تطبق التي المنظمة أن یعني وهذا المنظمة في العاملین من متعاونة

 لقبولهم ومكافأتهم وتدریبهم وترفیعهم المتمكنین العاملین من معینة مجموعة تعیین إلى فقط ستسعى

  2.الزبون وخدمة السوق نحو التوجه حالات

  الداخلي  التسویق عملیة محددات:  الثانيمطلبال

 تكوین الشعور الإیجابي بالرضا لدى الزبائن یساهم التسویق الداخلي داخل المنظمات في

المستهدفین، وبالتالي یعتبر ذو دور مهم في فاعلیة الإستراتیجیة التسویقیة المتبعة، والعمل على 

بل یمكن القول أن نجاح جهود التسویق على المستوى الداخلي في المنظمات . تحقیق أهدافها

الملائم داخل المنظمة من قبل العاملین فیها، وكلما الخدمیة، یعتمد على ایجاد المناخ التسویقي 

                                                
 .14 زاهي ابراهیم ابراهیم، مرجع سبق ذكره، ص - 1
 .15، ص  السابقنفس المرجع- 2
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زادت درجة التناسق بین الزبائن والكوادر البشریة العاملة في هذه المنظمات كلما ارتقت معها 

  .المنظمة في مستوى تقدیم الخدمة، وفي صیانة العلاقة بین الزبائن والعاملین

ن شأنه الإسهام في إعادة بناء المكانة فتوثیق التعاون مع الزبائن القائمین والمحتملین، م

الذهنیة للخدمات المقدمة، كما انه یعزز من اشتراك الزبائن أنفسهم في صیاغة خطط وبرامج 

وینصب تعزیز . الترویج المنفذة في المنظمة، أثناء بحثها عن رغبات وحاجات هؤلاء الزبائن

ت وحاجات الزبائن مع توجیهات المنظمة، المكانة الذهنیة للخدمات المباعة، على التوفیق بین رغبا

  .والإفادة من الأفكار الجدیدة التي یطرحونها لتطویر عملیة بیع الخدمات المتاحة

وتبین الدراسات أن هناك مجموعة من العناصر المهمة، التي تمثل عملیة التسویق الداخلي 

 الداخلي التسویق تراتیجیةاس بناء في منها الإستفادة ویمكن ،)الخدمیة خاصة(في بعض المنظمات

 :یلي كما وهي

ذلك تحسین وتنمیة علاقات الضیافة  ویشمل: العملاء مع الإستقبال وحسن الضیافة  علاقات-1

ما بین المنظمات والزبائن، كما یتضمن توجیه الكوادر العاملة في المنظمات، وتأهیلهم وتدریبهم 

 .تعامل بشكل یعمل على تعزیز هذه العلاقةعلى احترام الزبائن والمزید من اللباقة، وحسن ال

التركیز على تحسین الجودة الفنیة للخدمة المقدمة، من خلال وجود  تتضمن : رقابة الجودة-2

مجموعة من المعاییر والأسس، لتقدیم حاجات ورغبات الراغبین بها، إضافة الى الجودة الوظیفیة 

التي یحصل الزبون من خلالها على احتیاجاته من التي تتعلق بالمعاییر والأسس المرافقة، للطریقة 

 .الخدمة المتاحة

 ویتمثل هذا الجانب في التدریب الإیجابي للكوادر العاملة على تحسین : البیع الشخصي-3

العلاقات البیعیة التي یقومون بها، وبالتالي انعكاسها على تحسین الموقع التنافسي للمنظمة في 

لى نظریة الثواب والعقاب في الأدبیات الإداریة، فإن تحفیز ومكافأة السوق المستهدف، واعتمادا ع

  .تلك القوى على جهودها المبذولة سیعمل على تحسین تلك العملیات
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 فتوفیر المناخ المناسب لرغبات الزبائن سیعمل على زیادة الشعور الإیجابي : أخلاقیات العمالة-4

 في بناء الأسس والقواعد الأخلاقیة هما ویس،ل والتذمربالرضا المتكون لدیهم، وتقلیل الشعور بالمل

ئق ومناسب یتسم بالفاعلیة التي ینطلق منها العاملون في توفیر وتقدیم الخدمة، بمستوى لا

  .1والكفایة

كما یمكن تدریب العاملین وحفزهم نحو تلك الناحیة من خلال تنظیم برامج ونشاطات 

للتعامل مع الزبائن، والعمل على صیانتها من فترة  بإصلاح القواعد الأخلاقیة ىخاصة، تعن

 2.لأخرى، حي تأخذ أشكالا للتحفیز منها ما هو نقدي ومنا غیر نقدي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                

دار صفاء ، قضایا وتطبیقات تسویقیة معاصرةایاد عبد الفتاح الستور، عبد الرحمان بن عبد االله الصغیر،  - 1

  .118-117ص -، ص) ه1435 -2014(للنشر والتوزیع، عمان، 
 .118- 117ص ص  نفس المرجع السابق، - 2
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  الداخلي ونماذجه التسویق أبعاد: بحث الثالثالم

 التبادل أشكال من خر آبشكل الاهتمام تركیز إلى بالمنظمات أدى قدإن التسویق الداخلي 

 لهذا تختلف أبعاد التسویق الداخلي عن فیها، العاملین والأفراد المنظمة بین یتم أن نیمك ما وهو

لى أبعاد التسویق إ لهذا نتطرق في هذا المبحث ،الخارجي الذي یركز على المزیج التسویقي

  .الداخلي، ثم نماذجه

 أبعاد التسویق الداخلي:  الأوللمطلبا 

  : دراسات التي تناولته وعلى العموم نقوم بعرض أهمهاعددت أبعاد التسویق الداخلي بتعدد الت

یمكن تعریفه على أنه نشاط مخطط یهدف الى إحداث تغیرات ایجابیة على المتدربین : التدریب- 1

 مستوى الأداء لدیهم من ناحیة اتجاهاتهم ومعلوماتهم وأدائهم ومهاراتهم وسلوكیاتهم، مما یجعل

ساسیة للتدریب في زیادة الإنتاجیة للعاملین وكذا داف الأالأهأفضل مما هو علیه، هذا وترتكز 

ب م ورفع أدائهم وتمكینهم الى جانالإقتصاد في النفقات والرفع من معنویات العاملین وتنمیة قدراته

  1.التخفیف من حوادث العمل

ه س المال البشري والتي تدفعأهو مجموعة العوامل والمؤثرات الخارجیة المثیرة لر: التحفیز -2

جاته ورغباته المادیة مثل اكمل وجه، من خلال إشباع حألأداء الأعمال الموكلة الیه على 

الخدمات الطبیة، (عیة مثل والإجتما) تخاذ القرارإالمشاركة في (والمعنویة ) الأجور، المكافآت(

  2).، التعلیمالسكن

لتي تشكل الأجواء العامة اكل التقالید والقیم والأعراف والخصائص ویقصد بها : ثقافة الخدمة - 3

وتشكل شخصیاتهم ثقافة وأجواء داخلیة تؤثر  فللمنظمات ،للخدمة، وتؤثر في العاملین الداخلیین

                                                
لداخلي وملكیة العلامة دور التفاعلي لجودة الخدمة في العلاقة بین التسویق احسین علي عبد الرسول،  -  1

، العراق، ص 23، العدد 06المجلد  الإدارة والإقتصاد، مجلة، )دراسة تطبیقیة في معمل ببسي الكوفة(الداخلیة 

31. 
 ثره على جودة الخدمة التعلیمیةالتسویق الداخلي كمفهوم لإدارة الموارد البشریة وأ شاكر تركي اسماعیل، -  2

مجلة جامعة ، )دراسة تطبیقیة على العاملین في كلیات الإقتصاد والعلوم الإداریة في الجامعات الأردنیة الخاصة(

 .181، ص 2011والعشرون، حزیران، القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات، العدد الثالث 
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یرتبط نجاح التسویق الداخلي في المنظمات بترسیخ ثقافة الخدمة لدى العاملین ووقیمهم واتجاهاتهم 

فاق إذا لم تعمل المنظمة على ترسیخ الداخلي بالفشل أو بالإخداخل المنظمة ویحكم على التسویق 

ثقافة الخدمة التي توفر المناخ الملائم لتطبیق التسویق الداخلي ویكون ترسیخ ثقافة الخدمة لدى 

العاملین من خلال استخدام الامركزیة في العمل، لأنها تتیح للعاملین اتخاذ ما یلزم من القرارات 

 والسلوكیات والمسؤولیات المطلوبة في العمل وأیضا عند تقدیمهم للخدمات كذلك في تحدید القواعد

 والعلاقات بین العاملین الداخلیین أنفسهم من جهة ،درجة العلاقة بین الإدارة والعاملین من جهة

أخرى، والحدث على التماسك والعمل الجماعي بین العاملین وتختلف ثقافة الخدمة من حیث قوتها 

ها في العاملین، إذ غالبا ما تكون قویة في منظمات الأعمال أو غزارتها، ونقصد بذلك مدى تأثیر

الراسخة كالبنوك والمؤسسات المالیة العریقة، كما تكون قویة أیضا ولكن ذات تأثیر محدود في 

 فالثقافة القویة تساعد ،بعض المنظمكات الصغیرة التي لا تهتم بإحداث أي تغییر في العاملین لدیها

  1 :المنظمة في مجالین هما

ر وهذا یعني أن العاملین یعرفون جیدا كیف یعملون وما المتوقع شالسلوك المبا: الأول -

  .منهم

الثقافة القویة تعطي للعاملین إحساسا أو شعورا بالهدف ومن ثم فإن هذا یولد لدیهم : الثاني -

  .الشعور الجید إزاء منظمتهم وأنهم یمثلون جزءا مهما منها

 لأنه إذا استطاع العاملون معرفة الهدف الذي ترید المنظمة وهذة النقطة في غایة الأهمیة

الوصول الیه ودورهم في مساعدتها على الوصول الى تحقیق هذا الهدف، ففي هذه الحال تستطیع 

إدارة المنظمة تحقیق أهدافها من خلال التعاون والتنسیق بینهما وبین جمیع العاملین في جمیع 

  .المستویات الإداریة

طیع القول بأن المنظمة التي تملك ثقافة الخدمة قویة تؤثر ایجابیا تلى ما تقدم نسوتأسیسا ع

في سلوك الأفراد العاملین ومن ثم على التسویق الداخلي من جهة أخرى نجد أن المنظمة التي 

                                                
، دراسة میدانیة أثر اجراءات التسویق الداخلي في أداء العاملیندرمان سلیمان صادق، حسان ثابت حسان،  -  1

، العدد 29، المجلد  الرافدین تنمیةمجلةلإقتصاد، في عینة المصارف التجاریة في محافظة نینوي، كلیة الإدارة وا

   .53، ص 01/06/2006، 85
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تمتلك ثقافة ضعیفة، أي لا یوجد لدیها إلا القلیل من القیم وقواعد السلوك المشتركة ستؤثر بشكل 

    1.سویق الداخلي للمنظمة ت في المحدود

شبكة العمل التي یمكن من خلالها جمع وانتقال المعلومات : "نهأیعرف على : الداخلي الاتصال- 4

داخل المنظمة وهي عملیة مهمة تساعد في عملیة اتخاذ القرار، بالإظافة الى اسهامه في خدمة 

مع تسهیل عملیة انتقالها " الروریة للعمع المعلومات الضیالعملاء بجودة عالیة، وذلك بتوفیر جم

  2.المستویات بحیث تكون خالیة من التعقید، والعمل على تفعیل العلاقة بین الطرفین المتصلینبین 

اسلوب فعال وهام لمعالجة العدید من مشاكل المنظمة مثل التقلیل ": یضا على أنهأویعرف 

یاب، وهو من العناصر الملموسة في التسویق نتاجیة، الحد من الغالإمن معدل دوران العمل، رفع 

  ."الداخلي ویتمثل بالإجتماعات واللقاءات الدوریة في المنظمة

  : فرق العمل - 5

 الاهداف من مجموعة أو مشترك بهدف یلتزمون الذین أعضائها مهارات تتكامل جماعة هي"

 من أكثر أو اثنین عن بارةع" العمل فریق أن الى آخرون أشار كما ."بتحقیقها انفسهم ألزموا التي

 تحددها التي القواعد مجموعة ظل في المحدودة داءلأا لمخرجات ًوفقا المسؤولیة یتقاسمون فرادلأا

  ."عملهم لتنظیم المنظمة

 محددة مهمة أو هدف لتحقیق التنظیمي الهیكل داخل أنشاؤها یتم جماعات "هي العمل وفرق

 تحقیق عن مسؤولین الفریق أعضاء ویعتبر,،الفریق عضاءأ بین والتكامل والتفاعل التنسیق تتطلب

  3 ."هدافلأا هذه

                                                
 .53   نفس المرجع السابق، ص- 1
 عبر التنظیمي الولاء على الداخلي التسویق مفهوم بتطبیق الإدارة التزام أثرقالون،  عیاد، جیلالي  صالح- 2

، العدد 18مجلة الاقتصاد والإدارة، المجلد  ،أدرار وكالة الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك حالة  دراسة:الوظیفي الرضا

 .06 ص ،2020، 02
 . 322 محمد عواد الزیادات، محمد عبد االله العوامره، مرجع سبق ذكره، ص - 3
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 ًوغالبا ،متجانسة كوحدة المنسجم الجماعي العمل من الافراد لتمكین وسیلة هو النهایة في والفریق 

 عن الحدیث یكون عندما ولكن الجماعة دینامیكیة عن نتحدث عندما الجماعة لفظ یستخدم ما

 .العمل فریق لفظ نستخدم فأننا العملیة التطبیقات

 1 : فیما یليالعمل فرق فوائدوتتمثل 

 جیدة بنتائج والخروج المصداقیة وتعزیز بالعمل القیام فعالیة المفهوم هذا یزید :التعاون -

 .العاملین وقدرات لمهارات الجید والإستغلال

 بیسر وماتالمعل فتصل المستخدم الاتصال على الاسلوب هذا ویعتمد: المعلومات نقل -

  .كفریق العمل كفاءة زیادة إلى یؤدي وسهوله

 .بها والهدر الإسراف عن بعید صحیح بشكل الموارد تستخدم حیث :للموارد الامثل لاستخداما -

  .بالعمل والتخبط العشوائیة عن والابتعاد وعیةات الموضالقرارتخاذ إ -

 الداخلي التسویق تنفیذ نماذج:   الثانيمطلبال

 ونفیذ تطبیق كیفیة توضح أساسیة نماذج ثلاثة وجود الى الداخلي تسویقال مؤلفات تشیر

 :يوه الداخلي التسویق

 :التالیة الفرضیات على النموذج هذا ویقوم :بیري نموذج -أولا

  الأولى هي:التالیتین الفرضیتین عنها یتفرعو كمستهلكین الموظفین اعتبار الأساسیة الفرضیة

 .داخلیا التسویقیة التقنیات تبني ، أما الثانیة هيیةداخل منتجات الوظائف عتبارإ

 :في تساهم بطریقة الوظائف تشكیلو تصمیم على تعمل أن المنظمة على أن یعني

 .الموظفین ورغبات حاجات إشباع -

 .المنظمة سیاساتو خطط في المشاركة والاندماج في للموظفین فرص إعطاء -

                                                
أثر التسویق الداخلي في الإلتزام الوظیفي مع وجود الرضا الوظیفي  محمد حسین عبد المحسن أبوسنینة، - 1

، تخصص ادارة  مذكرة ماجستیر،)دراسة في عینة من العاملین في المستشفیات الأردنیة الخاصة( متغیرا وسیطیا

 .26 ص 2013الأعمال، جامعة الشرق الأوسط للدراسات العلیا، حزیران 
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 .الموظفین بأفضل الاحتفاظو جذب -

 والاحتفاظ جذب على ویساعد ،)الوظیفي الرضا( الأفراد رضاقیق تح الى یؤدي الأمر وهذا

 بالمستهلك وموجهین راضین موظفین تمتلك التي والمنظمة بالمستهلك، توجها الأكثر بالموظفین

 في حصصها ورفع عالیة بجودة خدمات تقدیم منة تمكنها كبیرة تنافسیة میزة تمتلك الحقیقة في هي

  1.السوق

  .الداخلي للتسویق بیري نموذج والشكل الموالي  یوضح

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                
، أثر التسویق الداخلي على الرضا الوظیفي والمصداقیة في المؤسسة الخدمیةمحجوبي محمد الأخضر،  - 1

، 2010-2009 تخصص تسویق الخدمات، جامعة تلمسان، ،، مذكرة ماجستیر)بنكي في الجزائرحالة القطاع ال(

  .45ص 
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 الداخلي التسویق في بیري نموذج): 3(الشكل رقم 

  

  

  

  

 

 

  

  

 

 

  

  

  

أثر التسویق الداخلي على الرضا الوظیفي والمصداقیة في محجوبي محمد الأخضر، : المصدر

 تخصص تسویق ،اجستیر، مذكرة م)حالة القطاع البنكي في الجزائر (المؤسسة الخدمیة

  .45، ص 2010- 2009الخدمات، جامعة تلمسان، 

  

  

  

 داخلي كمنتج الوظیفة

 

 الموظف ومشاركة مةھمسا

 

 على فاظوالح جذب

  لكھبالمست الواعین الموظفین

 
 الرضا الوظیفي

 

 الزبون خدمة بعقلیة التحلي

 

 تنافسیة میزة

 

 لكھالمست رضا
 جودة الخدمة 

 كمستھلك الموظف معاملة
 

 التسویق تقنیات تطبیق

 داخلیا
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 :كرونروس نموذج -ثانیا

 یمكن ولا هامة، تسویقیة فرص للمنظمة، یتیح التفاعلي التسویق أن على النموذج هذا ویستند

 إدراك أو ووعي بالمستهلك توجه لدیهم موظفین بوجود إلا التسویقیة الفرص هذه من الاستفادة لها

  .البیعیة بالعقلیة متحلین والزبون، بخدمة

 .الداخلي للتسویق كرونروس نموذج یوضح): 03 (والشكل 

 الإدارة من مدعومة تكون  أنینبغي الداخلي التسویق برامج لتنفیذ أنه النموذج من ویتضح

 1:بدعم تلتزم أن اهعلی ولذلك العلیا،

 التوجه تحقیق في حرجة مرحلة لأنها الزبائن خدمة على التدریب وبالأخص التدریب، برامج -

 .الزبون بخدمة الوعي لأهمیة الموظفین واستیعاب بالمستهلك

 ضرورة أي الأفراد، مع المتوفرة الوظائف تطابق مدى بمعنى التوظیف، برامج وسیاسات -

 .سیشغلونها الذین الأفراد یلائم بما الوظائف تصمیمالمناسبین، و الأفراد استقطاب

یحتم  الداخلي التسویق برامج نجاح أي(Participative management) ركیة التشا الإدارة -

 عملیة في المستویات مختلف في والعاملین الموظفین جمیع مشاركة تدعم أن المنظمة على

 .الاستراتجیات ووضع التخطیط

في  الحریة إعطانهم أي (Employees discretion) القرارات اتخاذ في الموظفین دعم -

 .الزبائن مع مباشر اتصال على هم من وخاصة التصرف، وقراراتالاتخاذ 

 في تحصل التي یراتیالتغ بكل الموظفین تطلع أن العلیا الإدارة على یجب ذلك الى ضافةا -

 أن یجب التي الأدوار الموظف یدرك أن أجل من تنفیذها، في الشروع قبل الاستراتیجیات

 .وجه أحسن على یؤدیه أن یستطیع يوبالتال الخدمة، سلیمت أو تأدیة في یلعبها

                                                
التسویق الداخلي في تطویر جودة الخدمة الفندقیة، دراسة میدلنیة لعینة من ابو بكر عباس یدور،  - 1

 .47، ص 2009، مذكرة ماجستیر، فرع علوم التسییر، جامعة ورقلة ، الفندقیة بولایة ورقلة المؤسسات
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 وواعین ومحفزین، راضین موظفین وجود یعني الأنشطة،و الجهود هذه بدعم الإدارة لتزاما -

 بجودة خدمات وتقدیم الزبائن، مع جید تفاعل وبالتالي لأدوارهم، ومدركین الزبون، بخدمة

 .السوق يف المنظمة حصص والأرباح في نموو الزبون رضا تحقیق ثمة ومن عالیة،
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  الداخلي التسویق في كرونروس نموذج):  4(رقم  الشكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

  

  

  .46 ص ، ذكرهمرجع سبقمحجوبي محمد الأخضر، : المصدر  

 العلیا الإدارة دعم

 

 الموظف حریة

 

 یةتشارك إدارة

 

 حملات إطلاق قبل التكوین التوظیف برامج التدریب

 التسویق

 

 بمهامهم الموظفین قیام

 الموظف رضا وجه أتم على
 لكھبالمست وواعي محفز موظف

 جید تفاعل

 

 الخدمة جودة

 

 لكھالمست رضا

 الأرباح تضاعف

 

 التفاعلي التسویق

 

  البیع حجم تضاعف
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 :وأحمد رفیق نموذج - ثالثا

 من كل قام الداخلي، للتسویق تعریفهما على اعتمادا والسابقین، النموذجین من بالاستفادة

 العلاقات من انطلاقا الداخلي، التسویق عمل وأ تطبیق كیفیة یوضحوذج نم بتطویر وأحمد قرفی

  .النموذج هذا یوضح)  04(والشكل رقم  ،الداخلي التسویق عناصر بین والمتداخلة المتبادلة

 بین المتبادلة العلاقات خلال من یكون ،يالداخل للتسویق الفعال التنفیذ أن النموذج من یتضحو

 .داخلیا تسویقیة تقنیات تبني -    :التالیة نشطةالأ

  .التحفیز -                    

 .لوظائف بین والتكامل التنسیق -                    

 .التمكین -                    

 خدمات تسلیم وبالتالي بالمستهلك للتوجه واعتناقهم الموظفین رضا تحقیق إلى یؤدي ما وهذا

 1.السوق في تنافسیة مكانة وتحقیق المستهلكین رضا في تساهم عالیة بجودة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                
 .46 نفس المرجع السابق، ص  - 1
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  .الداخلي للتسویق حمدوأ رفیق نموذج ):5(الشكل رقم 

   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  .47 ص  مرجع سابق،محجوبي محمد الأخضر، :المصدر

  

  

  

  

 والتكامل التعاون

 الوظیفي

 الموظف دافعیة

 

 الوظیفي الرضا

 

 التمكین

 التسویقي المدخل إتباع

 لكھبالمست جهالتو

 

 الخدمة جودة

 
  رضا المستھلك النھائي
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  : الفصلخلاصة

 النظریات أهم وعرض التسویق الداخلي موضوع إلى التطرق تم الفصل هذا خلال من

 تحقیق في موظفیها تجاه المنظمة مسؤولیة لإبراز الموضوع هذا مناقشة تمت حیث له، المفسرة

 والوفاء أهدافها تحقیق إلى تسعى التي الخدمات منظمات في مطلوب الأمر هذا لأن رضاهم

 .الزبائن تجاه بالتزاماتها

 التسویق أن تبین یثح الداخلي والتسویق الوظیفي الرضا بین الترابط مدى اتضح قدل

 لدى مستویاته تحسین في الوظیفي وتساهم الرضا تحقق التي الإداریة الأسالیب أهم أحد الداخلي

 على تقوم الوظیفي الرضا تفسر التي والنظریات التوجهات أن هو ذلك على یدل ومما  الموظفین

 تلك عن الكشف إلى یسعى الداخلي والتسویق والتبادل، المقارنة أساس أو على الحاجة، أساس

  .الجمیع أهداف یحقق بما والمنظمة الموظفین بین التبادل إقامة خلال من وتلبیتها الحاجات

  



  

 
 
 
 
 
 

   

  
  

  الثانيالفصل 
للرضا النظري الإطار 

   الوظیفي
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 : تمهید

 بها الأفراد العاملین أداء فاعلیة مدى على أساسي بشكل یعتمد الخدمات منظمة نجاح إن

 من لأنه الوظیفة، أو العمل عن رضاهم بمستوى كثیرا یتأثر الأخیر وهذا وواجباتهم، لمهامهم

 نأ یلمس ولا به یشعر لا أخر بفرد عمله، في راضي أنه یشعر فرد أداء یختلف أن جدا الطبیعي

 في الوظیفي الرضا أهمیة یؤكد ما وهذا ومتطلباته، لدیه الرضا بحالة تهتم بها یعمل التي المنظمة

البشریة  الموارد أدبیات في ومتجدد قدیم مطلب هو الوظیفي الرضا وموضوع .المنظمة حیاة

 حدوثه كیفیة عن وخاصة والمختصین الباحثین من العدید اهتمام یشغل التنظیمي، والسلوك

 سیتم فصلال هذا خلال ومنتحقیقه وتحسینه،  من تمكن التي والسبل فیه تؤثر التي لعواملوا

  : المباحث التالیةإلى التطرق

   ماهیة الرضا الوظیفي :المبحث الأول

  .أسالیب قیاس الرضا الوظیفي والنتائج المترتبة عن عدم توفره  :المبحث الثاني

  اخلي والرضا الوظیفيالعلاقة بین التسویق الد: المبحث الثالث
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   الرضا الوظیفي ماهیة: الأولالمبحث 

 الآراء من مجموعة فرد كل یشكل العمل هذا داخل الوقت بمرور، وحیاتنا من هام جزء العمل یمثل

 المقصود فما. العمل عن بالرضا علیه یطلق ما هذا والعمل، هذا حول والمشاعر والمعتقدات

 .له المكونة الرضا عوامل وماهي ،  اهمیته واهدافهما الوظیفي، ضاالر أو العمل عن بالرضا

  مفهوم الرضا الوظیفي:  الأولالمطلب

 موحد تعریف هناك لیس ولكن الوظیفي، الرضا معنى توضیح تحاول عدیدة تعاریف الباحثون أورد

 جوانب من عالموضو هذا تناولت التي والبحوث الدراسات لتعدد نظرا الوظیفي الرضا لمفهوم وعام

 وتعبر عن البحث أوالدراسة متطلبات یساعد على مفهوم تطور أن منها كل تحاول مختلفة، حیث

 الرضا موضوع أن إلى بالإضافة لها، والمكانیة الزمانیة الظروف وتوافق وجهة نظر أصحابها،

 رضا یكون أن یمكن الذي الشيء لأن أي ونسبي شخصي موضوع أنه على ینظر إلیه ما غالبا

 عن فمثلا بینهما، والدوافع الحاجات اختلاف بسبب آخر لشخص رضا عدم یكون قد ما لشخص

 التطرق یتم سوف ولذلك الشيء، هذا من جزء یعني أو تام یكون قد الشيء هذا عن الرضا كون

  .المفهوم بهذا الإحاطة أجل من وردت التي التعاریف لأهم

والمادیة  النفسیة، بالظروف الاهتمامات موعةمج أنه  علىHoppeck) (1935 هوبیك یعرفه حیث

 أن وبورتر على ماسلو یتفق بینما وظیفتي، في راض أني بصدق یقول الفرد تجعل التي والبیئیة

  السیكولوجیة، الحاجات إشباع رهن الوظیفي الرضا

 الوظیفة توفره الذي المدى هو الوظیفي الرضا أن فیرىVroom, ، ( 1964 (فروم الأستاذ  أما

 في المساواة بمعنى.   1التكافؤ ترادف الرضا عبارة أن أي إیجابیة قیم ت ذا نتائج من لشاغلها

 جهود من علیه یجب ما مقابل في للعامل الوظیفة نواتج الذي تحققه والإرتیاح بالانسجام الشعور

  .یتحملها أو یبذلها ومهام

                                                
دراسة حالة فئة الأفراد الشبه طبیین بالمؤسسة ( اثر الثقافة التنظیمیة على الرضا الوظیفي عیساوي وهیبة، -1

، مدرسة دكتوراه، إدارة الأفراد وحوكمة الشركات، تخصص حوكمة  العمومیة ترابي بوجمعة، بشارالإستشفائیة

 .70- 69، ص ص  2011/2012 تلمسان، - ، جامعة ابو بكر بلقایدالشركات
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 لظروف الشخصي التقییم وه الوظیفي الرضا أن 1975 وسیندر شنیدر یرى السیاق نفس وفي

  .بها القبول عند للعامل الوظیفة توفرها التي والفوائد والمزایا العمل،

 موضوع تناولت التي والأبحاث الدراسات من العدید راجع   فقدLock) 1976 ( لو ك الأستاذ  أما

 تلك في تهخبر أو لوظیفته الفرد تقییم عن الناتج الإیجابي الشعور أن إلى وخلص الوظیفي الرضا

 من لأنه الوظیفي، الرضا أبعاد فهم إلى یحتاج الوظیفي الرضا فهم أن على ویؤكد الوظیفة،

 أخرى وبعبارة تام أوغیر جزئي الرضا یكون فقد مطلقة بصفة الوظیفي الرضا على الحكم الصعب

 الرضا ترجیح ویبقى العمل، أو الوظیفة أبعاد أحد على فقط الرضا یكون بمعنى عام، رضا

 راض أنا إجمالیة بصفة بقوله الفرد یعبر أن العام الرضا عن وكمثال البعد، أهمیة حسب الوظیفي

 یمكن وبهذا التحسینات، بعض لتحقیق حائلا تقف التي العوامل بعض وجود من بالرغم عملي عن

  1. مختلفة لأسباب ولكن العام المستوى نفس عن یعبران فردین أن نجد

 تماما الموظفین رضا یعني الوظیفي الرضا أن فیرىRobbins,  1985)  (روبینز الأستاذ أما

 أن بمعنى وظائفهم، نحو للموظفین العامة الاتجاهات أنه على الرضا ویعرف الزبائن رضا مثل

 الو نحو ایجابیة اتجاهات یحمل الحقیقة في هو الوظیفة أو العمل عن راضي یكون الفرد الذي

 ویضیف راضي، غیر یكون بالتأكید فهو العمل نحو سلبیة جاهاتات لدیه تكون الذي وأن ظیفة،

 من علیه یتحصل لما الفرد مقارنة نتیجة تكون العمل نحو الاتجاهات أو الوظیفي الرضا أن روبینز

 إلیه ذهب ما وهذا علیه، یتحل أن یجب أنه یعتقد وما )والمعنویة المادیة المزایا مختلف( الوظیفة

 وما فعلا الفرد یحققه ما بین الفرق تمثل الرضا درجة أن إلى أشار حین (Katzell)كاتزلالأستاذ  

  .تحقیقه یطمح إلى

 أكثر ، یجعله یتوقع كان مما مزید على الفرد حصول   أن (Louler) لولر الأستاذ یرى ولذلك

 دالفر شعور عن یعبر لوظیفي ا الرضا أن التنظیمي السلوك أدبیات تشیر ما وكثیرا ورضا، قناعة

    2. العمل وبیئة ذاته العمل تجاه والسعادة بالإرتیاح

  

                                                
 .94 ص ، 2004 الاسكندریة، الجامعیة، الدار ،المعاصر التنظیمي السلوك حسن، راویة- 1
  53 ص، 1983الاسكندریة، الجامعیة، المعرفة دار ،العامة البشریة واردالم إدارة عاشور، صقر أحمد -2
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بین  التمییز ضرورة على أكدHerzberg ,  (1957 (هرزبرج الأستاذ أن نجد السیاق هذا وفي

 العمل وبیئة بالمحیط الخاصة الوقائیة، وهي والعوامل نفسه بالعمل الخاصة وهي الدافعة العوامل

 عدم أسباب عن تختلف الوظیفي الرضا أسباب إلى لصوخ الوظیفي الرضا على تؤثر والتي

     1  .الرضا

في  یأتي الوظیفي الرضا أن فیرونMiddlemist & Hitt,    ( 1988 (وهیت میست میدل أما

   .العاملین ورغبات حاجات بكفایة المنظمة قیام مدى تعني والتي الوظیفیة الحیاة جودة مركز

 تعني التي العمل حیاة إطار في یكون العمل نحو الإندفاعو الوظیفي الرضا أن یعتقد من وهناك

 یدركها كما العمل وقیمة بالوظیفة المرتبطة الإیجابیة وغیر الإیجابیة والجوانب كافة الصفات

   2.العاملون

 تحدید ویمكن  أعمالهم تجاه العاملین مشاعر على یطلق الوظیفي الرضا مفهوم أن "هربرت" ویرى

 :یتینزاو من المشاعر تلك

 .الواقع في للعاملین العمل فره یو ما -أ

   3.نظرهم وجهة من العمل یوفره أن ینبغي ما -ب

على أنه عبارة عن مشاعر الموظف تجاه وظیفته والناتج عن الإدراك : یعرف الرضا الوظیفي

ى ویعرف آخرون عل. ٕالحالي ما تقدم الوظیفة الیه، وادراكه لما ینبغي أن یحصل علیه من الوظیفة

انه قدرة عمل الموظف على اشباع الحاجات الأساسیة لدیه والتي من شأنها أن تشعره بتحقیق ذاته، 

كما یتضمن التقدیر والإنجاز والإبداع واحترام الذات وتحمل المسؤولیة والمنفعة التي تعود علیه من 

  .جراء القیام بالعمل نفسه

                                                
، دراسة حالة المؤسسة تأثیر الرضا الوظیفي على أداء الموارد البشریةبریاح محمد الأمین، موساوي یحي،  - 1

 العلوم مذكرة تخرج ضمن متطلبات نیل شھادة الماستر في علوم التسییر، كلیةالعمومیة الإستشفائیة بمغنیة، 
الإقتصادیة وعلوم التسییر،  تخصص إدارة أعمال الموارد البشریة، جامعة  ابي بكر بلقاید تلمسان، الملحقة 

 .4، ص 2015/2015الجامعیة مغنیة، 
 ، ص 2001الأردن، للنشر والتوزیع، إثراء ،متكامل استراتیجي مدخل البشریة الموارد إدارة السالم، سعید  مؤید-2

354. 
 .68، ص مرجع سبق ذكرهي وهیبة، عیساو- 3
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اجا لإتجاهات مختلفة یحملها الفرد نحو وعلى هذا فإن رضا الموظف عن عمله یمكن اعتباره نت

  مهنته ونحو عوامل متعلقة بها، ونحو الحیاة بوجه عامة

ومن التعریف السابق فإن الرضا الوظیفي یتحقق عندما تجد الحاجات الملحة لدى الموظف إشباعا 

  . كاملا لها في العمل

 من تم التي النظر ووجهات االزوای تعدد مدى الوظیفي للرضا السابقة التعریفات خلال من ویظهر

 یعتقدون وآخرون الفردیة، الحاجات إشباع جهة من له ینظر من فهناك المصطلح، هذا إلى خلالها

 ومكوناتها، الوظیفة نحو الفرد واتجاهات انطباعات بأنه یرى ومن لوظیفته، الفرد تقبل مدى أنه

 1 :التالیة النقاط یشمل الوظیفي الرضا أن القول یمكن وعلیه

 العمل؛ وبیئة الوظیفة توفرها التي والرغبات حاجات ال إشباع عن والقبول الإرتیاح حالة .1

 .للمنظمة الإنتماء نتیجة والرغبات الحاجات وٕاشباع الإرتیاح حالة أدق وبعبارة

 .الفرد وغایات لأهداف الوظیفة تحقیق مدى عن الإیجابیة الفعل ردود .2

 یمكن وبالتالي معینة، وظروف متغیرات اهاتج شخصي وٕادراك حكم هو الوظیفي الرضا .3

 .ما حد إلى فیه التأثیر

 .عامة بصفة الوظیفیة للحیاة الداخلیة بالجودة یرتبط الوظیفي الرضا .4

 ورغباتهم؛ حاجاتهم وتلبیة أهدافهم تحقیق إلى یسعون بطبعهم الأفراد أن سبق مما القول یمكن

 لاعتقاده أن ذلك والأداء الجهد تقدیمهم لالخ من وارتیاح رضا أكثر یكونوا أن یحاولون بمعنى

 یسعون عندما الخارجیین المستهلكون یفعل مثلما تماما ورغباتهم حاجاتهم ویلبي أهدافهم سیحقق

 المنظمات، وبین بینهم التبادل عملیات خلال من ورغباتهم حاجاتهم وٕاشباع أهدافهم تحقیق إلى

 حاجاتهم تلبي التي الخدمة أو المنتج على الحصول أجل من یلزم ما یقدمون ذلك سبیل وفي

 المكافآت خلال من الموظفین رضا تحقیق إلى تسعى أن أیضا المنظمة یمكن كما أهدافهم، وتحقق

                                                
التمكین الإداري وأثره على الرضا الوظیفي لدى مدري القطاعات بوزارة التربیة والتعلیم  مبارك عواد البرازي، - 1

 .121، ص2017، مجلة البحث العلمي في التربیة، العدد الثامن، سنة بالكویت
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 تلبي حاجات أن شأنها من التي المناسب، العمل محیط وتوفیر الوظائف وتصمیم والامتیازات

 تطور عندما الخارجیین الزبائن مع ملتع مثلما تماما المنظمة أهداف وتحقق الأفراد ورغبات

  .بهم والإحتفاظ إرضائهم أجل من والإمتیازات التحفیزات مختلف وتقدم المنتجات، وتصمم

 الوظیفي الرضا أهمیة:  الثانيالمطلب

 عن یبحثوا أن بمكان الأهمیة من وبالتالي العمل في حیاتهم من كبیرا جزء یقضون الأفراد معظم

 الرضا أن مفادها نظر وجهة هنالك أن كما والمهنیة، الشخصیة حیاتهم في ودوره الوظیفي الرضا

 من زاد مما والعاملین للمؤسسات بالنسبة الفائدة علیه ویترتب الإنتاجیة زیادة إلى یؤدي قد الوظیفي

 حول الإداري النفس علم مجال في والدراسات البحوث كثرت وبالتالي الموضوع هذا دراسة أهمیة

 یعیشون وظیفیا الراضین الأفراد أن النقاب البحوث نتائج بعض وكشفت الوظیفي االرض موضوع

 قدرة وأكبر للذات تقدیرا وأكثر النفسي للقلق عرضة أقل وهم الراضین غیر الأفراد من أطول حیاة

 والرضا الحیاة عن الرضا بین وثیقة علاقة هناك أن إلى البعض ویؤكد الإجتماعي التكیف على

 ایضا، به المسلم صحیح ومن والعكس حیاتهم عن راضین وظیفیا الراضین إن ,بمعنى أي الوظیفي

 رضا كان إذ الأداء، فاعلیة لمدى مقیاسا الأغلب في یعتبر حیث ,كبیرة أهمیة الأفراد لرضا إن

 المنظمة تنویها التي تلك تضاهي فیها مرغوب نتائج إلى سیؤدي ذلك فإن مرتفعا الكلي الأفراد

 ناحیة ومن الخدمات، نظام أو التشجیعیة للمكافآت برنامج بتطبیق أو عملها أجور برفع متقو عندما

 وترك عنه والتأخر العمل حوادث كثرة وٕالى العمل عن التغییب في یسهم الرضا عدم فإن أخرى

 المشكلات تفاقم إلى ویؤدي أخرى مؤسسات إلى والإنتقال بها یعملون التي المؤسسات العاملین

 عن للدفاع عمالیة اتحادات لإنشاء وتوجهیهم العمل أوضاع من العمال شكاوى وزیادة ةالعمالی

 .صحي غیر تنظیمي مناخ الرضا عدم عن یتولد أنه كما مصالحهم

 عدم ظل في الزمن من طویل مدى على الرفیع الإنتاج مستوى تحقیق یصعب أنه "لیكرت" ذكر وقد

 إلى یؤدي أن بد لا واحد آن في الرضا وعدم الإنتاج زیادة بین الجمع أن إلى أشار كما الرضا،

 ثمة فإن ثم ومن منتجاتها مستوى تدني إلى إضافة المنظمة في المستوى الرفیعة العناصر تسرب

 في یتمثل ما منظمة في العمل ظروف تدني على الدلالات أوضح من أنه الإتفاق من نوعا

 .الوظیفي  بالرضا الإهتمام إلى داعیةال والأسباب العاملین، لدى الرضا مستوى انخفاض
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 .الموظفین غیاب نسبة انخفاض إلى یؤدي الوظیفي الرضا درجة ارتفاع إن -

 في الموظفین لدى الطموح مستوى ارتفاع إلى یؤدي الوظیفي الرضا مستوى ارتفاع إن -

 .المختلفة المؤسسات

 فراغهم وقت عن رضا أكثر یكونون المرتفع الوظیفي الرضا درجات ذوي الأفراد إن -

 .عامة بصفة الحیاة عن رضا أكثر وكذلك عائلاتهم مع وخاصة

 .العمل لحوادث عرضة أقل یكونون عملهم عن رضا الأكثر الموظفین إن -

 درجة هناك كانت فكلما ,العمل في والإنتاج الوظیفي الرضا بین ما وثیقة علاقة هناك -

 .الإنتاج زاد كلما الرضا من عالیة

 فاعلیتها ومدى للدائرة والعافیة الصحة مؤشرات أهم من للموظفین الوظیفي االرض یعتبر وعموما

 مقارنة النجاح من قلیلا حظها سیكون بالرضا فیها الموظفون یشعر لا التي الدائرة أن افتراض على

 استعدادا أكثر هو عمله عن الراضي الموظف أن ملاحظة مع بالرضا، الموظفون فیها یشعر بالتي

 ما وأهم العمل في وحماسا نشاطا أكثر یكون أنه كما المنظمة أهداف وتحقیق وظیفتهب للإستمرار

 والبیئة یؤدیه الذي العمل إزاء الإنسان مشاعر یتناول أنه الوظیفي الرضا دراسة أهمیة یمیز

  1 .به المحیطة

    الوظیفي الرضا أنواع: الثالث مطلبال

 نحو موجه كان سواء العمل، بیئة في النفسي بالارتیاح الشعور ذلك هو الوظیفي الرضا أن بما

 الرضا درجة في اختلافات هناك ًأیضا أنه وبما العمل، ظروف أو العمل محتوى أو العمل زملاء

 معینة لاعتبارات ًوفقا أقسام عدة إلى الرضا تقسیم یمكننا فإنه الوظیفیة، الحیاة خلال الوظیفي

  :كالتالي

 

                                                
 ، إدارةالبحث للعاملین، أنموذج الوظیفي الرضا تحقیق في ودوره التحفیز أثراالله،  عوض ابراهیم توفیق  میرفت-1

 إدارة في الماجستیر العلیا، برنامج الدراسات كلیةبالدنمارك،  العربیة غزة الأكادیمیة بلدیة في المشتركین حسابات

 )68، ص 2012  2011والإقتصاد،  الإدارة الأعمال، قسم
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 : شمولیته تبارباع الوظیفي الرضا أنواع  -أولا

 والتقدیر الاعتراف: مثل للموظف )الذاتیة( بالجوانب ویتعلق :الداخلي الوظیفي الرضا -

  .الذات عن والتعبیر والإنجاز بالتمكن الشعور القبول،

 العمل محیط في للموظف) البیئیة(الخارجیة  بالجوانب ویتعلق :الخارجي الوظیفي الرضا -

 .العمل ونمط وطبیعة العمل زملاء المدیر، :مثل

 والخارجیة الداخلیة الأبعاد تجاه الوظیفي بالرضا الشعور مجمل وهو :العام الكلي الرضا -

 .ًمعا

 : زمنه باعتبار الوظیفي الرضا أنواع -ثانیا

 كان إذا الوظیفي الأداء عملیة خلال من النوع بهذا الموظف ویشعر :المتوقع الوظیفي  الرضا-

 .المهمة هدف مع تناسبب جهد من یبذله ما أن ًمتوقعا

 الوظیفي الرضا مرحلة بعد الرضا من النوع بهذا الموظف یشعر :الفعلي الوظیفي  الرضا-

 ًمهما ًمحددا العمل مناخ ویعتبر .الوظیفي بالرضا حینها فیشعر الهدف یحقق عندما المتوقع،

 (Friedlander and Morgulies)لاندر ومورجیولس  فرید من كل افترض فقد الوظیفي للرضا

 مؤثرات بمثابة القیم اعتبار مع الوظیفي للرضا ًأولیا ًمحددا یعتبر العمل مناخ بأن 1969 عام

   1.والرضا الوظیفي المناخ بین للعلاقة تلطیف

 الوظیفي الرضا خصائص : الرابعلمطلبا

  :یمكن تحدید الخصائص التي یتمیز بها الرضا الوظیفي وهي

أشار الكثیر من الباحثین في میدان الرضا الوظیفي إلى تعدد  :یاس المفاهیم وطرق الق تعدد-أولا

الوظیفي وذلك لإختلاف وجهات النظر یین العلماء الذین تختلف  التعریفات وتباینها حول الرضا

مداخلهم ونظراتهم للرضا الوظیفي وهذا یشیر إلى عدم وجود اتفاق عام حول تعریف الرضا 

  .الوظیفي

                                                
 الریاض مدینة في الحكومیة الأجهزة موظفي ومواقف لإتجاهات ةمیدانی دراسة ،الوظیفي الرضا: العدیلي ناصر- 1

  .43 ص ، ذكره سبق مرجع السعودیة، العربیة بالمملكة
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غالبا ما ینظر إلى الرضا الوظیفي  :ضا الوظیفي على أنه موضوع فردي إلى الر النظر-ثانیا

عدم رضا لشخص أخر فالإنسان  كموضوع فردي لذا فإن یمكن أن یكون رضا لشخص قد یكون

مخلوق معقد لدیه حاجات ودوافع متعددة ومختلفة من وقت إلى لأخر وقد انعكس هذا كله على 

  .تنوع طرق القیاس المستخدمة

نظرا لتعدد وتعقید  : الوظیفي یتعلق بالعدید من الجوانب المتداخلة كالسلوك الإنسانيلرضا ا- ثالثا

دراسة لأخرى وبالتالي تظهر  وتداخل جوانب السلوك الإنساني تتباین أنماطه من موقف لأخر، ومن

ریت الظروف المتباینة التي أج نتائج متناقصة ومتضاربة للدراسات التي تناولت الرضا لأنها تصور

  1 ..في ظلها تلك الدراسات

یتمیز الرضا الوظیفي بأنه حالة من القناعة والقبول  : الوظیفي حالة من القناعة الرضا-رابعا

بیئة العمل وعن إشباع الحاجات والرغبات والطموحات  ناشئة عن تفاعل الفرد مع العمل نفسه ومع

ادة الفاعلیة في الأداء والإنتاج لتحقیق ویؤدي الشعور بالثقة في العمل والولاء والإنتماء له لزی

   .أهداف العمل وغایاته

حیث یعد الرضا  : عن العمل ارتباط وثیق بسیاق تنظیم العمل والنظام الإجتماعي للرضا- خامسا

تقدیر الفرد للعمل  الوظیفي محصلة للعدید من الخبرات المرتبطة بالعمل فیكشف عن نفسه في

األهداف  بدرجة كبیرة على النجاح الشخصي أو الفشل في تحقیقوٕادارته ویستند هذا التقریر 

  .ٕالشخصیة وعلى اإلسهامات التي یقدمها العمل وادارة العمل في سبیل الوصول إلى هذه الغایات

إن رضا :  الفرد عن عنصر معین لیس دلیلا على رضاه عن العناصر الأخرى رضا-سادسا .

ما قد  افیا على رضاه عن العناصر الأخرى كما أنالفرد عن عنصر معین لا یمثل ذلك دلیل ك

تكون  ٕیؤدي لرضا فرد معنى لیس بالضرورة أن یفعل ذلك عند الأخر، وان فعل لیس بالضرورة أن

  2.له نفس قوة التأثیر وذلك نتیجة لإختلاف حاجات الأفراد  وتوقعاتهم

  

                                                
التحفیز وأثره في تحقیق الرضا الوظیفي لدى العاملین في منشأت القطاع محمد الحسن التیجاني یوسف،  - 1

 .59-58ربیة للتعلیم العالي، ص ص ، الأكادیمیة العالصناعي بالمدینة الصناعیة بمكة المكرمة
 .59-58 نس المرجع السابق، ص ص - 2
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  ه فیالعوامل المؤثرة والوظیفي مظاهر ونواتج الرضا:  الثانيمبحثال

   الوظیفي الرضا مظاهر : الأول مطلبال

 في العاملین بسلوك تتصل التي المظاهر بعض خلال من الوظیفي الرضا على یستدل أن یمكن

 : وهي العمل عن الرضا بنواتج المظاهر هذه تسمیة ویمكن  العمل،

 .عملهم عن راضین عمال من عادة تكون وهي الإنتاج مستلزمات من الفاقد قلة .1

 كلها العمل مجال في ولمنازعات الضراعات وندرة الشكاوي وقلة الغیاب دلاتمع انخفاض .2

 .العمال واستقرار الرضا على تدل مظاهر

 على تدل منشورات كلها العمل دوران معدل وانخفاض وتحسینه العمل الإبداع تطویر إن .3

 .عملهم عن كبیر حد إلى العاملین رضا

 العاملین الأفراد طریقة بها، العمل نوع نوعها، ظمة،المن أو المنشأة المحببة الذهنیة الصورة .4

 أذهان في والمنظمة العمل عن الایجابیة الذهنیة هذه أن العمل وخاصة عن للرضا ما تعد مشراها

 لها وانتماء ولاء لهم ویكن بجانبها یقعوا وأن منظماتهم عن العمال یدافع أن إلى دائما العمال ؤدي

 .عملهم عن عاملینال رضا مظاهر من مظهر وهذا 

 التكنولوجیا وٕادخال والتطویر التعدیل إجراءات لكل وتقبلهم السریعة العاملین استجابة .5

 1.الرضا مدى على تدل ونظمه العمل وتطویر لدفع الحقیقیة ومشاركتهم العمل مجال في وغیرها

  

  

 

                                                
مدى فعالیة ادارة الموارد البشریة في تحقیق الرضا الوظیفي لدى الموظفین بضیاف عادل، - 1

 مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر اختصاص علم ،)دراسة میدانیة، سوق اهراس( الجامعیین 

لعلوم الإنسانیة والعلوم الإجتماعیة، قسمم علم النفس والعلوم التربویة النفس عمل وتنظیم، كلیة ا

 .104-103، ص ص 2009/2010والأرطوفونیا، 
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  الوظیفي الرضا نواتج : الثانيمطلبال

 :التالیة المعدلات على ًواضحا اتأثیره یظهر العمل عن الرضا نتائج إن

 دورانه ومعدل العمل عن  الرضا-1

 للعمل تركه احتمال وقل العمل، هذا في البقاء على لدیه الدافع زاد عمله، عن الفرد رضا زاد كلما

 الرضا ارتفع كلما أنه بمعنى دورانه ومعدل العمل عن الرضا بین سلبیة فالعلاقة. اختیاریة بطریقة

 .الانخفاض إلى العمل دوران لیمی العمل عن

 الغیاب ومعدل العمل عن الرضا -2

 العمال الرضا بین الغیاب بحالات التنبؤ عملیة في علیها الاعتماد یمكن التي الأساسیة العوامل من

 من أكثر عمله في وجوده أثناء الرضا من درجة على یحصل العامل كان إذا أنه حیث العمل، عن

 صحیح والعكس بحضوره التنبؤ نستطیع العمل، عن تغیب إذا علیه ولالحص یمكنه الذي الرضا

 .سلبیة علاقة هي الغیاب معدل وبین العمل عن الرضا درجة بین الموجودة فالعلاقة.

 والإصابات العمل عن الرضا 3 -

 رضا عدم عن جزئي تعبیر فهي العمل، ترك أو التغیب شأن شأنها والإصابات العمل حوادث إن

فالعلاقة . ذاته العمل في الرغبة وعدم بكفاءة العمل أداء على الدافع انعدام وبالتالي عمله عن الفرد

 .سلبیة علاقة هي العمل عن بالرضا الشعور درجة وبین والإصابات الحوادث نسبة بین

 العمل أداء ومعدل العمل عن  الرضا-4

 بعمله السعید العامل أن بمعنى ءالأدا إلى یفضي الوظیفي الرضا أن والعلماء المدیرین بعض یعتقد

 على المتفوق الأداء ذو العامل یحصل حیث الرضا یسبب الأداء أن آخرون یرى بینما منتج، عامل

 بعضهما یسببان والأداء الرضا أن یعتقدون آخرون وهناك وظیفته، في الجید أدائه من الرضا

   1رضا أكثر یصبح یةإنتاج الأكثر والعامل إنتاجیة، أكثر الراضي فالعامل: البعض

                                                
 حالة دراسة- الجامعیة المؤسسة في الموظفین أداء على الوظیفي الرضا أثر بلخیري سهام، عطیش حنان، 1

 .7- 6، ص ص 2012ارة استراتیجیة، الجزائر، ماستر، قسم علوم التسییر، تخصص الإد ،مذكرة -البویرة جامعة
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 تكون وقد تامة، معرفة والأداء الوظیفي الرضا بین الحقیقیة العلاقة معرفة العسیر من یكون وبذلك

 الوظیفي والرضا الأداء أن السائدة فالحقیقة فرد كل عند تختلف بینهما العلاقة أن المسألة

 .یتمازجان

 التنظیمي، التعهد الوظیفي، الالتزام :مثل هامة أخرى عناصر إلى یؤدي الرضا فإن هذا من وأكثر

 1المنظمة إلى الانتماء

  :العوامل المؤثرة على الرضا الوظیفي:  الثالثمطلبال

  :هناك عوامل كثیرة تؤثر بدورها على الرضا الوظیفي ویمكن تلخیصها في مایلي 

ات إن الأجر أي یحصل علیه العامل لا یعتبر وسیلة لإشباع الحاج :الرضا عن الأجر -1

ولكنه یعطي الفرد الشعور بالأمن وتركز إلى المكانة الإجتماعیة، وكذلك ینظر  الفیزیولوجیة فقط

وعرفان المنظمة لأهمیته وكذلك أحیانا یكون الأجر وسیلة لإشباع الحاجات  إلیه الفرد كرمز لتقدیر

  : نجد أنومنه، یتیحه الفرد من تناول المجالات الإجتماعیة مع الأخرین الإجتماعیة من خلال ما

 المدفوع( له أهمیة كبرى لدى ) له أهمیة كبیرة لدى الفرد وأن الفرد وأن عدالة الأجر: الأجر -2

للفرد والذي یقدر به جهوده وعمله في المنظمة یكون عامل هام من عوامل رضا الفرد عن وظیفته 

   .یشغلها في المنظمة التي

نا عن محتوى كحافز للفرد وذكرنا أن طبیعة لقد سبق أن تحدث: الرضا عن محتوى العمل -3

لها تأثیر قوي على العاملین وتحفزهم على العمل ومن هنا نجد أن طبیعة المهام التي  العمل محتواه

تلعب دورا هاما في التأثیر على رضا الفرد في عمله، ومن أهم متغیرات  یؤدیها الفرد في عمله

  2 :محتوى العمل مایلي

  

                                                
  .55-54، ص ص، مرجع سبق ذكرهطارق عبد الرؤوف عامر، ایهاب عیسى المصري - 1

- 194ص  ص ،2003 الإسكندریة، الجدیدة، الجامعیة الدار ،يالتنظیم السلوك، سلطان أنور سعید محمد -2

196. 
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فكلما كانت درجة تنوع مهام العمل عالیة كلما زاد الرضا عن العمل . م العمل درجة تنوع مها- أ 

فكلما زادت حریة الفرد في اختیار طرق :  درجة السیطرة الذاتیة المتاحة للفرد-ب .والعكس صحیح

  .اختیار السرعة التي یؤدي بها العمل كلما زاد رضاه عن العمل أداء العمل وفي

ه فكلما أتاح العمل الذي یقوم به الفرد الفرصة له لكي یستخدم قدراته  استخدام الفرد لقدرت- جـ 

  .كلما زاد رضاه عن العمل والعكس ومهاراته

حیث أشارت نتائج الدراسات إلى أن هناك عالقة طردیة بین توفیر : الرضا عن فرص الترقي -4

لدیه أكبر مما هو متاح فكلما كان طموح الفرد أو توقعات الترقیة . فرص الترقي والرضا عن العمل

ٕوالشك أن تعدد فرص الترقي واتاحتها أمام . رضاه عن العمل، والعكس صحیح فعال كلما قل

لهم على بذل مزیج من الجهد في العمل وتحسین الأداء ویحقق الرضا في  العاملین یمثل حافزا قویا

  .النهایة

سیه ودیة وكان الرئیس مهتما فكلما كانت العلاقة بین الرئیس ومرؤو: الرضا عن اإلشراف -5

ومتفهم لسلوكهم وحریص كل الحرص على إعطائهم حقوقهم كاملة، كل هذا یكسب  بمرؤوسیه

  .مرؤوسیه ویحقق رضا عالي عن العمل بین المرؤوسین المشرف ولاء

كلما كان هناك تفاعل بین الفرد وبین أفراد الجماعة التي یعمل فیها : الرضا عن جماعة العمل -6

كانت هذه الجماعة وسیلة من وسائل إشباعه لحاجاته من خلالها فإن ذلك یزید من درجة  اوكلم

  .والعكس صحیح الرضا لدى الفرد

فكلما أتاحت ساعات للفرد حریة استخدام وقت الراحة كلما زاد رضا : الرضا عن ساعات العمل -7

  .عالیةعن العمل، وذلك بشرط أن تكون منافع وقت الراحة لدى الفرد  الفرد

ویقصد هنا بظروف العمل بیئة العمل الداخلیة من إضاءة وتهویة : الرضا عن ظروف العمل -8

فكلما كانت بیئة العمل مناسبة فإن ذلك یزید من درجة رضا . ورطوبة وضوضاء ونظافة وحرارة

  1.وكان بمثابة حافز له على زیادة الإنتاجیة والعمل الجاد الفرد عن عمله

  

                                                
 .196-194نفس المرجع السابق، ص ص - 1
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  نظریات الرضا الوظیفيو عوامل : الثالثمبحثال

نظرا لأهمیة العنصر البشري تعددت الدراسات فهناك من النظریات والرؤى التي حاولت تفسیر 

سنحاول التوجه  ىالمبحث هذا وفي العاملین، لدى ومؤشراته لقیاسه أسس ووضع الرضا الوظیفي

  .ومؤشراته قیاسه طرق الوظیفي، الرضا تفسر التي وعرض النظریات

  الوظیفي الرضا عوامل : الأولمطلبال

 1: وهي عوامل عدة إلى الرضا عوامل تنقسم

  :دبالفر الخاصة العوامل -1

 وهذه إشباعها ودرجة نوعها في الآخرین عن تختلف حاجات فرد لكل حیث :الفرد حاجات -

 .بالمناس الرضا مقابله في توفر المناسب الإشباع توفر وكلما العمل خلال من تشبع الحاجات

  :مثل الفرد حاجات وتتعدد

 .الأخرى الإحتیاجات من وغیرها النوم، المسكن، الطعام، ء،الهوا مثل: الفسیولوجیة الإحتیاجات -

 . المخاطر عن بعید آمن مجتمع في العیش الى الحاجة: والأمان الأمن الى الإحتیاج -

 .الإجتماعي الولاء عيالإجتما التفاعل الإجتماعي القبول :بالأمان الخاصة الإحتیاجات -

 .والإحترام التقدیر المكتسبة والمهارات بالذات الإحساس :التقدیر الى الإحتیاج -

 .نفسي احتیاج  عقلي احتیاج شعوري احتیاج  جسماني احتیاج : الذات تحقیق إلى الإحتیاج -

 نطاق في یقهاتحق یمكن والتي القیم من العدید الأفراد لدى توجد: الفرد قیم مع العمل اتفاق -

  .والإبداع العمل وٕاتقان القیادة القیم هذه ومن الوظیفي الرضا یرتفع تحقیقها وبقدر العمل

 ومن مجال من أكثر في تحقیقها إلى الإنسان یسعى التي ءالأشیا من فهو :الذات بإحترام الشعور

 طبیعة أو لهیشغ الذي المركز طریق عن ذلك كان سواء العمل مجال المهمة تحقیقها مجالات

                                                
-  والتدریب، القاهرةللنشر، نیو لینك الرضا الوظیفي ومهارات ادارة ضغوط العملللطیف عمر،  عصام عبد ا-1

  .16- 14،  ص ص  2015مصر،  الطبعة الأولى، 
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 وبالتالي المجتمع، في الدائرة ولمكانة المكانة هذه لقیمة المجتمع أفراد ومعرفة ومكانتها الوظیفة

 الاجتماعي أو الوظیفي المركز خلال من )الذات بإحترام الشعور( الحاجة لهذه إشباع یتم أن یمكن

  .بالرضا الإحساس إلى یؤدي مما للمؤسسة

 وطموحه واستعداداته وقدراته وشخصیته إدراكه في تتمثل  والتي:وظروفه الفرد شخصیة خصائص

 هذه تلعبه ما ومدى الشهري ودخله وتجاربه الزمني وعمره للمؤسسة وانتمائه ولاءه ومدى وذكاءه

 .الرضا عن الإیجابي انعكاسها أي الوظیفیة بمسؤولیاته والقیام للعمل الفرد إنجاز في الخصائص

 :الوظیفة محتوى -2

 نوعها حیث من نفسها الوظیفة محتوى الوظیفي الرضا تحدید في ًهاما ًدورا تلعب التي عواملال من

 یكون فربما التنفیذ وسرعة الدقة إلى تحتاج الأعمال فبعض علیه، تسیر الذي والنسق ومهامها

 ویوجد متعددة بمهام فیها یقوم أن للعامل یمكن التي بالأعمال مقارنة منخفض فیها الرضا مستوى

 ذلك وكل وٕابداعاته، وخبراته وٕامكاناته قدراته فیها بطریقة یبرو الأداء من وتمكنه وظیفي إثراء فیها

 .عالي وظیفي رضا شكل في ینعكس

 :بالأداء خاصة عوامل -3

 :للأداء بالنسبة التالیة للعوامل الفرد لإدراك نتیجة العمل عن الرضا یتحقق

 الأداء تحقیق على تساعده قدراته بأن الفرد وشعور العمل وحوافز بمكافآت الأداء ارتباط 

 .المحددة الأهداف مع یتواءم بما المطلوب

 في بالعدالة وٕٕادراكهم له بالنسبة وقیمة أهمیة ذات العمل ومكافآت حوافز بأن الفرد إدراك 

 للدائرة عمل نم یقدمه ما مع یتناسب أنه أي العمل ومكافآت للعوائد بالنسبة التوزیع

 1.للآخرین بةبالنس

  

 

                                                
ى معلمي مرحلة اللأساس الرضا الوظیفي وعلاقته بالإلتزام التنظیمي لدمحمد عمارة أحمد،  وصال - 1

 .12ص لعلیا، جامعة السودان للتعلیم والتكنولوجیا، كلیة التربیة، ، كلیة الدراسات ا)الریف الجنوبي(بأمدرمان
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 :الفرد یحققه الذي الإنجاز مستوى-4

 إلیها یتوصل التي والنتائج لعمله أداءه خلال من الفرد یبذله الذي الجهد على یترتب ما مدى وهو

 فقط العمل بأداء یكتفي لا قد الأفراد فبعض العمل، ودورات الوظیفي والتسیب والإنتاجیة كالرضا

 الطموح درجة كانت فكلما معینة أهداف مع تتفق أعمال جازإن في رغبة لدیه یكون قد ولكن

  .وأكبر جیدة بصورة الرضا كان كلما تحقیقها تم التي الأهداف من قریبة أو مساویة

 :التنظیمیة لعوامل ا-5

 القرار اتخاذ وأسالیب القیادة ونوع والمعنویة المادیة والحوافز والرواتب والإجراءات الأنظمة وتشمل

 أكدت وقد العمل ونوع وظروف ببیئة ذلك كل وعلاقة الزملاء بین والعلاقات لرقابةوا والإشرف

 الرضا من عالیة درجة یحقق قد فإنه للفرد مناسبا كان إذا المالي الدخل أن والأبحاث الدراسات

 إلى بالإضافة للترقي فرص فیه ویوجد النمو له یتیح الذي المركز ذلك التنظیمي الفرد مركز وكذلك

 .الفرد یمارسها التي النشاط أوجه على تفرض التي الرقابة ودرجة الإشراف السائد نمط

 مباشرة بینما بالعمل منها الأولى الثلاثة العوامل تتصل الوظیفي للرضا مهمة عوامل ستة وهناك

   :وهي أخرى جوانب أو بظروف الأخرى الثلاثة تتصل العوامل

 :بالعملمباشرة  المتصلة العوامل-1

 أثر وله والأفراد التنظیم بین الاتصال نقطة ُلأنه أهمیته ُله   فالإشراف:المباشر الإشراف كفاءة 

 .یومیة أنشطة من الأفراد ِبه یقوم فیما كبیر

 الذي النوع  هذا كان إذ العمل عن بالرضا یشعرون الأفراد أغلب: نفسه العمل عن الرضا 

 .عملال إتقان على لهم ًدافعا الرضا هذا ویكون یحبونه

 الفرصة   یعطیه بأنه شعر إذا للفرد إرضاء أكثر العمل  یكون:العمل في الزملاء مع الاندماج 

 1: .بطبعه اجتماعي كائن فالإنسان آخرین، زملاء مع للتفاعل

  :أخرى جوانب أو بظروف المتصلة العوامل -2

                                                
 .68 نفس المرجع السابق، ص - 1
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 من مقبول هدف له تنظیم في أعضاء یكونوا أن في الأفراد یرغب :التنظیم في الأهداف توفیر 

 المقام الهدف تحقیق من تمكنهم الفاعلیة من درجة على التنظیم هذا أن یتوقعون كما نظرهم وجهة

 .أجله من

 قورنت ما إذا منصفة مكافآت على یحصلوا أن الأفراد یتوقع: المنصفة الاقتصادیة المكافأة 

 في الأفراد علیها یحصل التي بالمكافآت قورنت إذا وكذلك المنظمة، داخل البعض ببعضها

 .أخرى منظمات

 أثرها حیث من العقلیة والصحة البدنیة الصحة بین ارتباط هناك : والذهنیة البدنیة الصحیة الحالة 

  .ِومعنویاته وأدائه الفرد على

 :الأفراد رضا على المؤثرة العوامل من

 .العمل في الإستقرار  -

 .العمل ظروف -

  .المنجز العمل تقدیر -

  1.الأجر خلاف علیها المتحصل المزایا  -

 طرق قیاس الرضا الوظیفي:  الثانيمطلبال

 الإنتاج على تأثیر من له لما وذلك بقیاسها، العلماء اهتم التي الظواهر من الوظیفي الرضا یعتبر

 المسطرة، للأهداف وبلوغها المنظمات تطور في المؤثرة العوامل أهم من یعدان فهما والمردودیة،

 .الذاتیة والمقاییس المقاییس الموضوعیة وهما الرضا مقاییس من مجموعتین بین نفرق أن ویمكننا

 بدرجة التنبؤ في والعمل، الغیاب مؤشرا تستخدم التي المقاییس ومن :الموضوعیة المقاییس-1

 وعدم العامل نفور درجة یجسد نهائیة بصفة العمل ترك أو الغیاب أن أساس على العاملین رضا

 الغیاب ومتغیرات الرضا بین عكسیة علاقة وجود أثبتت تجریبیة دراسات وهناك عمله، عن رضاه

                                                
 .16-14ص ص   نفس المرجع السابق، - 1
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 أو تصمیمهما في یتدخل لا الباحث لأن موضوعیین كمقیاسین یكونان وبالتالي العمل، وترك

 .فیهما التحكم

 ومعدل بدونه، أو بمبرر لعمله العامل فیها یتقدم لا التي الحالة أنه على الغیاب یعرف: الغیاب – أ

 عن للفرد العام الرضا درجة على للتعرف استخدامه یمكن مؤشر یعتبر المنظمة في العامل بغیا

 على حرصا وأكثر العمل بهذا ارتباطا أكثر یكون عمله عن الراضي فالعامل وبالتالي عمله،

 من للتخلص للتغیب یلجأ فهو بالتالي و عمله تجاه بالاستیاء یشعر آخر عامل عكس الحضور

 مهم  لقرار مصغرة  ترجمة یصبح أن بالتغیب للقرار یمكن كما عمله، في یجدها تيال الضغوطات

 ض التعر أو المرض حالات مثل تجنبها یمكن لا غیاب حالات هناك أن إلا  العمل ترك هو

 : كالتالي قیاسه ویمكن طارئة لحوادث

 العمل أیام عدد/للأفراد التغیب أیام مجموع x . عددالأفراد متوسط

 .العاملین الأفراد كل تغیب مجموع هي: للأفراد التغیب أیام عمجمو -

 .والرسمیة الأسبوعیة العطل باستثناء بالمؤسسة الخاصة العمل أیام كل هي: العمل أیام عدد -

 .آخرها وفي الفترة أول في الأفراد عدد متوسط هو: الأفراد عدد متوسط -

 بإجراء العمال أوساط في الغیاب بمعدلات المتعلقة البیانات على الحصول المؤسسات وتستطیع

 على التعرف یمكن المقارنات هذه نتائج على وبناءا متباینة، زمنیة فترات خلال بینها مقارنات

  1. الرضا وعدم الرضا مواقع تحدید وبالتالي المؤسسة مواقع أي وفي الأعلى الغیاب معدلات

 عن العامل هذا لرضا مؤشرا یعد معینة بمنظمة عمله في واستمراره الفرد بقاء إن :العمل ترك - ب

 بترك المتعلقة البیانات وتعتبر الاستقالة وتقدیم العمل ترك إلیه یشیر ما عكس بها وتعلقه عمله،

 بترك ویقصد الرضا، على تأثیرها حیث من العمل برامج مختلف فعالة تقییم في أهمیة ذات العمل

 معینة زمنیة فترة خلال المؤسسة من خرجت أو لتحقتا عمالیة حركة كل العمل دوران أو العمل

 .بنسبة تحدد ما عادة

                                                
 198 ص ،2002 الإسكندریة، الجدیدة، الجامعیة الدار ،المنظمات في الإنساني السلوك سلطان، سعید محمد -1
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 حیث وظیفته عن ورضاه القوي ارتباطه على دلیل مؤسسته في الفرد بقاء أن لنا یتبین سبق مما

 كل على تعمیمه یمكن لا العمل وترك الغیاب نسبة قیاس لكن عمله، في انتظاما أكثر یصبح

 أسبابها تحلیل دون وعوائق مشكلات وجود إلى تنبه العمل وترك الغیاب معدلات أن ذلك الحالات،

 . العمل وترك للغیاب المسببة العوامل تداخل إلى إضافة علاجها، وسائل وتقدیم

 :الذاتیة المقاییس2-

 رضاهم الوظیفي درجة عن أنفسهم الأفراد جانب من تقاریر على الحصول الذاتیة بالمقاییس ویقصد

 قوائم تصمیم على المقاییس هذه تقوم كما ،)شخصیة مقابلة( شفهیة أو )الإستمارة(كتابیة  سواء

 أسئلة عن عبارة هي أو العمل من مختلفة جوانب تتناول عبارات شكل على تصاغ وٕاستبیانات

 هذه بناء في ویعتمد الجوانب، تلك عن ورضاهم تقبلهم مدى معرفة بهدف العاملین إلى موجهة

  :تینطریق على المقاییس

 : الحاجات تقسیم طریقة - أ

 "مثلما اقترحه الإنسانیة للحاجات عاما هرما تتبع بحیث الاستقصاء یتضمنها التي الأسئلة تصمم

 الاجتماعیة، الحاجات  الأمان حاجات الفیزیولوجیة، " الحاجات یتضمن والذي Maslow ماسلو 

 معلومات على الحصول یمكن یثبح الأسئلة تصمیم في الذات، تحقیق حاجات التقدیر، حاجات

 مجموعة كل فإن وعلیه لدیه، الحاجات لمختلف العمل یتیحه الذي الإشباع مستوى حول الفرد من

 .بالإستمارة متعلقة بنود لها تصاغ الحاجات من هذه

 :الحوافز تقسیم طریقة -ب

 الرضا، على ثرةالمؤ الحوافز أنواع معرفة وتحاول الاستمارة، استخدام على الطریقة هذه تعتمد

العمل كالأجر والمنح  یتیحها التي للحوافز تقسیما تراعي الاستمارة تحتویها التي الأسئلة بجعل

 تؤثر أن یمكن التي المتغیرات هذه جمیع الأسئلة تغطي أن ویجب العمل، وساعات الترقیة وفرص

 :في الذاتیة المقاییس هذه وتتمثل  الرضا على

 على الحصول أجل من الأفراد إلى توجه أسئلة مجموعة یظم نموذج هي :الإستمارة - 1

  :نجد شیوعا الإستمارات أكثر ومن ما، موقف أو مشكلة أو موضوع حول معلومات
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 (JDI): للعمل الوصفیة الأجندة -

 الإشراف، الترقیة فرص الأجر، نفسه، العمل :هي مختلفة جوانب خمسة تتناول بها والأسئلة

 . الزملاء

  : (MSQ)الرضا لقیاس مینسوتا جامعة استقصاء قائمة طریقة -

 راضین إما یكونوا الذي الحد إلى هذا القیاس معدل الأفراد یكمل حیث مختلفة طرق تستخدم وهي

 الطریقتان وهاتان. )...فیه التقدم فرص أجرهم، ( عملهم من مختلفة جوانب على راضین غیر أو

 جانب على تركز أخرى مقاییس وهناك العمل، عن الرضا من ومختلفة متعددة جوانب على تركزان

 تجاه النفسیة بالحاجات یهتم الذي عن الرضا استقصاء قائمة مثل العمل جوانب من عدد أو

 أنظمة عن الرضا مثل النقدیة العوامل هذه عن مختلفة قیاسات الأجر لجوانب المختلفة العوامل

   .1الأجور نظام وٕادارة الإضافیة، المزایا لأجر،ا في الزیادة العلاوات، الأجر، مستوى ویوفر. الأجور

  ):المواجهة مقابلات(الشخصیة  المقابلات 2-

إجاباتهم،  لتسجیل معین بنظام للعمال الأسئلة إعطاء طریق عن لوجه وجها العاملین مقابلة یتضمن

 في واجهةالم للعمل، وتتم مقابلة المصاحبة النفسیة الحالات أسباب معرفة یمكن الطریقة هذه وفي

 المشاكل، محو أو تصحیح تجاه خطوة أول تتم  وبهذا الكلام في بحریة العاملین فیها یشعر بیئة

 یكونون وبالتالي بأمانة، الأفراد أجاب إذا ناجحة) الفردي القیاس من نوع(المواجهة  مقابلة تكون 

 .الخصوصیة في حقهم و لاستجابتهم الإدارة حمایة ظل في لمشاعرهم الدقیق التقریر على قادرین

 شخصیة متغیرات في البعض حصرها عوامل بمجموعة المتغیرات من كغیره الوظیفي الرضا یتأثر

 تنظیمیة عوامل إلى إضافة وغیرها الاجتماعیة المكانة الضغوط، تحمل الذات، احترام في تتمثل

 العمل، دوران معدل على یؤثر أنه كما المنظمة، سیاسات الإشراف، العوائد، نظام في وتتمثل

                                                
 التربویة المؤسسات معلمي الوظیفي لدى بالرضا وعلالاقتها نظیمیةالت الثقافةمركمال،  عبد الستار-1

 متطلبات) مسحیة دراسة(ة الجلف بمدینة ' ًبصریا المعوقین الأطفال ' مدرسة لمعلمي إستطلاعي تحلیل ،الملمختصة

، ص 2014-2013الجلفة   – عاشور زیان وعمل، جامعة تنظیم الإجتماع علم تخصص ماجیستیر شهادة نیل

112. 
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 الوظیفي الرضا ولقیاس ،المنظمة إلى الإنتماء الوظیفي، الالتزام الإصابات، الغیاب، معدل

 أوسع تفسیر تقدیم أجل ومن وموضوعیة،  ةذاتی مقاییس المقاییس من نوعین هناك بالمؤسسات

  .الوظیفي الرضا نظریات تتدخل منه استیائهم أو أعمالهم عن الأفراد رضا لمسببات

 الوظیفي الرضا ونظریات نماذج : الثالثمطلبلا

 إلى تؤدي التي العملیات هي وما غیرهم؟ من أكثر بالرضا یشعرون الأفراد بعض یجعل الذي ما

 البحث؛ لموضوع وملائمة وتأثیرا تداولا النظریات أكثر عرض نحاول وسوف بالرضا؟ الفرد شعور

 تراكمیة حصیلة كان بل مفاجئ، بشكل یأتي لم الوظیفي الرضا بموضوع الاهتمام أن والحقیقة

 العلاقات وٕادارة البشریة الموارد بإدارة تتعلق مفاهیم من الإداري الفكر أفرزته مدارس لما وتطوریة

 إلى أدى ما وهذا ،)الزبائن( خارجها أو ) الموظفین( المنظمة داخل الجماعات وسلوك الإنسانیة

 .العاملین لدى الوظیفي الرضا تفسیر تحاول التي والنظریات النماذج من العدید ظهور

 :الحاجة  نظریات-أولا

 إلى تسعى التي النظریات بین من الحاجة نظریات أن إلى تشیر التنظیمي السلوك أدبیات أغلب

 ما حاجة في النقص أن وهي أساسیة على فكرة  تقوم حیث الوظیفي، والرضا الدافعیة سلوك تفسیر

 أجل من معینة بطریقة التصرف تجاه الإنسان سلوك تدفع التي هي الحاجات من مجموعة أو

 الحاجات إشباع عند بالارتیاح الشعور هو الوظیفي الرضا معاني بین ومن الحاجة، تلك إشباع

 حیث الحاجة نظریات إلیه تذهب الذي الاتجاه نفس وهو العمل وبیئة بالوظیفة المتعلقة والرغبات

 العمل، ومحیط بالعمل المتعلقة الفرد لحاجات إشباع إلا وه ما الوظیفي الرضا أن یعتبرون

 أهم نستعرض یلي وفیما الأفراد، لدى الحاجات تحدید هو النظریات هذه بین الأساسي والاختلاف

  1:النظریات هذه

  

 

                                                
 ، 2009عمان، والطباعة، والتوزیع للنشر المسیرة دار، ةالصحی الرعایة منظمات إدارة "نصیرات، توفیق فرید -1

 250 ص
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 الحاجات تدرج نظریة  - أ

 على یعتمد الذي الإنسانیة، العلاقات  بمدخل (ABRAHAM Maslou)ماسلو أبراهام تأثر

على  تنص التي ، 1940 سنة الحاجات لتدرج نظریته وقدم الإدارة في السلوكیة الأسالیب استخدام

 .  دائم بشكل إلحاحها ودرجة إشباعها حسب تتدرج والرغبات الحاجات من عدد لدیه الإنسان أن

  .لماسلو الحاجات تدرج نظریة یوضح الموالي  والشكل

  اسلولم الحاجات تدرج هرم): 06(الشكل رقم 

  

  .116 ذكره، ص سبق مرجع حسن، راویة : المصدر

 :یلي فیما الهرم في ماسلو رتبها التي الحاجات وتشمل

 إلى الحاجة وتشمل الهرمي التدرج في الأساسیة الحاجات وهي :الفیزیولوجیة الحاجات -

 توفیر لالخ من إشباعها یمكن التي الحاجات أسهل تعد المنظمة وفي إلخ،... النوم الماء، الطعام،

 .إلخ...للعاملین سكنیة وحدات توفیر المناسبة، الأجور

 وعلى مستوى والتوتر القلق وتجنب والأمن السلامة في الفرد رغبة وتشمل :الأمن حاجات -

 وسائل مختلف للمشرفین، التعسفیة التصرفات من الحمایة العمال، إقالة عدم تمثل قد المنظمة

 .إلخ...معاشاتوال التأمین نظام الصناعي، الأمن

 وٕاقامة الود إلى الحاجة وتشمل الاجتماعیة الحاجات من وهي: الانتماء إلى الحاجة -

 مع الصداقة علاقات خلال من تظهر قد المنظمة مستوى وعلى الأفراد طرف من والقبول الصداقة

 .المنظمة نوادي إلى والانضمام العمل جماعات
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 هام، احترام اجتماعي مركز احتلال في الفرد رغبة وتشمل: والتقدیر الاحترام إلى الحاجة -

 قد المنظمة وفي  إلخ،... والقوة السلطة على الحصول في والرغبة بالثقة الشعور له، الآخرین

 .إلخ...والتقدیر الشكر خطابات والمكافآت، الترقیة نظام الوظیفیة، المسمیات خلال من تظهر

 انجاز تحقیق في ومهاراته قدراته استخدام في الفرد رغبة وتمثل :الذات تحقیق إلى الحاجة -

 .الفرد لقدرات التحدي تمثل وظیفة في تكون قد المنظمة مستوى وعلى عالي،

 الحاجة وتبدأ أهمیتها قلت كلما ما حاجة أشبع كلما الفرد أن هو النظریة لهذه الأساسیة والقاعدة

 في الأخذ مع الرضا تحقیق في ردالف ودافعیة لسلوك أساسي كمصدر بالظهور الهرم في تلیها التي

  .لإشباعها أخرى مرة العودة إلى الفرد یدفع ما لها النسبي والإشباع الحاجات تجدد الاعتبار

     :    Alderfer theory)(الدرفر  نظریة- ب

 على یحتوي للحاجات ماسلو هرم عالیة بدرجة یشابه هرم شكل في للحاجات تصنیفا الدرفر قدم

 1: الحاجات من أنواع ثلاثة

 .ماسلو عند الفیزیولوجیة الحاجات تمثل وهي :البقاء حاجات -

  الانتماء حاجات وتمثل بالبیئة المحیطة الفرد ارتباط درجة عن وتعبر :الارتباط حاجات -

  .التقدیر إلى الحاجة من وجزء الاجتماعیة والحاجات

 الحاجة من جزء ثلوتم ومؤهلاته قدراته تطویر إلى الفرد سعي عن وتعبر :النمو حاجات -

 .ماسلو عند الذات تحقیق وحاجات والاحترام، التقدیر الى

 العاملین لدى الرضا كون في المبدأ في یتفقان حیث ماسلو، لنظریة مكملة النظریة هذه وتعتبر

 الدرفر نظریة أن في یكمن بینهم الجوهري الاختلاف ولكن لدیهم، الاحتیاجات إشباع بدرجة یتحقق

 إلیه تذهب ما عكس على واحد وقت في حاجة من أكثر إشباع تحقیق إلى السعي بإمكانیة ترى

  .ماسلو نظریة

 

                                                
 133 ص ذكره، سبق مرجع سلطان، أنور سعید  محمد - 1
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 :لمكلیلاند الانجاز نظریة -2

 الفرد یسعى أساسیة حاجات ثلاث هناك  إلى أن ( David MCcleland)ماكلیلاند اقترح

 :وهي ةالمنظم في الأفراد وسلوكیات مواقف لمختلف والمحرك الدافع وتمثل شباعهالإ

 الأفراد أن وتعني العمل إنجاز في والنجاح التفوق في الرغبة وهي :الانجاز إلى الحاجة -

 ولذلك وٕامكانیاتهم لقدراتهم تحدي فیها ووظائف مناصب خلال من هذه حاجاتهم إشباع في یرغبون

 .المسؤولیة تحمل في ورغبتهم جدارتهم إثبات ومحاولة أعمالهم إتمام إلى یسعون فهم

 علاقات للفرد یكون وأن الآخرین مع علاقات تكوین في الرغبة  وهي:الانتماء الى ةالحاج -

 خلال من تؤدى التي الأعمال خلال من ذلك یحصل أن ویمكن الآخرین، مع وشخصیة اجتماعیة

 .العمل فرق أو العمل في الزملاء مع التفاعل

 الآخرین، في والتأثیر والسیطرة التحكم في الرغبة وهي :النفوذ أو السلطة إلى الحاجة -

 وأشخاص وأشیاء أحداث به یحیط ما كل على السیطرة في القدرة له یكون أن في الفرد رغبة بمعنى

  1. . المنظمة في السلطة مراكز إلى الوصول في الفرد سعي خلال من یكون الحاجة هذه وٕاشباع

 تمثل الحاجة إشباع هو أن ) ماكلیلاند الدرفر، ماسلو،( الحاجة لنظریات بالنسبة القول وخلاصة

 هذه تصنیف في اختلافهم من الرغم على الرضا، عدم حالة یمثل الإشباع وعدم الرضا، حالة

  .الحاجات

  ( Hrzberg's two factor theory). لهرزبرج   العاملین  نظریة-3

 استطاع حیث العاملین، نظریة أسماها نظریة بتطویر أجراها، دراسة على بناء هرزبرج فریدریك قام

 مرتبطة وعوامل بالوظیفة، أو نفسه بالعمل مرتبطة عوامل العوامل، من مجموعتین بین یمیز أن

 .الوظیفة محیط أو العمل بمحیط

 تلك أي الدافعة العوامل علیها یطلق ما أو بالوظیفة المرتبطة العوامل وهي :الأولى المجموعة - أ

 في الحاجات مع وتتشابه الوظیفي، الرضا ىإل وتؤدي بالدافعیة الأفراد تزود التي العوامل

                                                
 ة،الإسكندری لنشروالتوزیع،وا عةللطبا الجامعیةر دا ،"المهارات بناء مدخل ،التنظیمي السلوك "ماهر، أحمد-1

 .224 ص ،2003
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 النقاط في بحصرها قام وقد بالوظیفة أو العمل بمحتوى وترتبط ماسلو، لهرم العلیا المستویات

 :الآتیة

  .العمل انجاز على القدرة -

  .الآخرین عمل وعن عمله عن الفرد مسؤولیة وضوح -

  .الآخرین واحترام تقدیر على الحصول -

  .العمل في موالتقد الترقیة فرص -

  .للمنظمة وأهمیة قیمة ذو عمل أداء -

 والتي الوقائیة، العوامل علیه یطلق ما أو العمل بمحیط المرتبطة العوامل: الثانیة المجموعة -ب

 لا توفرها الوقت نفس في ولكن العمل، في الحماس ونقص الرضا، عدم لحالة منع توفرها یشكل

 ماسلو، هرم في للحاجات الدنیا المستویات مع تشابهت وهي الرضا، حالة حصول بالضرورة یعني

 1 . :الأتي وتشمل

  .المادیة العمل ظروف -

  .العمل في والرؤساء  الفرد بین العلاقة -

  .وزملاؤه  الفرد بین العلاقة -

   .إدارتها وأسالیب المنظمة وسیاسات والإشراف القیادة نمط -

 تلفت أنها خصوصا المنظمات لدى وحتى حثین،البا أوساط لدى كبیرا قبولا النظریة هذه لاقت وقد

 یمكن حیث الوظیفي، الإثراء) الوظائف تصمیم وٕاعادة تصمیم وهي هامة قضیة إلى الانتباه

 الرضا مستویات على التأثیر من الوظیفة تصمیم وٕاعادة الوظیفة تصمیم خلال من للمنظمة

 أنها إلا الوظیفي، الرضا تفسیر يف النظریة هذه أهمیة من الرغم وعلى العاملین، لدى الوظیفي

                                                
 .294  ص ،1981الكویت، الكتاب، دار ،الأعمال مشروعات في الإدارة وآخرون، عفیفي محمد  صادق-1
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 تم إذا ما حالة في النتائج نفس إلى الوصول عدم في التشكیك.  ومنها الانتقادات بعض لاقت

  .ومؤیدیه  هرزبرج اعتمدهاي الت والأسالیب الطرق استبدال

 الأجر، مثل الرضا الى تؤدي التي الوقائیة العوامل بعض هناك أن الدراسات أظهرت بعض

 .المنظمة سیاسة الرضا عدم أو الاستیاء الى تؤدي الدافعة عواملال بعضو

 وعدم�الرضا لحالة كیفي قیاس وٕانما الرضا وعدم الرضا درجات قیاس على الدراسة تعمل لم

 .الرضا

 :المقارنة نظریات -ثانیا

 یمكن الوظیفي، الرضا في السابقة التنظیمي، والبحوث السلوك أدبیات على الاطلاع خلال من

 عنصر على تعتمد مجموعة ضمن الوظیفي الرضا تفسیر إلى تسعى التي النظریات بعض صنیفت

 :النظریات هذه لأهم عرض یلي وفیما العوامل، بعض بین العامل أو الفرد یجریها التي المقارنة

 Adams،  ( 1963 (العدالة   نظریة- 1

 حیث الاجتماعیة، المقارنة  ملةع من اشتقت التي النظریات من عدد من واحدة النظریة هذه تمثل

 أدمز واعتبر ومنصفة، عادلة معاملة على الحصول في الفرد رغبة وهي أساسیة مسلمة على تقوم

 والخبرة الجهود الموظف یقدم حیث بها، یعمل التي والمنظمة الموظف بین متبادلة علاقة هناك أن

 النظریة هذه على وبناء  الصحیة، توالتأمینا والترقیات الأجر مثل العوائد على الحصول مقابل

 إلى یقدمونه وما الآخرین وعوائد المنظمة، إلى یقدمه وما عوائده معدل بین مقارنة بإجراء الفرد یقوم

 وجهة من بینهم اختلاف أي وجد وٕاذا العمل، عن بالرضا الفرد شعر المعدلان تساوى فإذا المنظمة،

 وجد إذ یغادر المنظمة وقد غیاباته تكثر حیث الوظیفي هأدائ على یؤثر مما بالظلم یشعر فإنه نظره

  1:التالیة الخطوات خلال من یكون للعدالة الفرد وٕادراك منها أفضل

  

  

                                                
  15ص ، 1993للنشر، العربیة الشركة ،واتجاهاتها المعاصرة أصولها الإدارة النجار،  نبیل- 1
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  العدالة نظریة حسب المقارنة خطوات): 07(رقم  الشكل

  

 ص ، 1993للنشر، العربیة الشركة ،واتجاهاتها المعاصرة أصولها الإدارة النجار، نبیل: المصدر

15  

 المهام وأداء المعرفة المهارات، الجهد، الخبرة، هي العدالة نظریة إلیها تشیر التي والمدخلات

 تلك العائد أو المخرجات تعتبر بینما عمله، في یوظفها أو معه الفرد یجلبها التي والواجبات 

 أن الى دمزأ یشیر و الخ،... والتقدیر والترقیة  كالرواتب المهام انجاز عن تنتج التي المكافآت

  :  یلي كما معینة نسبة یقارن إنما الآخرین مع نفسه یقارن حین الفرد

  

 أن فقط یتطلب ولكن متساویة والمدخلات المخرجات تكون أن الرضا أو بالعدالة الشعور یتطلب ولا

 ىعل الإبقاء على وحماس دافع یعطیه فهذا الرضا أو بالعدالة الفرد شعر وأذا متساویة، النسبة تكون

 الشعور لتخفیض الموقف هذا مواجهة على یعمل فسوف العدالة بعدم شعر إذا أما الموقف، هذا

 :یلي كما طرق بعدة العدالة بعدم

   .العدالة عدم اتجاه حسب أقل أو أكبر جهد یبذل بأن مدخلاته مستوى في یرفع أو یقلل

  .والترقیة الحوافز في أو الأجور زیادة یطلب كأن مخرجاته مستوى في یغیر أن
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  .ككل المنظمة ترك أو أخر قسم في العمل إلى الانتقال

   : )Vroom   1964التوقع   نظریة -2

 هذه وترى عمله، من علیه یتحصل ما وبین العامل یحتاجه ما بین الفرق على النظریة هذه ترتكز

 واعتقاده شعوره أو علیها، یتحصل التي للعوائد محصلة هي العمل لأداء الفرد دافعیة أن " النظریة

   1. العوائد هذه إلى الوصول بإمكانیة

 یحصل ما لمقدار احتمالي تقدیر عن یعبر الوظیفي الرضا أن النظریة هذه ترى أخرى وبعبارة "

 جوانب ثلاثة على النظریة هذه وتعتمد أدائه نتیجة علیه الحصول متوقع كان ما ومقدار الفرد علیه

 :یلي كما

 یمكن التي المحتملة العوائد أو للنواتج الفرد یعطیها التي الأهمیة مدى وهي :)المنفعة(  الجاذبیة-

 .المشبعة غیر الحاجات في وتتمثل عمله في یحققها أن

 إلى یؤدي أدائه مستوى بأن الفرد اعتقاد درجة وهي): المكافأة( والعائد الأداء بین  الارتباط-

  .المرغوبة العوائد أو للنواتج تحقیقه

 تحقیقى ال سیؤدي المبذول الجهد بأن للفرد المدرك الاحتمال وهي :والأداء الجهد بین اط الارتب-

 أهداف على وتتوقف وقت، أي في معین عائد تحقیق أو العمل، في الفرد رغبة مدى أي الأداء،

 .الأهداف هذه لتحقیق كوسیلة الأداء لهذا النسبیة للقیمة وٕادراكه الفرد

    (Lock):للوك  القیمة نظریة -3

 حسب الوظیفي الرضا فإن النظریة لهذه ووفقا الوظیفي، للرضا المفسرة النظریات أهم من وهي

 علیه، الحصول في یرغب وما عوائد من فعلا الفرد علیه یحصل ما بین یحصل الذي التوافق درجة

 لاثةث تحكمها عمله عناصره أحد أو عمله عن الفرد رضا درجة فإن النظریة هذه من وانطلاقا

  : أشیاء

  .للعنصر بالنسبة علیه الحصول في الفرد یأمل ما مقدار -

                                                
 299 ص ،ذكره سبق مرجع ر،ھما  أحمد- 1
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  .العنصر لهذا بالنسبة فعلا علیه یحصل ما مقدار -

  .له بالنسبة العنصر هذا أهمیة -

 الوظیفة قدرة بمعنى بالرضا، شعوره درجة زادت له بالنسبة قیمة ذات نواتج على الفرد حصل وكلما

 تلك بالضرورة لیست العوائد وهذه له، بالنسبة أهمیة ذات أنها الفرد یعتقد عوائد توفیر على

 فرد كل وشعور إدراك على الأولى بالدرجة تعتمد وٕانما التدرج، وبنفس ماسلو هرم في الموجودة

 وتناسب والاجتماعي الوظیفي ومستواه ووظیفته تتناسب أنها یري عوائد من یریده بما حدى على

 التقدیر الى یسعى أن یجب ماسلو لنظریة وفقا المدیرین كبار أحد فمثلا الحیاة، في وأسلوبه رغباته

 والأمان المادیة العوائد هي المدیر یرغبها التي العوائد فإن القیمة لنظریة وفقا ولكن الذات، وتحقیق

 على النظریة هذه إلى النظر ویمكن .له بالنسبة أهمیة ذات أو له مناسبة یراها أخرى عوائد أي أو

 :التالیة المعادلة أساس

 +...2 هـــ ) 2 رف( + 1هـــ ) 1رف  (  =روك

 .الكلي الوظیفي الرضا :روك

 .العمل جوانب من جانب عن الفردي الرضا ):رف(

  .للفرد بالنسبة العنصر   أهمیة :هــ
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   الوظیفي الداخلي بالرضا  علاقة التسویق :الثالث المبحث

 الرضا العاملین هو مطلب حاسم وأساسي لتحقیق رضا العملاء نأأجمع الكثیر من الباحثین على 

الخارجیین للمؤسسة خاصة في مؤسسات الخدمات، حیث یكون التفاعل بین العملاء الخارجیین 

  .والعاملین واضحا وبدرجة عالیة، والإحتكاك بینهم أكثر 

لسائد في نظرة موظفي الخدمات تجاه المناخ ا أنلى إ) Schneider and Bowen( وأشار

مؤسساتهم یرتبط بنظرة الزبائن الخارجیین لجودة الخدمة المقدمة، ویحدث ذلك لأن سلوك الموظف 

یفته سیصبح مؤهلا ظ في والخدمة، فعندما یكون الموظف راضيوتصرفاته مكشوفة للزبون طالب 

ا، وفلسفة ومرتاحا لتقدیم الأفضل لهذا الزبون وبالتالي إذا كانت المؤسسة تسعى لإرضاء زبائنه

رضا العاملین من جهة ورضا الزبائن عن جودة  :التسویق الداخلي مهمة جدا لتحقیق الأثنین

  .الخدمة من جهة أخرى

 الى أن التسویق الداخلي هو (Berry and Parasuramen ,1992)في هذا  الشأن یشیر 

لیین یهمون هذه نهم عملاء داخأاملین داخل المؤسسة على عفلسفة إداریة تعني التعامل مع ال

المؤسسة، لذلك علیها تطویر منتجات وخدمات داخلیة تحقق احتیاجاتهم وترضي رغباتهم ومیولهم، 

  .ٕوذلك من أجل الفوز بولائهم والتزاممهم

ج  من خلال نموذ (Heskett,Jones ,Sasser, and Schneider ,1994)قترح كل من إو

ن رضا العاملین یتعلق بجودة الخدمة   أ)Service-Profit Chain ( ربح –سلسلة الخدمة 

الداخلیة، والتي تمثل سیاق العمل الذي یؤثر في رضا الموظف، ویضیف نفس الباحثین أن جودة 

ملین تجاه وظائفهم، وزملائهم وشركاتهم، وهي تتعلق الداخلیة تقاس من خلال شعور العاالخدمة 

   1.یمة من أجل العملاء الخارجیین بقدرة موظف الخدمة والصلاحیات الممنوحة لتحقیق قأیضا

بشكل عام یمكن القول أن مفهوم التسویق الداخلي یعمل على خلق مناخ وظیفي یتیح للعاملین بأن 

  .حتیاجاتهم، وبذلك یصبحوا راضین ومحفزین لتزید فعالیة أدائهمإیحصلوا على 

   .الوظیفيبعاد التسویق بالرضا أومن خلال هذا المبحث سوف نبرز علاقة كل بعد من 

                                                
 .59سابق، ص  سهام موس الدربالي، مرجع - 1
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  علاقة الإتصال الداخلي بالرضا الوظیفي:  الأولمطلبال

مكینها من تكوین موظفین لدیهم بما أن الإتصال الداخلي هو نشر المعلومات داخل المؤسسة، لت

 إنتمائي كبیر ولدیهم مسؤولیة فهو بعد من أهم عناصر التسویق الداخلي، إذ أنه عامل خلق حس

یمكن القول بأن الإتصال الداخلي الفعال یؤثر على ثلاث عناصر  .الفهم والوعي بین الموظفین

  :أساسیة هي

  .المعرفة -

  .مواقف الأفراد -

   .سلوكیات الأفراد -

فاهیم مفبالنسبة للمعرفة، یسمح الإتصال الداخلي بمعرفة متطلبات العمیل والخدمات، وكذلك 

د فإنه من خلال الإتصال الداخلي الفعال أما فیما یخص مواقف الأفرا. التسویق وفهم الإستراتیجیات

یمكن تطویر مواقف العاملین واتجاهاتهم لتصبح ذات توجه نحو خدمة العملاء، وكذلك تقویة ثقافة 

متعلق بالعنصرین السابقین ویظهر أثره عندما یصبح  وفیما یخص الجانب السلوكي فهو. المؤسسة

  .مل مع العملاء وفي إدارة التفاعل الداخلي یتصرفون على نحو مسؤول ومستقل في التعاالأفراد

 توفر الموظف على المعلومات التي یتطلبها تقدیمم  أنوفیما یخص علاقته بالرضا الوظیفي، نجد

الخدمة وسهولة الحصول علیها، وكذلك وضوح الأهداف ورسالة المؤسسة بالنسبة له سیزیل عنه 

یؤثر على رضاه تجاه هذه الوظیفة، ویبین رایدبرغ الغموض أثناء تأدیته لوظیفته، وهذا یریحه أكثر و

)Rydberg ,2005 ( موظفین سینخفض، وككذلك اتصالات داخلیة فعالة فإن رضا الأنه بدون

  .الأمر بالنسبة لجودة الخدمة للعمیل الخارجي

  علاقة التدریب بالرضا الوظیفي :  الثانيمطلبال

مل مع لعاملین، وتنمیة مهاراتهم في التعالى تطویر اإالتدریب ضمن التسویق الداخلي یهدف 

هدف الى تنمیة قیمهم وتوجهاتهم نحو ضرورة خدمة یهم، وكذلك ح یریلالعملاء وكیفیة خدمتهم بشك

. سسة وعلیهمهؤلاء العملاء وتحقیق الجودة داخلیا وخارجیا، لأن تحقیقها سیعود بالفائدة على المؤ

أنفسهم ویتلاشى الغموض تدریجیا عن ما یحیط ذلك تزداد ثقة العاملین ب بحصولهم على كل
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بوظائفهم وهذا یؤدي الى رفع الروح المعنویة لدیهم، ورضاهم أثناء تأدیة العمل، وكذلك یعتبر 

التدریب من العوامل التي ترفع من فرصة الترقیة في المستقبل وزیادة الحوافز المالیة، وهذا ما یزید 

  .ظائفهم، وبالتالي یزید الرضا الوظیفيمن الإتجاه الإیجابي للعاملین نحو و

 تؤدي العملیة التدریبیة الى تزوید الأفراد بمختلف المعارف والمعلومات التي تمكنهم من القیام 

میتهم في المؤسسة، م، مما یؤدي الى زیادة دورهم وأهبعملهم وفهم العلاقات والظواهر المحیطة به

م لها ویقوي لدیهم روح یزید من درجة رضاهم وولائهوتحفیزهم على العمل وبجعلهم عنصر فعال ما 

معدل دوران العمل الذي من  ما یقلل من احتمال تخلیهم عن المؤسسة وبالتالي التقلیل الإنتماء،

  1.یعتبر من مؤشرات رضا الفرد من عدمه

هة كما یمكن أن تعتمد المؤسسة على معدل الغیاب من أجل تقییم فعالیة البرامج التدریبیة الموج

معدلات غیاب مرتفعة، ویرجع سبب تغیبهم بدرجة أولى الى  لى الأفراد الذین یسجلونإبالأخص 

وعن درجة رضاهم  قلة مهاراتهم، ویعبر معدل الغیاب عن درجة تكیف وتأقلم الأفراد مع عملهم،

  .عن وظیفتهم

ظهر ذلك في نخلص في الأخیر أن للتدریب دور في تحقیق الرضا الوظیفي للأفراد العاملین وی

  2.تأثیره على مختلف  متغیراته

  علاقة التحفیز بالرضا الوظیفي :  الثالثمطلبال

حسین أداء الموظفین عندما ن الغرض الأساسي من نظام التحفیز والمكافآت هو تألى إیشار 

ذو القیمة یمكن أن یحصلوا علیه  والشيء.  شیا یعتبرنه ذا قیمة مقابل جهودهم في العملیمنحون

    : متعددة صنفها الباحثون الى قسمینوطرقخلال وسائل من 

   مكافآت معنویة-،    مكافآت مادیة -  

                                                
، ، دراسة حالة مركب تكریر البترول بسكیكدةدور التدریب في تحسین أداء الموارد البشریة ساعد قرمش زهرة، 1

 .214، ص 2007، سكیكدة، 1956 أوت 20مذكرة ماجستیر في اقتصاد وتسییر المؤسسات، جامعة 
 .128 نفس المرجع السابق، ص - 2
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ومن الجدیر ذكره هنا في مجال الحوافز والتسویق الداخلي، أهمیة إعادة صیاغة نظام الحوافز 

ٕتشجیع العاملین على أهمیة التعاون وانجاح  بحیث یتم تخصیص بعض المكافآت والحوافز نحو

ة في بناء بادل الداخلي بین العاملین لیساهم ذلك في بناء علاقات تبادلیة صحیة تساهم في النهایالت

  . داخلیا وخارجیامناخ تسویقي صحي

لى زیادة تحفیز الموظفین من خلال التعامل مع إویبرز الأثر العام في أن التسویق الداخلي یسعى 

 وهذا ما یدفعه لرفع الأداء وزیادة ،الموظفینالوظیفة على أنها منتج داخلي، وتحاول بیعه الى 

  .الطموح بالتمیز مما ینشأ لدیه رضا وظیفي

  علاقة ثقافة الخدمة بالرضا الوظیفي:   الرابعمطلبال

 لأي منظمة من حیث بعض السلوكیات المعتادة بین الإدارة والعاملین كالثقة إن ثقافة الخدمة

یادة مستوى الرضا الوظیفي، أي أن كلما كانت هناك ثقافة المتبادلة والتي من شأنها أن تساهم في ز

  .خدمة قویة مبنیة على ثقة زاد رضاهم وولائهم للمنظمة

عددت الثقافة من المفاهیم التي لقت الإهتمام الكبیر من قبل علماء النفس والأنثرولوجیا   

لذي استخدمت فیها  امنذ عشرات السنین، حیث تعددت التعاریف المتعلقة بهذا المفهوم حسب الحقل

 مجموعة من ، التاریخ أو علوم الوراثة،  وحسب تیلر هي كل معتقد یشمل علىحقل علم النفس

كتسبها الإنسان بحكم عضویته في إخرى أي قدرات أ، الأخلاق، والعادات والمعلومات والمعتقدات

القیم، القواعد وتقادات ضات والإعامجموعة من الإفتر" :فقد عرفها بأنها)  لوین1947(المجتمع  أما 

  ." المنظمةأفراد فیهامعاییر التي یشترك الو

سوارها كفلسفة أوبناءا على ما سبق على المنظمات أن تتبنى مفهوم ثقافة الخدمة داخل   

 القرارات وٕاتخاذ في التعامل مع العاملین ومشاركة هؤلاء العاملین في حل مشكلاتهم، إنسانیة

تمد وبشكل واضح على النمط الإداري الذي تتبعه هذه عمر ی وهذا الأالخاصة بالمنظمة بشكل عام،

المنظمات في التعامل مع العاملین فعلى سبیل المثال النمط الإداري الذي یركز على مبادئ 

ثقة المتبادلة بین كلا الطرفین الصدق والأمانة في التعامل مع العاملین یحثهم ویحفزهم على ال

افة الخدمة التي تحتوي قناعة الموظفین بالممارسات العامة، وتلبیة رغباتهم فثق) الإدارة والعاملین(
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تخاذ إبتوزیع المكافآت، وشغل المناصب حسب التدرج الوظیفي والسماح لهم في المشاركة في 

 النفسیة والإجتماعیة شباع الحاجات والرغباتإالقرار من جهة أخرى، من شأنها العمل على 

یجابي وفعال على كسب ثقة العاملین بمنظماتهم وسیاستها إتؤثر بشكل والإقتصادیة التي سوف 

  .الإداریة ومن هذا فإن تطبیق ثقافة الخدمة تؤدي الى رضا العاملین

  علاقة فرق العمل بالرضا الوظیفي:   الخامسلمطلبا

ثارها أة تعد فرق العل قاسما مشتركا في العدید من المفاهیم الإداریة الحدیثة، وبالتالي تمت دراس

  .على العاملین فیها لمعرفة ایجابیاتها وسلبیاتها

 أن فرق العمل تعد مصدرا قویا للرضا الوظیفي عندما تتشابه قیم أعضاء الفریق LOCKیرى 

ٕواهتامامتهم واتجاهاتهم وذلك لأن ه كاك الیومي بین أعضاء ذا التشابه یؤدي الى تخفیض الإحتٕ

ي، احترام أفراد الفریق له یرتبط الى حد كبیر برضاه الوظیفالفریق، كما أن شعور الفرد بتقدیر و

مثل في الحاجات الإجتماعیة وحاجات تقدیر الذات، وأن هذا حیث یشبع حاجات مهمة لدیه تت

  . استجابة عالیة لمحیط العمل إلىالتوافق والتشابه یؤدي

برامج التغییر في دراسة أجریاها على إستخدام فرق العمل في ) Paul et Gross(وقد وجد 

 بكالیفورنیا أن إستخدام فرق عمل أدى الى ارتفاع -  سان دیغو- والتحسین التنظیمي في مدینة

  .مستوى الأداء ومستوى الرضا الوظیفي لأعضاء الفریق

  :كما یمكن زیادة دافعیة العاملین للعمل وبالتالي تحقیق رضاهم وذلك من خلال

 الحوفز الفردیة ىلإمادیة، الثناء والتقدیر إضافة  التوفیر حوافز جماعیة للفریق مثل العوائد -

لأعضاء الفریق حیث حصول عضو في الفریق على حافز یجعل أعضاء الفریق یزیدون من العمل 

  .الجماعي للحصول على كل من الحوافز الفردیة والجماعیة

تفویض منح الفریق الحریة الكافیة لممارسة درجة أعلى من الإستقلالیة، وذلك من خلال  -

یشكل دافعا لأعضاء الفریق اتخاذها، وهذا ما إعلى الأقل مشاركته في  القرارات الهامة للفریق أو

 همة یزید أهداف الأداء التي یجب أن تكون طموحة وتحتوي قدرا معقولا من التحدي الذي لتحقیق

 .الفریق
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أداء الفریق، وضع قواعد السلوك والتصرف بإعتبارها أكثر العوامل أهمیة وتأثیرا على  -

وتشمل قواعد السلوك طرح الأفكار والآراء بحریة، النقد الموضوعي للأداء بدل الهجوم الشخصي، 

الإعتراف بالأداء المرتفع ومكافاته وغیرها من القواعد السلوكیة التي إذا كانت محفزة للعمل فإن 

 .الفریق یتجه الى تحسین الأداء

 الداخلي دور كبیر في تحسین رضا العاملین من قللتسویوكحوصلة لما تضمنه المبحث الثالث أن 

 الإتصال الداخلي، ثقافة الخدمة، فرق العمل، التدریب،  (:خلال تأثیر كل بعد من أبعاده وهي

  .في زیادة درجات الرضا لدى الأفراد العاملین بالمؤسسة) التحفیز
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 : الفصلخلاصة

 له، المفسرة النظریات أهم وعرض الوظیفي الرضا موضوع إلى التطرق تم الفصل هذا خلال من

 لأن رضاهم تحقیق في موظفیها تجاه المنظمة مسؤولیة لإبراز الموضوع هذا مناقشة تمت حیث

 تجاه بالتزاماتها والوفاء أهدافها تحقیق إلى تسعى التي الخدمات منظمات في مطلوب الأمر هذا

 التسویق أن تبین حیث ،الداخلي والتسویق الوظیفي االرض بین الترابط مدى اتضح وقد الزبائن

 لدى مستویاته تحسین في الوظیفي وتساهم الرضا تحقق التي الإداریة الأسالیب أهم أحد الداخلي

 على تقوم الوظیفي الرضا تفسر التي والنظریات التوجهات أن هو ذلك على یدل ومما  الموظفین

 تلك عن الكشف إلى یسعى الداخلي والتسویق لتبادل،وا المقارنة أساس أو على الحاجة، أساس

  .الجمیع أهداف یحقق بما والمنظمة الموظفین بین التبادل إقامة خلال من وتلبیتها الحاجات

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  

 
 
 
 
 
 

   

  
  

  الثالثالفصل 
   الدراسة المیدانیة
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  :تمهید

لى الإطار المفاهیمي  لكل من  التسویق الداخلي  إبعدما تطرقنا في الفصل السابق   

والرضا الوظیفي سنقوم في هذا الفصل التطبیقي بإسقاط ما تم التوصل الیه نظریا على المؤسسة 

 الإتصال الداخلي،(العمومیة للصحة الجواریة طولقة لتوضیح دور التسویق الداخلي بأبعاده 

بالتطرق إلى في تحسین الرضا الوظیفي وذلك ) ، فرق العملدریب والتحفیز وثقافة الخدمةالت

  :المباحث التالیة

  "طولقة"تقدیم عام للمؤسسة العمومیة للصحة الجواریة  :المبحث الأول

  . الإطار المنهجي للبحث:المبحث الثاني

  . إختبار الفرضیاتتحلیل المقابلة وتحلیل نتائج :المبحث الثالث
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  "طولقة"تقدیم عام للمؤسسة العمومیة للصحة الجواریة : المبحث الأول

سنستعرض فیه جمیع الجوانب المتعلقة بالمؤسسة بدءا بالتعریف بها وتصنیفها حسب 

  .التصنیف الوزاري الصحي ثم التعرف على مهامها ومجلس إدارتها والتعرف على هیكلها التنظیمي

  " طولقة " التعریف بالمؤسسة العمومیة للصحة الجواریة : المطلب الأول

  "طولقة " تعریف وتصنیف المؤسسة العمومیة للصحة الجواریة : الفرع الأول

  : تعریف المؤسسة-أولا

تعرف المؤسسة محل الدراسة على انها مؤسسة عمومیة للصحة الجواریة، وهي أكبر مؤسسة 

 7/140 بناءا على المرسوم التنفیذي رقم 2008 سنة للصحة الجواریة  في ولایة بسكرة  تأسست

  . والذي یحدد تنظیم سیر المؤسسات العمومیة الإستشفائیة والجواریة19/05/2007: المؤرخ في

  :"طولقة"  تصنیف المؤسسة العمومیة للصحة الجواریة -ثانیا

زاري حسب القرار الو) أ(تصنف المؤسسة العمومیة للصحة الجواریة طولقة في الصنف 

، الذي 2012 جانفي سنة 15:  هجري الموافق لــ1933 صفر عام 21: المشترك والمؤرخ في

یحدد معاییر تصنیف المؤسسات العمومیة الإستشفائیة والمؤسسات العمومیة للصحة الجواریة 

  .وتصنیفها 

  "طولقة "مهام المؤسسة العمومیة للصحة الجواریة : الفرع الثاني

لعومومیة للصحة الجدواریة في التكفل بصفة متكاملة ومتسلسلة في تتمثل مهام المؤسسة ا

  :التالي

 الوقایة والعلاج القاعدي. 

 تشخیص المرض. 

 العلاج الجواري. 

 الفحوص الخاصة بالطب العام والطب المتخصص القاعدي. 

 الأنشطة المرتبطة بالصحة الإنجابیة والتخطیط العائلي. 

 انتنفیذ البرامج الوطنیة للصحة والسك.  

  "طولقة " مجلس إدارة المؤسسة العمومیة للصحة الجواریة : الفرع الثالث

  :یسیر كل مؤسسة عمومیة للصحة الجواریة مجلس إدارة ویضم ما یلي
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 ممثل عن الوالي رئیسا. 

 ممثل عن لإدارة المالیة. 

 ممثل عن التأمینات الإجتماعیة. 

 ممثل عن هیئات الضمان الإجتماعي. 

 شعبي الولائيممثل عن المجلس ال. 

 ممثل عن المجلس الشعبي البلدي مقر المؤسسة. 

 ممثل عن المستخدمین الطبیین ینتخبه نظرائه. 

 ممثل عن المستخدمین الشبه طبیین ینتخبه نظرائه. 

 ممثل عن جمعیات مترفقي الصحة. 

 ممثل عن العمال ینتخب في جمعیة عامة. 

 رئیس المجلس الطبي. 

  مي للمؤسسة محل الدراسةالهیكل التنظی: المطلب الثاني

ت فرعیة وتتضمن كل مدیریة تتكون المؤسسة من المدیریة العامة ویندرج تحتها أربعة مدیریا

  .مكاتب

  :وتتضمن مكتبین وهما كالأتي:  المدیریة الفرعیة للموارد البشریة: أولا

 مكتب تسییر الموارد البشریة والمنازعات. 

 مكتب التكوین. 

  :وتتضمن ثلاثة مكاتب تتمثل فیما یلي: ة للمالیة والوسائلالمدیریة الفرعی: ثانیا

 مكتب المزانیة. 

 مكتب الهیئات العمومیة. 

 مكتب الوسائل العامة.  

  :وتتضمن مكتبین هما كالأتي: المدیریة الفرعیة للتجهزات الطبیة: ثالثا

 مكتب صیانة التجهیزات الطبیة. 

 مكتب صیانة التجهیزات الموافقة.  

  : وتتضمن ثلاث مكاتب تتمثل فیمایلي: الفرعیة للمصالح الصحیةالمدیریة: رابعا
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 مكتب الوقایة وتطهیر المحیط. 

 مكتب التعاضدات وحسابات التكلفة. 

 العامةتیر النفقاومكتب التنظیم ومتابعة تط . 

  "طولقة" الهیكل التنظیمي للمؤسسة العمومیة للصحة الجواریة ): 08(الشكل 

  

  

  

  

  

    

  

  

  

  

  

    

  

  

  

  

  

  من إعداد الطالبة بناءا على معلومات من المؤسسة : المصدر  

  

  

  

  المدیریة الفرعیة
 للمصالح الصحیة

 

  
  ریة العامةالمدی

 

  المدیریة الفرعیة
 للموارد لبشریة

  المدیریة الفرعیة
 للمالیة والوسائل

 

  المدیریة الفرعیة
 للتجھیزات الطبیة

 

مكتب الوقایة 
 وتطھیر المحیط

مكتب التعاضدات 

  التكلفةوحسابات

مكتب التنظیم 
  ومتابعة 

تطویر النفقات 
 العامة

  مكتب صیانة 
التجھیزات الموافقة

  مكتب صیانة 
 التجھیزات الطبیة

مكتب المیزانیة 
 والمحاسبة

مكتب تسییر 
 الموارد

مكتب الھیئات 
 العمومیة

  
 مكتب التكوین

مكتب الوسائل 
 العامة
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  المنهجي  للدراسة الإطار: المبحث الثاني

ة، سنتعرف في هذا المبحث على منهج الدراسة ومجتمع الدراسة وعلى عینة الدراسة المختار  

  .ونتعرف كذلك على أداة الدراسة

  منهج الدراسة: المطلب الأول

یقصد بمنهج الدراسة تلك الطریقة الموضوعیة التي یتبعها الباحث في دراسة ظاهرة من   

الظواهر قصد تشخیصها وتحدید أبعادها مما یتیح معرفة أسبابها ومؤثراتها للوصول الى نتائج 

  .عامة محددة یمكن فهم الظاهرة من خلالها

الأفكار سواء من أجل الكشف عن الحقیقة حین فالمنهج هو فن التنظیم الصحیح لسلسلة من   

  .  ٕو من أجل البرهنة علیها واثباتهالا تكون معلومة بالنسبة لنا أ

فالبحث بدون منهج علمي موضوعي یصبح مجرد حصر وتجمیع لمجموعة من المعارف   

  .لإجابة على إشكالیة معینةاك رابطة بینها وبین استخدامها لدون أن تكون هن

وطبیعة المشكلة المراد دراستها، وللإلمام اهج وتختلف باختلاف موضوع البحث نوتتعدد الم  

الجید بكل جوانب الظاهرة إعتمدنا في دراستنا على المنهج الوصفي في وصف السیاق النظري 

  الوصفي والتحلیلمنهجال على  الدراسة المیدانیة واعتمدنا فيوعرض بعض الدراسات السابقة

  .الكیفي

  مجتمع وعینة الدراسة: نيالمطلب الثا

  مجتمع الدراسة: أولا

سة، هرة قید الدرایعرف مجتمع الدراسة بأنه یشمل جمیع عناصر ومفردات المشكلة أو الظا  

التي ینصب علیها الإهتمام في دراسة معینة، بمعنى أخر هو یمثل ) الأفراد( فهو مجموعة العناصر

موظفي  الدراسة في مجتمعیتمثل لنسبة لبحثنا هذا باجمیع العناصر التي تتعلق بها مشكلة البحث، 

  .المؤسسة العمومیة للصحة الجواریة طولقة

  :عینة الدراسة: ثانیا

جزء من مجتمع الدراسة، بحیث یتم اختیارها لتمثل المجتمع تمثیلا " وتعني عینة الدراسة بأنها  

مع الذي سحبت منه ا نستنتج خصائص المجتهجیدا، ثم دراستها والتعرف على خصائصها، ومن

  وفي بحثنا هذا ونظرا للظروف الصحیة التي تشهدنا بلادنا والعالم ككل من انتشار وباء "العینة
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 موظفي المستشفى الذي یمثل بأخذ بموظف واحد كعینة من مجتمع الدراسة كورونا فقد اكتفینا

 وذلك اریة طولقة بالمؤسسة العمومیة للصحة الجو یشغل منصب رئیس مصلحة المستخدمینولكونه

   .)19كوفید (لاجراء المقابلة معه نظرا لانتشار مرض كورونا 

  جمع البیانات أداة : المطلب الثالث

أدوات الدراسة في البحث العلمي لها دور حیوي وفعَّال، ویتمثل ذلك في كون الباحث إن 

 البحث، والهدف هو العلمي یلزمه وسیلة من أجل جمع البیانات والمعلومات التي تتعلق بإشكالیة

ًدراسة المشكلة أو الظاهرة التي یتضمنها البحث بدایة من وضع أسئلة البحث أو فرضیاته وصولا 

وقد ًإلى النتائج العامة للبحث، وتتعدد أدوات الدراسة، واستخدام أي منها یكون وفقا لطبیعة البحث، 

همة التي تستخدم على نطاق واسع في  على تقنیة المقابلة كإحدى الأدوات الم في بحثنا هذااعتمدنا

والتي تتناسب وطبیعة  الإنسانیة على وجه الخصوص،بالعلوم الاجتماعیة أو الأبحاث ذات الصلة 

   الدراسة من أجل جمع البیانات المتعلقة بموضوع دراستنا موضوع 

 وهيالدراسة  هاته في بإستخدامها قمنا التي البیانات جمع اةأد المطلب هذا في سنتناول

 .وعیوبها مزایاها ثم أنواعها، ثم اهمیتها واهدافها تعریفها، حیث من المقابلة،

 :المقابلة تعریف – أولا

 محدد هدف نحو موجهة جادة محادثة" :بأنها المقابلةBingham) (بنجهام  الباحث عرف

  1".ذاتها المحادثة في الرغبة مجرد ولیس

 والمبحوث  الباحث بین  مباشر)شفوي( لفظي  حدیث أو حوار على تقوم وسیلة وهي

 بإجراءات مزودا الأحیان أغلب في الباحث یكون بحیث منظما یكون الحوار وهذا ،)المستجیب(

 .المقابلة إجراء عملیة تقود محددة نقاط یتضمن المقابلة، لإجراء مبدئي عمل ودلیل

 یحاول حیث هةمواج موقف في شخصین بین یتم لفظي تفاعل:" بأنها ماكوبي یعرفها كما

 تدور والتي المبحوث لدى التعبیرات أو المعلومات بعض یستثیر أن بالمقابلة القائم وهو أحدهما

  ."ومعتقداته آرائه حول

                                                
 بولایة المؤسسات من لعینة میدانیة دراسة(التمور  صادرات تنمیة في الفلاحي الدعم دورنویجي احمد شریف،  -1

وعلوم التسییر،  مذكرة ماستر في العلوم التجاریة، تخصص مالیة وتجارة دولیة، كلیة العلوم الإقتصادیة ،)بسكرة

 .71، ص 2017/2018جامعة محمد خیضر بسكرة، 
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 بواسطة للباحث، معروف غیر فرد حیاة غور سبر عملیة" :بأنها عمر خلیل معن ویعرفها

 بحیاته یتعلق فیما أو لماضيا إلى ترجع التي المعلومات حول المبحوث ذاكرة وتذكیر تحفیز

 بشكل المتعلقة الرئیسیة للأسئلة تمهیدیة أسئلة طرح طریق عن الاجتماعي محیطه أو الشخصیة

 بشكل إجابتهم وتكون لوجه وجها العملیة هذه وتحدث المبحوث، وقیم ومواقف وآراء بحیاة مباشر

  1 ."  رسمي غیر أو رسمي إلزام دون شفوي

 بین الباحث العلمي، وأفراد العینة التي یراها مناسبة من وجهة هو لقاء مباشر یجمع ما

نظره؛ للحصول على معلومات تخص موضوع البحث العلمي، ویتم ذلك بصورة مباشرة دون 

   .ًوسیط، وتعد طریقة المقابلة من أكثر أدوات الدراسة صدقا

شخصین  بین تمی وواعي هادف مباشر لفظي حوار: " بأنها المقابلة تعریف یمكن وكخلاصة

 على الحصول بغرض الأشخاص، من ومجموعة) باحث( شخص بین  أو)ومبحوث باحث(

 أو بالكتابة تقییده ویتم الأخرى، التقنیات أو بالأدوات علیها الحصول یتعذر دقیقة معلومات

  ."المرئي أو الصوتي التسجیل

ات البحث، یتم بموجبها  التي نحن بصدد الحدیث عنها فهي أداة من أدوالمقابلة العلمیةأما 

وتعتمد , جمع البیانات والمعلومات التي تمكن الباحث من إجابة تساؤلات البحث أو اختبار فروضة

ًعلى مقابلة الباحث للمبحوث وجها لوجه بغرض طرح عدد من الأسئلة من قبل الباحث والإجابة 

    2.علیها من قبل المبحوث

  :المقابلةوأهداف وخصائص أهمیة  -ثانیا

  : اهمیة المقابلة-1

ًتعتبر المقابلة من أهم طرق جمع المعلومات والبیانات وأكثرها صدقا، حیث یستطیع الباحث 

التعرف على مشاعر وانفعالات المقابل، وكذلك اتجاهاته ومیوله، وهذا مالا یستطیع الوصول إلیه 

  .إلا من خلال الاستمارة 

                                                
  .نفس المرجع السابق -1
دراسة میدانیة في قسم علم الاجتماع على بعض ."إشكالیة تطبیق المقابلة في العلوم الاجتماعیة ، زینب دهیمي-2

  .16ص ،  جامعة بسكرة، "طلبة الماجستیر جامعة الجزائر
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  :كما تبرز أهمیة المقابلة  فیما یأتي

  .ر عملیة تتیح الفرصة للمستجیب للتعبیر الحر عن الآراء والأفكار والمعلوماتتعتب -

  .  تتحول من أداة إتصال ووسیلة التقاء إلى تجربة عملیة-

ًتعتبر المقابلة مصدرا كبیرا للبیانات والمعلومات فضلا عن كونها أداة للتعبیر والتوعیة والتفاعل  ً ً

  .الدینامیكي

 باختلاف الغایة التي تستهدف المقابلة إلى تحقیقها في نهایة المطاف،  تختلف أهداف المقابلة-

ویتضح ذلك من الأنواع المختلفة للمقابلة فلكل نوع هدفه وغرضه المحدد وغایات یحاول المقابلون 

  .الوصول إلیه

  :أهداف المقابلة/2

هداف تختلف أهداف المقابلة وتتنوع، وكذلك تتعدد وظائفها وتتشعب لتكون منها الأ

فمن المقابلات ما یهدف إلى زیادة تبصیر الباحث  ائف التشخیصیة والعلاجیة وغیرهماوالوظ

بالمشكلة التي یتصدى لدراستها، حیث تعرفه على جوانب جدیدة لبحثه أو تعرفه على الفروض 

  .والاستجابات البدیلة لعناصر البحث، بغض النظر عن نوعیة البحوث المرادة

اتاحة الفرصة أمام المقابل بتشكیل الجو الاجتماعي الذي : "مقابلة وهوًهدفا آخر للوهناك 

یسمح بمعالجة بعض الضغوط الاجتماعیة لدى المبحوث مما یسهل إمكانیة الحصول على 

  .معلومات صریحة منه

  :للمقابلة عدد من الخصائص تتمثل في الآتي: خصائص المقابلة/ 3

الباحث والمبحوث بحیث یلاحظ الباحث فیها ما یطرأ أنها تبادل لفظي منظم بین شخصین هما  -

  .على المبحوث من تغیرات وانفعالات

  . تتم المقابلة بین شخصین هما القائم بالمقابلة والمبحوث في موقف واحد-

  . یكون للمقابلة هدف واضح ومحدد وموجه نحو غرض معین-
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  1 :وهي إعتبارات دةع حسب أنواع إلى المقابلة تنقسم: المقابلة أنواع -ثالثا

تنوعت تقسیمات وتصنیفات المقابلة، وربما یعود السبب في هذا التنوع والتعدد إلى تنوع 

لي نرد وفیما ی. الأهداف والغایات من إجرائها فالمقابلات تختلف في أغراضها وطبیعتها ومداها

  .   تقسیمات أنواع المقابلات

  :یبینمن حیث عدد العملاء أو المقابلین المستج /1

  :یمكن تقسیم المقابلة إلى نوعین رئیسین هما

ًوتعتبر أكثر الأنواع شیوعا لأنها ) المستجیب(التي تتم بین الباحث والمفحوص : المقابلة الفردیة-أ

  .ِتتم بین المقابل والمستجیب

وتتم بین الباحث وعدد من الأفراد في مكان واحد ووقت واحد من أجل : المقابلة الجماعیة - ب

ًالحصول على معلومات أوفر في أقصر وقت وأقل جهد وغالبا یستخدم هذا النوع من المقابلات 

  .لإعطاء المعلومات أكثر مما یستخدم لجمعها

  : ًوفقا لنوع الأسئلة التي تطرح فیها ودرجة الحریة التي تعطى للمستجیب في إجاباته /2

  :یمكن تقسیم المقابلة إلى ثلاث أنواع

 وهي المقابلة التي تطرح فیها أسئلة تتطلب إجابات :Structuredلمقفلة المغلقة  المقابلة ا- أ

ٕدقیقة ومحددة، ولا تفسح مجال للشرح المطول، وانما یطرح السؤال وتسجل الإجابة التي یقررها 

  .المستجیب

وهي المقابلة التي یقوم فیها الباحث بطرح أسئلة غیر : Unstructured:  المقابلة المفتوحة-ب

محددة الإجابة، وفیها یعطي المستجیب الحریة في أن یتكلم دون محددات للزمن أو للأسلوب وهذه 

  .ًعرضة للتحیز وتستدعي كلاما لیس ذا صلة بالموضوع

مقفلة (ً وهي التي تكون الأسئلة فیها مزیجا من النوعین السابقین : المقابلة المقفلة المفتوحة-ت

لمقابل بطرح السؤال بصیغة أخرى والطلب من المستجیب لمزید وفیها تعطي الحریة ل). ومفتوحة

  .من التوضیح

  :من حیث غرض المقابلة في المیدان الإكلینیكي /3

                                                
 .17نفس المرجع السابق، ص  -1
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یمكن تقسیم المقابلة من حیث غرض المقابلة في المیدان الإكلینیكي إلى ستة أنواع رئیسیة 

  :هي

  .مقابلة الإلتحاق بالعلاج أو المؤسسة -أ

  . والتشخیص المبدئي مقابلة الفرز- ب

  . مقابلة البحث الاجتماعي والشخصي للحالة- ت

  . مقابلة ما قبل وما بعد الاختبارات النفسیة- ث

  . المقابلة الممهدة للعلاج النفسي-ج

  . المقابلة مع أقرباء المریض وأصدقائه-ح

  :من حیث الغرض من المقابلة في میدان التفاعلات الاجتماعیة السویة /4

 یستعمل هذا النوع من المقابلات للحصول على معلومات ):المسحیة(قابلة الاستطلاعیة  الم- أ

من أشخاص یعتبرون حجة في حقولهم أو ممثلین لمجموعاتهم والتي یرغب الباحث الحصول على 

  .بیانات بشأنهم

ى  وتستعمل لتفهم مشكلة ما وأسباب نشوئها، وأبعادها الحالیة، ومد:المقابلة التشخیصیة- ب

  1.ًخطورتها على العمیل تمهیدا لتحدید الأسباب ووضع خطة للعلاج

 وهذا النوع یهدف بشكل رئیسي إلى القضاء على أسباب المشكلة والعمل : المقابلة العلاجیة- ت

  .على جعل الشخص الذي تجري معه المقابلة یشعر بالاستقرار النفسي

لمقابلات لتمكین الشخص الذي تجري معه  یستعمل هذا النوع من ا: المقابلة الاستشاریة- ث

المقابلة وبمشاركة الباحث على تفهم مشاكله الشخصیة والمتعلقة بالعمل بشكل أفضل والعمل على 

  .حل تلك المشاكل

  :یمكن تقسیم المقابلة إلى ما یلي: من حیث طبیعة الأسئلة -/5

  . التي تطرح فیها أسئلة غیر محددة الإجابة: المقابلة الحرة- أ

  . وهي المقابلة التي تطرح فیها أسئلة تتطلب إجابات دقیقة ومحددة: المقابلة المقننة- ب

 ویتصف هذا النوع من المقابلات بالمرونة والحریة بحیث تتیح : المقابلة غیر المقننة- ت

  .للمفحوص التعبیر عن نفسه بصورة تلقائیة

                                                
 .17 دهیمي زینب، مرجع سبق ذكره ص - 1
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للباحث هو تركیز الاهتمام على خبرة معینة  حیث تكون الوظیفة الأساسیة : المقابلة البؤریة- ث

  .صادفها الفرد وعلى آثار هذه الخبرة

 حیث یكون المفحوص أكثر حریة في التعبیر عن مشاعره ودوافع : المقابلة غیر الموجهة- ج

  .سلوكه بدون توجیه معین من الباحث

  :تقسم إلى: حسب طول المقابلة ومداها -/6

  . المقابلة القصیرة-أ

  .مقابلة الطویلة ال- ب

  . المقابلة لمرة واحدة- ت

  . المقابلة المتكررة- ث

 :یلي فیما تلخیصها ویمكن : المقابلة وعیوب مزایا -رابعا

  :أهمها عدة بمزایا البیانات لجمع كوسیلة المقابلة تمتاز: المقابلة مزایا -1

 للمستجیب الأسئلة حتوضی وقابلیة أو المرونة الإستبیان، مع بالمقارنة الردود نسبة إرتفاع. 

 خاصة إنفعالات أو ظواهر أو شخصیة عوامل عن البیانات لجمع وسیلة تعتبر 

 .بالمستجیب

 الإستبیان عكس الأطفال مجتمعات أو الأمیة المجتمعات في التطبیق ممكنة وسیلة هي. 

 علیها الحصول تم التي المعلومات من للتحقق الملاحظة طریقة مع إستخدامها یمكن.  

 ز إیجابیات المقابلة أنه یمكن أن یستخدمها الباحث العلمي مع أفراد العینة من غیر من أبر

  1 .المتعلمین

  تسهم المقابلة في التعرف على الانطباعات الخاصة بالمبحوثین وتدوینها برفقة إجابات

الأسئلة؛ من أجل التأكد من مدى صدقهم، ومن العوامل المساعدة في ذلك خبرة الباحث 

  .راستهالعلمي وف

 د لا توفره أدوات الدراسة الأسئلة، وهي ما قیة تعرف المبحوثین على المقصد من إمكان

  .كالاستبیان والاختباراتالأخرى 

                                                
 .72 نویجي احمد شریف، مرجع سابق، ص - 1
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  تعتبر أداة المقابلة مثالیة في التعرف على الظروف الشخصیة والبیئیة التي تتعلق

  .بالمبحوثین

 العلمي دون معوق في ذلكیمكن القیام بتلك الطریقة في الوقت الذي یحدده الباحث .  

 بنسبة كبیرة یحصل الباحث على البیانات المطلوبة على عكس الاستبیانات والاختبارات.  

  :المقابلة عیوب -2

 كبیر للدراسة  المستجوبین الأفراد عدد كان إذا الباحث من كبیرین وجهد وقت إلى تحتاج 

  .طویلة المقابلة ومدة

 مخاطر بسبب أو مركزهم بسبب إما شخصیا ابلتهمومق الأفراد بعض إلى الوصول صعوبة 

  .المقابلة إجراء

 والمبحوث للباحث النفسیة بالحالة المقابلة تتأثر  

 الباحث أمام لائق بشكل الظهور بهدف أحیانا المبحوث مصداقیة عدم.  

 بالحدیث المستجوب رغبة على یعتمد نجاحها.  

  رغبة المبحوثین في التعاون مع الباحث العلمي، من أبرز سلبیات المقابلة أنها تعتمد على

وفي حالة رفضهم أو عزوفهم عن الإجابة بشكل صحیح فإن ذلك سوف یؤثر على مدى 

  .إیجابیة البیانات التي یقوم بجمها الباحث العلمي

  ًتعتبر المقابلة من أدوات البحث العلمي المكلفة مادیا، وخاصة في ظل وجود مجموعة

ٕ بعید عن محل إقامة الباحث العلمي، مما یتطلب الانتقال وانفاق كثیر المبحوثین في بلد

  .من الأموال

  ًمن عیوب المقابل أنها تتطلب وقتا زمنیا كبیرا؛ من أجل الحصول على معلومات من أحد � ً

 .الأفراد، ویزداد الأمر صعوبة في ظل وجود عینة كبیرة من المبحوثین

  ینبغي أن توجد لدى الباحث العلمي؛ من أجل المقابلة مهارات وقدرات خاصةتتطلب 

  .محاورة المفحوصین
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  ،من سلبیات المقابلة صعوبة تبویب وتحلیل البیانات التي یحصل علیها الباحث العلمي

 .على عكس الاستبیان أو الاختبارات

 :جراء المقابلةإخطوات  - خامسا

 فراد أو المبحوثین المزمع أولى خطوات إجراء المقابلة تتمثل في حصر الأ  :الخطوة الأولى

ًإجراء المقابلة معهم، وكلما كان العدد قلیلا كان ذلك أفضل في الحصول على نتائج إیجابیة، 

ویجب أن تمثل عینة المقابلة المشكلة العلمیة المراد دراستها؛ لذا یشترط انتقاء عینة الأفراد بعنایة 

  .لتحقیق المستهدف

 ي بوضع أسئلة المقابلة، ودراستها بعنایة فائقة؛ من أجل یقوم الباحث العلم  :الخطة الثانیة

التأكد من مدى فاعلیتها في الحصول على المعلومات والبیانات اللازمین للحصول على نتائج ذات 

دلالات رقمیة أو وصفیة، ومن المفضل إجراء اختبار لأسئلة المقابلة على فردین أو أكثر؛ من أجل 

دى تفهم المفحوصین لها، كما أن الاختبار مهم من أجل تصحیح التعرف على جدوى الأسئلة، وم

  .المسار في حالة وجود سلبیات مؤثرة

 ٕیتم اختیار توقیت ومكان المقابلة وابلاغ الأفراد بذلك، مع شرح أهمیة   :الخطوة الثالثة

 بصورة المقابلة في حل الإشكالیة العلمیة التي یدرسها الباحث، لضمان اهتمام المبحوثین بالإجابة

  .نموذجیة

 إجراء المقابلة على إجمالي العینة المختارة، مع وضع جدول زمني من  :الخطوة الرابعة

أجل تحدید المقابلات التي سوف یتم إجراؤها في الیوم، مع الاهتمام بالتدوین الیومي بعد الانتهاء 

بي بأن یقوم بتسجیل ًمن المقابلات، كما یمكن أن یسهل الباحث على نفسه بدلا من التدوین الكتا

 1 .المقابلات بأي وسیلة

  

  

                                                
:  على الساعة25/09/2020  تاریخ https://www.mobt3ath.com/dets.php?page- موقع انترنت- 1

21:05    
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   تحلیل المقابلة وتحلیل نتائح اختبار الفرضیات: المبحث الثاني

 وعلاقته بالرضا الوظیفي نظریا من خلال التطرق الى تعرفنا على التسویق الداخليبعدما          

 ) فرق العمل، وثقافة الخدمة الإتصال الداخلي، التدریب، التحفیز،( علاقة كل من أبعادة الخمسة 

سنقوم باسقاط ما تطرقنا الیه على المؤسسة محل والدور الذي یلعبه في تحقیق الرضا الوظیفي، 

ور في تحسین الرضا الوظیفي أم لا،  ما اذا كان للتسویق الداخلي دبذلك علىالدراسة، ونتعرف 

ل المقابلة مع رئیس مصلحة تحلی: المطلب الأول حیث :مطلبینوسنتطرق في هذا المبحث الى 

 اختبار تحلیل نتائج المقابلةثم القیام ب" طولقة" المستخدمین بالمؤسسة العمومیة للصحة الجواریة 

  .مطلب الثانيالفرضیات في ال

  .تحلیل المقابلة مع رئیس مصلحة المستخدمین بالمؤسسة محل الدراسة: المطلب الأول

  :بعد الإتصال الداخلي -أولا

ج تحلیل المقابلة حول بعد الإتصال الداخلي في المؤسسة العمومیة للصحة بینت نتائ

  :ما یليالجواریة طولقة 

  هناككما أن المؤسسة بمدیرالإتصال في  صعوبة توجد ایةلا أكد لنا رئیس المصلحة انه 

 باقي المصالح وأن التعلیمات أو معزملاء سواء في نفس المصلحة فیما بین الدائم ل تواص

كتابیة كالمذكرات والرسائل وغالبا ما تكون عن طریق اتصال ة وسائل ط بواسیتم تلقیهاجیهات والتو

 المعلومات الخاصة بالتنظیم وتخطیط المهنة ما سرعة في انتقالهولة وسأن هناك كما  ،الهاتف

ویعمل على تحقیقها،  ها واهداف المؤسسةوضوح رسالة بدقة فكل موظف یدرك بالمهامیسهل اداء 

أكد لنا ان مدیر المؤسسة یقوم حیث ن سؤاله عن مدى السماح له بالمشاركة في اتخاذ القرارات، وع

بحیث كل مصلحة وطبیعة وظیفتها، واشار بالتشاور والتحاور مع موظفیه والسماح لهم بإبداء رآیهم 

ات ولا لنا أن یشعر برضا عن وسائل الاتصال التي تعتمدها المؤسسة في نقل المعلومة دون تعقید

تشجیع الإتصال الداخلي من خلال إهتمامها بتوفیر المؤسسة على فبالتالي تسعى . اداریة عراقیل

فالمؤسسة اذن ، وهذا ما یسهل على الموظف تأدیة مهامه بأریحیةوسائل اتصال فعالة ومتطورة، 

موظف وتحسن من شعور التوجه نحو خدمة لما له من اهمیة في الفعال  الإتصال الداخليتشجع 

  .بالرضا الوظیفي
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  :بعد التحفیز -ثانیا

. طولقةمؤسسة العمومیة للصحة الجواریة الب رئیس مصلحة المستخدمین معبینت المقابلة 

تقوم ففي العمل، وانجازاته  تقدر جهود الموظف الإدارةبخصوص بعد التحفیز، حیث أكد لنا أن 

 له عن ما إذا كان استفاد من فرص ترقیة  وعند سؤالنابمنحه حوافز معنویة كالترقیة في المنصب،

أجاب بنعم، حیث ترقى الى منصب مدیر فرعي للموارد البشریة نتیجة كفاءته في عمله وهو بذلك 

 مالیةالمكافأت ال وعن راض عن نظام الترقیة بالمؤسسة ویرى أنه یتمیز بالعدالة والموضوعیة،

 فهو بذلك لا في عملهأو اجتهاد ضافي إهد جاجاب أن المؤسسة لا تمنحها حتى وان قام الموظف ب

 التي یتقاضاه كباقي  مردودیة الأداءسوى، یشعر انه مكافأ على اخلاصه والتزامه في العمل

الراتب عن  و،مبلغ مالي معینوالتي تحدد بناءا على تقییم المدیر بإعطاء نقطة تقابل بالموظفین، 

 وأنه لا توجد مساواة في رواتب الوظائف یبذلهالجهد الذي و یتناسب  أجاب انه لاالذي یتقاضاه

إلا في لا یتغیر  لأن الراتب یبقى ثابت محدد من طرف الوزارة  غیر راضالمتشابهة فهو بالتالي

 تفتقر الى نظام حوافز فعال دافعا لتحقیق وعموما فالمؤسسة .لترقیةحالة حصول الموظف على ا

  .رضى وظیفي

   :بعد التدریب  - ثالثا

بالمؤسسة العمومیة للصحة  المقابلة التي اجریناها مع رئیس مصلحة المستخدمین ومن خلال

بتوفیر التدریب لموظفیها بما تقوم  بخصوص بعد التدریب تبین لنا أن المؤسسة الجواریة طولقة

 فقطاع الصحة یشهد تطور في البرامج المستخدمة ورقمنتها وتحدیث لتقنیات یخدم طبیعة وظیفتهم

 الخضوع لدورات تكوینیة لتنمیة مهاراتهواجهزة حدیثة تتطلب من الموظف نولوجیة التكووسائل 

، لذا فالمؤسسة تراعي الاحتیاجات التدریبة لكل موظف وتساعده على مباشرة مهامه بسهولة وبدقة

حسب اختصاصه ومسؤولیاته وصلاحیاته وتسعى لتوفیر الوسائل لتوفیرها لأن ذلك یزید من 

 التي تمكنهم من القیام بعملهم وفهم العلاقات والظواهر المحیطة بهم، مما یؤدي تالمعارف والمهارا

الى زیادة دورهم وأهممیتهم في المؤسسة، وتحفیزهم على العمل وبجعلهم عنصر فعال ما یزید من 

  .درجة رضاهم وولائهم لها
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رة بإعطاء فرص فتقوم الإدا ،زیادة الإنفتاح والإتصالات مع البیئة الخارجیةكما یساهم في 

كما ادارة المستشفى تحدید نوع التدریب الذي یناسب طموحاته متكافئة لتدریب جمیع الموظفین و

تشجع على تبادل الخبرات مع الزملاء لإزالة المشاكل أو الصعوبات التي قد یواجهها الموظف في 

 حق من حقوق عمله فالموظف الذي تلقى ترقیة یحتاج ایضا الى برامج تدریبیة فالتدریب هو

  الموظف تؤدي العملیة التدریبیة الى تزوید الأفراد بمختلف المعارف والمعلومات 

  :بعد فرق العمل -رابعا

أن المؤسسة تشجع  نامن خلال المقابلة التي اجریناها مع رئیس المصلحة الذي صرح ل

لعمل في فریق لما على العمل الجماعي واایضا نها تشجع أو على زیادة روح التعاون بین العاملین

 كما ذكر  وبالتالي تحقیق رضاهم. وزیادة دافعیة العاملین للعملهمیة في رفع مستوى الأداءمن أله 

 یشعر بالإرتیاح في العمل في  على العكسنهأ بل  صعوبة في العمل مع فریقةیألا یواجه یضا أ

بالشكل لا تبدوا واضحة  سةالمؤسالا ان صور فرق العمل في . تسودها روح التعاون والتشاوربیئة 

 الرضا وبالتالي المؤسسة لا تبدي اهتماما لفرق العمل الامر الذي قد یقلل من مستوى الذي یحقق

  .الاداء ومن دافعیة العاملین باعتبار ان العمل في فریق یشعر الفرد بمزید من التقدیر والإحترام

   :بعد ثقافة الخدمة - خامسا

د ثقافة الخدمة في المؤسسة العمومیة للصحة الجواریة طولقة بینت نتائج المقابلة حول بع

 في حدود صلاحیاتنا وأنحیث اجاب بنعم ومن خلال سؤالنا هل تتمتعون بالحریة في تأدیة مهامكم 

داء مهامنا  أي قرار نتخذه نقوم بإعلام مدیر المؤسسة بذلك، ما یشعرنا دائما بالراحة والطمانینة في إ

ت نظرنا حول موضوع أو مشكلة تواجه الأمر، الذي یجعلني وزملائي مستعدین فیأخذ المدیر وجها

  من المؤسسةننا على اطلاع بالأهداف المرادأكما . لبذل مجهود اكبر من المطلوب لإنجاح عملنا

 طرح من خلالهایتم  التي تعقدها المؤسسة والتي جتماعات الإعن طریق والوصول الیها تحقیقها 

اشراك لها خلامن تواجه المؤسسة ویتم قد  التي مستجدات العمل أو المشكلاتاقتراحات بخصوص 

 واعطائه الأولویة  مع الموظف والتشاورأسلوب التحاور فیها فالمؤسسة اذن تعمل على الموظفین

 ومن ثم شعوره بالرضى عن العمل  بوجود قیمة لهویشعرهفي الإهتمام ما یؤثر ایجابا علیه 

    .بالمؤسسة
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  :بعد الرضا الوظیفي -سادسا

عدم رضاه عن الراتب الذي یتقاضاه، بحیث أنه لا یتناسب مع حیث عبر لنا الموظف عن 

افآت تشجیعیة نه مهما حققت من تمیز في الأداء فهذا لن یجعلك تنال مكأوما یبذله من مجهودات 

 عن مدى توفر بیئة ن سؤالنا لهوعفالمؤسسة اذن فنظام الأجور والمزایا الإظافیة لدیها غیر عادل، 

 لظروف الأمن والسلامة نظرا لقدم البنایة عمل تفتقرة بیئیعمل في  هجاب أنأعمل مادیة مناسبة 

ما جعله  واهترائها وقد رفع عدة تقاریر للجهات الوصیة بشأن وضعیة المبنى لكن دون جدوى

نه أجاب أظفین عباء العمل بین الموأزملائه یعملون في ظروف غیر مریحة، وعن مدى توزیع و

 تعاون  وأن هناك وضوح في الأهداف والمهام الموكلة له كما أن هناكتوجد عدالة في ذلك،

 یقرر  ضغط في العمل في مصلحةما اذا كانوفي حالة وتشاور دائمین بین موظفي المؤسسة، 

  إلیها من أجل تسریع وتیرة العملخرىالموظفین من المصالح الأمدیر المؤسسة توجیه بعض 

وعن ،  وتربطهم علاقات ودیة غیر رسمیةوبالتالي یسود المؤسسة روح التعاون والتشاور فیما بینهم

 في منصبه وأنه ترقیةأجاب أنه حصل على میوله ومؤهلاته مع مدى توافق متطلبات الوظیفة 

 ن مدیر المؤسسة یمنح له الحریةأشار أ كما  یسعى دائما لتطویر قدراته وزیادة مؤهلاته،

 ه في تحدید وتیرة وتنظیم العمل في المصلحة التي یشرف علیها ولكن تحت علملاحیة الكافیةوالص

فقد ابدى رضاه وتقبله لها وعلى العموم هناك شعور جراءات الترقیة أما فیما یخص إ. تهودرای

النسبي فالرضا الوظیفي في المؤسسة محقق لكن لیس بدرجة كبیرة وهذا راجع بالرضا في المؤسسة 

   .ى لعدم ادراك المعنى الحقیق لمصطلح التسویق الداخلي والعمل بهال
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  الفرضیات ختبارإو الدراسة نتائج تحلیل :الثاني المطلب

 والتي العامة، الفرضیة اختبار یمكن السابق التحلیل نتائج ضوء على: العامة) الأولى الفرضیة(

بالمؤسسة  رضا الوظیفي لدى العاملینیوجد دور للتسویق الداخلي في تحسین ال بأنه تقول

 .العمومیة للصحة الجواریة طولقة

أنه من خلال المقابلة التي اجریناها مع رئیس مصلحة المستخدمین ان هناك  تبین حیث   

 أي بتحفظ، ولكن العامة الفرضیة نقبل علیه وبناء التسویق الداخلي مقبولةمن ممارسة مستوى 

 لطبیعة واعیة وغیر ضمنیة ممارسة ولكنها الداخلي، التسویق ةلأنشط ممارسة توجد أنه القول

  .الداخلي التسویق مفهوم

 .الأولى الفرضیة تأكید تم سبق ما على وبناءا

دور للإتصال الداخلي في تحسین  هناك أنه على تنص والتي: الأولى الفرعیة الفرضیة .1

 .الدراسة محلالمؤسسة  في العاملین لدى الوظیفي الرضا مستوى

من خلال حرصها على حیث وجد أن المؤسسة تهتم بالإتصال الداخلي وتولیه اهتماما كبیر 

نقل التعلیمات والأوامر وكذا من ل تسهتوفیر مختلف الوسائل الإتصالیة التي من شأنها أن 

 في الوقت المناسب والشكل الصحیح، اي ان المؤسسة المعلومات والبیانات بین مصالح المؤسسة 

  .عملیة التواصل ما یحقق رضا موظفیها تسهر على 

  .الأولى الفرضیة تأكید تم سبق ما على وبناءا

 دور لثقافة الخدمة في تحسین مستوى هناك أنه على تنص والتي :ةالثانی الفرعیة الفرضیة .2

 .الدراسة محلالمؤسسة  في العاملین لدى الوظیفي الرضا

ت المباشرة مع الموظفین وتولي لهم اهمیة بینت نتائج المقابلة أن المؤسسة تهتم بالتعاملا

وقیمة حرصا منها على توفیر الطمأنینة والراحة النفسیة، فهي بذلك توفر جو أسري  ما یحقق 

  . للموظفین الرضى عن عملهم وعن المؤسسة بشكل عام

 .ثانیةال الفرضیة تأكید تم سبق ما على وبناءا

 الرضا دور للتدریب في تحسین مستوى هناك أنه على تنص والتي: ةالثالث الفرعیة الفرضیة .3

 .الدراسة محلالمؤسسة  في العاملین لدى الوظیفي
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بینت نتائج المقابلة أن المؤسسة تهتم بتوفیر التدریب اللازم الذي یحتاج الیه الموظف حسب 

ي طبیعة وظیفته فلا تكتفي بتوفیر الدورات التدریبیة والتكوینیة فقط بل ایضا مشاركة موظفیها ف

 والتقنیات الحدیثة في مجال عمله، وهو الایام الدراسیة حرصا منها على اكتساب الموظف المهارات

  .ما یزید ویحسن من الرضى الوظیفي لدیه

 .ثالثةال الفرضیة تأكید تم سبق ما على وبناءا

 الرضا دور للتحفیز في تحسین مستوى هناك أنه على تنص والتي: الرابعة الفرعیة الفرضیة .4

 .الدراسة محلالمؤسسة  في العاملین لدى ظیفيالو

بینت نتائج المقابلة أن المؤسسة لا تملك نظام للحوافز والمكافآت في المقابل لدیها نظام 

  .لذلك یتم التأثیر علیهم ویحقق رضاهمللترقیة یتمیز في نظر الموظف بالعدالة 

 .رابعةال الفرضیة تأكید تم سبق ما على وبناءا

 دور لفرق العمل في تحسین مستوى هناك أنه على تنص والتي: الخامسة عیةالفر  الفرضیة .5

 .الدراسة محلالمؤسسة  في العاملین لدى الوظیفي الرضا

 روح الفریق العمل بمام نحو تكوین فرق عمل لأنالإهتتوجه المؤسسة  نتائج المقابلة أنبینت 

بالتقدیر والاحترام ومن ثمة ظف للشعور ویدفع بالمویحقق التعاون والتشاور بین الزملاء في العمل 

   .تحقیق الرضا الوظیفي لدیه

  .لخامسةا الفرضیة تأكید تم سبق ما على وبناءا
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 : الفصلخلاصة

 من حالة تخصیصها على تم الدراسة المیدانیة والتي إلى الفصل هذا في التطرق تم

 بطولقة وذلك بهدف التعرف على المؤسسات الخدمیة وهي المؤسسة العمومیة للصحة الجواریة

 یمكن ما وأهم الدور الذي یلعبه التسویق الداخلي في تحسین الرضا الوضیفي لدى العاملین،

 في المؤسسة  لا یزال غامض كمصطلحالداخلي التسویق أن هو الفصل هذا خلال من به الخروج

ه من خلال الإهتمام لممارسة ضمنیة  ننوعا م رغم وجود،  مصطلح جدید ومعقد نوعا مالكونه

ببعض أبعاده كالإتصال الداخلي والتدریب ثم یأتي التحفیز وفرق العمل وثقافة الخدمة، والتي تحقق 

 في حقیقیة إرادةلدیها  توفرت رضى وظیفي، فیمكن للمؤسسة ان تحقق التسویق الداخلي اذا ما

 التنافسیة للمیزة مصدر أهم ارهاعتبو فیه الإنساني الجانب على بالتركیز البشري بالعنصر الاهتمام

  . المطلوبااذا ما حصل على مستوى الرض
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ن دور التسویق الداخلي في تحسین الرضا الوظیفي باعتبار ع الكشف إلىلقد هدفت الدراسة 

أن المفهومین لهما أهمیة استراتیجیة من أجل بقاء وتطور المنظمة في ظل التطورات الإقتصادیة، 

 كما یعتبر المورد البشري الحجر الأساس والمورد الأهم الذي تعتمده المنظمة في تحقیق أهدافها

یجب توفیر الظروف الملائمة لحصوله على الرضا ومن أجل المحافظة علیه والإستفادة من كفائته 

الوظیفي، وباعتبار هذا الأخیر متغیر تابع لمجموعة من المتغیرات والتي حصرناها في بحثنا هذا 

 ثقافة الإتصال الداخلي، التدریب، التحفیز، فرق العمل،( في التسویق الداخلي بأبعاده الخمسة 

ن درجة الرضا الوظیفي السائد بأي مؤسسة ناتج عن مستوى تبنیها التسویق أیمكن القول ب) الخدمة

 التي تساهم في تحقیق مرتبط بنجاح سیاساتها التسویقیة المنظمةقد اصبح نجاح وفعالیة لالداخلي ف

  .یة والمیدانیةرالرضا الوظیفي، وقد حاولنا إثبات ذلك من خلال الدراسة النظ

 المقابلة، حیث أداةولقد حاولنا دراسة الظاهرة من خلال إتباعنا المنهج الوصفي واستخدام 

جمعنا بیانات ذات طابع كیفي قصد الإلمام الجید بكل متغیرات الدراسة وتمكنا من تحلیل وتفسیر 

اجابات الموظف الذي تمت مقابلته وهو رئیس مصلحة المستخدمین لنتوصل في الأخیر الى 

  .ة من النتائج والإقتراحات والتوصیات مجموع

  خرى تطبیقیة أوتتمثل في نتائج نظریة و:  النتائج: أولا

   رزهاـــــــــبأ: النتائج النظریة -

واضیع التي تسعى المؤسسات الى تجسیدها على أرض  موضوع الرضا الوظیفي من أهم المیعد -

  .لعنصر البشري من أجل نجاحها وتمیزهاالواقع نظرا لإرتباطه بأهم مورد لدیها المتمثل في ا

التعبیر عن وجهات نظرهم وایصالها الى الإدارة وتسویق الداخلي من الإتصال الفعال للیمكن  -

وكذا یوفر لهم فرص الإبداع والمشاركة من خلال إتاحة المجال أمامهم لطرح أفكار ومقترحات 

  .لى رضاهم من جهة أخرىجدیدة ومفیدة تساهم في تطویر المنظمة من جهة ویعمل ع

یمكن للتسویق الداخلي من خلق مناخ داخلي تخفیزي للعاملین یتیح للعاملین بأن یحصلوا على  -

  .احتیاجاتهم ورغباتهم من خلال جهودهم في العمل وهذا ما یؤدي الى تحقیق  رضاهم الوظیفي

معارف وبمهارات وقدرات العاملین من خلال تزویدهم بیمكن التسویق الداخلي من تنمیة وتطویر  -

  .لتلبیة رغبات العملاء وتجاوز توقعاتهم وهذا ما یساعد على كسب رضاهم وولائهم
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 یمكن للتسویق الداخلي من خلق رضا وظیفي ببناء الثقة في العلاقات المتبادلة في العمل بین -

  .العاملین والعلاقات الشخصیة خارج اطار العمل

ن خلال الأخذ بأراء الموظفین وتشجیعهم على المشاركة في  یمكن ایضا للتسویق الداخلي م-

اتخاذ القرارات بتحقیق رضاهم الوظیفي  مما یخلق قوة دافعة للإنجاز وتكوین علاقات ودیة مع 

  .الإدارة والزملاء في العمل

 : التطبیقیةالنتائج

س مصلحة وانطلاقا من الإجابة عن التساؤلات الموجهة الى رئیمن خلال تحلیل المقابلة 

والمتعلقة بالتسویق الداخلي بأبعاده " طولقة"المستخدمین بالمؤسسة العمومیة للصحة الجواریة 

 الرضا الوظیفيو) الإتصال الداخلي، لتدریب، التحفیز، ثقافة الخدمة، وفرق العمل( الخمسة 

  :توصلنا الى

 مصلحة المستخدمین المقابلة التي تم اجرائها داخل المؤسسة مع رئیس تحلیل نتائج من اتضح .1

  .متوسط رضا ىمستو  لهبأن أنه 

 .الموظفین لها یخضع والتي التدریبیة المؤسسة بالبرامج ادارة قبل من إهتمام أن هنالك .2

 .المؤسسة داخل التصرف حریة یجد لاالموظف  بأن المقابلة تحلیل من اتضح .3

 .فقط العلیا الإدارات لدي متمركزة المؤسسة داخل القرارات لإتخاذ الصلاحیات تفویض .4

 .العمل في أدائهم ىمستو مع تتناسب جیدة حوافز الموظفین منح یتملا  .5

 .للعملاء جیدة خدمات تقدیم في ًمتمیزا ًجهدا یقدمون الذین العاملین مكافأة یتم .6

 .المدیرین قبل من والثناء المدح عملهم یجیدون الذین الموظفون یتلقي .7

 أكمل على عملهم أداء من الموظفین تمكن بالمؤسسة عالیة كفاءة ذات اتصال تكنولوجیا یوجد .8

 .وجه

المؤسسة  في العاملین لدى الوظیفي الرضا دور للإتصال الداخلي في تحسین مستوى هناك .9

 .الدراسة محل

المؤسسة  في العاملین لدى الوظیفي الرضا دور لثقافة الخدمة في تحسین مستوى هناك .10

 .الدراسة محل
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 محلالمؤسسة  في العاملین لدى الوظیفي الرضا ي تحسین مستوىدور للتدریب ف هناك .11

 .الدراسة

 محلالمؤسسة  في العاملین لدى الوظیفي الرضا دور للتحفیز في تحسین مستوى هناك .12

 .الدراسة

 محلالمؤسسة  في العاملین لدى الوظیفي الرضا دور لفرق العمل في تحسین مستوى هناك .13

 .الدراسة

یوجد دور للتسویق الداخلي  أنهضیة الرئیسیة للدراسة التي تنص على وبالتالي تم تأكید الفر .14

  .بالمؤسسة العمومیة للصحة الجواریة طولقة في تحسین الرضا الوظیفي لدى العاملین

 :قتراحاتالا

  :التالیة التوصیات بناءا على ما تم التوصل الیه من نتائج سابقا یمكن تقدیم

الرضا الوظیفي لذا لا بد للمؤسسة زیادة الإهتمام بمبادئه  یؤدي التسویق الداخلي الى تحقیق -

  .وٕاعطائه الأهمیة التي یستحقها من خلال التعریف به للموظفین

  . على المؤسسة الإلتزام بتلبیة حاجات ورغبات الزبائن الداخلیین والخارجیین لكسب رضاهم-

 مفهوم التسویق الداخلي داخل  ضرورة عقد الدورات التدریبیة والبرامج التعلیمیة بهدف تعزیز-

  .المؤسسة

  . یجب على المؤسسة أن توفر نظام اتصال فعال للإتصال بین العاملین وبینهم وبین الإدارة-

  . العمل على زیادة الحوافز المعغنویة لتشجیع العاملین على رفع مستوى أدائهم-

  . على المؤسسة أن تسمح لموظفیها بالمشاركة في اتخاذ القرارات-

  .جب على المؤسسة أن تشجع العاملین على العمل الجماعي والعمل في فریقی

  . ضرورة اعادة النظر في الظروف المادیة التي یعمل العمال-

 . یجب على المؤسسة أن توفر الأمن والإستقرار في العمل-

 .والمؤازرة الهادف والعمل بالتحدي ملیئة ًفرصا بإعطائهم الأفراد تحفیز -

 المتفق المهام إنجاز على للعامل المكافآت منح خلال من وذلك المشروطة المكافأة أمبد تطبیق -

 .علیها
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 المعلومات نشر تكثیف مع للموظفین، الإستراتیجیة الخطة بإیضاح المؤسسة إدارة قیام  ضرورة-

 جدیدة طاقة خلق من یمكنهم وهذا المؤسسة، من یتجزأ لا جزء أنهم لیحسوا صیاغتها في وٕاشراكهم

 .الصحیة للخدمات تقدیمهم خلال من یجسدونها إبداعیة أفكار لدیهم وتولد طاقاتهم تُفجر

 ًوخارجیا ًداخلیا تعاملهم بكیفیة متصلة هادفة تدریبیة برامج وضع على المؤسسة تركیز  ضرورة-

  .الأخطاء من وخالیة عالیة جودة ذات خدمات تقدیم في ودقة سرعة من

  :آفاق الدراسة

 ق الداخلي في تحقیق المیزة التنافسیةدور التسوی.  

 دور التسویق الداخلي في إدارة العلاقة مع الزبون.  

 دور التعلم التنظیمي في الرضا الوظیفي.  

 دور الابتكار في الرضا الوظیفي.  
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  .2003الإسكندریة،  الجدیدة، الجامعیة الدار ،التنظیمي السلوكأنور سلطان،  سعید محمد .8

الإسكندریة،  الجدیدة، الجامعیة الدار ،المنظمات في الإنساني السلوك سلطان، سعید محمد .9

2002. 

 . 1993للنشر، العربیة الشركة ،واتجاهاتها المعاصرة أصولها الإدارة النجار، نبیل .  10   

  ، نیو لینك للنشرالرضا الوظیفي ومهارات ادارة ضغوط العملعصام عبد اللطیف عمر، .11   

 .2015مصر،  الطبعة الأولى، -والتدریب، القاهرة       

 والطباعة، والتوزیع للنشر المسیرة ، دارالصحیة الرعایة منظمات إدارة "نصیرات، توفیق فرید.12

 . 2009عمان،

  .1981 الكویت، الكتاب، دار ،الأعمال مشروعات في الإدارة وآخرون، عفیفي محمد صادق.13
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المذكرات والرسائل الجامعیة : 

التسویق الداخلي في تطویر جودة الخدمة الفندقیة، دراسة میدلنیة ابو بكر عباس یدور،  .1

ر، جامعة ورقلة ، مذكرة ماجستیر، فرع علوم التسییالفندقیة بولایة ورقلة لعینة من المؤسسات

 ،2009. 

، دراسة تأثیر الرضا الوظیفي على أداء الموارد البشریةبریاح محمد الأمین، موساوي یحي،  .2

مذكرة تخرج ضمن متطلبات نیل شهادة حالة المؤسسة العمومیة الإستشفائیة بمغنیة، 

عمال الماستر في علوم التسییر، كلیة العلوم الإقتصادیة وعلوم التسییر، تخصص إدارة أ

  .2015/2015الموارد البشریة، جامعة  ابي بكر بلقاید تلمسان، الملحقة الجامعیة مغنیة، 

مدى فعالیة ادارة الموارد البشریة في تحقیق الرضا الوظیفي لدى الموظفین بضیاف عادل،  .3

 مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر اختصاص ،)دراسة میدانیة، سوق اهراس( الجامعیین 

 عمل وتنظیم، كلیة العلوم الإنسانیة والعلوم الإجتماعیة، قسمم علم النفس والعلوم علم النفس

 .2009/2010التربویة والأرطوفونیا، 

 المؤسسة في الموظفین أداء على الوظیفي الرضا أثر بلخیري سهام، عطیش حنان، .4

 الإدارة ماستر، قسم علوم التسییر، تخصص ، مذكرة -البویرة جامعة حالة دراسة- الجامعیة

  .2012استراتیجیة، الجزائر، 

دراسة میدانیة في قسم علم ."إشكالیة تطبیق المقابلة في العلوم الاجتماعیة ، زینب دهیمي .5

 .،  جامعة بسكرة"الاجتماع على بعض طلبة الماجستیر جامعة الجزائر

تكریر ، دراسة حالة مركب دور التدریب في تحسین أداء الموارد البشریةساعد قرمش زهرة،  .6

، 1956 أوت 20، مذكرة ماجستیر في اقتصاد وتسییر المؤسسات، جامعة البترول بسكیكدة

  .2007سكیكدة، 

اثر التسویق الداخلي على أداء الموارد البشریة بالمؤسسة عیسى نجیمي، مراد كویحل،  .7

لد ، مجلة نماء للإقتصاد والتجارة، المجالصحیة، دراسة حالة المؤسسة الاستشفائیة الطاهیر

  .2020، جوان 01، العدد 4

دراسة حالة فئة الأفراد الشبه ( اثر الثقافة التنظیمیة على الرضا الوظیفي عیساوي وهیبة،  .8

، مدرسة دكتوراه، إدارة الأفراد طبیین بالمؤسسة الإستشفائیة العمومیة ترابي بوجمعة، بشار

لمسان،  ت-وحوكمة الشركات، تخصص حوكمة الشركات، جامعة ابو بكر بلقاید

2011/2012.  
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 المؤسسات معلمي الوظیفي لدى بالرضا وعلالاقتها التنظیمیة الثقافةمركمال،  عبد الستار .9

 بمدینة ' ًبصریا المعوقین الأطفال ' مدرسة لمعلمي إستطلاعي ، تحلیلالملمختصة التربویة

وعمل،  تنظیم الإجتماع علم تخصص ماجیستیر شهادة نیل متطلبات) مسحیة دراسة(الجلفة 

  .2014-2013الجلفة   – عاشور زیان جامعة

أثر التسویق الداخلي على الرضا الوظیفي والمصداقیة في محجوبي محمد الأخضر، . 10

، مذكرة ماجستیر، تخصص تسویق )حالة القطاع البنكي في الجزائر(، المؤسسة الخدمیة

 .2010-2009الخدمات، جامعة تلمسان، 

 من لعینة میدانیة دراسة(التمور  صادرات تنمیة في الفلاحي لدعما دورنویجي احمد شریف، . 11

 مذكرة ماستر في العلوم التجاریة، تخصص مالیة وتجارة دولیة، كلیة ،)بسكرة بولایة المؤسسات

 .2017/2018العلوم الإقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة محمد خیضر بسكرة، 

  

 المجلات والملتقیات: 

أثر تطبیق التسویق الداخلي في الرضا الوظیفي ج وهاني الضمور، مل ابراهیم أحمد الحاأ .1

 المجلة الأردنیة في إدارة الأعمال، المجلد ،لموظفي المبیعات في مجموعة الإتصالات الأردنیة

  .2010، 1، العدد 6

دور التفاعلي لجودة الخدمة في العلاقة بین التسویق الداخلي حسین علي عبد الرسول،  .2

، مجلة الإدارة والإقتصاد، )دراسة تطبیقیة في معمل ببسي الكوفة(وملكیة العلامة الداخلیة 

  .، العراق23، العدد 06المجلد 

، أثر اجراءات التسویق الداخلي في أداء العاملیندرمان سلیمان صادق، حسان ثابت حسان،  .3

ة میدانیة في عینة المصارف التجاریة في محافظة نینوي، كلیة الإدارة والإقتصاد، مجلة دراس

 .  01/06/2006، 85، العدد 29تنمیة الرافدین، المجلد 

أثر التسویق الداخلي على اداء العاملین في زاهي ابراهیم ابراهیم لبد، عمر احمد رجب ریان،  .4

یة غزة، معهد التنمیة الإجتماعیة، دبلوم ادارة ، الجامعة الإسلاممنظمات المجتمع المدني

   .2013منظمات المجتمع المدني، 

التسویق الداخلي في الجامعات الفلسطینیة وعلاقته بتحقیق المیزة سها سمیر أبو حمزة،  .5

   .2017/،  مذكرة ماجستیر أصول التربیة، الجامعة الإسلامیة بغزة، ینایرالتنافسیة لدیها
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 الأساتذة لدى الوظیفي الرضا تحقیق في الداخلي التسویق أثربوقرة،  محبوب، رابح سعدیة .6

 – الإنسانیة العلوم  مجلة،)بسكرة جامعة(التسییر  وعلوم والتجاریة العلوم الاقتصادیة بكلیة

  .2017، مارس 46بسكرة، العدد خیضر محمد جامعة

یة وأثره على جودة التسویق الداخلي كمفهوم لإدارة الموارد البشرشاكر تركي اسماعیل،  .7

دراسة تطبیقیة على العاملین في كلیات الإقتصاد والعلوم الإداریة في  (الخدمة التعلیمیة

، مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات، العدد الثالث )الجامعات الأردنیة الخاصة

 .2011والعشرون، حزیران، 

 الولاء على الداخلي التسویق مفهوم طبیقبت الإدارة التزام أثرقالون،  عیاد، جیلالي صالح .8

 مجلة ،أدرار وكالة الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك حالة  دراسة:الوظیفي الرضا عبر التنظیمي

 .2020، 02، العدد 18الاقتصاد والإدارة، المجلد 

ــــــم هادي البلداوي، منى عبد الحسین الزهیري،  .9 ـــي وأثره في التسویق الداخلــعلاء عبد الكریـــــــــ ـــــ

، 02، مجلة دجلة، المجلد )بحث تطبیقي في شركات التأمین العراقیة العامة(الرضا الوظیفي 

   .2019، مارس 01العدد 

أثر التسویق الداخلي في الإلتزام الوظیفي مع وجود محمد حسین عبد المحسن أبوسنینة، .10

 ،)ملین في المستشفیات الأردنیة الخاصةدراسة في عینة من العا(الرضا الوظیفي متغیرا وسیطیا 

   .2013مذكرة ماجستیر، تخصص ادارة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط للدراسات العلیا، حزیران 

مبارك عواد البرازي، التمكین الإداري وأثره على الرضا الوظیفي لدى مدري القطاعات بوزارة .11

  2017 التربیة، العدد الثامن، سنة التربیة والتعلیم بالكویت، مجلة البحث العلمي في

للعاملین،  الوظیفي الرضا تحقیق في ودوره التحفیز أثراالله،  عوض ابراهیم توفیق میرفت.12

 كلیةبالدنمارك،  العربیة غزة الأكادیمیة بلدیة في المشتركین حسابات ، إدارةالبحث أنموذج

 .2012  2011والإقتصاد،  الإدارة مالأعمال، قس إدارة في الماجستیر العلیا، برنامج الدراسات

 الحكومیة الأجهزة موظفي ومواقف لإتجاهات میدانیة دراسة ،الوظیفي الرضا: العدیلي ناصر.13

  .السعودیة العربیة بالمملكة الریاض مدینة في

التحفیز وأثره في تحقیق الرضا الوظیفي لدى العاملین في محمد الحسن التیجاني یوسف، .14

  ، الأكادیمیة العربیةالصناعي بالمدینة الصناعیة بمكة المكرمةمنشأت القطاع 
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میساء سعد جواد حبي، لمیاء على ابراهیم، دور التسویق الداخلي في تعظزیز المیزة التنافسیة . 15

دراسة استطلاعیة على عینة في بیئة المصارف العراقیة الحكومیة والأهلیة في محافظة (للمصارف 

 .2018، حزیران )7(المجلد ) 26( والإقتصاد،  العددكربلاء، مجلة الإدارة

أثر التسویق الداخلي على تحسین الأداء الإجتماعي نسرین بوسنة، محمد بوشریبة،  .16    

: ، تاریخ النشر ولایة قسنطینة- للمؤسسات، دراسة حالة مؤسسة ماسینیسا الإستشفائیة، الخروب

26/03/2020.  

رة مزیج التسویق الداخلي لبناء المزایا التنافسیة في المؤسسات، اداهبار ناهد، جمام محمود، .17

، 6، مجلة میلاف للبحوث والدراسات، المجلد دراسة عینة من المؤسسات الصحیة الخاصة الجزائریة

  . 2020، جوان 1العدد 

الرضا الوظیفي وعلاقته بالإلتزام التنظیمي لدى معلمي مرحلة وصال محمد عمارة أحمد، .18

، كلیة الدراسات العلیا، جامعة السودان للتعلیم والتكنولوجیا، كلیة )الریف الجنوبي(اس بأمدرماناللأس

  .التربیة 

مجلة ، والأهمیة المفهوم :البشري للمورد الداخلي التسویق، الرزاق عبد حلیلو، عریف نبیل.19

 .2018 مارس 33الباحث في العلوم الإنسانیة والإجتماعیة، العدد ، 
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  )1: (الملحق رقم

  

 ةــــة الشعبیــة الدیمقراطیــة الجزائریــالجمهوریـ

  ميـــحث العلــالي والبــم العـوزارة التعلی

  بسكـرة-جامعــة محمـــد خیضــر

  العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسیـر كلیة

  قســـم علـــوم التسییـــر

  تسییـر المـوارد البشریـة: تخصص

  

 

         

  بحثإستمارة       

  ،..... الموظفةأختي  /الموظف ي أخ

  ،.....السلام علیكم ورحمة االله تعالى وبركاته

اسة التي ، التي صممت لجمع المعلومات اللازمة للدرالاستمارةیسرنا أن نضع بین أیدیكم هذه 

 الموارد البشریة تسییر  علوم التسییر تخصصفي ماسترال للحصول على شهادةنقوم بإعدادها استكمالا 

ّ بالمؤسسة العمومیة للصحة ّدراسة میدانیة،في تحسین الرضا الوظیفي الداخلي دور التسویقتحت عنوان  ّ

  . بسكرة- دائرة طولقة- الجواریة

ستبانة بدقة وموضوعیة، حیث أن صحة النتائج تعتمد بدرجة رم بالإجابة على أسئلة الإلذا نرجو منكم التك

،  فقطيـلمإلا لأغراض البحث الع لن تستخدم هذه البیاناتعلما أن م، ونحیطكم كبیرة على صحة إجابتك

             . في موضوعیة وجودة البحثمساهمة فعالةوستشكل دقة إجابتكم 

  .وشكرا على حسن تعاونكم

  :ورةالدكتإشراف                                                             :        داد الطالبةـإع

 بزقراري عبلة                                                                 صلیحة      عمراوي
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  . البیانات العامة:  الأولالجزء

  :الاختیار المناسبأمام ) x(یرجى وضع علامة 

  
   □أنثى                            □ذكر                     :الجنس .1

               
    □ سنة 40  أقل منإلى 30   من             □ سنة30أقل من            :العمر .2

  
  □   فأكثر سنة  50                    □  50  أقل من إلى40 من                    

  
           □یسانسل           □تقني سامي       □ ثانوي فأقل    :المستوى التعلیمي   .3
                                                         

  □ ) PGS(  دراسات علیا متخصصة     □مهندس   □ أو ماسترماجستیر                 
  
       □  10أقل من  – 5من             □ سنوات 5أقل من   :سنوات الخبرةعدد   . 4

                                                                                           
       □فأكثر سنة 15             □ 15أقل من -10من                              

    
    

  المقابلة محاور : الثانيالجزء

  :التسویق الداخلي/الأولالمحور 

 فیما یخص من وجهة نظرك مؤسسةفي الالتسویق الداخلي هذا المحور إلى معرفة مستوى هدف  ی

   المؤسسة التي تعمل بها

  الإتصال  الداخلي

  ؟ّتتمیز التعلیمات والإجراءات في المؤسسة بالوضوح هل  .1

  ؟تستطیع الوصول بسهولة إلى أصحاب القرار وشرح موقفكهل  .2

ّتهتم الإدارة بإیجاد وسائل اتصال فعالة ومتطورة هل  .3   ؟ّ

  ؟ئك للحصول على نصائح تخص عملكتجد سهولة في التواصل مع زملاهل  .4

ّتوفر البیانات والمعلومات للآخرین بالدقة والسرعة اللازمةهل  .5   ؟ّ

  ؟بین الأفراد تساهم قنوات الاتصال الداخلیة في تقاسم وتشارك المعلومات هل  .6

 التدریب:رابعا

 ؟ّتشجعك الإدارة على تبادل الخبرات مع زملائك .1

 ؟ّوضوح البرامج التدریبیة للأفراد .2

 ؟ّتوفر لك الإدارة دورات تدریبیة للتنمیة مهاراتك .3

ّتقوم الإدارة بتحدید الاحتیاجات التدریبیة بصفة مستمرة .4  ؟ّ



3 
 

 ؟ّتنوع لكم الإدارة في طرق وأسالیب التدریب .5

  ؟تمنح لك الإدارة فرصة تحدید نوع التدریب الذي یناسب طموحاتك .6

  التحفیز

ٕتقدر الإدارة جهودك  وانجازاتك في العمل .1   ؟ّ

  ؟ناسب الراتب الذي تتقاضاه مع الجهود التي تبذلها في العملیت .2

  ؟یتمیز نظام الترقیة في المؤسسة بالعدالة والموضوعیة  .3

  ؟تعد كفاءة العاملین معیارا مهما في نظام الترقیة كأداة للتحفیز .4

ّتقوم المؤسسة بتشجیعك  على تحمل المسؤولیة في عملك .5   ؟ّ

  ؟ل علیكّتعمل المؤسسة على تخفیف ضغوط العم .6

  فرق العمل

  یتعاون الزملاء في العمل للقیام بالأعمال الموكلة لیھم؟ .1

  تسود روح العمل الجماعي بالمؤسسة؟ .2

   على تبادل المعلومات فیما بینھم؟ الزملاءیحرص  .3

  یعمل الموظفون في المؤسسة بشكل فرق عمل  ؟ .4

ّلرضا في المؤسسة، یرجى یهدف هذا المحورّ إلى معرفة مستوى ا :الرضا الوظیفي/ المحور الثاني

من وجهة نظرك  عن مدى موافقتك عن كل بعد من هذه الأبعاد  فیما یخص الإجابة عن الأسئلة التالیة 

  .ّالمؤسسة التي تعمل بها

  المكافآتو الأجور عن  للرضا-1

 ؟تتقضاه الذي الأجر عن بالرضا شعرهل ت .1

  ؟عادل ةالوظیفی للفئات تبعا الإضافیة والمزایا الأجور نظامهل  .2

 ؟الأداء في للمتمیزین تشجیعیة مكافآت تقدیم یتمهل  .3

  ؟تبذله التي الجهود تناسب الوظیفة من تتلقاها التي والمعنویة المادیة المنافعهل  .4

 :العمل ومضمون طبیعة عن  الرضا-2

 ؟العلمیة ومؤهلاتك میولك مع الوظیفة متطلبات تتوافقهل  .1

 ؟لك بالنسبة واضحة بها تقوم التي والواجبات المهام أهدافهل  .2
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