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 .إلى التً من ضلوعها احتمٌت، ومن عطائها ارتوٌت

إلى من تحملت العناء لأجلً و السهر لراحتً والتعب لتربٌتً و الفرح لنجاحً والدمع لخسارتً ازف لها كل معانً الحب        

 .والتقدٌر 

 إلٌك ٌا أمً الحبٌبة

 (ثابت عائشة)

إلى الذي ربانً على الفضول والحنان، بالعطف، وكان لً أمان احتمً به من نائبات الزمان إلى أبً أنار الله قبره و اسكنه 

 فسٌح جناته

 (محمد مشتة)

 لكما اهدي ثمرة عملً هذا

 إلى كل من علمنً حرفا

 إلى كل النفوس التً وقفت إلى جانبً عبر مشوار بحثً المتواضع 

 .إلى كل من وسعهم قلبً و لم تسعهم ورقتً

 

 

 مرٌم مشتة

  



 

 

 

الشكر والحمد لله رب العالمٌن ، نحمده كما ٌنبغً لجلال وجهه وعظٌم سلطانه،و الصلاة والسلام على رسولنا محمد الصادق 

.  و بعدالأخلاق فضائل إلى الذي جاء مبشرا بالدٌن الحق داعٌا الأمٌن

 والنصائح القٌمة بن حوحو على المجهودات المبذولة محمد: المشرف الدكتور إلى والتقدٌر والعرفان بالجمٌلنتوجه بالشكر 

/ خص بالذكر الأستاذة والصدٌقةأ هذا العمل ولإتمام الإرشاد الذٌن قدموا لً النصح والأساتذةواخص بالشكر والتقدٌر كل 

مٌمون نبٌلة بجامعة محمد بوضٌاف المسٌلة اللتان /الأستاذةنسٌمة عبد الواحد جامعة البشٌر الابراهٌمً برج بوعرٌرٌج ، 

 وطلبة قسم العلوم التجارٌة جامعة محمد بوضٌاف أساتذة هذا العمل، وكل لإخراجكانتا لهما الفضل الكبٌر والمساهمة 

. مقورة لامٌة خاصة عطوي نوال،،بالمسٌلة

مصطفاوي الطٌب، سعودي نجوى، بوبعاٌة حسان، لتحكٌمهم استبانة بدار عاشور،  ختٌم محمد العٌد، للأساتذةوالشكر 

 الدراسة

 بوافري شكري وامتنانً للسٌد تٌبورتٌن محمد الطاهر مدٌر المؤسسة العمومٌة للصحة الجوارٌة منصورة الذي كان وأتقدم

 فً متابعتً للدراسة وهدا ما ٌجعلنً مدٌنة له بكل الاحترام الأكبر طٌلة سنتً الدراسة فله الفضل والأخلً العون و السند 

التقدٌر والوفاء و

      نشكر جمٌع العاملٌن فً المؤسسة العمومٌة للصحة الجوارٌة منصورة ببرج بوعرٌرٌج ،الذٌن تكرموا أنٌفوتنا  كما لا

       على الاستبٌان شكرا لجمٌع من ساعدنً ووقف بجانبً و لو بابتسامة لكم جمٌعا منا جزٌل الشكر وفائق الاحتراموأجابوا

. وجزاكم الله عنا كل خٌر

 مريم مشتة                          
 



 
 

 
 
 

 
 
 

 

 

 مقدمة
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 ‌أ

 مقدمـة
تسعى‌المنظمات‌إلى‌توفير‌خدمات‌عالية‌الجودة‌وتحقيق‌رضا‌العملاء،‌والعامل‌الأساسي‌لنجاحيا‌
ىو‌توفر‌المنظمة‌عمى‌عاممين‌مميزين‌ذوي‌كفاءة،‌مما‌يستمزم‌عمى‌المنظمة‌أن‌تيتم‌أكثر‌بيم‌من‌خلال‌

عمميات‌وأساليب‌ناجحة‌تتجسد‌في‌مفيوم‌تسويقي‌حديث‌يقوم‌عمى‌فمسفة‌معاممة‌العاممين‌عمى‌أنيم‌عملاء‌
 .داخميين‌ييتمبإشباع‌حاجاتيم‌يعرف‌بالتسويق‌الداخمي

الاعتراف‌بأىمية‌دور‌العاممين‌الداخميين‌في‌تسويق‌الخدمة‌بجعميم‌السوق‌الأول‌لممنظمة‌مما‌يجعميا‌
تتبع‌سياسات‌مخططة‌وموجية‌والتي‌تتمثل‌في‌اختيار‌العاممين،‌تدريبيم،تقديم‌تحفيزات‌مناسبة‌لطبيعة‌

‌.عمميم‌ومنحيم‌حرية‌لتمكينيم‌من‌الأداءالجيدبالإضافةإلى‌تنمية‌الاتصالات‌والعلاقات‌الداخمية‌
التسويق‌الداخمي‌ييدف‌إلى‌تعزيزعلاقةإدارة‌المنظمة‌بالعاممين‌لدييا‌وتحقيق‌رضاىم‌وتقوية‌ولائيم‌ليا‌
ولاشك‌أن‌الولاء‌لممنظمة‌أومايعرف‌بالولاء‌التنظيمي‌لو‌بالغ‌الأثر‌عمى‌نجاح‌المنظمة‌فالعامل‌عندما‌يحس‌
بالولاء‌والانتماء‌لممنظمة‌يصبح‌وافر‌العطاء‌والإخلاص‌مما‌يؤدي‌إلى‌استمرار‌المنظمة‌والوصول‌إلىأىدافيا‌

وىذا‌يعتمد‌عمى‌إتباع‌النيج‌السميم‌من‌سياسات‌وتحديد‌أىدافونمط‌قيادة‌،خمق‌مناخ‌تنظيمي‌مناسب‌كل‌
ذلك‌يعتبر‌من‌الأدوات‌القادرة‌عمى‌المساىمة‌في‌خمق‌الولاء‌التنظيمي،فتنمية‌روح‌الولاء‌عند‌الأفراد‌سيؤدي‌

فكان‌لابد‌أن‌تيتم‌المنظمات‌وخاصة‌المنظمات‌الصحية‌.إلى‌نجاح‌واستمرار‌المنظمة‌والوصول‌إلىأىدافيا‌
‌.بالولاء‌التنظيمي‌لما‌يتميزبو‌ىذا‌القطاع‌من‌اعتماده‌بدرجة‌كبيرة‌عمى‌العنصر‌البشري

 مشكمة الدراسة: أولا
‌)‌بناء‌عمى‌ماسبق‌واستنادا‌عميو‌حاولنا‌من‌خلال‌ىذه‌الدراسة‌معرفة‌دور‌التسويق‌الداخمي‌بأبعاده‌

في‌تحقيق‌الولاء‌التنظيمي،‌وفي‌ىذا‌الإطار‌‌(اختيار‌العاممين،‌التحفيز،‌التدريب،التمكين،‌الاتصال‌الداخمي‌
‌:فإن‌إشكالية‌الدراسة‌تتمحور‌حول‌التساؤل‌الرئيسي‌التالي‌

هل توجد علاقة ارتباط وتأثير موجب بين التسويق الداخمي والولاء التنظيمي لدى العاممين بالمؤسسة 
 العمومية لمصحة الجوارية منصورة؟

‌:للإجابة‌عمى‌ىذه‌الإشكالية‌يمكن‌أن‌نطرح‌التساؤلات‌التالية
علاقة‌ارتباط‌وتأثير‌موجب‌بين‌اختيار‌العاممين‌و‌الولاء‌التنظيمي‌لدى‌العاممين‌بالمؤسسة‌ ىل‌توجد-

‌العمومية‌لمصحة‌الجوارية‌منصورة؟
علاقة‌ارتباط‌وتأثير‌موجب‌بين‌‌التحفيز‌والولاء‌التنظيمي‌لدى‌العاممين‌بالمؤسسة‌العمومية‌ ىل‌توجد-‌

‌لمصحة‌الجوارية‌منصورة؟



                                                                                                      مقدمـــــة  
 

 ‌ب

علاقة‌ارتباط‌وتأثير‌موجب‌بين‌التدريب‌والولاء‌التنظيمي‌لدى‌العاممين‌بالمؤسسة‌العمومية‌ ىل‌توجد-
‌لمصحة‌الجوارية‌منصورة؟

علاقة‌ارتباط‌وتأثير‌موجب‌بين‌التمكين‌والولاء‌التنظيمي‌لدى‌العاممين‌بالمؤسسة‌العمومية‌ ىل‌توجد-‌
‌لمصحة‌الجوارية‌منصورة؟

علاقة‌ارتباط‌وتأثير‌موجب‌بين‌الاتصال‌الداخمي‌والولاء‌التنظيمي‌لدى‌العاممين‌بالمؤسسة‌ ىل‌توجد-‌
‌العمومية‌لمصحة‌الجوارية‌منصورة؟

 فرضيات الدراسة: ثانيا
للإجابة‌عمى‌الإشكالية‌المطروحة‌اعتمدت‌الدراسة‌عمى‌مجموعة‌من‌الفرضيات‌الرئيسية‌والفرعية‌كما‌ىو‌

‌:موضح‌أدناه
توجد‌علاقة‌ارتباط‌موجبة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌معنوية‌بين‌التسويق‌:‌الفرضية الرئيسية الأولى -1

 .الداخمي‌والولاء‌التنظيمي

‌:‌وتنبثق‌من‌ىذه‌الفرضية‌الفرضيات‌الفرعية‌التالية
‌.توجد‌علاقة‌ارتباط‌موجبة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌معنوية‌بين‌اختيار‌العاممين‌والولاء‌التنظيمي -‌أ

‌.توجد‌علاقة‌ارتباط‌موجبة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌معنوية‌بين‌التحفيز‌والولاء‌التنظيمي‌-‌ب
‌.توجد‌علاقة‌ارتباط‌موجبة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌معنوية‌بين‌التدريب‌والولاء‌التنظيمي-‌ج‌
‌.توجد‌علاقة‌ارتباط‌موجبة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌معنوية‌بين‌التمكين‌والولاء‌التنظيمي-‌د
‌توجد‌علاقة‌ارتباط‌موجبة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌معنوية‌بين‌الاتصال‌الداخمي‌والولاء‌التنظيمي-‌ه

يوجد‌تأثير‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌معنوية‌لمتسويق‌الداخمي‌عمى‌الولاء‌:‌الفرضية الرئيسية الثانية -2
‌.التنظيمي

‌:وتنبثق‌عن‌ىذه‌الفرضية‌الفرضيات‌الفرعية‌الآتية
 .يوجد‌تأثير‌موجب‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌معنوية‌لاختيار‌العاممين‌عمى‌الولاء‌التنظيمي -‌أ

 .يوجد‌تأثير‌موجب‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌معنوية‌لمتحفيز‌عمى‌الولاء‌التنظيمي -‌ب

 .‌يوجد‌تأثير‌موجب‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌معنوية‌لمتدريب‌عمى‌الولاء‌التنظيمي -‌ج

 يوجد‌تأثير‌موجب‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌معنوية‌لمتمكين‌عمى‌الولاء‌التنظيمي -‌د

‌.يوجد‌تأثير‌موجب‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌معنوية‌للاتصال‌الداخمي‌عمى‌الولاء‌التنظيمي-‌ه
‌ 
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 أهمية الدراسة:ثالثا
‌:تكمن‌أىمية‌الدراسة‌من‌خلال

 .‌توضيح‌الدور‌الذي‌يؤديو‌التسويق‌الداخمي‌في‌تحقيق‌الولاء‌التنظيمي -
توضيح‌أىمية‌تمبية‌حاجيات‌العاممين‌لدى‌المنظمة‌وجعميا‌من‌أولوياتيا‌خاصة‌المنظمات‌التي‌تعتمد‌ -

‌.بالدرجة‌الأولى‌عمى‌العنصر‌البشري
 .المساىمة‌في‌تطبيق‌التسويق‌الداخمي‌بالمؤسسة‌العمومية‌لمصحة‌الجوارية‌منصورة -

 أهداف الدراسة : رابعا
‌:تيدف‌الدراسة‌عموما‌إلى

 .إعطاء‌تصور‌واضح‌لمفيوم‌التسويق‌الداخمي -

 .معرفة‌مدى‌تطبيق‌التسويق‌الداخمي‌في‌المنظمة‌محل‌الدراسة -

 .تحديد‌مستوى‌الولاء‌لدى‌العاممين‌بالمنظمة‌محل‌الدراسة -

 .توجيو‌اىتمام‌المنظمة‌لتحقيق‌الولاء‌لدى‌العاممين -

 .معرفة‌مدى‌مساىمة‌التسويق‌الداخمي‌بأبعاده‌المختمفة‌في‌الولاء‌التنظيمي -

إسقاط‌الجانب‌النظري‌عمى‌المنظمة‌واختبار‌مدى‌تقارب‌الجانب‌النظري‌والتطبيقي‌من‌خلال‌التحقق‌ -
 .من‌صحة‌الفرضيات

 دراسات سابقة: خامسا

دراسة عبود سعاد،مساهمة التسويق الداخمي في تنمية رأس المال البشري، أطروحة دكتوراه،تخصص  -1
 : 2017المنظمات،جامعة محمد خيضر، بسكرة،

ىدفت‌ىذه‌الدراسة‌الى‌تسميط‌الضوء‌عمى‌مفيوم‌التسويق‌الداخمي‌بأبعاده‌والمتمثمة‌فيكل‌من،‌التجزئة‌
الداخمية‌المنتج‌الداخمي،‌السعر‌الداخمي،‌الترويج‌الداخمي،‌المكان‌الداخمي،ومعرفة‌مدى‌مساىمتو‌في‌تنمية‌
رأس‌المال‌البشري‌حيث‌أجريت‌الدراسة‌عمى‌مجموعة‌من‌المؤسسات،‌اعتمد‌فييا‌الاستبيان،‌كما‌استخدمت‌

‌المقابمة،‌
وقد‌تم‌إثبات‌الفرضية‌الرئيسية‌التي‌ترى‌أن‌التسويق‌الداخمي‌يساىم‌في‌تنمية‌رأس‌المال‌البشري،‌كما‌

‌.وجد‌كذلك‌انو‌لايوجد‌أيتأثير‌مباشر،‌لأبعاد‌التسويق‌الداخمي‌عمى‌استقطابأفضل‌الموارد‌البشرية
دراسة آلاء السوقي، العوامل المؤثرة في الولاء التنظيمي رسالة مقدمة لمحصول عمى درجة الماجستير - 2

 ( :2017)في إدارةالأعمال من الجامعة الافتراضية السورية
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تناولت‌ىذه‌الدراسة‌تحديد‌السمات‌الأساسية‌لمولاء‌التنظيمي‌لمعاممين‌في‌شركة‌آسيا‌لصناعة‌الكرتون‌وما‌
ىي‌العوامل‌المؤثرة‌في‌الولاء‌التنظيمي‌بالإضافة‌إلى‌مستوىتأثيرىذه‌العوامل‌في‌الولاء‌التنظيمي‌لمعامميناعتمد‌

‌.فييا‌عمى‌الاستبيان
خمصت‌ىذه‌الدراسة‌إلىأن‌مستوى‌الولاء‌التنظيمي‌لمعاممين‌في‌شركة‌أسيا‌جيد،‌بالإضافةإلىتأثيرالتحفيز،‌

تطويرالمسار‌الميني‌لمعاممين،‌ضغوط‌العمل،‌القيادة‌التحويمية‌بنسبة‌متفاوتة،‌كانت‌متغيرات‌القيادة‌التحويمية‌
‌.والتحفيز‌ليا‌الأثرالأكبر‌عمى‌الولاء‌التنظيمي

دراسة إياد فتحي العالول، اثر التسويق الداخمي عمى الولاء التنظيمي من خلال الرضا الوظيفي لدى - 3
( 2016)موظفي شركة جوال في قطاع غزة، رسالة مقدمة لنيل درجة دكتوراه الفمسفة في إدارةالأعمال 

 :جامعة السودان لمعموم و التكنولوجيا
ىدفت‌ىذه‌الدراسة‌إلى‌معرفة‌أثر‌التسويق‌الداخمي‌عمى‌الولاء‌التنظيمي‌من‌خلال‌الرضا‌الوظيفي‌

‌.لدى‌موظفي‌شركة‌جوال‌في‌قطاع‌غزة
يجابي‌لمتسويق‌الداخمي‌بأبعاده‌المختمفة‌عمى‌كل‌من‌الرضا‌ خمصت‌الدراسة‌إلى‌انو‌يوجد‌تأثيرا 
الوظيفي‌والولاء‌التنظيمي‌لموظفي‌الشركة،‌كما‌تبين‌وجود‌تأثير‌لمرضا‌الوظيفي‌عمى‌الولاء‌التنظيمي،‌

وأيضا‌يوجد‌تأثير‌لمرضا‌الوظيفي‌كمتغير‌وسيط‌عمى‌العلاقة‌بين‌التسويق‌الداخمي‌والولاء‌التنظيمي‌لموظفي‌
يجابي‌لمتغير‌العمر‌والدخل‌عمى‌الولاء‌التنظيمي ‌.الشركة،‌كما‌تبين‌وجود‌أثرا 

الفرق‌بين‌الدراسات‌السابقة‌والدراسة‌الحالية‌يكمن‌الدراسة‌الاولى‌اعتمدت‌عمى‌المزيج‌التسويق‌الداخمي‌بينما‌
‌.الدراسة‌الحالية‌اعتمدت‌عمى‌ابعاد‌اخري

‌عن‌الدراسات‌السابقة،‌أنيا‌ركزت‌عمى‌العلاقة‌بين‌التسويق‌الداخمي‌و‌الولاء‌ما يميز هذه الدراسة
،‌وحسب‌عممنا‌لا‌توجد‌(المؤسسة‌العمومية‌لمصحة‌الجوارية‌منصورة)التنظيمي‌في‌منظمة‌عمومية‌صحية‌

دراسة‌سابقة‌لمموضوع‌في‌مؤسسات‌الصحة‌العمومية‌الجزائرية،‌مما‌يساعد‌المؤسسة‌في‌تطبيق‌التسويق‌
‌.الداخمي‌و‌تنمية‌الولاء‌التنظيمي‌لدى‌العاممين

 حدود الدراسة: سادسا
‌:‌قمنا‌بإنجاز‌ىذا‌البحث‌وفقا‌لمحدود‌التالية

اختيار‌العاممين،التحفيز،‌التدريب،‌)تتمثل‌في‌دراسة‌دور‌التسويق‌الداخمي‌من‌خلال:الحدود الموضوعية -1
 .في‌تحقيق‌الولاء‌التنظيمي‌(التمكين،‌الاتصال‌الداخمي

 .‌تمت‌الدراسة‌بالمؤسسة‌العمومية‌لمصحة‌الجوارية‌منصورة‌ولاية‌برج‌بوعريريج:الحدود المكانية -2
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 .2019-‌2018خلال‌السداسي‌الثاني‌من‌السنة‌الجامعية‌:الحدود الزمانية -3

 منهج الدراسة : سابعا 
‌.لدراسة‌المضوع‌تم‌استخدام‌المنيج‌الوصفي‌التحميمي،‌والذي‌يعتبر‌المنيج‌الملائم‌ليذا‌النوع‌من‌الدراسات

‌هيكل الدراسة: ثامنا
لمعالجة‌الموضوع‌سيتم‌تقسيم‌الدراسةإلى‌فصمين،‌الفصل‌الأول‌نظري‌والفصل‌الثاني‌تطبيقي،‌حيث‌

يشتمل‌الفصل‌الأول‌عمى‌مبحثين،‌في‌المبحث‌الأول‌الإطار‌النظري‌لمتسويق‌الداخمي‌بحيث‌يتضمن‌مفاىيم‌
‌(اختيار‌الموظفين،‌التحفيز،‌التدريب،‌التمكين‌والاتصال‌الداخمي‌‌)حول‌التسويق‌الداخمي،‌وأبعاده‌

بالإضافةإلى‌المزيج‌التسويقي‌الداخمي،‌أما‌المبحث‌الثاني‌فسيتم‌تناول‌مفاىيم‌الولاء‌التنظيمي‌والعلاقة‌بين‌
‌.التسويق‌الداخمي‌و‌الولاء‌التنظيمي

في‌الفصل‌الثانيسيتم‌فيو‌عرض‌الدراسة‌الميدانية‌من‌خلالتقديم‌المؤسسة‌العمومية‌لمصحة‌الجوارية‌
 .منصورة‌وفي‌المبحث‌الثاني‌ستتم‌الدراسة‌الإحصائية

‌
‌
‌
‌
 

 

 
 
 



 
 
 
 
 

 

  

 

:  ل الأولــــــالفص
 الإطارالنظريممتسويقالداخمي

 والولاءالتنظيمي
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: تمييد
 حيث يعد المرجعية التي تستند عمييا إشكالية الدراسة فروضيا ،نتناول في ىذا الفصل الإطار النظري

 ىذا الفصل إلى الباحثين وييدف العممي لمن سبق من معرفة التراثوأىدافيا وتكمن أىميتو في الدراسة إلى 
:  النظري من خلبل تقسيمو إلى مبحثين كما يميإيضاح الجانب

 سيتم التطرق إلى أىم المفاىيم الداخمي حيثنتناول فيو الإطار النظري لمتسويق : المبحث الأول
 اختيار العاممين، والمتمثمة في التسويق الداخمي الداخمي، أبعادالمتعمقة بالتسويق الداخمي، المزيج التسويقي 
 (التحفيز، التدريب، التمكين،الاتصال الداخمي

 النظري لمولاء التنظيمي حيث يشتمل عمى أىم المفاىيم المتعمقة بو الإطار في يتمثل: الثانيالمبحث 
 والولاء التنظيمي التسويق الداخمي والعلبقة بين
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الإطار النظري التسويق الداخمي  :المبحث الأول
 في العملبء الداخميين طبيعة الدور الذي يمعبو إلاأنركزت معظم المنظمات عمى العملبء الخارجيين، 

 من آخر شكل إلىقد وجو النظر خاصة في المنظمة الخدمية، تحديد مستوى الجودة و تحقيق رضا العملبء 
 ليرسخ قاعدة اعتبار التبادل وىو التبادل بين المنظمة والعاممين بيا، لذا ظير مفيوم التسويق الداخمي

العاممين كعملبء داخميين باعتبارىم مصدر الجيود التسويقية، حيث أن عدم رضاىم يؤدي إلى إعاقة عممية 
تقديم المنتجات مما سينعكس سمبا عمى أىداف المنظمة المرغوبة، وعمية سنتطرق في ىذا المبحث إلى جل 

 .المفاىيم والمعمومات المتعمقة بالتسويق الداخمي 

مفيوم التسويق الداخمي :المطمب الأول
يعد التسويق الداخمي مفيوما شائعا في أدبيات التسويق الحديثة، وعمى الرغم من البحوث العديدة 

الرامية إلى تحديد ىذا المفيوم إلا انو إلى حد الآن لم يتوصل المنظرون إلى الإجماع بشان تعريف محدد 
 .لمتسويق الداخمي

تعريفالتسويق الداخمي :أولا
 :البعضمنياتناول لعديدمنالمفكرينتعريفالتسويق الداخمي وفيمايميسنناولالقدت
ميمة توظيف وتدريب، وتحفيز الموظفين القادرين والراغبين "عمى انو  التسويق الذاخلي "kotler"عرف

 كل فرد في المنظمة يعتنق مبادئ التسويق المناسبة، وخاصة أنفي خدمة العملبء بشكل جيد، وىو يضمن 
 الأىميةأو تكون بنفس أن التسويقية في المنظمة يمكن الأذكياءأنالأنشطةالعميا ويعترف المسوقون الإدارة 
 يكون أن نعد بخدمة ممتازة قبل أن من تمك الموجية لخارج المنظمة، فميس من المعقول الأكثرأىميةحتى 

 1".موظفو المنظمة عمى استعداد لتقديميا
 العاممين فييا بتصور كامل، الأفراد المنظمات اليادفة لتزويد جيود"  فيعرفو عمىانو"Gumessen"أما 

ب والتحفيز والتقويم ــــــلال التدريـــــــــ، والميام التي ترغب المنظمة بتحقيقيا، من خللؤىدافوفيم واضح 
 2".لإنجازالأىداف وفقا المكافأةو

 
 

                                                           
، جامعة البويرة، 22 مجمة المعارف، العدد ،أثر تطبيق التسويق الداخمي عمى أداء المصارف التجارية العاممة في الجزائر،فريد كورتل، فاطمة حموز1

  .               394، ص2017الجزائر، جوان
، 2014، عمان، والتوزيع الطبعة الأولى، دار صفاء لمنشر قضايا وتطبيقات تسويقية معاصرة، إياد عبد الفتاح النسور، عبد الرحمن عبد الله الصغير، 2

 .47ص
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جذب وتطوير وتحفيز و الاحتفاظ بالموظفين المؤىمين من خلبل " عمى انو "Rafic Ahmed" هوقد عرف
 1" .المنتجات الوظيفية التي ترضي احتياجاتيم

 تنسيق إلى تيدف إداريةة ـــ فمسف "نوأعرفا التسويق الداخمي عمى فقد "Ferrell"و"  Pride" كل من أما
 2".زبائنياين المنظمة وــــــــرات الداخمية بــــــــاح التغيــل نجـــــين فييا من اجـــــــمة والعاملــــــيئة الداخمية بين المنظـــــالب

عمى استخدام المدخل التسويقي لمقضاء عمى تمك الجيود المخططة والمبنية " التسويق الداخمي ىو
المقاومة التنظيمية لمتغيير ولتحقيق التعاون والتكامل الوظيفي بين الموظفين، اتجاه التنفيذ الفعال 

لاستراتيجيةالشركة واستراتيجياتيا الوظيفية، و بشكل يمكن في النياية من تحقيق رضا المستيمك، من خلبل 
 3."وموجيين بالمستيمك  (لدييم الدافعية  )موظفين محفزين 

 التأثير الاتصالية التي تستيدف الأساليبالتسويق الداخمييتضمن مختمف السياسات وأننستنتج مما سبق
 الموجية نحو تحديد حاجات ورغبات الأنشطة مجموعة من داخمي فيوعمى العميل الداخمي أي التوجو يكون 
  تمك الحاجات والرغبات باستخدام الاستراتيجيات التسويقية إرضاءالعاممين داخل المنظمةوالعمل عمى 

 خصائص التسويق الداخمي:ثانيا
 4 :نوردىا فيمايمي لمتسويق الداخمي مجموعة من الخصائص أن التسويقية الأدبياتتشير 

: التسويق الداخمي عممية اجتماعية – 1
 عممية التبادل و التفاعل بين المنظمة و العاممين بيا، المنظمة،لإدارةيطبق التسويق الداخمي داخل 

 والانتماء الأمن ىناك حاجات اجتماعية مثل إنما عمى الحاجات المادية فقط، و إشباعيمفالعاممين لايقتصر 
. ، وىذا ما يتحقق ليم من خلبل التسويق الداخميإشباعياوالصداقة يريدون 

 :إداريةالتسويق الداخمي عممية – 2
 :يمي تعمل عمى تكامل الوظائف المختمفة داخل المنظمة من خلبل ما 

 جميع العاممين لدييم دراية وخبرة كافية، عن الأنشطة التي يقومون بيا، وان ىذه أن من التأكد -
 ؛ حاجات العملبء الخارجينإلىإشباع تؤدي الأنشطة

 . وحفزىم لأداء عمميم بكفاءةإعدادىم كل العاممين تم أن من التأكد -
 : التسويق الداخمي عممية اختيارية- 3

                                                           
1,Pervaiz Ahmed, Mouhammed Rafiq  Internal Marketing tools and concept for customer-focused-focused management,great, 

brittain,butterworth-henemann,2002,p03. 
 .72، ص2010 عمان، والتوزيع والطباعة، دار المسيرة لمنشر الأولى،، الطبعة تسويق الخدمات محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، 2
 .161، ص 2008 محمد عبد العظيم أبو النجا، التسويق المتقدم، الدار الجامعية، الإسكندرية، 3
 . 414إياد عبد الفتاح النسور، عبد الله الصغير، مرجع سابق، ص 4
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 1.حيث تقود العاممين لمحصول عمى النتائج الجيدة، ويستخدم في تيسير روح الإبداع
يكون التسويق أكثر نجاحا عندما يكون الالتزام عالي عند المستويات العميا في الإدارة و كذلك يمتزم بو - 4

 .كافة العاممين و يكون أسموب الإدارة المفتوحة ىو الأسموب السائد

 أىمية وأىداف التسويق الداخمي:الثانيالمطمب
لمتسويق الداخمي دور ميم وفعال في دعم الموارد البشرية لممنظمة وفي تمبية احتياجاتيم 

 التسويق الداخمي أىمية: أولا
 2:تبرز أىمية التسويق الداخميمن خلبل النقاط التالية

 المنظمة؛دوران العاممين في  تقميل معدل -
 ؛ تكرار شرائيمإعادة الخدمات تجاه العملبء وبما يكفل أفضل بتقديم العاممين التزام ضمان- 
 ؛الاستراتيجياتالأىدافو العميا في وضع للئدارة مشاركة العاممين -
 خدمة تتسم الأخرى، يؤدي إلى تقديم في الصفوف العاممين والأمامية التنسيق بين العاممين في الصفوف -

 ؛بالجودة ويرضى عنيا العملبء

 ما قامت المؤسسة بتطبيقو إذا عمى جودة الخدمة المقدمة إيجابيا تطبيق التسويق الداخمي سينعكس عمى - 
 .3 الخارجيالعميلمن خلبل الاستراتيجيات التي توجو نحو 

 مثلث الخدمة: (01)شكل رقم                                           
 المنظمة                                                                 

 

 

 

 التسويق الخارجي                                                                   التسويق الداخلي                    

 

 

  التسويق التفاعلي العملاء                                                          لعاملون  ا                        
، اثر التسويق الداخمي عمى الولاء التنظيمي من خلال الرضا الوظيفي لدى موظفي شركة جوال في قطاع غزةإياد فتحي العالول، : المصدر

 18، ص 2016أطروحة  دكتوراه، الفمسفة في إدارة الأعمال، كمية الدراسات العميا، جامعة السودان لمعموم والتكنولوجيا، السودان، 

 تطبيق التسويق الداخمي من أىمية من خلبلو تظير التسويق في المؤسسات وأنواع(01)يوضح الشكل 
، حتى العملبء جنب مع استراتيجيات التسويق الخارجي نحو إلىخلبل توجيو استراتيجياتو نحو العاممين جنبا 

                                                           
، جامعة السودان لمعموم              16، مجمة العموم الاقتصادية، العدد  ممارسات التسويق الداخمي عمى رضا العاممينأثر ايمن عبد الله محمد أبو بكر، 1

. 15، ص2015والتكنولوجيا،السودان، 
.  48،49، ص ص 2014 عمان، التوزيع، دار صفاء لمنشر و الثانية،، الطبعة (مدخل نظري و كمي)استراتيجيات التسويقإياد عبد الفتاح النسور، 2
. 18، ص  مرجع سابقإياد فتحي العالول، 3
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 الخارجي، وبالتالي يحدث ما يسمى بالتسويق العميليتمكن الموظف من تقديم الخدمة بالشكل الذي يريده 
 1.التفاعمي

 :الداخميأىداف التسويق : ثانيا 
 2:أىداف التسويق فيما يميتمثل ت

 ميم بالمسؤولية، وىوما إحساسخمق قوة عمل مستقرة ومتطورة في المنظمة تتصف بروح معنوية عالية، و -
 في إيجابايقمل من مستوى دوران العمل ويزيد من رضا العاممين،ويساعد في بناء بيئة تنظيمية مستقرة، تؤثر

 ؛ المنظمةأىدافتحقيق 
 إعادة التسويقية لممنظمة من خلبل الإستراتيجية في نجاح إيجابيةتساىم برامج التسويق الفعالة بصورة  -

 التطويرالذاتي لمياراتيم ومعارفيم، وتفويض مبدأنظر الإدارة بطرق تدريب المستخدمين،مع الاعتماد عمى 
 ؛ بشكل مستقلإلييم في العمل عمى تنفيذ الميام الموكمة الأفرادالسمطات، ومساعدة 

زالة العوائق الوظيفية، ويتعمق التسويق الداخمي في تطوير  - تطوير الوعي لمعميل الداخمي والخارجي وا 
توجيات العميل الخارجي والتخطيط لضمان تماسك العلبقات التسويقية لمتسويق الداخمي والخارجي عمى حد 

 3سواء؛
 4:ولمتسويق أىدافأخرى تتمثل في

لى ييدف التسويق الداخمي بشكل مبا - ارات ــــ لكي تصبح ذات موالأفرادالعاممين، تنمية وتطوير شرا 
التي تمبي أحسنياإلىالعملبء، المنتجات وخلبليم تقديم أفضل تستطيع المنظمة من متطورة،ارف واتجاىات ــومع

 توقعاتيم؛رغباتيم وتتجاوز 
 خمق بيئة تنظيمية داخمية، تتمنع بروح عالية من إلىعمى الصعيد الاستراتيجي ييدف التسويق الداخمي  -

 ؛ والجيود الموجية اتجاىيملمعملبء الخارجيينالحساسية 
 .العملبء الخارجيين فيما يتعمق بالتعامل مع الإيجابي تنمية الاتجاه إلىييدف التسويق الداخمي  -

 الواحدروح الفريق  توفير بيئة خصبةتتميزب يجب وتحقيق أىدافوضمان نجاح برنامج التسويق الداخميل
تفاعل عالي مع اتصال وفالتعاون بين افرد المنظمة أمر ضروري وخاصة المنظمات التي تتصف بمستويات 

 .العملبء

                                                           
. 18، ص السابقإياد فتحي العالول، المرجع 1
 .19  المرجع نفسو، ص2
. 260، ص 2013، الطبعة الثانية، دار الحامد لمنشر والتوزيع، عمان، التسويق المصرفي تيسير العفيشات العجارمة، 3
. 414 مرجع سابق، ص :قضايا وتطبيقات تسويقية معاصرة إياد عبد الفتاح النسور، 4
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 أبعاد التسويق الداخمي :الثالثالمطمب 
 تقوم بيا المنظمة من اجل تحسين علبقاتيا أن التي يجب الأبعاديتضمن التسويق الداخمي العديد من 

الذي بدوره يؤثر عمى مستوى تقديم الخدمة التي تخص أدائيمو عمى مستوى إيجابامع العاممين الذي ينعكس 
:   تقوم بمايميأن منظمة خدمية أي من ضروريات العملبء،إنرضا 

 اختيار العاممين: أولا
 :تعريف اختيار العاممين- 1

يقصد باختيارالعاممين توفير احتياجات المنظمة من مختمف الكفاءات ووضع كل كفاءة في الوظيفة 
التي تتناسب مع قدراتيا، وبالتالي تتضمن عممية الاختيار سمسمة من الأنشطة تبدأ باجتذاب لأفضل 

العناصر، ويمي ذلك المفاضمة بين تمك العناصر بحيث يتم اختيار أفضل الأفراد ويتبع ذلك تعينيم في 
 .1الوظائف التي تتناسب خصائصيا مع خصائصيم

لحاقيم بالأعمال  وىو استعداد وصلبحية الأفراد العاممين في مجال اختيارىم بالمشروع المراد تحقيقو وا 
التي تتفق واستعدادىم وميوليم وقدراتيم، وىي الأسس التي تسند إلى المبدأ الموضوعي في ضوء الكفاءات 

 2.والجدارة بما يكفل في النياية وضع الشخص المناسب في العمل المناسب وىو أمر لو أثره البالغ
 أىمية اختيار العاممين - 2

 3:تكمن أىمية اختير العاممين فيما يمي

 ؛النشاطاتالأخرىفيالمنظمةوالتيمنبينياالنشاطاتالتسويقيةى سينعكسعلاختيارالعاممينالنجاحفي -
 ؛من الأنشطةالأخرىكالتدريبوالتطويروالحوافزوتقويمالأداءى الكثير سياسةالتعيينفيمنظماتالخدماتعلانعكاس -
 .الصحيحةمفتاحنجاحمنظماتالأعمالوالوسيمةالتيتمكنيامنتحقيقالميزةالتنافسيةاختيار العاممين تعدسياسة -
 :أىداف اختيار العاممين- 3

 4:تتمثل أىداف عممية اختيار العاممين فيما يمي
 تعتبر العممية التي يمكن التفريق بيا بين المتقدمين لشغل عمل معين؛ -
 تحقيق التوافق بين متطمبات وواجبات الوظيفة؛ -

                                                           
 2007، الطبعة الأولى، المكتب العربي لممعارف، ميدان الحجاز، مصر الجديدة،، تفعيل التسويق المصرفي لمواجية أثار الغاتسامي أحمد مراد1

. 199ص
 .35، ص 2018، دار الراية لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الثانية زيد سممان، إدارة اختيار الموظفين، 2
وأثره عمى جودة الخدمات المقدم، قطاع غزة، رسالة  (جوال)عطاالله عزات أبو عودة، واقع التسويق الداخمي في شركة الاتصالات الخموية الفمسطينية 3

. 15، ص 2014، كمية التجارة، الجامعة الإسلبمية غزة، فمسطين،  غير منشورةمقدمة استكمالا لمحصول عمى درجة الماجستير في إدارة الأعمال
( 201-200سامي احمد مراد، تفعيل التسويق المصرفي لمواجية أثار الغات، مرجع سابق، ص 4
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 نجاح الفرد في عممو ومن ثم تحقيق إنتاجية أعمى لممنظمة؛ -
 .وضع الشخص المناسب في المكان المناسب -

 زــــــــالتحفي : ثانيا
 لتشجيع العاممين عمى القيام بأعماليمتسعى المنظمة لتوفير بيئة عمل مناسبة وذلك عن طريق التحفيز

 :تعريف التحفيز- 1
التي تتوافر في بيئة العمل التي تسعى إلى تحقيق أىداف  جميع الظروف ٌعرف التحفٌز على أنه

المنظمة من جية والى إشباع حاجات ورغبات العاممين من جية أخرى سواء كان التحفيـــــز مادي أو 
 1.معنوي

ىي مجموعة من العوامل الخارجية التي توفرىا الإدارة لمعاممين لدييا لإشباع رغباتيم وحاجاتيم زــالحوافف
 2"وطموحاتيم للبرتقاء بأدائيم بيدف تحقيق أىداف المنظمة وأىداف الفرد في آن واحد 

جميع الوسائل والعوامل التي من شانيا حث المواىب عمى أداء " يمكن تعريفيا كذلك عمى أنيا و
خلبص وتشجيعيم عمى بذل أكبر جيد وعناية في أدائيم ومكافأتيم عمى ما يبذلونو فعلب من  واجباتيم بجد وا 

العوامل : " ومن جية أخرى عرفيا بعض الباحثين بأنيا" جيد زائد عن المعدل في مجال الإنتاج والخدمات 
التي تيدف إلى إثارة القوى الكامنة في المواىب والتي تحدد نمط السموك عن طريق إشباع احتياجاتيا 

 .3"الإنسانية كافة 
  

                                                           
، تأثير أبعاد التسويق الداخمي عمى رضا العاممين وأثره عمى أدائيم في البنوك  مالك محمد المجالي، أمين عايد البشابشة، ىاني محمد المجالي1

 . 2016، الأردن،3، المجمة الأردنية في إدارة الأعمال،العددالتجارية العاممة في محافظة الكرك
. 14، ص2018، دار الراية، لمنشر والتوزيع، عمان، نظام الحوافز الإدارية براء رجب تركي، 2
، دار الحامد لمنشر و التوزيع، إدارة الموىبة مدخل معاصر لإدارة الموارد البشرية غني دحام تناي الزبيدي، حسين وليد حسين عباس، 3

  .234،ص 2018عمان،
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 أنواع الحوافز:( 02)شكل رقم
 
 

    
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ، دار الحامد لمنشرإدارة الموىبة مدخل معاصر لإدارة الموارد البشريةغني دحام تناي الزبيدي، حسين وليد حسين عباس، : المصدر
 237ص،  234،ص 2018 و التوزيع، عمان،

تنوع الحوافز التي تقدميا المنظمة، فقد تكون ىذه الحوافز سمبية أو إيجابية، أو  (02)يمثل الشكل رقم 
 .حوافز مادية أو معنوية، حوافز أساسية أو حوافز ثانوية

 :أىمية الحوافز- 2
 1:لمحوافز أىمية بالغة نذكر منيا

إشباع حاجات ورغبات العاممين بمختمف أنواعيا، ومنيا الحاجة المادية لمنقود والحاجة المعنوية للبحترام      -
ثبات الذات؛  والتقدير وا 

 شعور العاممين بالعدالة والمساواة داخل المنظمة؛ -
 جذب الميارات والكفاءات والأدمغة المتميزة لمعمل بالمنظمة؛ -
 زيادة مستوى رضا العاممين نتيجة لإشباع حاجاتيم؛ -
 زيادة انتماء وولاء العاممين لممنظمة؛ -
 زيادة إنتاج العاممين كما وكيفا؛ -

                                                           
. 14 براء رجب تركي، مرجع سابق، ص 1

 الحوافز

 المعنوية المادية

 إٌجابٌة
 سلبٌة سلبٌة إٌجابٌة

الأجرالمكافأة 
التشجيعية 

العلبواتالترقية 
المشاركة في الأرباح 

نظام 
المعاشاتالتأميناتالمواص

لات 
 الاشتراك فً النوادي

 
 

 الخصم
 الحرمان من العلبوة
 الحرمان من الأرباح
الحرمان من أي 
 مزية أخرى عينية

 

تقدير مجيود 
 العامل

 الثناء والمديح
 لوحات الشرف
 شيادات تقديرية

لموم أو التأديبا  
 توجيو الإنذار
نشر أسماء 

 الميممين في قوائم
 



 الفصل الأول                       الإطار النظري للتسويق الداخلي والولاء التنظيمي
 

15 

 تخفيض معدلات الفاقد في العمل؛ -
 تنمية روح التعاون بين العاممين داخل المنظمة؛ -
 .تحسن صورة المنظمة أمام المجتمع -
 :أىداف الحوافز-3

 1:لمحوافز عدة أىداف نذكر منيا
 خمق الشعور بالاستقرار لمعاممين والولاء لممنظمة؛ -
يمكن لمحوافز أن تقود إلى تطوير سموك العمل في المنظمة واستقرار في قيم العمل التي تشكل النواة  -

 الرئيسية لما يسمى بالثقافة التنظيمية؛
 تمعب الحوافز دورا أساسيا في انتقاء العناصر الصالحة لمعمل ووضعيم في المكان المناسب؛ -
 .لمحوافز دور كبير في زيادة دافعية الأفراد العاممين في المنظمة وضمان درجة استقرارىم فييا -

 التدريــــــــــب: ثالثا
 تعريف التدريب- 1

 :تعددت مفاىيم التدريب مابين عممية، جيد،وسيمة، نشاط وصيغة ولعل من أبرزىا ما يمي
لتنمية معارف وميارات وقدرات الفرد الوظيفية، وتزويده  (لا غاية)وسيمة "يعرف التدريب عمى أنو 

بالأساليب والخبرات والاتجاىات العممية والعممية السميمة اللبزمة لاستخدام المعارف والميارات الحالية التي 
يمتمكيا أو الجديدة التي يكتسبيا في تقديم أفضلؤداء ممكن في وظيفتو الحالية ويعده لمقيام بالميام الوظيفية 

 2".المستقبمية وفق مخطط عممي لاحتياجاتو التدريبية
أوىو ذلك الجيد المنظم والمخطط لتزويد العاممين بمعارف معينة وتحسين مياراتيم وقدراتيم وتطويرىا 
 3.وتغيير سموكيم واتجاىاتيم بشكل إيجابي بناء، وىو عممية منظمة ومستمرة ترمي إلى تحسين أداء العاممين
التدريب ىو صيغة مباشرة يتم من خلبليا تكوين أو تعديل أو تحديث ميارات سموكية ىامة لمفرد 

 4".والمنظمة التي يخدميا معتمدا في ذلك عمى طرق وأساليب عممية تطبيقية
نستخمص أن التدريب ىو مفيوم مركبيتكون من عدة عناصر، فيو يعني تغييرا إلى الأحسن أو تطويرا 

في معمومات الفرد وقدراتو ومياراتو وأفكاره وسموكياتو واتجاىاتو، وذلك بيدف إعداده إعدادا جيدا لمواجية 
                                                           

، 2018، الطبعة الأولى، دار المناىج لمنشر والتوزيع، عمان،وظائف إدارة الموارد البشرية إطار نظري وحالات عممية جعفر خانو الزيباري، 1
. 128ص 

. 20، ص2018، الطبعة الأولى، شركة الأكاديميون لمنشر والتوزيع، عمان، الدليل التدريبي لتنمية الموارد البشرية إياد عبد الكريم النسور، 2
 .19، ص2013، الطبعة الأولى، دار الراية لمنشر والتوزيع، عمان، التدريب الميني عثمان فريد رشدي، 3
  177، ص 2018 دار الحامد لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، إدارة الموىبة، مصطفى الكافي، 4
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متطمبات الوظائف الحالية وتنمية مياراتو الفنية والذىنية لمواجية الاحتياجات المستقبمية، والتدريب ىو 
 بغض النظر عن كونو عممية أوجيد الوسيمة الفعالة للبرتقاء بعمل المنظمة وجودة إنتاجيا وخدماتيا

 .أو نشاط
 أىمية التدريب- 2

 :1يمكن تحديد أىمية التدريب من خلبل النقاط التالية 
 ؛تعزيز ثقة الفرد بنفسيوبالتالي يكون أكثر استقرار في عممو -

 .يحتاج الأفراد فور التحاقيم بالعمل إلى دورات تدريبية لمقيام بأعباء الوظائف التي سيشغمونيا لممرة الأولى -
معالجةنقاط ضعف الأداءوتحسينو مما ينعكس عمى مستوى الإنتاجية الكمية لممنظمة، ويسيم في تطورىا    - 

 واستمرارىا؛
 2تمتين البناء الداخمي لممنظمة من خلبل تأىيل كوادرىا البشرية؛ -

 3زيادة طاقات الأفراد من خلبل الوصف الذىني أي تقديم أكبر عدد من الأفكار حول موضوع معين؛ -

الاستثمار في الجانب البشري يتطمب وقتاعكس الاستثمار في الجوانب الأخرى كالتكنولوجيا مثلب بالرغم  -
من أن تنمية الموارد البشرية تحتاج إلى وقت طويل، إلاأن ثمارىا تستمر في النضج والعطاء أيضا لفترات 

 طويمة؛
 Malcolm Peelالتدريب يعد ىو المفتاح الحقيقي لنمو وتطور المنظمات والأفراد عمى حد سواء يقول  -

غالبا ما يوصف التدريب المرفق بالتربية بأنيإحدى نقاط النمو في  : (التدريب الناجح لمموظفين  )في كتابو
 .الاقتصاد 

إذاأرادت المنظمات التطور والتنمية فعميياأنتأخذ التدريب عمى أساس انو ركن أساسي في إستراتيجيتيا 
عمى المدى الطويل والذي ييتم بتقديم التدريب المناسب لمرجل المناسب في الوقت المناسب وعودتو لمعمل 

 .في البيئة المناسبة
  

                                                           
. 72، ص2018 الأردن، ،، دار وائل لمنشر والتوزيع، عمانالروح المعنوية وتدريب الموارد البشرية عمي خمف حجاحجة، 1
. 72، صنفسو عمي خمف حجاحجة، المرجع 2
. 84 جعفر خانو الزيباري، مرجع سابق، ص 3
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 أىداف التدريب- 3
 :1تتركز أىداف التدريب فيما يمي 

  الزيادة في الإنتاج والاقتصاد في النفقات؛ -

 التقميل في دوران العمل ومساعدة العاممين عمى أداء الأعمال والوظائف؛- 

 .تنمية العاممين واستقرار واستمرارية المنظمة- 

 2: كما ييدف إلى

الإسيام في إعادة التوازن النوعي والعددي لييكل العمالة فإذا حدث فائض في العمالة في تخصص معين  -
يمكن من خلبل التدريب تأىيميم لتخصص أو تخصصات أخرى يسد بيا العجز فييا وييدف التدريب أيضا 

 إلى إيجاد صف ثان مؤىل يمكن الاعتماد عميو في تفويض السمطة؛

 توفير القوة الاحتياطية في المنشاة وتسييل ميمة الرقابة والإشراف؛ -

زيادة الروح المعنوية للؤفراد وكفاءتيم وتحسين أدائيم وترشيد القرارات الإدارية ورفع سوية أدائيا بكفاءة  -
 3.وفاعمية

ن ــــــيـــــ التمك:رابعا
 :تعريف التمكين- 1

يشير مفيوم التمكين إلى زيادة السمطة والمسؤولية الموكمة إلى العاممين في المستويات الإدارية 
المباشرة بحيث تعادل أو تكاد تعادل السمطة والمسؤولية الموكمة إلى المسيرين في الإدارة العميا ويعرف 

التمكين بأنو إيجاد الظروف التي تشجع العاممين في مختمف المستويات التنظيمية عمى تحمل المخاطرة التي 
 4.تصاحب اتخاذ القرارات غير الروتينية والإبداعية

براز قدراتو يقتضي توفير كافة الإمكانيات والظروف المناسبة، وذلك من خلبل  لتحرير طاقات الفرد وا 
حرية المبادرة والتصرف، وىذا يقتضي من المؤسسة توفير التدعيم المناسب لمفرد من التدريب المناسب لبناء 

 5.قدراتو، والدعم الفني والإداري الملبئم
 

                                                           
الطبعة الثانية، ديوان المطبوعات  ،(وفق القانون الأساسي العام لموظيفة العمومية في الجزائر)الوجيز في تسيير الموارد البشرية  منير نوري، 1

. 88 -86، ص2015الجزائر، الجامعية،
 . 29-25، ص 2013، الطبعة الأولى، دار الراية لمنشر و التوزيع، عمان، التدريب الميني المفاىيم و الأساليب ىاشم حمدي، 2
 .128، ص 2015، الطبعة السادسة، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عمان، إدارة الموارد البشرية خضير كاظم حمود، ياسين كاسب الخرشة، 3
          2015، الطبعة الأولى، دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة، عمان، (النظرية والتطبيق)إدارة الجودة في منظمات الأعمال  فتيحة بوحرود، 4

.  161ص 
. 28، ص 2017، عامل الكتب الحديث لمنشر والتوزيع والطباعة، أربد، الأردن، مدخل للإدارة، الطبعة الأولى نعيم الظاىر، 5
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وىو كذلك عممية إتاحة الفرصة للآخرين في زيادة قدراتيم الفردية والجماعية وتقديم أفضل ما لدييم في 
شعارىم بالممكية لموظيفة، لمنمو والتطور والإبداع  مجال المشاركة بالمعمومات والقرارات والميام الإدارية وا 
وىناك عدة أسباب تدفع المنظمة إلى تبني مدخل التمكين، كالحاجة إلى عدم إشغال الإدارة العميا بالأمور 

 .اليومية   وتركيزىا عمى القضايا الإستراتيجية طويمة الأمد
 أىمية التمكين- 2

 1 :يكتسب التمكين أىمية بالغة من خلبل
 شعور العاممين بالمسؤولية وحس عال بالممكية ورضاعن الإنجاز؛ -
 يمنح العاممين سمطة واسعة في تنفيذ مياميم ويزيد الصمة بينيم؛ -
 زيادة إنتاجية المنظمة لكونو يسيم في تطوير قابميات العاممين وزيادة رضاىم وتمسكيم بالمنظمة؛ -
 يكسب المنظمة مرونة عالية يمكنيا التكيف لمواكبة التغيرات الحاصمة في محيط المنظمة؛ -
 .فتح مجال التدريب والتعمم لمعاممين ويعطييم حرية التصرف -
 أىداف التمكين - 3

 2:لمتمكين عدة أىدافنذكر منيا 
 زيادة الانتماء الداخمي بالنسبة لمعاممين ورفع مستوى مشاركتيم؛ -
 ظيور أفكار مبتكرة نتيجة حرية التصرف؛ -
  تشجيع العاممين عمى الإبداع والمبادرة والالتزام بروح الفريق؛ -
 الانفتاح المباشر والثقة بين العاممين والعملبء؛ -
 زيادة قدرة الموظف عمى التعامل بمستويات عالية في المرونة والفيم والتكيف والاستجابة؛ -
  سرعة الأداء والإنجازات وجودة المدخلبت؛ -

دراك ىذه الأمور شيء ميم بالنسبة  منطق العمل بإستراتيجية التمكين يستوجب العمل بروح الفريق وا 
 .لممنظمة وتكون بالاتصال بين أعضاءىا

 
 
 

                                                           
 ص 2009، الطبعة العربية، دار اليازوردي العممية لمنشر والتوزيع، عمان، إدارة التمكين واقتصاديات الثقة زكريا مطمك الدوري، أحمد عمي صالح، 1

 .29 ،28ص
. 38،37، ص 2010، الطبعة الأولى، دار جميس الزمان لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، أثر التمكين عمى فاعمية المنظمة عمار عمي المييرات، 2
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 الاتصال الداخمي: خامسا
 تعريفالاتصال الداخمي- 1

 :للبتصال الداخمي عدة تعريفات نذكر منيا
الاتصال الداخمي في معناه العام ىو سيرورة تبادل المعمومات بين الأفراد، ويعني كذلك مجموعةمن 

الأنشطة الاتصالية التي تحدث داخل المنظمة من خلبل العلبقات الرسمية واللبرسمية ضمن محيط 
 1.المنظمة

الاتصال ىو عممية أو أداة يتم من خلبليا نقل أو تبادل معمومات ومفاىيم وأفكار ومشاعر بين طرفين 
 2.أو مجموعة من الأطراف من اجل تحقيق ىدف أو مجموعة من الأىداف

مجموع المبادئ والتطبيقات التي تيدف إلى تشجيع سموك الاستماعتسييل تمرير  "يعرف أيضا عمى انو
ونشر المعمومات، تسييل العمل الجماعي المشترك وترقية المنظمة من اجل تحسين الفعالية الفردية 

نقل البيانات و المعمومات اللبزمة من والى الإدارة والمؤسسات "  بأنو "Alvin Dod"و يعرفو" والجماعية 
عمى انو عممية ليا اتجاىين، نقل الأوامر المعمومات "  يعرفو "Simon"أما المفكر " والميتمين إجمالا 

والتوجييات إلى مركز اتخاذ القرار، و نقل القرارات المتخذة عمى مستوى ىذا المركز إلى باقي أعضاء 
 .3"المؤسسة

 نستنتج مما سبق أن الاتصال يشمل عمى كافة الوسائل والأساليب الاتصالية التي تجري بالطرق 
الرسمية والطرق غير الرسمية بين العاممين في المنظمة كما يشمل جميع المستويات الأفقية والعمودية في 

 .الييكل التنظيمي
 :أىمية الاتصال الداخمي- 2

 4:وجود نظام اتصال فعال داخل المنظمة يساعد في
 تحدد وتوضح العلبقات بين العاممين بعضيم مع بعض من جية، وبين العاممين ومدرائيم من جية ثانية؛ -
تعد عممية الاتصال احد العناصر الأساسية لإدامة وتعزيز التفاعل الإنساني بين العاممين في المنظمات  -

 المختمفة، فمن خلبل أنظمة الاتصال الفعالة يمكن إحراز تقدم ممموس في مجالات الأعمال كافة؛

                                                           
 التوزيع، دار الراية لمنشر والأولى،، الطبعة الاتصال التنظيمي وعلاقتو بدمج الموظفين الجدد في المؤسسة عبد الكريم بن خالد بن عبد القادر، 1

. 25، ص 2018عمان، 
. 23، ص2018، عمان ،والتوزيع، دار الحامد لمنشر والكتابي الشفوي وميارات الاتصالاتصالات الأعمال مفاىيم  غازي فرحان أبو زيتون، 2
، مجمة المركز العربي الديمقراطي لمدراسات الاستراتيجية والسياسة         الاتصال الداخمي وتأثيره عمى الرضا الوظيفي إيمان شقاليل، محمد راتول، 3
. 181-180 ، ص2019لاقتصادية، العدد الثالث، برلين، ألمانيا، جانفي او
. 25-23 غازي فرحان أبو زيتون، مرجع سابق، ص4
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 وىو ضرورة ممحة لتمكين المدير من القيام بتحميل الموقف أو المشكمة بشكل أفضل، ويمكنو من وضع  -
 الحمول الملبئمة؛

 يمعب دورا حيويا في توحيد جيود العاممين في مجموعات العمل من اجل تحقيق أىداف مشتركة؛ -
 توصيل سياسات المنظمة وأىدافياواستراتيجيتياإلى العاممين؛ -
 استقبال أراء وشكاوي واقتراحات العاممين مما يساعد في زيادة فاعمية الأداء؛ -
تعزيز التعاون والتنسيق بين العاممين أنفسيم وبين العاممين والإدارة مما يسيم في تبادل الخبرات والمعارف  -

 بين العاممين ويعزز من قدراتيم في اتخاذ القرار وحل المشكلبت بشكل أفضل؛
يعد الاتصال عنصرا ىاما من عناصر توجيو سموك العاممين باتجاىات محددة لمعمل من خلبل نقل  -

 .المعمومات والتعميمات والقرارات منالإدارة العميا إلىالإداراتالأدنى وبالعكستأخذ شكل تقارير واقتراحات
 :أىدافالاتصال الداخمي- 3

 2:بالإضافة إلى1.اليدف الرئيسي للبتصال ىو إحداث التفاعل والتنسيق بين أعضاء المنظمة
 تحسن سير العمل وتوزيع المسؤوليات ودعم التفاعل بين العاممين في المنظمة؛ -
 إكسابالعامل خبرات أو ميارات ومفاىيم جديدة؛ -
 إكساب العامل اتجاىات جديدة، أو تعديل اتجاىات قديمة، أو تثبيت اتجاىات مرغوب فييا؛ -
 تبصير العاممين وزيادة معارفيم، و إفياميم لما يدور حوليم من أحداث؛ -
 .تقوية الصلبت الاجتماعية بين الأفراد بما توفره وسائل الاتصال في احتكاك العاممين بعضيم ببعض -

 عناصر مزيج التسويق الداخمي: المطمب الرابع
تتمثل الفكرة التي أدت إلى ظيور مفيوم المزيج التسويق الداخمي في أن ىناك عددا من العناصر 

الموضوعة تحت تصرف الإدارة يتم دمجيا من اجل تحقيق الاستجابة المأمولة من السوق المستيدفة وتتمثل 
 : عناصر مزيج التسويق الداخمي فيما يمي

 (الوظيفة )المنتج : أولا
تعد الوظيفة منتج التسويق الداخمي التي يتم إعلبنيا لمعاممين، لاختيار أفضل المرشحين لإنجاز العمل 
بنجاح، وتتمثل مواصفات المنتج ىنا في الميمات والواجبات والمسؤوليات، يتولى أداؤىا العاممون، والوظيفة 

 :أو المنتج الداخمي ىي نتاج لنظام معين، وبعبارة أدق ىي محصمة لمخطوات التالية
 .تحميل الوظيفة إلى مكوناتيا الأساسية المتمثمة في مواصفات الوظيفة ومواصفات شاغل الوظيفة -

                                                           
 .191، ص 2016 الطبعة الأولى، دار الحامد لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، إدارة المستشفيات، مصطفى يوسف، 1
. 33 عبد الكريم بن خالد بن عبد القادر، مرجع سابق، ص2
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 الدمج بين مواصفات الوظيفة ومواصفات شاغل الوظيفة، وتعبر ىذه الخطوة عن الإنتاج الفعمي لموظيفة  -
 .أوالمنتج الداخمي

وتم تناول المنتج في التسويق الداخمي عمى انو القيم والاتجاىات المطموبة لتحقيق استراتيجيات تسويقية 
ناجحة مع العملبء، إضافةإلى برامج التدريب اليادفة لتطوير معرفة العاممين، والمنظمات تبيع الوظيفة 

 1.لعماليا قبل أن تبيع منتجاتيا إلى العملبء
 السعـــر: ثانيا

يشير السعر إلى تكمفة تطبيق طرق جديدة في العمل والمشاريع التي يجب إنجازىا من اجل القيام 
بسياسات جديدة، وجدير بالذكر أن ىذه التكمفة يتم تقديرىا من قبل الموظفين بمنظور نفسيي حيث يصعب 

 2.قياسيا كما انو يشمل نظام مكافأة الموظفين
 الترويج الداخمي: ثالثا

يمثل الاتصال في مكان العمل، ونقل الرسائل الإيجابية التي تؤدي إلى تحقيق موقف إيجابي لمموظف 
كاستخدام التفاعلبت وجيا لوجو، والاعتراف بالجيود ونظم المكافآت والترويج الداخمي يسعى إلى التعريف 

 3.بالمزايا التي يقدميا الموظفين لممنتج الداخمي
ىذا ويستخدم مديرو الموارد البشرية بالفعل تقنيات عديدة لمتواصل مع الموظفين بدءا من العروض 
الموجزة الشفوية، إلى المجلبت الخاصة بالشركة، ومقاطع الفيديو، مع ذلك يعد الاستخدام المنسق ليذه 

الوسائل الإعلبمية المتعددة ضروريا، من أجل ضمان الاتصال الفعال، وعمى سبيل المثال قد يتم الاىتمام 
بالسياسات الجديدة والدورات التدريبية،من خلبل تعميميا ونشرىا في المجلبت الخاصة بالشركة أو عمى 
لوحات الإعلبن في الشركة ويجب إتباع ىذا بإعداد نقاط تواصل ونشرات مطبوعة وكتيبات تشتمل عمى 

 4. معمومات مفصمة
 
 

 

                                                           
، مذكرة ماجستير  في رضا الموظفينوأثرهدراسة إمكانية تطوير نموذج التسويق الداخمي في بنك سورية الدولي الإسلامي  انس بكري شيخ أمين، 1

. 24، ص2018، الجامعة العربية السورية، غير منشورةإدارة الأعمال التخصصي
داريةأبحاث اقتصادية مجمة ،  أبعاد التسويق الداخمي عمى إدارة المعرفةأثر  إيمان قحموش، 2 ، العدد الثاني، جامعة محمد خيضر بسكرة، ديسمبر وا 

. 147، ص 2017
. 147 ص،  إيمان قحموش، المرجع نفسو3
. 47-38، ص2013، دار الفاروق للبستثمارات الثقافية، الطبعة العربية الأولى، مصر، (ترجمة)التسويق الداخمي   أحمد برقيز، محمد رفيق، 4
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 التوزيع الداخمي: رابعا
يتعمق بمكان العمل الذي يتمقى فيو الموظفين المنتج المقدم ليم، و المكان الذي يؤدي فيو الموظف 
وظيفتو، كما يمثل البيئة التي تحدث فييا المعاملبت والمبادلات بين مختمف الأطراف، أي المؤسسة    

 1.والعملبء الداخميين
 وفي سياق إدارة الموارد البشرية قد يعني مكان الاجتماعات أو المؤتمرات وماشابو ذلك حيث يتم 

 .استخدام القنوات، من اجل الإشارة إلى الطرف الثالث كالمستشارين ووكالات التدريب
 الدليل المادي: خامسا

يشير الدليل المادي إلى البيئة أو المكان الذي يتم فيو تسميم المنتج، وحيث يحدث التواصل بين 
العملبء وموظفي تقديم الخدمة، وفي موقف التسويق الداخمي لا تعد بيئة تقديم المنتج ميمة لأن ىذا المكان 
سيكون مكان العمل المعتاد، ومع ذلك قد تتم الإشارة إلى الأىمية الخاصة لسياسات تعينيا من خلبل إقامة 

 2.مؤتمرات أو من خلبل انتداب الموظفين إلى دورات تدريبية خاصة في أماكن خارجية
 (عممية تقديم الخدمة)العمميات : سادسا

لى طريقة التقديم كاستخدام النشرات المطبوعة بشكل  وىي تشير إلى طرق تسميم المنتج الداخمي وا 
 3.دوري أو عبر السمسمة الرأسية لممديرين التنفيذيين أنفسيم من اجل توصيل التغيرات

 (المشاركون)الأفراد :سابعا
يتمثل في الأشخاص المشتركين في تسميم المنتج واستلبمو، ويعبر عن نمط الإشراف والعلبقة مع 

 4.المسؤول المباشر، لذا يمزم تكميف شخص من المستوى الإداري المناسب بميام التواصل
  

                                                           
. 147 إيمان قحموش، مرجع سابق، ص1
. 47 أحمد برقيز، محمد رفيق، مرجع سابق، ص 2

47 المرجع نفسو، ص 3 
. 48 المرجع نفسو، ص 4
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 الإطار النظريممولاء التنظيمي:المبحث الثاني
يعدالولاء التنظيميمن الموضوعات التي تحضي بالاىتمام والدراسة لآثاره في أداء وسموك الأفراد وكذلك 

وىو من بين العوامل التي تؤثر عمى جودة أداء ، في إنتاجية المؤسسات وانتظام أدائيا عمى النحو المرغوب
 .العامل، وبالتالي فعالية المنظمة، حيث تكون أكثر استقرارا وأطولبقاءحين يكون ولاء العاممين

 مفيوم الولاء التنظيمي: المطمب الأول
 تعريف الولاء التنظيمي: أولا

 :تعددت تعاريف الولاء التي سيقت مع تطور الفكر الإداري وفيما يمي نذكر بعضا منيا
ىو المشاعر التي يطورىا الفرد الذي يعيش في مجتمع نحو الأفراد والمنظمة والقيم والمبادئ والأفكار 

 1.وىذه المشاعر تمثل رغبة الفرد واستعداده لمتضحية من اجل زملبئو ومنظمتو في العمل
وقبول من جانب الفرد لأىداف المنظمة ورغبة في بذل أكبر عطاء ي الولاء التنظيمييو اعتقاد قو

 .ممكن لصالح المنظمة التي يعمل فييا الفرد مع رغبةقوية في الاستمرار في عضوية ىذه المنظمة
وىو امتدادلمولاء الاجتماعي المتمثل في مشاعر الفرد وولائو وانتمائو لممجتمع الذي يعيش فيو، وأن 

لمولاء الاجتماعي ثلبث ركائز إذا توفرت في البينة التنظيمية فإنيا تساعد عمى تماسك الولاء التنظيمي وبقائو 
 ."ركيزة الولاء المستمر، ركيزة الولاء التلبحمي ركيزة الولاء الموجبة: واستمراريتو وىي

أنا – وليس – نحن –ويمكن توضيح الولاء في المنظمة عندما يصبح الفرد العامل يتكمم باسم الجماعة 
 الإدارة القائمة 1996عام FredrrikReicheidوقد عرف فريديريك رايتشمد. والدفاع عنيا في حالة النقد وغيرىا

عمى الولاء ىي الإدارة اليادفة لإعطاء العاممين والعملبء أكبر قيمة ممكنة، قيمة تكفي عائداتيا لإرضاء 
 .العاممين والعملبء

أصحاب المنحنى التبادلي عرفوه بأنو إيمان الفرد بتبادل الفائدة أو المنفعة المدركة، لممشاركة المستمرة 
 .في المنظمة

أماأصحاب الاتجاه السموكي عرفوه بأنو تمثيل الفرد لقيم وأىداف المنظمة الإدارية وانصيار الفرد داخل 
بيئة عممو، واستعداده لتقديم التضحيات لصالح المنظمة، أو ىو انجراف الأفرادأو تعمقيم الفعال بأىداف وقيم 

 2.المنظمة بغض النظر عن القيمة المادية المحققة من المنظمة
 

                                                           
. 163 ىاشم حمدي، مرجع سابق، ص 1
. 256-254، ص 2010 دار الفكر،عمان، الأولى،، الطبعة التطوير التنظيمي سامح عبد المطمب، علبء محمد سيد قنديل، 2
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 1: منالتعاريف السابقة يمكننا استخلبص المقومات الأساسية لمفيوم الولاء وىي
 قبول أىداف وقيم المنظمة وثقافتيا؛ -
 المساىمة بصورة إيجابية لتحقيق أىداف المنظمة؛ -
 توفر مستوى عالي من الانتماء لمتنظيم؛ -
 الرغبة الشديدة في البقاء والاستمرار في التنظيم القائم؛ -
 الإخلبص والرغبة في تقييم التنظيم بصورة إيجابية؛ -

 خصائص الولاء التنظيمي: ثانيا
 2:يمتاز الولاء التنظيمي بعدد من الخصائص تتمثل فيما يمي

الولاء التنظيمي حالة غير ممموسة يستدل عمييا من ظواىر تنظيمية تتابع من خلبل سموك و تصرفات  -
 الأفراد العاممين في التنظيم و التي تجسد مدى ولائيم؛

الولاء التنظيمي حصيمة تفاعل العديد من العوامل الإنسانية والتنظيمية وظواىر إدارية أخرى داخل - 
 المنظمة؛

الولاء التنظيمي لن يصل إلى مستوى الثبات المطمق إلا أن درجة التغيير التي تحصل فيو تكون اقل نسبيا - 
 من درجة التغيير التي تتصل بالظواىر الإدارية الأخرى؛

الولاء التنظيمي متعدد الإبعاد، ورغم اتفاق غالبية الباحثين في ىذا المجال عمى تعدد أبعاد الولاء إلا أنيم -  
 .يختمفون في تحديد ىذه الأبعاد، و لكن ىذه الأبعاد تؤثر في بعضيا البعض

 أىمية الولاء التنظيمي:المطمب الثاني
تعود أسباب تزايد الاىتمام بموضوع الولاء التنظيمي إلى جممة من النقاط، التي يمكن عرضيا فيما 

 3:يمي

الالتزام التنظيمي يمثل احد المؤشرات الأساسية لمتنبؤ بالعديد من النواحي السموكية، وخاصة معدل دوران؛  -
العمل، فمن المفترض أن الأفراد الممتزمين سيكونون أطول بقاء في المنظمة، وأكثر عملب نحو تحقيق أىداف 

 المنظمة؛

                                                           
 .120-119، ص 2003، الطبعة الثانية، دار وائل لمنشر، الأردن، لتطوير التنظيمي موسى الموزي، ا1
. 156براء رجب تركي، مرجع سابق، ص 2
، ، تأثير الثقافة التنظيمية عمى الولاء التنظيمي لمعاممين بييئة التمريض بالمؤسسات العمومية الاستشفائية لولاية عين الدفمى محمد خثير وآخرون3

 .449، ص 2017، الجزائر، 17مجمة الباحث، العدد 
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 مجال الالتزام التنظيمي قد جذب كلب من المديرين وعمماء السموك الإنساني نظرا لما يمثمو من كونو  -
 سموكا مرغوبا فيو؛

 الالتزام التنظيمي يمكن أن يساعدنا إلى حد ما في تفسير كيفية إيجاد الأفراد ىدفا ليم في الحياة؛ -

 1:كما يمكن لممنظمة أن تولي أىمية كبيرة لمولاء التنظيمي للؤسباب التالية
 ضمان استمرار القوى العاممة بالمنظمة وخاصة من ذوي الميارات والتخصصات الحاكمة؛ -
 تنمية السموك الإبداعي لدى الأفراد وذلك حرصا منيم عمى رفع مستوى المنظمة التي ينتمون إلييا؛ -
 إيجاد الدافع لدى العاممين لبذل مزيد من الجيد والأداء في المنظمة؛ -
أن العامل ىو أساس وجود المنظمة وشعوره بالانتماء إلى ىذه المنظمة يحفزه عمى العمل عمى بقاء ىذه  -

 المنظمة واستمرارىا في مجال الأعمال؛
بداعيم  - إن عبء تحقيق أىداف المنظمة يقع أولا وأخيرا عمى عاتق العاممين ومن خلبل جيودىم وا 

 واقتراحاتيم، وىذا سيساىم في تحقيق أىداف المنظمة بأعمى قدر من الكفاءة والفعالية؛
- معدات- آلات- خام- مواد)عمى الرغم من أن تحقيق الأىداف يحتاج إلى ضرورة توافر الموارد المادية  -

إلا أن العنصر البشري ممثلب في العاممين في المنظمة ىو المسيطر عمى ىذه الموارد المادية  (...رأس مال
 وىو الذي يستطيع أن يوجييا الوجية الصحيحة ويستخدميا أفضل استخدام؛

إن شعور العاممين بالولاء والانتماء لممنظمة يخفف من عبء الرؤساء في توجيو المرؤوسين، حيث أن  -
الأفراد يستجيبون لتعميمات الرئيس بطريقة أفضل ويحاولون العمل بكفاية أفضل، وذلك يحقق الثقة والود بين 

 الرئيس والمرؤوسين؛
كمما زادت درجة ولاء العاممين لممنظمة كمما زاد شعورىم بالارتياح والاستقرار والأمن في العمل، مما  -

 ينعكس بدوره عمى الأداء والإنتاجية بشكل إيجابي؛
كمما زاد شعور العاممين بالولاء والانتماء لممنظمة كمما ساعد ذلك عمى تقبل ىؤلاء العاممين لأي تغيير  -

ممكن أن يكون في صالح المنظمة ومن اجل تقدميا وازدىارىا إيمانا منيم بأن أي ازدىار لممنظمة يعود 
 عمييم بالخير والازدىار لأحواليم أيضا؛

إن شعور الأفراد بالانتماء والولاء لممنظمة يزيد من درجة الرضا لدييم، مما يحفزىم عمى بذل مزيد من  -
 .الجيد والعمل لممنظمة

 

                                                           

449، ص ، مرجع سابقمحمد خثير وآخرون 1 
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 العوامل المساعدة والمؤثرة في تنمية الولاء التنظيمي: المطمب الثالث
  ولاء الأفراد لمنظماتيم يعتبر عاملب ىاما في ضمان نجاح تمك المنظمات واستمرارىا وزيادة إنتاجيا، 
ونظرا ليذه الأىمية البالغة لمولاء التنظيمي فيتعين عمى المنظمات عامة بأن تسعى جاىدة لخمق ىذا الولاء 
التنظيمي لدى العاممين لدييا ويكون ذلك بتوفير جميع الأدوات القادرة عمى المساىمة في تكوين ذلك الولاء 

 .وتنميتو
 السياسات: أولا 

يجب العمل عمى تبني سياسات داخمية تساعد عمى إشباع حاجات العاممين في التنظيم وتحقيق التوازن 
 :مما يولد شعور بالرضا والاطمئنان والانتماء ثم الولاء التنظيمي، وقد رتب ماسمو سمم الحاجات

الحاجات الفيزيولوجية ، الحاجة إلى الأمن، الحاجة إلى الانتماء، الحاجة إلى الاحترام، الحاجة إلى  )
 1.(تحقيق الذات

 وضوح الأىداف:  ثانيا 
 الأىداف ىي النتائج التي تسعى المنظمة إلى تحقيقيا عبر الأنشطة والميام والأعمال التي تؤدييا

 :وتكمن أىمية وضع الأىداف بما تحققو من وظائف ميمة لممنظمة في الجوانب التالية
 تساعد توضيح الأىداف عمى تعريف المنظمة بالبيئة التي تعمل فييا؛- 
تساعد في تحديد السمطات والمسؤوليات للؤفراد والأقسام وتحديد أدوار ومراكز الأفراد في الييكل التنظيمي - 

 2.لممنظمة، وطبيعة العلبقة السائدة بين الأقسام والأفراد في المنظمة
 كمما كانت الأىداف واضحة كمما كانت عممية إدراك وفيم الأفراد لمولاء ولممنظمة أكبر، فكمما كانت 

العمميات التنظيمية ووظائف الإدارة واضحة كمما أدى ذلك إلى زيادة الولاء التنظيمي والإخلبص والانتماء 
 .لممنظمة

 العمل عمى تنمية مشاركة الأفراد العاممين: ثالثا
تعرف المشاركة عمى أنياالاشتراك الفعمي والعقمي لمفرد في موقف جماعي يشجعو عمى المشاركة 

 3:والمساىمة لتحقيق الأىداف الجماعية ويشترك في المسؤولية عن تحقيق تمك الأىداف
 
 

                                                           
 99،100، ص ص2017، الفا لموثائق، قسنطينة، الجزائر،الإدارة الاستراتيجيةمصطفى يوسف الكافي، محمد طاىر الخمف، 1
. 100 المرجع نفسو، ص 2
. 165،166 ىاشم حمدي، مرجع سابق،ص ص3
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 1:ويمكن استنتاج ثلبث محاور ميمة تقوم عمييا عممية المشاركة وىي
تنطوي المشاركةلممساىمة في تحقيق أىداف المنظمة عمى المشاركة القائمة عمى استخدام الأسس العممية - 

لجعميا عممية ناجحة وفعالة، وقد أكدت الدراسات في السموك التنظيمي، أن المشاركة تعمل عمى زيادة الولاء 
التنظيمي، وتجعل الأفراد يرتبطون ببيئة عمميم بشكل أكبر بحيث يعتبرون أن ما يواجو المنظمة من 

مشكلبت ىو تيديد ليم، ولأمنيم واستقرارىم، الأمر الذي يؤدي إلى تقبميم لروح المشاركة برغبة وبروح معنوية 
 . عالية

 تعمل عمى زيادة حافزالأفراد وتدفعيم لمعمل، وذلك بإعطائيم الفرص الجيدة لممشاركة، ولإطلبق الطاقات–
 .والمبادرات والابتكارات الرامية إلى تحقيق الأىداف

 .تعمل عمى تنمية ميارات الأفراد في العمل وتقبل المسؤولية -
 العمل عمى تحسين المناخ التنظيمي: رابعا

يعرف المناخ التنظيمي عمى أنو مجموعة من الخصائص التي تصف المنظمة وتميزىا عن غيرىا من 
 .المنظمات الأخرى تؤثر عمى سموك العاممين

تبرز أىمية المناخ التنظيمي من خلبل تأثيره في الكثير من المتغيرات كالرضا والسموك التنظيمي، و
والروح المعنوية لمعاممين ومستوى الأداء وكذلك يؤثر في اتجاىات العاممين وسموكيم أثناء العمل، وبمعدل 

 .دوران العمل والاستقرار الميني
ويعمل المناخ الجيد عمى سد الفجوة الموجودة بين حاجة العاممين الحقيقية وحاجاتيم 

 2.لأداءأعماليموتشجيعيم عمى بذل الجيد والولاء لممنظمة

 نمط القيادة: خامسا
 3.القيادةىي عممية يقوم فييا فرد بالتأثيرعمى مجموعة أفراد لتحقيق غاية مشتركة

وىي القدرة عمى التأثير عمى الآخرين وتوجيو سموكيم، لتحقيق أىداف مشتركة، فيي إذن مسؤولية 
 4.اتجاه المجموعة لموصول إلى الأىداف المرسومة

 الإدارة الناجحة ىي تمك الإدارة القادرة عمى كسب التأييد الجماعي لإنجاز الأعمال من خلبل تنمية 
ميارات الأفراد الإدارية باستخدام أنظمة الحوافز، و قد عرفيا البعضبأنيا ذلك النشاط الذي يمارسو شخص 

                                                           

 1 .166،ص ىاشم حمدي، مرجع سابق
 29-28، ص 2018، دار الحامد لمنشر والتوزيع، عمان، المناخ التنظيمي وحمقات الجودة أكرم احمد رضا الطويل، إسراء وعد الله قاسم، 2
. 17،ص 2018، الطبعة الأولى، دار وائل لمنشر والتوزيع، عمان،  تنمية القيادات الإدارية العربية في مجتمع متغير عبد الباري إبراىيم درة،3
. 95، ص2018، الأكاديميون لمنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، التطوير التنظيمي فاديو إبراىيم شياب، 4
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القائد لمتأثير عمى سموك الآخرين لإجبارىم عمى التعاون وتحقيق الأىداف، وأيضا ىي ذلك الفن في القدرة 
عمى التأثير عمى الأشخاص و توجيييم بطريق تؤدي إلى الحصول عمى رضاىم وولائيم وتعاونيم لموصول 

 1.إلى الأىداف، دون المجوء إلى وسائل القير والزجر التقميدية

 : وتكمن أىمية القيادة في
 حمقة الوصول بين العاممين وبين خطط المؤسسة وتصوراتيا المستقبمية؛ -
 البوتقة التي تنصير داخميا كافة المفاىيم والاستراتيجيات والسياسات؛ -
 تدعيم القوى الإيجابية في المؤسسة، وتقميص الجوانب السمبية قدر الإمكان؛ -
 2.السيطرة عمى مشكلبت العمل وحميا، وحسم الخلبفات، والترجيح بين الآراء -
تيدف القيادة إلىالتأثير التوجييي الإيجابي في سموك العاممين، أفرادا وجماعات، وتنسيق جيودىم        و -

 3.وعلبقاتيم بما يكفل تحقيق الأىدافالمنشودة
 العمل عمى بناء ثقافة تنظيمية: سادسا

الثقافة التنظيميةىي الخبرة التي يكتسبيا الأفراد نتيجة تفاعميم المستمر مع البيئة التي تحيط بيم سواء 
كانت بيئة داخمية أو خارجية، والثقافة التنظيمية المتميزة ىي مجموعة من الخصائص والقيم والأخلبق 

والنواحي المادية والمعنوية التي تصف منظمة ما وتميزىا عن غيرىا من المنظمات أو ىي الإطارالقيمي 
 .والأخلبقيوالسموكي الذي تعتمده المنظمة في تعامميا مع مختمف الأطراف

 :تكمن أىمية الثقافة التنظيمية فيمايمي 
نما في إطار تنظيمي واحد، لذلك إن الثقافة التنظيمية  - بما أن العاممين لا يؤدون أدوارىم بشكل فردي، وا 

بما تحتويو من قيم وقواعد سموكية، تحدد ليؤلاء العاممين السموك الوظيفي المتوقع منيم، وتحدد أنماط 
 العلبقات بينيم؛

نجازاتيم؛ -  تمثلبلإطار الفكري الذي يوجو أعضاء المنظمة، وينظم أعماليم وعلبقاتيم وا 
 دليل للئدارة والعاممين تشكل ليم نماذج السموك والعلبقات التي يجب إتباعيا والاسترشاد بيا؛ -
تعتبر الثقافة التنظيمية من الملبمح المميزة لممنظمة، ومصدر فخر واعتزاز لمعاممين بيا، خاصة إذا كانت -

 تؤكد قيما معينة، الابتكار والتميز والريادة والتغمب عمى المتنافسين؛
 

                                                           
. 242- 239، ص 2011، دار الأمة لمطباعة و النشر و التوزيع، الطبعة الأولى، الجزائر، إدارة الموارد البشرية نور الدين حاروش، 1
. 141، ص2018، دار الحامد لمنشر والتوزيع، عمان، إدارة الصراع والأزمات التنظيمية مصطفى يوسف الكافي، 2
. 93 فاديو إبراىيم شياب، مرجع سابق، ص3
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 1.تعتبر الثقافة التنظيمية القوية عنصرا فعالا ومؤيدا ومساعدا ليا عمى تحقيق أىدافيا وطموحاتيا- 
الاىتمام بإشباع حاجات العاممين والنظر إلييمكأعضاء في بيئة عمل واحدة تحاول ترسيخ معايير أداء 

متميز لإفرادىا، وتعمل عمى توفير درجة كبيرة من الاحترام المتبادل بين الإدارة وبين الأفراد العاممين 
عطائيم دورا كبيرا في المشاركة في اتخاذ القرارات، كل ذلك سيترتب عميو قوة تماسك المنظمة وزيادة الولاء  وا 

 .ليا

 أبعاد الولاء التنظيمي: المطمب الثالث
تناولت عدة دراسات الولاء التنظيمي وتحديد أبعاده للبستدلال عمى مستواه وعلبقتو عمى العديد من 

 :المتغيرات التنظيمية وحددت الأبعاد الثلبثة لمولاء كما يمي
 الولاء العاطفي: أولا

من استقلبلية واكتساب ميارات، وطبيعة ، يقصد بو مدى معرفة العامل لمخصائص المتميزة لعممو
علبقتو برؤسائو ومشرفيو، كما يتأثر بطبيعة البيئة التنظيمية التي يعمل فييا، كأن تسمح لو بالمشاركة 

بداءالرأي وتقديم المشورة سواء بما يتعمق بالعمل أو العاممين،وىذا سيجعمو يفتخر بانتمائو لمنظمتو وعرض  وا 
أنشطتيا بشكل إيجابي عند حديثو للؤخرين، وتبني مشاكميا كما لو كانت مشاكمو الخاصة والشعور بوجود 

 2.جو أخوي يربطو بعممو
 (المعياري )الولاء الأخلاقي : ثانيا

يعكس شعور الفرد بالمسؤولية والواجب تجاه المنظمة والعاممين فييا، والذي يستوجب الوفاء لتمك 
المنظمة، ويتأثر ذلك الشعور بالقيم الشخصية التي يمتمكيا الفرد، إذ تساىم تمك القيم  في بمورة ىذا النوع من 

الولاء، كما أن شعور الفرد بالمسؤولية والواجب قد يأتي من القيم والمبادئ التي يمتمكيا الفرد قبل دخولو 
المنظمة أو بعده ومن الممكن أن يكون لمدين الذي يؤمن بو الفرد أو القيم العائمية أوالأعرافتأثير في تكوين 

الولاء المعياري، كما يمكن أنيتعزز الولاء الأخلبقي عن طريق الدعم المناسب الذي يتمقاه الأفراد من المنظمة 
 3.والسماح ليم بالمشاركة في القضايا التي تيم المنظمة، ولا سيما صياغة أىدافيا ورسم سياستيا 

  

                                                           
. 71-65، ص 2018، دار الراية لمنشر والتوزيع، عمان، التمييز التنظيمي أسامة خيري، 1
، رسالة مقدمة لمحصول عمى درجة الماجستير في إدارة ، اثر الولاء التنظيمي عمى أداء العامميناحمد إبراىيم عبد اليادي، احمد عبد المنعم شفيق2

. 30 ، ص 2017 جامعة بنيا،التجارة،الأعمال، كمية 
 التنظيمي من خلال الاتجاه نحو القيم الممارسة كمتغير وسيط دراسة تطبيقية عمى المدارس وعلاقتيا بالولاءالإدارة بالقيم  ناجي رجب سكر، 3

. 532 ، ص2018، مجمة جامعة بابل لمعموم الإنسانية، الأقصى، فمسطين،7العدد الثانوية بمنطقة شرق غزة التعميمية، 
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 (المستمر )الولاء الاستمراري :ثالثا
يقصد بو تكريس الفرد حياتو، والتضحية بمصالحو من اجل بقاء المنظمة واستمرارىا،وذلك لارتباطو 

بيا واعتبار نفسو جزءا منيا، كما يشير الولاء المستمر إلى القيمة الاستثمارية التي يمكن أن يحققيا الفرد لو 
استمر بالعمل مع المنظمة، مقابل العمل مع غيرىا، ومن الواضح أن ىذا النوع من الولاء ىو ارتباط 

 1.مصمحي يقوم بالدرجة الأولى عمى المنفعة التي يحصل عمييا الفرد من المنظمة
 التسويق الداخمي والولاء التنظيمي: المطمب الرابع

التوجو الرئيسي لمفيوم التسويق الداخمي ىو التأكد من أن الموظفين يشعرون أنالإدارة تيتم بيم وتمبي 
احتياجاتيم، والتطبيق الناجح يظير من خلبل المواقف الإيجابية لمعاممين تجاه عمميم بما في ذلك الولاء 

 .التنظيمي، والتفاعل الوظيفي
التأثيرالإيجابي الناتج من التسويق الداخمي يعني أن العاممين سوف يبذلون الحد الأقصى بدلا من الحد 

الأدنى من الجيد وبالتالي تمبية أفضل لاحتياجات ورغبات العملبء الخارجيين، وعدم وجود التزام وولاء 
لمعاممين يمكن أن يكون ضارا لممنظمة، فالعلبقات تبدأ من الداخل إلى الخارج،إن المنظمة التي ترمي إلى 
الحصولعمى رضا العملبء الخارجيين عمييا أولاأن تضمن ولاء العاممين فييا، لأن ىؤلاء إنكانوا سعداء في 

عمميمفإنيم يعكسون أثرا طيبا حوليا عن طريق معاممتيم لمعملبء أثناء عمميم وكذلك في أحاديثيم عنيا في 
علبقاتيم الشخصية، وعمى العكس من ذلك فان العاممين المتذمرين الساخطين بإمكانيم ىدم برامج العلبقات 

 2.العامة من أساسيا بتصرفاتيم وأقواليم التي يمكن أن تترك أسوءالآثار لدى الناس من حوليم
 العلاقة بين التسويق الداخمي والولاء التنظيمي: ( 03)شكل رقم 

 
source: Dunmore Michael,Insid-Out.Marketing How To Create An Internal Marketing 

Stratigy.London Kogan, 2002,P11 

أن تحقيق ولاء العاممين في عمميم يأتي عن طريق إتباع جودة الخدمة  (03)يوضح الشكل رقم 
 .الداخمية والتي تشمل التسويق الداخمي

                                                           
. 532ناجي رجب سكر،، المرجع السابق، ص 1
. 42،43إياد فتحي العالول، مرجع سابق، ص ص 2

.

Employee loyalty ولاء العامل

.

Employee satisfaction رضا العامل

.

Internal service quality جودة الخذمة الذاخلية
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 :وفيما يمي شرح لعلبقة أبعاد التسويق الداخمي بالولاء التنظيمي
 العلاقة بين اختيار العاممين والولاء التنظيمي: أولا

مكاناتتوافقبينمتطمباتالوظيفةال  ومن ثم الشخصوشعورىبالرضالقدراتاستثمارأفضل يؤدي إلى الشخصوا 
الولاء لممنظمة 

داخلبلمنظمةووضعالإنسانالمناسبفييافيالالعاممينحيثأنحسناختياروتوزيع،ىمعطبيعةالوظيفةالتيعينفيياقدراتلتوافقنظرا
مكاناتو مكانالمناسب،كمحسبقدرتو  .1 والولاء لممنظمةينعكسإيجابياعمىأداءكممنالعاممين وا 

 العلاقة بينالتحفيزوالولاء التنظيمي: ثانيا
يعد التحفيز من أىم النشاطات التي يمارسيا المديرون وأداة الدافعية الأساسية لكسب ولاء العاممين 
وحثيم عمى تحقيق أىداف المنظمة،بحيث يمكن تقوية الرغبة لدييم في تكرار السموك المرغوب فيو،  وىذا 

 2.يعني انو عندما يكون ىناك تحفيزفانو يؤثر بصورة إيجابية  وبمستوى معين في الولاء التنظيمي 
 العلاقة بين التدريب والولاء التنظيمي: ثالثا

يساىمالتدريب في إكساب الموارد البشرية الولاء الراسخ والقناعة في الوظيفة والقدرة عمى التحرك في 
 3.جميع الاتجاىات

 العلاقة بين التمكين والولاء التنظيمي: رابعا
تمكين العاممين يعد أىم أحد الأساليب التي تعمل عمى رفع الروح المعنوية لمعاممين، وتسمح ليم 

 بالمشاركة في المعمومات بغرض الوصول إلى نتائج إيجابية في العمل، ورفع قدراتيم عمى تحمل المسؤولية
وبالتالي رفع مستوى ولائيم التنظيمي، ويقوم التمكين عمى منح العاممين حرية وقوة التصرف، وتحمل 

المسؤولية مما يجعميم يشعرون بأىميتيم عند الإدارة، وبتقديرىا ليم وثقتيا بيم، ويرمي إلىإشراف العاممين في 
 4.المستويات الإدارية المختمفة في اتخاذ القرارات والتصرف بحرية في المواقف التي يواجيونيا

 العلاقة بين الاتصال الداخمي والولاء التنظيمي:خامسا
تعزيز وتشجيع العلبقات الاجتماعية وغير الرسمية بين العاممين يؤدي إلى زيادة الرضا الوظيفي 

 5.لمعاممين وبالتالي زيادة ولائيم لممنظمة وما يترتب عن ذلك من انعكاس إيجابي عمى أدائيم
 

                                                           
 .15 عطا الله عزت، مرجع سابق، ص 1
. 146 براء رجب تركي، مرجع سابق، ص 2
. 164غني دحام تناي الزبيدي، حسين وليد حسين عباس، مرجع سابق، ص 3
، رسالة ماجستير، العموم في التمكين الإداري وأثره عمى الولاء التنظيم، دراسة عمى عينة من المصارف التجارية السودانيةعبد الله احمد آدم قوز، 4

 .51، ص 2016إدارة الأعمال، كمية الدراسات العميا، جامعة السودان لمعموم والتكنولوجيا، السودان، 
 .25 غازي فرحان أبو زيتون، مرجع سابق، ص 5
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 :الأولخلاصة الفصل 
  تستطيع المنظمات تحقيق درجة عالية من الولاء التنظيمي من خلبل برامج التسويق الداخمي مثل 
اختيار العاممين، التحفيز، التدريب، التمكين والاتصال الداخمي، إذأن كل ىذا يصب في نياية المطاف في 
وعاء زيادة الكفاءة والفاعمية والإنتاجية ويشجع العاممين عمى أن يكونوا جزءا من المنظمة يعممون بكل جد 

خلبص في تحقيق أىدافيا  .وا 
 

 

 



 
  

الفصل الثاني     
الدراسة الميدانية بالمؤسسة 

العمومية 
  لمصحة الجوارية منصورة
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: تمييد
بعدما تناولنا في الجانب النظري أىم المفاىيم المتعمقة بالتسويق الداخمي والولاء التنظيمي سوف 

اختيار العاممين، : نحاول من خلال ىذا الفصل معرفة دور التسويق الداخمي من خلال ابتعاده والمتمثمة في
التحفيز، التدريب، التمكين، الاتصال الداخمي،في تحقيق الولاء التنظيمي لدى المؤسسة العمومية لمصحة 

 عن طريق توزيع استبيان، يتضمن عبارات تمثل متغيرات الدراسة، بوعريريج،الجوارية منصورة ولاية برج 
: ما يميالمؤثرة في الولاء التنظيمي،ولقد تم تقسيم ىذا الفصل إلى 

متغيرات ومنيج الدراسة : المبحث الأول
اختبار نموذج الدراسة : المبحث الثاني
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متغيرات ومنيج الدراسة : المبحث الأول
  العمومية لمصحة الجوارية منصورةتقديمالمؤسسة:المطمب الأول

 التعريف بالمؤسسة: أولا
يرتكز القطاع الصحي في الجزائر عمى نوعين من المؤسسات، مؤسسات عمومية استشفائية، وأخرى 

 فصل المؤسسات العمومية لمصحة الجوارية في الجزائر في السنوات الأخيرة عن وقد تملمصحة الجوارية، 
المؤسسات العمومية الاستشفائية من أجل تخفيف الضغط وتحسين جودة الخدمات الصحية المقدمة، وسيتم 

 .التعرف في ىذا المبحث عمى المؤسسة العمومية لمصحة الجوارية بالمنصورة
تعد المؤسسة العمومية لمصحة الجوارية بالمنصورة من أىم المؤسسات في ولاية برج بوعريريج التي 

. تساىم في تحقيق الرعاية الصحية من وقاية وعلاج
تعرف المؤسسة العمومية لمصحة الجوارية بأنيا مؤسسة عمومية ذات طابع إداري ليا شخصية 

:  المؤرخ في07/140معنوية، واستقلال مالي توضع تحت وصاية الوالي أنشئت بموجب المرسوم التنفيذي 
 المتعمق بإنشاء وتنظيم المؤسسات العمومية 2007 ماي 19:  ىـ الموافق ل1428جمادي الأولى 02

تيدف إلى متابعة البرامج لمصحة والوقاية من العديد من 1لمصحة الجوارية والمؤسسات العمومية الاستشفائية،
الأمراض وتوصيل الخدمات الصحية إلى عدد كبير من المواطنين كما تيدف إلى تقريب الخدمات الصحية 

. (المرضى)لممواطنين 
 عيادات متعددة الخدمات حيث تغطي مجموعة 04 قاعة علاج و43مقرىا بمنصورة، تتكون من 

. السكان
. يوضح العيادات متعددة الخدمات التابعة لممؤسسة (01):والجدول رقم 

العيادات التابعة لممؤسسة : ( 01)جدول رقم 
الوحدات الصحية الرقم 
العيادة المتعددة الخدمات اليشير  01
العيادة المتعددة الخدمات مع مصمحة التوليد الميير  02
 العيادة المتعددة الخدمات مع مصمحة التوليد بن داود 03
 العيادة المتعددة الخدمات حرازة 04

. المديرية الفرعية لمموارد البشرية لممؤسسة العمومية لمصحة الجوارية منصورة:المصدر
                                                           

 المتعمق بإنشاء وتنظيم المؤسسات العمومية لمصحة الجوارية 07/140، المرسوم التنفيذي رقم 2007 ماي 20، بتاريخ 33 الجريدة الرسمية، العدد1
 .والمؤسسات العمومية الاستشفائية
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تتوفر المؤسسة عمى موارد بشرية ىامة في عدد من الاختصاصات الصحية، من أطباء 
: وممرضينإداريين، وىي كمايمي

 الممارسين الطبيين: 
 04............................................طبيب عام رئيس في الصحة العمومية
 02............................................طبيب عام رئيس في الصحة العمومية

 ( طبيب رئيس وحدة02 )25...................................................طبيب عام في الصحة العمومية
 01......................................................صيدلي في الصحة العمومية

 ( منسقة01 )02...........................................................جراح أسنان عام رئيسي
 12......................................................................جراح أسنان 

 07...................................................نفساني عيادي لمصحة العمومية
 المستخدمين شبو طبيين :

 01...........................................02بيولوجي في الصحة العمومية درجة 
 07...........................................01بيولوجي في الصحة العمومية درجة 

 09............................................مساعد تمريض رئيس لمصحة العمومية
 80..............................................مساعد تمريض في الصحة العمومية

 06...........................................ممرض متخصص في الصحة العمومية
 13......................................................ممرض في الصحة العمومية

 09..................................................ممرض حاصل عمى شيادة دولة
 01.....................................................مرمم أسنان لمصحة العمومية

 01..........................................مشغل أجيزة التصوير الطبي متخصص
 05.................................مشغل أجيزة التصوير الطبي في الصحة العمومية

 01....................................................................مخبري ممتاز
 01................................................................مخبري متخصص

 06...........................................................................مخبري
 02...................................................محضر في الصيدلة متخصص

 03 .........................................................مختص في حفظ الصحة 
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 01 ......................................................................مساعد طبي 
 06 ......................................................................قابمة رئيسية 

 02 .............................................................................قابمة 
 26.......................................................الإداريين بمختمف الرتب 
 مستخدمي المصالح العامة والتقنية: 

 01.....................................................ميندس دولة في الإعلام الآلي
 02.......................................................العمال المينيين صنف الأول
 01...................................................... العمال المينيين صنف الثاني

 03............................................................... أعوان الأمن والوقاية
 51.....................................................................العمال المينيين

". منصورة"دور المؤسسة العمومية لمصحة الجوارية : ثانيا
: يقتصر الدور والنشاط الصحي لممؤسسة العمومية لمصحة الجوارية منصورة في

؛ (التوليد)الوقاية والعلاج القاعدي - 
تشخيص المرض؛ - 
العلاج الجواري؛ - 
الفحوصات العامة والمتخصصة؛ - 
التدابير التناسمية والتخطيط العائمي؛ - 
تنفيذ البرامج الصحية لمصمحة السكان؛ - 
المساىمة في ترقية وحماية البيئة في المجالات المرتبطة بحفظ الصحة والنقاوة ومكافحة الأضرار        - 

والآفات الاجتماعية؛ 
. المساىمة في تحسين معارف المستخدمين ورفع مستواىم- 

. الييكل التنظيمي لممؤسسة العمومية لمصحة الجوارية منصورة: ثالثا
يعد الييكل التنظيمي لممؤسسات من أىم العوامل التي تؤدي إلى تحقيق أىدافيا، فيو يظيرالوظائف 
ويحدد المسؤوليات، وسنوضح فيما يمي الييكل التنظيمي لممؤسسة العمومية لمصحة الجوارية منصورة في 

(. 03)الشكل رقم
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نموذج الدراسة : المطمب الثاني 
اختيار العاممين، )يتمثل المتغير المستقل في الدراسة التسويق الداخمي من خلال أبعاده:المتغير المستقل: أولا

 (التحفيز، التدريب، التمكين، الاتصال الداخمي
 . الولاء التنظيمييتمثل فيالمتغير التابع في الدراسة :ثانيا المتغير التابع

 : والشكل المقترح التالي يوضح ذلك
نموذج الدراسة : (04)شكل رقم 

 
 
 
 
 
 

                                            علاقة تأثير
 
 
 

 
 

 ة الطالبإعدادمن : المصدر

أساليب الدراسة : المطمب الثالث
 برنامج لتحميل البيانات التي جمعت تم للإجابة عمى أسئمة وفرضيات البحث، تمالاعتماد عمى

 الذي يقابمو % 5وتم اعتماد مستوى الدلالة الإحصائية ، SPSS)22)الحزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية 
لتفسير نتائج الاختبارات التي تم إجراؤىا وفيما يمي أىم الأساليب الإحصائية الاستدلالية % 95مستوى ثقة 

:     التي تم استخداميا
. حساب التكرارات والنسب المئوية لوصف خصائص العينة، وحساب المتوسطات الحسابية -
. قياس ثبات وصدق العينة باستعمال ألفا كرومباخ- 

 

 التسويق الداخلي

 

لمتغير التابعا  
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المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية عمى عبارات الدراسة وذلك لتقديم وصف شامل لبيانات العينة - 
 .من حيث الخصائص ودرجة الموافقة

 .معامل الثبات الفاكرومباخ لقياس درجة الاتساق لفقرات الاستبيان ومتغيرات الدراسة -
 .معامل الارتباط يرسون لقياس العلاقة بين المتغيرات -
 .الانحدار الخطي لاختبار تأثير المتغير المستقمة عمى المتغير التابع -
 لاختبار تأثير المتغيرات المستقمة عمى المتغير التابعStepwizeالانحدار المتعدد التدريجي  -
لقياس وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين المتغيرات ANOVA والتباين الأحاديt-testاختبار تحميل  -

. الديموغرافية

 ادواتالدراسة:الرابعالمطمب 
: وصف الاستبيان- أولا

  استمارة الاستبيان ىي المصدر الأساسي الذي استخدم لجمع المعمومات في ىذا البحث، وىي عبارة 
عن وثيقة تحتوي عمى عدد معين من العبارات تسمح لمباحث لمحصول عمى إجابات تساعده عمى التوصل 

 .إلى النتائج
: يتكون استبيان الدراسة من قسمين رئيسيين

الجنس، العمر،التحصيل العممي، )ىو عبارة عن المتغيرات الديمغرافية لعينة الدراسة: القسم الأول-  
. (الوظيفة، سنوات الخبرة

: عبارة موزعة عمى محورين رئيسيين ىما (33)وىو عبارة عن محاور الدراسة ويتكون من : القسم الثاني- 
اختيار العاممين، ) متغيرات مستقمة 5 عبارة مقسمة إلى 21التسويق الداخمي، ويتكون من : المحور الأول -

 إلا  عبارات4، كل متغير يحتوي عمى (تحفيز العاممين،تدريب العاممين،تمكين العاممين والاتصال الداخمي
 . عبارات5المتغير الأخير الاتصال الداخمي يحتوي عمى 

 . عبارة12وىو الولاء التنظيمي ويتكون من : المحورالثاني -
وقد تم توزيع مجموعة من الاستبيانات عمى عينة الدراسة حيث تماختيار عناصر من مجتمع الدراسة الذي 

 عمال المؤسسة ،يتمثل في جميع عناصر ومفردات الظاىرة قيد الدراسة، ومجتمع الدراسة في ىذا البحث
 فردا، وبعدىا يتم تعميم 42العمومية لمصحة الجوارية منصورة ببرج بوعريريج، وسحب عينة منو تتكون من 

. النتائج المتوصل إلييا عمى المجتمع محل الدراسة
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: وىي موضحة في الجدول التالي
عدد الاستبيانات الموزعة والمسترجعة والقابمة لممعالجة :(02)جدول رقم 

النسبة العينة البيان 
 %100 42الاستبيانات الموزعة 

 %00 00الاستبيانات المفقودة أو الممغاة 
 %100 42الاستبيانات الصالحة لمتحميل 

 من إعداد الطالبة: المصدر

: وقد تم وضع العبارات عمى أساس سمم ليكارت الثلاثي ووزعت درجاتو عمى النحو التالي 
.  تمثل موافق3 تمثل محايد، الدرجة 2 تمثل غير موافق، الدرجة 1الدرجة 

 (مقياس ليكارت)والجدول التالي يوضح طريقة توزيع المتوسط الحسابي المرجح 
 (مقياس ليكارت) توزيع المتوسط الحسابي المرجح (03)جدول رقم 

 3-2.34 2.33-1.67 1.66-1المتوسط الحسابي 
موافق محايد غير موافق الاتجاه 

عالية متوسطة ضعيفة درجة التقييم 
من إعداد الطالبة :المصدر

 اختبار ثبات وصدق الاستبيان:ثانيا
 :ثبات الاستبيان -1

يقصد بثبات الاستبيان ىو أن يعطي نفس النتائج إذا أعيد تطبيقو عدة مرات متتالية وقد تم التحقق من 
 وكانت النتائج كما ىي Cronbach’sAlpha Coefficientثبات استبيان الدراسة من خلال معامل ألفا كرومباخ

: مبينة في الجدول
قياس ثبات الاستبيان :( 04 )                                  جدول رقم 

معامل ألفا كرومباخ عدد العبارات المحور 
 0.831 21التسويق الداخمي 
 0.740 12الولاء التنظيمي 

 0.853 33المجموع 
 22SPSS  من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات:المصدر
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، يتضح أن قيمة معامل ألفا كرومباخ مرتفعة لكل محور (03)من النتائج الموضحة في الجدول رقم 
 لمحور الولاء التنظيمي، بينما بمغت لجميع عبارات 0.740 لمحور التسويق الداخمي و0.831حيث بمغت 
.  وىذا يعني أن الثبات مرتفع ودال إحصائيا0.853الاستبيان 

 :صدق الاستبيان -2
يعني شمول الاستقصاء ووضوح عباراتو ومفرداتو بحيث تكون مفيومة لكل من يستخدميا وقد تم 

: التأكد من صدق الاستبيان كما يمي
حيث تم عرض الاستبيان عمى مجموعة من المحكمين متخصصين في التسويق : الصدق الظاىري - أ
، وقد تمت الاستجابة لآراء المحكمين و إجراء ما يمزم من حذف (1أسماء المحكمين مذكورة في الممحق رقم )

( 2الممحق رقم  )وتعديل في ضوء المقترحات المقدمة، وبذلك خرج الاستبيان في صورتو النيائية
يقصد بو مدى اتساق كل عبارة من عبارات الاستبيان مع المحور الذي تنتمي : صدق الاتساق الداخمي- ب

إليو وقد تم حساب الاتساق الداخمي للاستبيان من خلال حساب معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات 
والجداول التالية توضح 22SPSSمحاور الاستبيان والدرجة الكمية لممحور نفسو باستخدام البرنامج الإحصائي

: ذلك 
 ": التسويق الداخمي"الاتساق الداخمي لــمحور - 

والدرجة الكمية لممحور " اختيار العاممين"معامل الارتباط بين كل عبارة من عبارات محور : (05)جدول رقم 

رقم 
العبارة العبارة 

معامل 
الارتباط 
بيرسون 

القيمة 
 SIGالاحتمالية

 0.023 0.350* تتم عممية التوظيف بناءا عمى احتياجات مختمف المصالح 01
 0.000 0.626**تتبع المنظمة إجراءات واضحة ومحددة في عممية التوظيف   02

03 
اعتبرت إدارة المنظمة خبراتي السابقة كأساس ميم في اختياري 

كموظف 
**0.777 0.000 

 0.000 0.803** ذوي الكفاءةتيتم المنظمة بتوظيف  04
. (0.01)الارتباط دال عند مستوى الدلالة ألفا  ** 
. (0.05)الارتباط دال عند مستوى الدلالة ألفا   * 

 22SPSS من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر
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معامل الارتباط بين كل عبارة من عبارات محور اختيار العاممين والدرجة (04)يوضح الجدول رقم 
 وبالتالي المحور 0.05الكمية لممحوروالذي يبين أن معاملات الارتباط دالةإحصائيا عند مستوى معنوية 

. صادقا لما وضع لقياسو
والدرجة الكمية لممحور " تحفيز العاممين"معامل الارتباط بين كل عبارة من عبارات محور : (06)جدول رقم 

رقم 
معامل الارتباط العبارة العبارة 

بيرسون 
القيمة 
 SIGالاحتمالية

 0.000 0.688**حصل عمى راتب يتناسب مع حجم العمل الذي اقوم بو أ 05
 0.000 0.787** الأداء الجيد تشجيعتعمل المنظمة عمى  06
 0.000 0.749** العمل أحسنت المديح والثناء كمما أتمقى 07
 0.011 0.388* وفقا لأدائيمتقوم المنظمة بترقية العامل  08

. (0.01)الارتباط دال عند مستوى الدلالة ألفا  ** 
. (0.05)الارتباط دال عند مستوى الدلالة ألفا   * 

 22SPSS من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر

معامل الارتباط بين كل عبارة من عبارات محور تحفيز العاممين والدرجة  (05)يوضح الجدول رقم 
 وبالتالي المحور 0.05الكمية لممحور، والذي يبين أن معاملات الارتباط دالة إحصائيا عند مستوى معنوية 

. صادقا لما وضع لقياسو
والدرجة الكمية لممحور " تدريب العاممين"معامل الارتباط بين كل عبارة من عبارات محور : (07)جدول رقم 

رقم 
معامل الارتباط العبارة العبارة 

بيرسون 
القيمة 
 SIGالاحتمالية

 0.000 0.876**  لمعاممين تدريبيبإنجاز برنامجتقوم المنظمة  09
 0.000 0.755** والمياراتييدف البرنامج التدريبي بتطوير المعارف  10
 0.006 0.419** المنظمة مستمرة فيتطوير المعارف والميارات عممية  11

12 
البرنامج والدورات التدريبية مفيدة في إطار الميام 

 الوظيفية
**0.419 0.006 

. (0.01)الارتباط دال عند مستوى الدلالة ألفا  ** 
 22SPSS من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر
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معامل الارتباط بين كل عبارة من عبارات محور تدريب العاممين والدرجة (06)يوضح الجدول رقم 
 وبالتالي المحور 0.05الكمية لممحور، والذي يبين أن معاملات الارتباط دالة إحصائيا عند مستوى معنوية 

 .صادقا لما وضع لقياسو
والدرجة الكمية لممحور " تمكين العاممين"معامل الارتباط بين كل عبارة من عبارات محور : (08)جدول رقم 

رقم 
العبارة 

العبارة 
معامل الارتباط 

بيرسون 
القيمة 
 SIGالاحتمالية

 0.000 0.640**يمكن العمل دون رقابة مستمرةمن طرف المدير  13
 0.000 0.696** العمل أداء التي يقدميا العاممين لتحسين  الإدارةالأفكارتدعم 14
 0.000 0.696** العمل  خلال تأديةحرية ىامش تعطي المنظمة  15

16 
تخاذ القرارات التي تتطمب السرعة في لاصلاحيات تمنح المنظمة كلال

الاستجابة 
**0.693 0.000 

. (0.01)الارتباط دال عند مستوى الدلالة ألفا  ** 
 22SPSS من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر

معامل الارتباط بين كل عبارة من عبارات محور تمكين العاممين والدرجة  (07)يوضح الجدول رقم 
 وبالتالي المحور 0.05الكمية لممحور والذي يبين أن معاملات الارتباط دالة إحصائيا عند مستوى معنوية 

. صادقا لما وضع لقياسو
والدرجة الكمية " الاتصال الداخمي"معامل الارتباط بين كل عبارة من عبارات محور : (09)جدول رقم 

لممحور 
رقم 

معامل الارتباط العبارة العبارة 
بيرسون 

القيمة 
 SIGالاحتمالية

 0.000 0.612** توجد سيولة في الاتصال مع المسؤول المباشر 17
 0.000 0.786** ىناك تبادل لممعمومات داخل المنظمة في جميع الاتجاىات 18

الياتف، المقابلات )المعمومات المنقولة بواسطة الوسائل الشفوية 19
 0.000 0.689** .تتصف بالدقة (...

تقام اجتماعات دورية بين العمال والإدارة تناقش من خلاليا مشاكل    20
 المنظمة

**0.426 0.005 

 0.000 0.709** يمكن الاتصال بالمدير خارج أوقات العمل  21
. (0.01)الارتباط دال عند مستوى الدلالة ألفا  ** 

 22SPSS من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر
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معامل الارتباط بين كل عبارة من عبارات محور الاتصال الداخمي  (08)يوضح الجدول رقم 
 0.05العاممين والدرجة الكمية لممحور، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية 

. مما يثبت صدق الاتساق الداخمي لممحور
" الولاء التنظيمي " الاتساق الداخمي لــمحور  -

والدرجة الكمية لممحور " الولاء التنظيمي"معامل الارتباط بين كل عبارة من عبارات محور : (10)جدول رقم 

رقم 
العبارة العبارة 

معامل 
الارتباط 
بيرسون 

القيمة 
 SIGالاحتمالية

لدي استعداد لتقديم مجيود أكبر من المطموب لتحقيق  01
 0.000 0.618** أىداف المنظمة

ىذه المنظمة تعني لي الكثير بسبب المواقف التي  02
 0.000 0.688** تقاسمتيا مع زملائي

 0.000 0.618** اعتبر مشاكل المنظمة جزء من مشاكمي الشخصية 03
 0.000 0.628** اشعر بالاعتزاز والفخر حينما أتحدث عن المنظمة 04
 0.004 0.431** بقائي في المنظمة نابع من الحاجة لمعمل فييا 05

سوف تسوء أمور كثيرة في حياتي إذا ما قررت ترك  06
 0.039 0.391* العمل في ىذه المنظمة

لا انويترك العمل في ىذه المنظمة لصعوبة الحصول  07
 عمى عمل آخر

**0.431 0.004 

 0.001 0.480** تقدم المنظمة مزايا لا تتوفر في منظمة أخرى 08
 0.006 0.417** ىناك توافق بين قيمي وقيم المنظمة 09

اشعر بالتزام أخلاقي يدفعني للاستمرار العمل في  10
 0.000 0.726** المنظمة

 0.000 0.643** أدين بمقدار كبير ليذه المنظمة 11
 0.000 .6940** تستحق ىذه المنظمة إخلاصي  12

. (0.01)الارتباط دال عند مستوى الدلالة ألفا  ** 
. (0.05)الارتباط دال عند مستوى الدلالة ألفا   * 

 22SPSS  من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات:المصدر
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، نجد أن معاملات الارتباط بيرسون بين عبارات محور الولاء التنظيمي (09)من نتائج الجدول رقم
 لمعامل 0.391 حيث كان الحد الأدنى0.05والدرجة الكمية لممحور دالة إحصائيا عند مستوى معنوية 

وعميو فان جميع فقرات محور الولاء التنظيمي متسقة داخميا مع 0.726الارتباط فيما كان الحد الأعمى
. المحور الذي تنتمي إليو مما يثبت صدق الاتساق الداخمي لعبارات محور الولاء التنظيمي

من نتائج اختبارثبات وصدق الاتساق الداخمي المبينة في الجداول السابقة يتضح لنا ثبات 
. الاستبيان وصدق اتساقو الداخمي
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اختبار نموذج الدراسة :المبحث الثاني
في ىذا المبحث سيتم وصف خصائص العينة وتحميل بياناتيا ثم اختبار الفرضيات ومناقشة النتائج  

التي توصمنا إلييا 
وصف خصائص العينة : المطمبالأول

يتم تحديد الخصائص الشخصية لأفراد العينة من خلال تحميل المحور الأول الذي يضم البيانات 
حيث كانت  (الجنس، العمر، التحصيل العممي، الوظيفة، سنوات الخبرة)الشخصية لمعاممين والمتمثمة في

 :نتائج الدراســـــة كما يمي
: توزيع العينة حسب الجنس– أولا

توزيع العينة حسب الجنس :(11)جدول رقم 
 
 
 

 
 22SPSS من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  :المصدر

أن نسبة الإناث مرتفعة مقارنة بنسبة الذكور، حيث بمغت نسبة  (9)يتضح من خلال الجدول رقم 
ويرجع ذلك . في المؤسسة العمومية لمصحة الجوارية منصورة% 47.6 بينما نسبة الذكور%52.4الإناث 

. إلى طبيعة العمل في القطاع الصحي الذي تتجو لو المرأة في المجتمع
توزيع العينة حسب الجنس  : (05)شكل رقم  

 
 Excel 2007من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج: المصدر

  

47.6%52.4%
ذكر

انثى

النسبة التكرار الجنس 
 % 47.6 20ذكر 
 %52.4 22أنثى 

 %100 42المجموع 
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: توزيع العينة حسب العمر-ثانيا
توزيع العينة حسب العمر : (12)جدول رقم 

النسبــــة التكــــــــــــرار العمــــــــــر 
 % 31 13 سنة 30اقل من 

 %57.1 24 سنة 40 إلى 30من 
 %7.1 3 سنة 50 إلى 40من 

 %4.8 2 سنة 50اكبر من
 %100 42المجموع 

 22SPSS من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  :المصدر

يتضح لنا توزيع النسب حسب العمر لأفراد العينة حيث تمثل ما  (10)من خلال الجدول رقم
 سنة، في المرتبة الثانية الفئة العمرية الأقل من 40 و30 من الفئة العمرية التي تتراوح بين %57.1نسبتو
 50 وأخيرا الفئة الأكبر من %7.4 سنة بنسبة 50 و40، تمييا الفئة العمرية بين %31 سنة بنسبة 30

 . %4.8سنة بنسبة 
ثراء  وىذا يدل عمى أن العاممين في المؤسسة من الجيل الناضج والذي يتمتع بعمر يساعده عمى العطاء وا 

. العمل
 توزيع العينة حسب العمر: (06)شكل رقم 

 
 Excel 2007من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج : المصدر
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: التحصيـــــل العمـــمـــــــي - ثالثا
توزيع العينة حسب التحصيل التعميمي :(13)جدول رقم 

النسبة التكرار التحصيل العممي 
 %19 8ثانوي 
 %19 8ميني 

 %61.9 26جامعي 
 %100 42المجموع 

 22SPSS من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج :المصدر

 ويمييا كل من %61.9أن غالبية العاممين ذات مستوى جامعي بنسبة  (12)يتضح من الجدول رقم 
 مما يدل عمى أن المؤسسة تيتم بالمستوى التعميمي %19الفئة ذات المستوى الثانوي والميني بنسب متساوية 

. العالي في أداء الخدمة بشكل جيد
توزيع العينة حسب التحصيل التعميمي :(07)       شكل رقم 

 
 Excel 2007من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج : المصدر
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: الوظيـــــفــــة - رابعا
توزيع العينة حسب الوظيفة : (14)جدول رقم 

النسبة التكـــرار الوظيفة 
 %28.6 12طبيب 

 %54.8 23شبو طبي 
 %16.7 7إداري 

 %100 42المجموع 
 22SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج: المصدر

يتضح أن النسبة الأكبر من العينة تمثمت في فئة شبو الطبيين وقدرت ب  (13)من الجدول رقم
 مما يدل عمى أن الخدمات 16.7% وأخيرا فئة الإداريون بنسبة %28.6 تمييا فئة الأطباء بنسبة 54.8%

. الصحية في المؤسسة ترتكز عمى شبو الطبيين بدرجة اكبر من الأطباء والإداريين
 

 توزيع العينة حسب الوظيفة:(08)شكل رقم 

 
 Excel 2007برنامجمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى : المصدر
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: سنوات الخبرة- خامسا
توزيع العينة حسب سنوات الخبرة : (15)جدول رقم 

النسبة التكرار سنوات الخبرة 
 %45.2 19 سنوات 5اقل من 

 %35.7 15 سنوات 10 غالى 5من 
 %19 8 سنوات 10اكبر من
 %100 42المجموع 

 22SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج : المصدر

 سنوات، 5 من عينة الدراسة سنوات خبرتيم اقل من %45.2أن نسبة  (14)يتضح من الجدول رقم 
 سنوات خبرتيم اكبر من %19سنوات، بينما 10 و5 تتراوح نسبة خبرتيم بين %35.7تمييا نسبة 

سنوات، مما يدل عمى أن معظم العاممين لا يتمتعون بخبرة عالية ويعود ذلك لحداثة نشأة المؤسسة 10
. 2008سنة

توزيع العينة حسب سنوات الخبرة :(09)شكل رقم 

 
 Excel 2007من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج: المصدر
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تحميل البيانات : المطمب الثاني
 (مقياس ليكارت)الجدول التالي يوضح طريقة توزيع المتوسط الحسابي المرجح 

 (مقياس ليكارت )توزيع المتوسط الحسابي المرجح: (16)جدول رقم 
 3-2.34 2.33-1.67 1.66-1المتوسط الحسابي 

موافق محايد غير موافق الاتجاه 
عالية متوسطة ضعيفة درجة التقييم 

من إعداد الطالبة :المصدر
تحميل بيانات محور التسويق الداخمي : أولا

: اختيار العاممين -1
 تحميل اتجاه العينة لبعد اختيار العاممين: (17)الجدول رقم 

العبارة الرقم 
المتوسط 
الحسابي 

الانحراف 
المعياري 

درجة 
الترتيب الموافقة 

 1عالية  0.21 2.95تتم عممية التوظيف بناء عمى احتياجات مختمف المصالح  01
 2عالية  0.56 2.78تتبع المنظمة إجراءات واضحة ومحددة في عممية التوظيف  02
 4متوسطة  0.86 2.30اعتبرت إدارة المنظمة خبراتي السابقة كأساس ميم في اختياري كموظف  03
 3عالية  0.73 2.57تيتم المنظمة بتوظيف ذوي الكفاءة  04

 عالية 0.42 2.65المجموع 
 22SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج: المصدر
المتعمق باتجاه بعد اختيار العاممين أن الاتجاه العام لمعينة كانت درجة  (16)يوضح الجدول رقم

 4،2،1 كما نلاحظ أن العبارات 0.42 وانحراف معياري قدره 2.65الموافقة عالية بمتوسط حسابي قدره 
 عمى الترتيب والعبارة الثالثة في المرتبة الأخيرة 2.57،2.78،2.95درجة موافقتيا عالية بمتوسط حسابي 
  .0.73 بانحراف معياري 2.30عمى نحو متوسط بمتوسط حسابي 

اتجاه العينة لبعد اختيار العاممين : (10)شكل رقم

 
 Excel 2007من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج : المصدر
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 :التحفــيـــــز -2
تحميل اتجاه العينة لبعد التحفيـــــــز : (18)جدول رقم 

المتوسط العبارة الرقم 
الحسابي 

الانحراف 
المعياري 

درجة 
الموافقة 

الترتيب 

 2عالية  0.72 2.64حصل عمى راتب يتناسب مع حجم العمل الذي أقوم بو أ 05
 3متوسطة  0.89 2.30تعمل المنظمة عمى تشجيع الأداء الجيد  06
 4متوسطة  0.90 2.04أتمقى المديح والثناء كمما أحسنت العمل  07
 1عالية  0.63 2.71تقوم المنظمة بترقية العامل وفقا لأدائيم  08

 عالية 0.53 2.42المجموع 
 22SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج: المصدر

والمتعمق باتجاه بعد تحفيز العاممين أن الاتجاه العام لمعينة كانت درجة  (17)يوضح الجدول رقم
 أي غالبية أفراد العينة محايدين، كما 0.50 وانحراف معياري قدره 2.42الموافقة متوسطة، بمتوسط حسابي قدره 

 في 06 عمى الترتيب والعبارة 2.71،2.64 درجة موافقتيا عالية بمتوسط حسابي05،08نلاحظ أن العبارات 
 07 وفي المرتبة الأخيرة العبارة 0.72 بانحراف معياري 2.30المرتبة الثالثة عمى نحو متوسط بمتوسط حسابي 

: ونمثل ذلك بيانيا كما يمي. 0.90 وانحراف معياري 2.04درجة موافقتيا متوسطة، بمتوسط حسابي 
 اتجاه العينة لبعد التحفيز: (11)شكل رقم

 
 Excel 2007من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج : المصدر

  

0

0,5

1

1,5

2

2,5

3

5 6 7 8

ي
اب
س

ح
 ال

ط
س

تو
لم

ا

العبارات



الدراسة الميدانية بالمؤسسة العمومية للصحة الجوارية منصورة الثانيالفصل  
 

55 

 :الــتـــدريــــــــب -3
تحميل اتجاه العينة لبعد التدريب : (19)جدول رقم 

المتوسط العبارة الرقم 
الحسابي 

الانحراف 
المعياري 

درجة 
الموافقة 

الترتيب 

 4متوسطة  0.91 2.19تقوم المنظمة بإنجاز برنامج تدريبي لمعاممين  09
 2عالية  0.65 2.66ييدف البرنامج التدريبي بتطوير المعارف و الميارات  10
 3متوسطة  0.88 2.26تطوير المعارف و الميارات عممية مستمرة  في المنظمة  11
 1عالية  0.50 2.80البرنامج والدورات التدريبية مفيدة في إطار الميام الوظيفية  12

عالية  0.55 2.48المجموع 
 22SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج: المصدر

المتعمق باتجاه بعد تدريب العاممين أن الاتجاه العام لمعينة كانت درجة  (18)يوضح الجدول رقم
 كما نلاحظ أن العبارات 0.55 وانحراف معياري قدره 2.48الموافقة عالية بمتوسط حسابي قدره 

 في المرتبة الثالثة عمى 11 عمى الترتيب والعبارة 2.80،2.66درجة موافقتيا عالية بمتوسط حسابي10،12
 درجة موافقتيا 09 وفي المرتبة الأخيرة العبارة 0.88 بانحراف معياري 2.26نحو متوسط بمتوسط حسابي 
.  ،والتمثيل البياني الموالي يوضح ذلك0.91 وانحراف معياري 2.19متوسطة، بمتوسط حسابي 

اتجاه العينة لبعد التدريب : (12)شكل رقم

 
 Excel 2007من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج : المصدر
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 :لتمكيــــــنا -4
تحميل اتجاه العينة لبعد التمكين : (20)جدول رقم 

المتوسط العبارة الرقم 
الحسابي 

الانحراف 
المعياري 

درجة 
الموافقة 

الترتيب 

 2عالية  0.87 2.35يمكن العمل دون رقابة مستمرةمن طرف المدير  13
 1عالية  0.74 2.52تدعم الإدارةالأفكار التي يقدميا العاممين لتحسين أداء العمل  14
 3متوسطة  0.92 2.30تعطي المنظمة ىامش حرية خلال تأدية العمل   15
تمنح المنظمة كلالصلاحيات لاتخاذ القرارات التي تتطمب السرعة  16

في الاستجابة 
 4متوسطة  0.90 2.09

عالية  0.57 2.32المجموع 
 22SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج: المصدر

المتعمق باتجاه العينة لبعد تمكين العاممين أن الاتجاه العام لمعينة كانت  (19)يوضح الجدول رقم 
 كما نلاحظ أن العبارات 0.57 وانحراف معياري قدره 2.32درجة الموافقة عالية،بمتوسط حسابي قدره 

 عمى الترتيب 0.87، 0.74 بانحراف معياري 2.35، 2.52 درجة موافقتيا عالية بمتوسط حسابي13،14
 وفي المرتبة 0.92 بانحراف معياري 2.30 في المرتبة الثالثة عمى نحو متوسط بمتوسط حسابي 15والعبارة 

 ،التمثيل البياني 0.90 وانحراف معياري 2.09 درجة موافقتيا متوسطة، بمتوسط حسابي 16الأخيرة العبارة 
. الموالي يبين ذلك

اتجاه العينة لبعد التمكين : (13)شكل رقم 

 
 Excel 2007من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج : المصدر
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 :الاتصـــــال الداخمي -5
تحميل اتجاه العينة لبعد الاتصال الداخمي : (21)جدول رقم 

المتوسط العبارة الرقم 
الحسابي 

الانحراف 
المعياري 

درجة 
الموافقة 

الترتيب 

 2عالية  0.72 2.64توجد سيولة في الاتصال مع المسؤول المباشر  17
 3متوسطة  0.89 2.30ىناك تبادل لممعمومات داخل المنظمة في جميع الاتجاىات  18
الياتف،المقابلات )المعمومات المنقولة بواسطة الوسائل الشفوية 19

. تتصف بالدقة  (...
 5متوسطة  0.90 2.04

تقام اجتماعات دورية بين العمال والإدارة تناقش من خلاليا  20
مشاكل   المنظمة 

 1عالية  0.63 2.71

 4متوسطة  0.84 2.23يمكن الاتصال بالمدير خارج أوقات العمل   21
 عالية 0.52 2.39المجموع 

 22SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج: المصدر

المتعمق باتجاه بعد الاتصال الداخمي أن الاتجاه العام لمعينة كانت درجة  (20)يوضح الجدول رقم 
 17، 20 كما نلاحظ أن العبارتين 0.52 وانحراف معياري قدره 2.39الموافقة عالية، بمتوسط حسابي قدره 
 عمى الترتيب والعبارة 0.72، 0.63 بانحراف معياري 2.64، 2.71درجة موافقتيا عالية بمتوسط حسابي

 وفي المرتبة الرابعة 0.89 بانحراف معياري 2.30 في المرتبة الثالثة عمى نحو متوسط بمتوسط حسابي 18
 وفي المرتبة الأخيرة 0.84 وانحراف معياري 2.23 درجة موافقتيا متوسطة، بمتوسط حسابي 21العبارة 
 ،0.90 وانحراف معياري 2.04 بمتوسط حسابي 19العبارة 

 اتجاه العينة لبعد الاتصال الداخمي: (14)شكل رقم 

 
 Excel 2007من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج : المصدر
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: مما سبق نستنتج أن اتجاه العينة العام لمحاورأبعاد التسويق الداخمي مرتبة كما يمي
 0.39 وانحراف معياري ب 20.65اختيارالعاممين بمتوسط حسابي :المرتبة الأولى -
 0.55 وانحراف معياري 2.48التدريب بمتوسط حسابي : المرتبة الثانية -
 0.53 وانحراف معياري 2.42التحفيز بمتوسط حسابي : المرتبة الثالثة -
 0.52 وانحراف معياري 2.39الاتصال الداخمي بمتوسط حسابي : المرتبة الرابعة -
 0.57 وانحراف معياري 2.32التمكين بمتوسط حسابي : المرتبة الخامسة -
 :التنظيميبيانات محور الولاءتحميل-ثانيا

تحميل اتجاه العينة لمحور الولاء التنظيمي : (22)جدول رقم 
المتوسط العبارة الرقم 

الحسابي 
الانحراف 
المعياري 

درجة 
الموافقة 

الترتيب 

 3عالية  0.76 2.57 من المطموب لتحقيق أىداف المنظمة أكبرلدي استعداد لتقديم مجيود  01
 4عالية  0.70 2.54ىذه المنظمة تعني لي الكثير بسبب المواقف التي تقاسمتيا مع زملائي  02
 8متوسطة  0.90 2.04اعتبر مشاكل المنظمة جزء من مشاكمي الشخصية  03
 7متوسطة  0.72 2.33اشعر بالاعتزاز والفخر حينما أتحدث عن المنظمة  04
 5عالية  0.83 2.52بقائي في المنظمة نابع من الحاجة لمعمل فييا  05
سوف تسوء أمور كثيرة في حياتي إذا ما قررت ترك العمل في ىذه  06

المنظمة 
 10متوسطة  0.87 1.85

 9متوسطة  0.88 1.88لا انويترك العمل في ىذه المنظمة لصعوبة الحصول عمى عمل آخر  07
 11ضعيفة  0.79 1.64تقدم المنظمة مزايا لا تتوفر في منظمة أخرى  08
 3عالية  0.66 2.57ىناك توافق بين قيمي وقيم المنظمة  09
 1عالية  0.57 2.76اشعر بالتزام أخلاقي يدفعني للاستمرار العمل في المنظمة  10
 6عالية  0.73 2.40أدين بمقدار كبير ليذه المنظمة  11
 2عالية  0.69 2.61تستحق ىذه المنظمة إخلاصي   12

متوسطة  0.39 2.31المجموع 
 22SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج: المصدر
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 اتجاه العينة لمحور الولاء التنظيمي: (15)شكل رقم

 
 Excel 2007من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج : المصدر

المتعمق باتجاه محور الولاء التنظيمي أن الاتجاه العام لو كانت درجة  (21)يوضح الجدول رقم 
، 10كما نلاحظ أن العبارات .0.39 وانحراف معياري قدره 2.31الموافقة متوسطة، بمتوسط حسابي قدره 

، 2.57،  2.61،2.57، 2.76:، درجة موافقتيا عالية بمتوسطات حسابية 11، 05، 02، 09، 01، 12
، بمتوسطات حسابية 06، 07، 03، 04: عمى الترتيب، وعمى نحو متوسط لمعبارات 2.40، 2.52، 2.54

 .1.64 بمتوسط حسابي 08 عمى الترتيب، واتجاه ضعيف لمعبارة 1.88،1.85، 2.33،2.04:
اختبار الفرضيات : المطمب الثالث

اختبار التوزيع الطبيعي : أولا
لمعرفة إن كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أم لا،وىو Shapiro-Wilkتم استخدام اختبار شبيرو وويمك 

. ضروريلاختبار الفرضيات
 نتائج اختبار التوزيع الطبيعي : (23)جدول رقم

Tests de normalité 

 Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistiqu

es 

ddl Sig. Statistiqu

es 

ddl Sig. 

MARKE

TING 

,101 42 ,200
*
 ,952 42 ,076 

LOYAU

TE 

,140 42 ,039 ,947 42 ,052 

*. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification. 

a. Correction de signification de Lilliefors 

 22SPSSمخرجات برنامج: المصدر
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أن قيمة مستوى الدلالة Shapiro-Wilk يتضح من نتائج اختبارشبيرو وويمك )22(من الجدول رقم 
.  وىذا يدل عمى أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي0.05لكل محوراكبر من

اختبار الفرضيات : ثانيا
اختبار علاقة الارتباط بين التسويق الداخمي والولاء التنظيمي إحصائيا عمى مستوى المؤسسة قيد  -1

. الدراسة
بعد استخدام اختبار الارتباط بيرسون بين التسويق الداخمي بأبعاده والولاء التنظيمي كانت النتائج كما 

: ىو مبين في الجدول التالي
نتائج علاقة الارتباط بين التسويق الداخمي والولاء التنظيمي في المؤسسة محل الدراسة : (24)جدول رقم 

المتغير التابع 
المتغيرات المستقمة 

الولاء التنظيمي 
مستوى المعنوية معامل الارتباط 

 0.048* 0.261اختيار العاممين 
 0.001** 0.487التحفيز 
 0.061 0.242التدريب 
 0.438 0.025التمكين 

 0.000** 0.493الاتصال الداخمي 
 0.003 **0.441التسويق الداخمي 

. (0.01)الارتباط دال عند مستوى الدلالة ألفا  ** 
. (0.05)الارتباط دال عند مستوى الدلالة ألفا   * 

 22SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج: المصدر

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين التسويق الداخمي والولاء :"الفرضية الرئيسية الأولى: 1-1
 ".التنظيمي

 (=0.003SIG)،بمستوى معنوية0.441أن معامل الارتباط يساوي (23)نلاحظ من خلال الجدول رقم
 وىذا يدل عمى معنوية العلاقة أي توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائية بين 0.05وىو اقل من 

التسويق الداخمي والولاء التنظيمي ونفسر ذلك بان المؤسسة كمما تسعى إلى تطبيق التسويق الداخمي كمما زاد 
 .اذن نقبل صحة الفرضية الرئيسية الأولى.الولاء التنظيمي

توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائية بين اختيار العاممين والولاء : " الفرعية الأولىالفرضية-أ
 "التنظيمي
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( =0.048SIG) بمستوىمعنوية0.261أن معامل الارتباط يساوي (23)نلاحظ من خلال الجدول رقم

 وىذا يدل عمى معنوية العلاقة أي توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائية بين 0.05وىو اقل من 
اختيار العاممين والولاء التنظيمي ونفسر ذلك بان المؤسسة كمما تسعى إلى الاختيار الجيد لمعاممين كمما زاد 

 .الولاء التنظيمي
. إذن نقبل صحة الفرضية الفرعية الأولى

 " توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائية بين التحفيز والولاء التنظيمي ":الثانية الفرعية الفرضية-ب
،بمستوى 0.487أن معامل الارتباط يساوي  (23)نلاحظ من خلال الجدول رقم

 يدل عمى معنوية العلاقة أي توجد علاقة ارتباط موجبة  وىذا0.05 وىو اقل من (=0.001SIG)معنوية
ذات دلالة إحصائية بين تحفيز العاممين والولاء التنظيمي ونفسر ذلك بان المؤسسة كمما زادت تحفيز 

. العاممين كمما زاد الولاء التنظيمي
 .إذن نقبل صحة الفرضية الثانية

 " توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائية بين التدريب والولاء التنظيمي: "الفرضية الفرعية الثالثة- ج
( =0.061SIG) معنوية،بمستوى0.242ان معامل الارتباط يساوي  (23)نلاحظ من خلال الجدول رقم

.  وىذا يدل عمى ضعف علاقة الارتباط بحيث لايمكن الاستدلال بيا إحصائيا0.05 من أكبروىو 
. إذن لا يمكن القبول بصحة الفرضية الفرعية الثالثة-

 0.05عند مستوى معنوية " لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين التدريب والولاء التنظيمي" اي
" توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين التمكين والولاء التنظيمي: " الفرعية الرابعةالفرضية-د

،بمستوى 0.025أن معامل الارتباط يساوي  (23)نلاحظ من خلال الجدول رقم
 يدل عمى ضعف علاقة الارتباط بحيث لايمكن الاستدلال  وىذا0.05 من أكبروىو  (=0.438SIG)معنوية
ذن لا يمكن القبول بصحة الفرضية الفرعية الرابعة  إ.إحصائيابيا 
 0.05عند مستوى معنوية " لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين التمكين والولاء التنظيمي" اي
توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين الاتصال الداخمي والولاء : "الفرضية الفرعية الخامسة- ه

" التنظيمي
، بمستوى 0.493ان معامل الارتباط يساوي  (23)نلاحظ من خلال الجدول رقم

 وىذا يدل عمى معنوية العلاقة أي توجد علاقة ارتباط موجبة 0.05وىو اقل من  (=0.000SIG)معنوية
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ذات دلالة إحصائية بين الاتصال الداخمي والولاء التنظيمي ونفسر ذلك بان المؤسسة كمما زادت في الاتصال 
 الداخمي كمما زاد الولاء التنظيمي

اذن نقبل صحة الفرضية الفرعية الخامسة  
عند مستوى معنوية " توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين الاتصال الداخمي والولاء التنظيمي" اي

0.05. 
اختبار علاقة الانحدار بين التسويق الداخمي والولاء التنظيمي إحصائيا عمى مستوى المؤسسة قيد -2

 .الدراسة
باستخدام اختبار الانحدار البسيط والمتعدد التدريجي سيتم اختبار الفرضية الرئيسة الثانية 

.  المتغيرات المستقمة عمى المتغير التابعتأثيروالجدول التالي يوضح نتائج 
لمتغير التابع انتائج الانحدار البسيط لتأثير التسويق الداخميعمى : (25 )جدول رقم

المتغير 
المستقل 

معامل  Fقيمة 
Rالتحديد 

2 

اختبار 
التأثير 
T-test 

مستوى 
المعنوية 

SIG 
معادلة الانحدار 

التسويق 
الداخمي 

9.163 0.186 3.027 0.004 Y= 1.202 +0.453 X 

 عند مستوى معنوية T=3.027 وقيمة F = 9.163نلاحظ ان قيمة  (22)من خلال الجدول رقم 
SIG =0.004 0.05 وىي اقل من مستوى الدلالة .

"  يوجد تأثير موجبذو دلالة إحصائية لمتسويق الداخمي عمى الولاء التنظيمي"    إذن 
 من التغيرات في الولاء التنظيمي يعود تأثيرىا عمى %18.6 يعني أن  مماR2 = 0.186 حيث 

. التغيرات في التسويق الداخمي
: كما تشير معادلة الانحدار الخطي التسويق الداخمي في الولاء التنظيمي كما يمي

Y= 1.202 +0.453 X 

 Bالمتغير المستقل التسويق الداخمي وقيمة X تمثل المتغير التابع أي الولاء التنظيمي وYعمما أن 
 0.05 أي اقل من   SIG= 0.004موجبة عند 

 وحدة في التسويق الداخمي يزيد درجة 0.453وبتفسير معادلة الانحدار يتضح أن كل تغيير قدره 
الولاء بمقدار وحدة واحدة، مما يؤكد معنوية معامل الانحدار وصحة الفرضية الرئيسية الثانية التي تنص عمى 

:  انو
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" يوجد تأثير موجب ذو دلالة إحصائية لمتسويق الداخمي عمى الولاء التنظيمي"
لتحديد ابعاد التسويق الداخمي التي تؤثر في الولاء التنظيمي نقوم باختبار : اختبار الفرضيات الفرعية-3

الفرضيات الفرعية باستخدام الانحدار المتعدد التدريجي 
     بعد أن قمنا باختبار جودة النموذج وحساب النسبة التي يفسرىا كل متغير مستقل في التغيير الحاصل 

، ثم التأكد من معنوية تأثير ىذه المتغيرات المستقمة R2في درجة الولاء التنظيمي كمتغير تابع وذلك باستخدام
، كانت النتائج ممخصة كما stepwiseT-testعمى الولاء التنظيمي باستخدام اختبار الانحدار التدريجي 

: يمي 
 ANOVAجودة النموذج  :(26)جدول رقم 

 SIGمستوى المعنوية  Fقيمة 
12.815 0.001 

 22SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج: المصدر

 وىي اقل )SIG)=0.001 بمستوى معنوية12.815 تساوي Fأن قيمة  (25)يوضح الجدول رقم 
.  ومنو يمكن الاعتماد عمى ىذا النموذج في اختبار الفرضيات0.05من 

تحميل الانحدار المتعدد التدريجي  (27)جدول رقم 

 Fقيمة المتغيرات المستقمة 
 T-testاختبار التأثير

 SIGمستوى المعنوية  Tقيمة 

 0.182 1.358 2.917اختيار العاممين 
 0.719 0.362 12.430التحفيز 
 0.678 0.419 2.492التدريب 
 0.055 1.979- 0.024التمكين 

 0.001 3.580** 12.815الاتصال الداخمي 
 22SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج: المصدر

" يوجدتأثير ذو دلالة إحصائية لاختيارالعاممين عمى الولاء التنظيمي: "الفرضية الفرعية الأولى - أ
 بمستوى 1.358 ليذا المتغير Tوقد بمغت قيمة F=2.917ان قيمة ،(26)نلاحظ من خلال الجدول رقم

 . أي غير دال إحصائيا0.05 وىو اكبر من (=0.182SIG )دلالة
 0.05عند مستوى معنوية " لايوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لاختيار العاممين عمى الولاء التنظيمي"إذن

. وبالتالي لا يمكن القبول بصحة الفرضية الفرعيةالأولى
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" يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لتحفيز العاممين عمى الولاء التنظيمي:" لفرضية الفرعية الثانيةا - ب
= (SIG عند مستوى معنويةT=0.362وقيمة  F = 12.430نلاحظ قيمة  (26)  من الجدول رقم 

. 0.05 من مستوى الدلالة  وىيأكبر)0.719
وبالتالي لا يمكن القبول بصحة " لايوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لمتحفيز عمى الولاء التنظيمي"إذن 

 .الفرضية الثانية
". يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لمتدريب عمى الولاء التنظيمي: "الفرضية الفرعيةالثالثة - ج

 (SIG= 0.678) عند مستوى معنويةT0.419 وقيمة  F=2.492نجد أن قيمة  (26)من الجدول رقم
  0.05أي اكبر من 

 أي لا يمكن قبول صحة الفرضية الثالثة"لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لمتدريب عمى الولاء التنظيمي"إذن 
". يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لمتمكين عمى الولاء التنظيمي: "الفرضية الفرعية الرابعة- د

 بمستوى 1.979- ليذا المتغير Tوقد بمغت قيمة =0.024Fنلاحظ ان قيمة  (26)من الجدول رقم 
 أي غير دال إحصائيا 0.05وىو اكبر من  (=0.055SIG )دلالة

". لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لمتمكينعمى الولاء التنظيمي"وعميو لا نقبل صحة الفرضية الرابعة أي 
. "يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للاتصال الداخمي عمى الولاء التنظيمي: "الفرضية الفرعية الخامسة - ه

 مستوى معنوية  عندT=3.580 وقيمة F =12.815نلاحظ أن قيمة  (24)من خلال الجدول رقم 
SIG) =0.001)  0.05وىي اقل من مستوى الدلالة 

  R2 = 0.243، حيث  " يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للاتصال الداخمي عمى الولاء التنظيمي"إذن 
.  من التغيرات في الولاء التنظيمي يعود تأثيرىا عمى التغيرات في الاتصال الداخمي%24.3مما يعني أن 

: كما تشير معادلة الانحدار الخطي للاتصال الداخمي في الولاء التنظيمي كما يمي
Y= 1.443 + 0.364X5 

 Bالمتغير المستقل الاتصال الداخمي و قيمة 5X تمثل المتغير التابع أي الولاء التنظيميYعمما أن 
 0.05  أي اقل من SIG=0.001موجبة عند 

 وحدة في الاتصال الداخمي يزيد درجة 0.364وبتفسير معادلة الانحدار يتضح أن كل تغيير قدره 
يوجد تأثير ذو " الولاء بمقدار وحدة واحدة، مما يؤكد معنوية معامل الانحدار وصحة الفرضية الخامسة 

". دلالة إحصائية للاتصال الداخمي عمى الولاء التنظيمي
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مما سبق نستنتج أن بعد الاتصال الداخمي ىو أكثر الأبعاد المؤثرة في الولاء التنظيمي والبعد الوحيد 
أما الأبعادالأخرى فميا تأثير ضعيف لايمكن .الذي يمكن الاستدلال بتأثيره إحصائيا عمى الولاء التنظيمي

. الاستدلال بو إحصائيا
: اختبار الفروقات في إجابات العينة باختلاف بياناتيم الشخصية- 3

 لمولاء التنظيمي تعزى 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية : لفرضية الرئيسية
. الجنس، العمر، التحصيل العممي، الوظيفة، سنوات الخبرة: لممتغيرات الديموغرافية

 One-WayANOVA تم استخدام اختبار التباين الأحاديولاختبار ذلك
:  ويشتق من ىذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية

" توجد فروق ذات دلالة إحصائية لمولاء التنظيمي تعزى لمتغير الجنس " الفرضية الفرعية الاولى – أ
 اختبار الفروق في مستوى الولاء حسب متغير الجنس (28)جدول رقم 

)ANOVA( 

SEXE 

 
Somme 

des carrés 
ddl 

Carré 

moyen 
F Sig. 

Intergroupes 4,943 15 ,330 1,548 ,159 

Intragroupes 5,533 26 ,213   

Total 10,476 41    

  (22SPSSمخرجات برنامج)من إعداد الطالبة : المصدر

 وىي 0.159 تساوي SIGتبين أن القيمة الاحتمالية  (27) من النتائج الموضحة في الجدول رقم 
لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لمولاء التنظيمي " وبذلك يمكن استنتاج انو 0.05 من مستوى الدلالة أكبر

تعزى لمتغير الجنس، أي أن الذكور و الإناث العاممين في المؤسسة متساويين في متوسط درجة الولاء 
.  مما يعني أن المؤسسة تيتم بالجنسين بطريقة مشابية ولا تميز بينيماالتنظيمي،
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" توجد فروق ذات دلالة إحصائية لمولاء التنظيمي تعزى لمتغير العمر- "ب 
 اختبار الفروق في مستوى الولاء حسب متغير العمر (29)جدول رقم 

)ANOVA( 

AGE 

 
Somme 

des carrés 
ddl 

Carré 

moyen 
F Sig. 

Intergroupes 9,326 15 ,622 1,170 ,351 

Intragroupes 13,817 26 ,531   

Total 23,143 41    

  (22SPSSمخرجات برنامج )من إعداد الطالبة : المصدر

 وىي 0.351 تساوي SIGتبين أن القيمة الاحتمالية  (28) من النتائج الموضحة في الجدول رقم 
 انو لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لمولاء التنظيمي تعزى وبذلك نستنتج 0.05 من مستوى الدلالة أكبر

إلى متغير العمر أي أن جميع الأعمار تتساوى في متوسط درجة الولاء التنظيمي مما يعني أن المؤسسة لا 
. تميز بين الفئات العمرية

". توجد فروق ذات دلالة إحصائية لمولاء التنظيمي تعزى لمتغير التحصيل العممي" - ج
 اختبار الفروق في مستوى الولاء حسب متغير التحصيل العممي (30)جدول رقم 

) ANOVA( 

NIVEAU 

 
Somme 

des carrés 
ddl 

Carré 

moyen 
F Sig. 

Intergroupes 9,702 15 ,647 1,014 ,471 

Intragroupes 16,583 26 ,638   

Total 26,286 41    

 ( 22SPSSمخرجات برنامج )من إعداد الطالبة : المصدر

 وىي اكبر 0.471 تساوي SIGتبين أن القيمة الاحتمالية  (29 )من النتائج المبينة في الجدول رقم 
 وبذلك نستنتج انو لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لمولاء التنظيمي تعزى لمتغير 0.05من مستوى الدلالة 

التحصيل العممي ، أي أن جميع العاممين باختلاف مستواىم العممي تتساوى لدييم  درجة الولاء التنظيمي، 
. مما يدل أن المؤسسة تيتم بكافة العاممين ميما كان مستواىم العممي
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". توجد فروق ذات دلالة إحصائية لمولاء التنظيمي تعزى لمتغير الوظيفة- "د
 اختبار الفروق في مستوى الولاء حسب متغير الوظيفة (31)جدول رقم 

)ANOVA( 

PROFESSION 

 
Somme 

des carrés 
ddl 

Carré 

moyen 
F Sig. 

Intergroupes 9,955 15 ,664 2,042 ,053 

Intragroupes 8,450 26 ,325   

Total 18,405 41    

 ( 22SPSSمخرجات برنامج )من إعداد الطالبة : المصدر

 وىي اكبر 0.053تساوي SIGتبين أن القيمة الاحتمالية  (30) من النتائج المبينة في الجدول رقم 
 وبذلك نستنتج انو لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لمولاء التنظيمي تعزى لمتغير 0.05من مستوى الدلالة 

الوظيفة، أي أن العاممين و باختلاف وظائفيم تتساوى لدييم درجة الولاء التنظيمي مما يدل عمى أن المؤسسة 
. لا تميز بين العاممين تبعا لوظائفيم سواء كان طبيب آو شبو طبي آو إداري

". توجد فروق ذات دلالة إحصائية لمولاء التنظيمي تعزى لمتغير سنوات الخبرة- "ه
 اختبار الفروق في مستوى الولاء حسب متغير سنوات الخبرة (32)جدول رقم 

)ANOVA(  

EXPERIENCE 

 
Somme 

des carrés 
ddl 

Carré 

moyen 
F Sig. 

Intergroupes 13,969 15 ,931 2,386 ,025 

Intragroupes 10,150 26 ,390   

Total 24,119 41    

 ( 22SPSSمخرجات برنامج )من إعداد الطالبة : المصدر

 وىي اقل من مستوى الدلالة 0.025تساوي SIGتبين أن القيمة الاحتمالية  (31)من الجدول رقم 
". توجد فروق ذات دلالة إحصائية لمولاء التنظيمي تعزى لمتغير سنوات الخبرة " وبذلك نستنتج أنو 0.05
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مناقشة النتائج : المطمب الرابع
من اختبار الفرضيتين الرئيستين والتي نتج عنيما وجود علاقة ارتباط  طردية وتأثير موجب ذات  

دلالة إحصائية بين التسويق الداخمي والولاء التنظيمي في المؤسسة العمومية لمصحة الجوارية منصورة مما 
يؤكد أن التسويق الداخمي يساىم في تحقيق الولاء التنظيمي فكمما اعتمدت المؤسسة عمى تفعيل و تعزيز 

. إجراءات وأبعاد التسويق الداخمي مجتمعة كمما زاد ارتباط العاممين بيا وتأثيرا عمى ولائيم ليا

 التسويق الداخمي عمى الولاء لأبعاد من اختبار الفرضيات الفرعية لعلاقة الارتباط و الانحدار 
: التنظيمي في المؤسسة العمومية لمصحة الجوارية منصورة  نتج ما يمي

 العاممين عمى الولاء التنظيمي، والتي نتج عنيا لاختيارمن اختبار علاقة الارتباط : بعد اختيار العاممين -1
وجود علاقة ارتباط طردية ضعيفة مما يعني انو كمما اعتمدت المؤسسة عمى الاختيار الجيد لمعاممين كمما 

 .زاد الولاء التنظيمي
 إلى، وىذا راجع إحصائيا ضعيف لا يمكن الاستدلال بو تأثيرومن نتيجة اختبار الانحدار نتج عنيا وجود 

 تحددىا النصوص التنظيمية، تحول دون قيام المسيرين لإجراءات عممية اختيار العاممين مقيدة وخاضعة أن
 لا تكشف عن الكفاءات الإجراءات ىذه أنكما   تسيم في فعالية عممية الاختيارأن مبادرة من شانيا بأي

 وضع الشخص المناسب في المكان إمكانية ضعف إلى لموظيفة مما يؤدي المرشحينة لمتمييز بين يالحقيق
 .إمكانياتيمالمناسب الذي يتوافق مع قدراتيم و 

من اختبار علاقة الارتباط بين التحفيز والولاء التنظيمي التي نتج عنيا وجود علاقة طردية :بعد التحفيز -2
 المقدمة لمعاممين زاد الولاء التنظيمي ليا، ومن الحوافز ونفسر ذلك انو كمما زادت إحصائيةذات دلالة 

 عمى إحصائيا ضعيف لا يستدل بو تأثير وجود عنواختبار الانحدار لبعد التحفيز عمى الولاء التنظيمي نتج 
 أما المقدمة من طرف المؤسسة تقتصر عمى الحوافز المعنوية، أن الحوافزالولاء التنظيمي، و ذلك كون 

 ضعيف تأثير تفتقر لمطابع التحفيزي لما ليا من الأخيرةالحوافز المادية تتمثل في الراتب والترقية  ىذه 
 عمى سموك العاممين تأثير بالنسبة لمعاممين و يفرغيا من كل أىميتياوانعكاساتيا المادية البسيطة مما يفقد 

 من أكثر تقميدية ترتبط بالمدة آلياتوولائيم لممؤسسة، فنظام الترقية خاضع لنصوص قانونية يعتمد عمى 
  .الأداءالكفاءة في 

 ضعيف وتأثيرمن اختبار علاقة الارتباط و الانحدار نتج انو توجد علاقة ارتباط ضعيفة  : بعد التدريب -3
 المادية المخصصة لعممية التدريب عمى مستوى الإمكانياتضعف إلى  ويعود ذلك إحصائياغير دال 
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 برامج التدريب التي تبرمج من طرف الييئة الوصية  أماالمؤسسة العمومية لمصحة الجوارية منصورة 
تتسم بضعف التخطيط الاستراتيجي  وعدم التصميم الجيد لبرامج التدريب  بما يتوافق مع احتياجات 

  ضعفمعرفة نقاط قوة ولم دون دراسة م برامج التدريب تصأن أيالعاممين من الميارات الوظيفية  
 عدم وجود نظام لتقييم البرامج التدريبية إلى بالإضافة غياب التدريب اللازم ، إلى مما يؤدي نالعاممي
 .إجراؤىاالتي تم 

   من اختبار الفرضيات الفرعية لبعد التمكين و التي نتج عنيا وجود علاقة ارتباط ضعيفة :بعد التمكين -4
 التمكين يعني زيادة في أن عكسي ضعيف لمتمكين عمى الولاء التنظيمي، حيث يرى العاممين وتأثير

 تخوفيم من اتخاذ القرارات وذلك لضعف التدريب إلى بالإضافة، إمكانياتيم من قدراتيم وأكثرالمسؤولية 
 .نا تغميب المصمحة الشخصية عمى المصمحة العامة لممؤسسةظالمناسب لبناء قدراتيم، كما لاح

 من اختبار الفرضيات الفرعية لبعد الاتصال الداخمي والتي نتج عنيا وجود علاقة :الاتصال الداخميبعد  -5
البعد الوحيد الذي كان لو تأثير في الولاء   الاتصال الداخمي ىووبعد إحصائية، ذات دلالة وتأثيرارتباط 

 لمعاممين  باستقبالو المدير يمتازأن نجاح نظام الاتصال داخل المؤسسة، حيث إلىالتنظيمي  ويعود ذلك 
 الحمول المناسبة ، كما انو يؤكد عمى نشر إيجادبدون مواعيد، والاستماع الجيد لشكاوييم مع محاولة 

 اجتماعات إقامة العاممين في الوقت المناسب ومناقشة مشاكل المؤسسة من خلال إلىالمعمومات اللازمة 
 نقل المعمومات بين إلى الذي ييدف العيادات مؤخرا باعتماد برنامج تسيير  المؤسسةدورية، كما قامت

 عمى العاممين الشكل المطموب نظرا لتعود إلى لم تصل بعد أنياالمصالح الكترونيا بدقة وسرعة، غير 
 .الطرق التقميدية الورقية

من اختبارات الفروق التي نتج عنيا عدم وجود فروق في مستوى الولاء التنظيمي لمعاممين باختلاف  -6
 المؤسسة لا تميز بين العاممين في معاممتيا ليم، باختلاف  أنبياناتيم الشخصية، مما يدل عمى 

 الخبرة فتوجد فروق في درجة الولاء سنوات بالنسبة لعدد  أماالجنس، العمر، التحصيل العممي، والوظيفة،
 .التنظيمي تختمف باختلاف عدد سنوات الخبرة لدييم

 في نظر العاممين لتحقيق الولاء التنظيمي  لم يتم التطرق إلييا في ىذه الدراسة أخرى ومعاير أبعاد توجد  -7
. مثل ضغوط وصعوبة العمل التي ترجع لظروف المؤسسة خاصة صعوبة المناطق النائية التابعة ليا 
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 : الفصل الثانيخلاصة

من خلال ىذا الفصل تم عرض نتائج الدراسة الميدانية المتعمقة بدور التسويق الداخمي في تحقيق 
 استبيان لمعاممين 42 وقد شممت الدراسة عمى منصورة،الولاء التنظيمي، بالمؤسسة العمومية لمصحة الجوارية 

 من اجل اختبار SPSS22صالحة لمتحميل الإحصائي، تم استخدام الأساليب الإحصائية والاستعانة ببرنامج 
وتمت الإجابة عمى فرضيات .  ومناقشتياوتناول اىم النتائج التي تم التوصل إلييا. وتحميميافرضيات الدراسة 

الدراسة حول دور التسويق الداخمي في تحقيق الولاء التنظيمي لدى المؤسسة العمومية لمصحة الجوارية 
.  عامميياى تم تقديم مقترحات لممؤسسة لتنمية الولاء لدكما. منصورة
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 خاتمة
من خلال دراستنا ليذا الموضوع ومحاولتنا معالجة إشكالية الدراسة، والمتمثمة في دور التسويق 

الداخمي في تحقيق الولاء التنظيمي، يتضح لنا أىمية مفيوم التسويق الداخمي في تطور واستمرار المنظمة و 
الذي يقوم عمى اختيار العاممين  وضع نظام لمحوافز و المكافآت، وتوفير البرامج التدريبية لإكساب العاممين 
الميارات التي تمكنيم من انجاز الأعمال، و تمكينيم لممشاركة في اتخاذ القرارات، وتوفيراساليب الاتصال 

 .الفعال، كل ىذه الأبعاد مجتمعة تساىم في تحقيق الولاء التنظيمي
 وقد حاولناإثبات ىذا من خلال الدراسة النظرية والميدانية حيث توصمنا لبى مجموعة من النتائج 

 :أبرزها
 من أىم العوامل الأساسيةلنجاح التسويق الداخمي تطبيق أبعاده؛ -
يعتبر موضوع الولاء التنظيمي من أىم المواضيع التي تسعى المؤسسة إلى تجسيدىا نظرا لارتباطو  -

 بالمورد البشري؛
 يمعب التسويق الداخمي دورا ىاما، وذلك لما لو من تأثير ايجابي عمى الولاء التنظيمي -

من خلال النتائج المتعمقة بتحميل الاستبيان بالمؤسسة العمومية لمصحة الجوارية منصورة، اتضح أنأفراد 
 :العينة يشعرون بدرجة متوسطة من الولاء التنظيمي، كما وجدنا من خلال نتائج اختبار الارتباط مايمي 

وجود علاقة ارتباط دالة إحصائيا بين التسويق الداخمي والولاء التنظيمي، فالتسويق الداخمي يساىم في  -
 تحقيق الولاء التنظيمي؛

وفيما يتعمق بعلاقة الارتباط بين أبعاد التسويق الداخمي  والولاء التنظيمي لدى افراد عينة الدراسة اتضح  -
 :انو
 .توجد علاقة ارتباط موجبة دالة إحصائيا بين اختيار العاممين والولاء التنظيمي -
 .توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائية بين التحفيز و الولاء التنظيمي -
 .لا توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائية بين التدريب والولاء التنظيمي -
 .توجد علاقة ارتباط عكسية غير دالة احصائيا بين التمكين و الولاء التنظيمي -
 .توجد علاقة ارتباط موجبة بين الاتصال الداخمي و الولاء التنظيمي وىي دالة إحصائيا -
بعد الاتصال الداخمي ىو البعد الذي لو اعمي درجة ارتباط مع الولاء التنظيمي يميو بعد التحفيز،واختيار  -

العاممين، اما كل من التدريب و التمكين فميما علاقة ارتباط ضعيفة مع الولاء التنظيمي ولا يمكن الاستدلال 
 بيا إحصائيا
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ومن خلال اختبار الانحدار المتعدد التدريجي، اتضح انو لا يوجد تأثير لإبعاد التسويق الداخمي عمى  -
 الولاء التنظيمي ما عدا بعد الاتصال الداخمي الذي لو تأثير موجب ذو دلالة إحصائية

 اقتراحات الدراسة
بناءا عمى ما تقدم ذكره من نتائج توصمنا إلى مجموعة من الاقتراحات، التي نرى أنيا من الممكن أن تساىم 

 :في تحقيق الولاء التنظيمي بناءا عمى تطبيق أبعاد التسويق الداخمي، وتتمثل ىذه الاقتراحات فيما يمي
 .زيادة الاىتمام بالعاممين لتمبية حاجاتيم الوظيفية -
 .ضرورة الاىتمام باختيار العاممين ذوي الكفاءة، ووضع العامل المناسب في المكان المناسب -
 .توفير بعض التحفيزات التي تخمق لدى العاممين نوعا من الولاء لممنظمة -
التخطيط الاستراتيجي لعممية التدريب وتصميم برامج تدريبية بما يتوافق مع احتياجات العاممين من  -

 .ميارات
 .رفع مستوى إدراك العاممين لمفيوم التمكين، وتشجيعيم عمى المشاركة في اتخاذ القرارات -
 ربط أىداف المنظمة بأىداف العاممين لدييا -
 دعم وتشجيع المبدعين والمتميزين -
نشاء العلاقات الايجابية في  - تطوير أساليب الاتصال الداخمي بما يساعد عمى تبادل المعمومات بدقة، وا 

 .بيئة العمل
 :أفاق الدراسة

دور التسويق الداخمي في تحقيق الولاء التنظيمي مع توسيع عينة الدراسة أي لدى العديد من المؤسسات  -
 الصحية في الجزائر

 تأثير التسويق الداخمي عمى جودة الخدمة الصحية من خلال الولاء التنظيمي -
 دور التسويق الداخمي في رفع الروح المعنوي -
 تأثير التسويق الداخمي عمى الإبداع الإداري -
 دور التسويق في تحقيق الميزة التنافسية -
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 يوضح قائمة الأساتذة المحكمين  (01)الممحق رقم 
 الجامعة الدرجة العممية اسم ولقب الأستاذ الرقم
 جامعة المسيمة دكتور مصطفاوي طيب 01
 جامعة المسيمة دكتور سعودي نجوة 02
 جامعة المسيمة دكتور بوبعاية حسان 03
 جامعة المسيمة دكتور بدار عاشور 04
 جامعة المسيمة دكتور ختيم محمد العيد 05

 

  



 الاستبيان (02)الممحق رقم 

 جامعة محمد بوضياف

 كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير

 العموم التجارية ، تخصص تسويق خدمات: قسم

 

 استبيان
 أخي الفاضل، أختي الفاضمة تحية طيبة وبعد،،،

لنيل شيادة الماستر في العموم التجارية تخصص  في إطار إعداد مذكرة التخرج
دور التسويق الداخمي في تحقيق  "تسويق خدمات حول موضوع البحث المتعمق بــــ

ونظرا " الولاء لمتنظيمي دراسة حالة المؤسسة العمومية لمصحة الجوارية منصورة
 .لأىمية رأيكم في ىذا المجال، نأمل منكم التكرم بالإجابة عمى أسئمة الاستبيان بدقة

عمما أن البيانات التي تتم الإدلاء بيا سوف تحاط بالسرية التامة، ولا تستخدم إلّا 
لغرض البحث العممي، ونشكركم مسبقا عمى حسن تعاونكم، تقبموا منا فائق التقدير 

 .والاحترام

 بن حوحو محمد: مشتة مريم   إشراف الدكتور: إعداد الطالبة

  



 : البيانات الشخصية: الجزء الأول

 :في الخانة المناسبة (x)يرجى وضع العلامة 

  ذكر    أنثى: الجنس- 1

 :العمر- 2

 50أكثر من    50 إلى 40من    40 إلى 30من    30أقل من 

 :التحصيل العممي- 3

   التعميم الميني          تعميم جامعي  تعميم ثانوي  تعميم متوسط 

 :الوظيفة- 4

 إداري  شبو طبي   طبيب  

 :سنوات الخبرة- 5

  سنوات10أكثر من   إلى سنوات 5 سنوات   من 50أقل من 

  



 التسويق الداخمي : الجزء الأول

 :في الخانة المناسبة (x)يرجى وضع العلامة 

 التسويق الداخمي: المحور الأول

الرقم  العبارات موافق محايد غير موافق
 اختيار العاممين

 01 تتم عممية التوظيف بناءا عمى احتياجات مختمف المصالح   
. تتبع المنظمة إجراءات واضحة ومحددة في عممية التوظيف      
اعتبرت إدارة المنظمة خبراتي السابقة كأساس ميم في اختياري كموظف     02 
 03 ذوي الكفاءةتيتم المنظمة بتوظيف    
تبذل المنظمة جيود كافية في وضع الشخص المناسب في المكان    

المناسب 
04 

 ز العاممينــــــــتحفي
احصل  عمى راتب يتناسب مع حجم العمل الذي اقوم بو     05 
تعمل المنظمة عمى تحفيز العاممين عمى الأداء الجيد     06 
 07 العمل أحسنت المديح و الثناء كمما أتمقى   
 08 أدائوتقوم المنظمة بترقية العامل بعد    

 تدريـــــب العامميـــــــن
 09 ببرنامج تدريبي بإلحاقيتقوم المنظمة    
ييدف البرنامج التدريبي بتطوير المعارف والميارات     10 
تطوير المعارف والميارات عممية مستمرة  في المنظمة     11 
استفدت من البرنامج والدورات التدريبية     12 

 تمكيــــــــــــن العامميــــــن
من طرف المدير  يمكنني العمل دون رقابة مستمرة    13 
 14 العمل أداء التي يقدميا العاممين لتحسين الأفكار تدعم الإدارة   
 15 العمل  أداءتعطي المنظمة حرية التصرف في    
لي صلاحيات اتخاذ القرارات التي تتطمب السرعة في الاستجابة     16 

 لاتصــــال الداخميا
 17 أجد سيولة في الاتصال مع مسؤولي المباشر   



 18 ىناك تبادل لممعمومات داخل المنظمة في جميع الاتجاىات   
 (...الياتف، المقابلات )المعمومات المنقولة بواسطة الوسائل الشفوية   

  .تتصف بالدقة 
19 

 تقام اجتماعات دورية بين العمال والإدارة تناقش من خلاليا مشاكل     
   وتسيير المنظمة

20 

 21 اتصل برئيسي خارج أوقات العمل    
 

  



 الولاء التنظيمي : المحور الثاني

 غير موافق محايد موافق العبارات الرقم
    لدي استعداد لتقديم مجيود اكبر من المطموب لتحقيق أىداف المنظمة 01
    ىذه المنظمة تعني لي الكثير بسبب المواقف التي تقاسمتيا مع زملائي 02
    اعتبر مشاكل المنظمة جزء من مشاكمي الشخصية 03
    اشعر بالاعتزاز والفخر حينما أتحدث عن المنظمة 04
    بقائي في المنظمة نابع من الحاجة لمعمل فييا 05
سوف تسوء أمور كثيرة في حياتي إذا ما قررت ترك العمل في  ىذه  06

 المنظمة
   

    لا انوي ترك العمل في ىذه المنظمة لصعوبة الحصول عمى عمل آخر 07
    تقدم المنظمة مزايا لا تتوفر في الكثير من المنظمات الاخرى  08
    ىناك توافق بين قيمي وقيم المنظمة 09
    اشعر بالتزام أخلاقي يدفعني للاستمرار العمل في المنظمة 10
    أدين بمقدار كبير ليذه المنظمة 11
    تستحق ىذه المنظمة إخلاصي  12

 

  



 spss 22   المخرجات (03)الممحق رقم 
 

Tests de normalité 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

MARKETING ,101 42 ,200
*
 ,952 42 ,076 

LOYAUTE ,140 42 ,039 ,947 42 ,052 

*. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification. 

a. Correction de signification de Lilliefors 

 

Corrélations 

 
MA
RK 

LOYA
UTE 

RECRUTE
MENT 

FORMA
TION 

AUTONOMIS
ATION 

MOTIVA
TION 

COMMUNIC
ATION 

MARK Corréla
tion de 
Pearso
n 

1 ,441
**
 ,473

**
 ,583

**
 ,657

**
 ,864

**
 ,846

**
 

Sig. 
(bilatér
ale) 

 ,003 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 42 42 42 42 42 42 42 

LOYAUTE Corréla
tion de 
Pearso
n 

,44
1

**
 

1 ,261 ,242 ,025 ,487
**
 ,493

**
 

Sig. 
(bilatér
ale) 

,00
3 

 ,095 ,122 ,877 ,001 ,001 

N 42 42 42 42 42 42 42 

RECRUTEM
ENT 

Corréla
tion de 
Pearso
n 

,47
3

**
 

,261 1 ,186 ,173 ,205 ,159 

Sig. 
(bilatér
ale) 

,00
2 

,095  ,239 ,272 ,192 ,315 

N 42 42 42 42 42 42 42 

FORMATION Corréla
tion de 
Pearso
n 

,58
3

**
 

,242 ,186 1 ,157 ,390
*
 ,382

*
 

Sig. 
(bilatér
ale) 

,00
0 

,122 ,239  ,322 ,011 ,012 

N 42 42 42 42 42 42 42 

AUTONOMIS
ATION 

Corréla
tion de 
Pearso
n 

,65
7

**
 

,025 ,173 ,157 1 ,432
**
 ,509

**
 

Sig. 
(bilatér
ale) 

,00
0 

,877 ,272 ,322  ,004 ,001 

N 42 42 42 42 42 42 42 



MOTIVATION Corréla
tion de 
Pearso
n 

,86
4

**
 

,487
**
 ,205 ,390

*
 ,432

**
 1 ,960

**
 

Sig. 
(bilatér
ale) 

,00
0 

,001 ,192 ,011 ,004  ,000 

N 42 42 42 42 42 42 42 

COMMUNICA
TION 

Corréla
tion de 
Pearso
n 

,84
6

**
 

,493
**
 ,159 ,382

*
 ,509

**
 ,960

**
 1 

Sig. 
(bilatér
ale) 

,00
0 

,001 ,315 ,012 ,001 ,000  

N 42 42 42 42 42 42 42 

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

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

 

Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart type N 

LOYAUTE 2,3135 ,39165 42 

COMMUNICATION 2,3905 ,52998 42 

MOTIVATION 2,4286 ,53330 42 

RECRUTEMENT 2,6548 ,42395 42 

FORMATION 2,4821 ,55872 42 

AUTONOMISATION 2,3214 ,57192 42 

 

 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 

COMMUNICATI

ON 
. 

Pas à pas 

(Critère : 

Probabilité de F 

pour introduire 

<= ,050, 

Probabilité de F 

pour éliminer >= 

,100). 

a. Variable dépendante : LOYAUTE 

 

Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,493
a
 ,243 ,224 ,34507 

a. Prédicteurs : (Constante), COMMUNICATION 

b. Variable dépendante : LOYAUTE 

 



Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 
Variables 
introduites 

Variables 
éliminées Méthode 

1 

COMMUNICATI
ON 

. 

Pas à pas 
(Critère : 
Probabilité de F 
pour introduire 
<= ,050, 
Probabilité de F 
pour éliminer >= 
,100). 

a. Variable dépendante : LOYAUTE 

 
Récapitulatif des modèles

b
 

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

1 ,493
a
 ,243 ,224 ,34507 

a. Prédicteurs : (Constante), COMMUNICATION 
b. Variable dépendante : LOYAUTE 

 
ANOVA

a
 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1,526 1 1,526 12,815 ,001
b
 

Résidus 4,763 40 ,119   
Total 6,289 41    

a. Variable dépendante : LOYAUTE 
b. Prédicteurs : (Constante), COMMUNICATION 

 

  



 
Coefficients

a
 

Modèle 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. 

Corrélations 

B 
Ecart 

standard Bêta 
Corrélation 

simple Partielle Partielle 

1 (Constante) 1,443 ,249  5,800 ,000    

COMMUNICATION ,364 ,102 ,493 3,580 ,001 ,493 ,493 ,493 

a. Variable dépendante : LOYAUTE 

 
ANOVA 

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

SEXE Intergroupes 4,943 15 ,330 1,548 ,159 

Intragroupes 5,533 26 ,213   

Total 10,476 41    

AGE Intergroupes 9,326 15 ,622 1,170 ,351 

Intragroupes 13,817 26 ,531   

Total 23,143 41    

NIVEAU Intergroupes 9,702 15 ,647 1,014 ,471 

Intragroupes 16,583 26 ,638   

Total 26,286 41    

PROFESSION Intergroupes 9,955 15 ,664 2,042 ,053 

Intragroupes 8,450 26 ,325   

Total 18,405 41    

EXPERIENCE Intergroupes 13,969 15 ,931 2,386 ,025 

Intragroupes 10,150 26 ,390   

Total 24,119 41    

 



 ممخص الدراسة
تيدف ىده الدراسة إلى الكشف عن العلاقة بين التسويق الداخمي والولاء التنظيمي لدى العاممين 

اختيار العاممين، التحفيز، التدريب، التمكين : بالمؤسسة العمومية لمصحة الجوارية منصورة، من خلال
الجنس، العمر، التحصيل العممي )الاتصال الداخمي، بالإضافة إلى تأثير بعض المتغيرات الديموغرافية 

 فرد من العاممين بالمؤسسة العمومية 42، حيث وزعت استمارة الاستبيان عمى(الوظيفة، سنوات الخبرة
لمصحة الجوارية منصورة، ومن ثم قمنا باختبار الفرضيات وتحميل النتائج باستخدام برنامج الحزمة 

 .SPSS 22الإحصائية الاجتماعية 
توصمت الدراسة الى مجموعة من النتائج اىميا وجود ولاء تنظيمي متوسط لدى العاممين بالمؤسسة 
محل الدراسة، كما دلت نتائج الدراسة عمى وجود علاقة ارتباط طردية وتأثير موجب بين التسويق الداخمي 

اختيار العاممين، )والولاء التنظيمي، وان أكثر الابعاد تأثيرا بعد الاتصال الداخمي، اما الابعاد الأخرى 
فكان تأثيرىا عمى الولاء التنظيمي ضعيف لم نتمكن من الاستدلال بو  (التحفيز، التدريب، التمكين

 .إحصائيا
التسويق الداخمي، الولاء التنظيمي، اختيار العاممين، التحفيز، التدريب، التمكين، : الكممات المفتاحية
 .الاتصال الداخمي

Abstract: 
 The objective of this study is to identify the relationship between internal 

marketing and organizational loyalty among employees of the public institution 

for health care in Mansoura, through the application of the internal marketing, 

dimensions of employee selection, motivation, training, empowerment, internal 

communication. and the effect of some demographic variables( age, educational, 

attainment and years of experience). 

 The questionnaire was distributed to 42 individuals from the public health 

institution of Mansoura, and then we tested the hypotheses and analyzed the data 

using SPSS 22 

The study reached a number if results, the results of study showed that 

there is a positive correlation between the internal marketing and the 

organizational loyalty. The larger the dimensions and the influence of allegiance 

is after the internal communication, the other dimensions have had a weak effect 

is not statistically significant. 
Key words: internal marketing - employee selection, motivation, training, 

empowerment, internal communication - organizational loyalty. 


