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 إستهلال

 

 

اُ هتاْ          )  اُهزُواْ وِاْمَهلَ اللّهِِ عَلَهعْذاْ  نُِْ  ََمِعاه و وََ  فَرَزُواهىاْ وَاُْ وَاعْتَصِمُىاْ بِحَبْلِ اللّهِِ 

اُ تاْ  عَلَىَ شَرَ  حُرْزَةٍ مِّهَ الُ  رِ أَعْدَاء فَأَلَّفَ بَعْهَ والاىبِذاْ  فَأَ صْبَحْتا  بِِ اْمَتِِِ نِخْىَاو و وَ

َُذَلِكَ يُبَعِّهُ اللُِّ لَذاْ  آيَ فِِِ لَاَلَّذاْ  فَهْتَدُونَ  اُ  مِّْ هَ    (فَأَوقَذَ
 

 صدق الله العظيم
 

305



  

ii 
 

 
 

  

لِ  ُجلله َّإ لى من قال في حقهما جل  َ ِْ ةَ لمِ مِلنَ إَ لا نَالَااَ إ ِّ ََ ْْ َهَم : ) وَإخْفِل

ةيَانِِ صَغِيرإً ( ) ا كََمَ رَب ََ هم ْ َِ بمِ إرْ  (1وَقم  رة

لى  زوجي إَوفي إ 

خوإنِ وأ ختي إ لى  إ 

فَ إ    لى رفقاء إَعلم وإلمع

  

                                                           
1

 (.46( ض٘رج الإضراء اٌَح )
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 شــكر وعرفان
 

 ـ عمى رسكؿ الله .بسـ الله نحمده كنشكره عمى جزيؿ نعمو كالحمد لله كالصلاة كالسلا 
يسػػػػػػعدنت دف دخاػػػػػػدـ باػػػػػػ لص الشػػػػػػكر كالخاػػػػػػدير هسػػػػػػرة ج معػػػػػػ  السػػػػػػكداف بك  ػػػػػػ  كمي خيػػػػػػ   

كيمخػػد   ،ككػػؿ دسػػ خذخي  كعمم ايػػ  اهجػػلا   ،كخاصصػػ خي  المخعػػددة كالمنخشػػرة عممػػ ن كمعر ػػ 
رشػػ دان  شػػكرم كخاػػديرم لمػػدكخكرة عكخػػي  الاطيػػب الخػػت دشػػر ت عمػػى ىػػذا البحػػث خكجييػػ ن كا 

كػػػذلؾ  ػػػكف الشػػػكر ديخػػػ ن لكػػػؿ اااػػػكة العػػػ مميف ب ليياػػػ  السػػػكداني  لممكاصػػػ  ت   ،كمخ بعػػػ 
عمػػى خعػػ كنيـ الصػػ دؽ كالشػػكر مكصػػكؿ لكػػؿ مػػف دسػػيـ كسػػ عدنت  ػػت عممػػو   ،كالماػػ ييس

 كقدـ لت المعمكم ت اللازم  اعداد البحث .
  ،ره عمػتكم  داص بجزيؿ الشكر كاامخنػ ف الػدكخكر مصػط ى الحكػيـ كيمخػد لمػدكخكرة دميػ  

 حيث ق م  بخحكيـ ااسخب ن  حخى ارجت ب لصكرة الخت مكنخنت مف إخم ـ البحث.
ككػؿ   ،ككذلؾ الشكر مكصكؿ للأسخ ذ سمؤاؿ محمد عبػدالله الػذم قػ ـ ب لخحميػؿ ااحصػ ات

مػػف قػػدـ لػػت يػػد العػػكف كالمسػػ عدة .كمػػ  ازجػػت جزيػػؿ الشػػكر كاامخنػػ ف هسػػرخت الكبيػػرة الخػػت 
 كالشكر لله مف قبؿ كمف بعد. ، حخى ردل البحث النكردع نخنت بكؿ إالاص 
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 مستخلص

  ،عمت اسخبا   المكظؼك دثره ااخص ؿ الداامت  ىد ت ىذه الدراس  الت الخعرؼ عمى دكر
ككذلؾ الخدريب كديخ " الرخ   دثر الخح يز عمت اسخبا   المكظؼكم  ح كلت دراس  

 الكظي ت كح كلت إبراز دىمي  الخمكيف . 
ببا    ربطو م يكـ الخسكيؽ الداامت كك خدنت المعر   ب خعؼ مع لج الدراسو  ح كلت

س ست  ت س س لخاديـ الادمو لمجميكر كيعخبر العنصر اهدالعنصر البشرم الذم يشكؿ 
كم  ينخج ذلؾ  خحايؽ ااسخراخيجي ت الماخم و الخت خسعت اليياو انزالي  عمت درض الكاقع

 مف مش كؿ.
راس  المنيج الكص ت الخحميمت بيدؼ كصؼ ك خحميؿ ااخص ؿ الداامت اسخادمت الد

كخحميؿ ثا    المؤسس  الخنظيمي  ككذلؾ الما بم  كالملاحظ  . كقد خن كلت الدراس  المي دني  
دارييف  الع مميف باط ع الييا  الاكمي  لممكاص  ت كالما ييس بكلاي  الارطكـ مف ع مميف كا 

يف ) الييا  الاكمي  لممكاص  ت كالما ييس ( كقد شممت العين  كذلؾ بأاذ عين  مف الع مم
 ردا" خـ إاخي رىـ عشكااي ". خـ خحميؿ البي ن ت المخحصؿ عميي  ببرن مج  (70)عمت 

(SPSS . ) 
خػمف  عمت اسخبا   المكظؼكبير  دثرخسكيؽ الداامت خكصمت الدراس  لعدة نخ اج دىمي  لم
 لما ييس السكداني  كم  ىيكؿ الييا  الاكمي  لممكاص  ت كا

حاػػػؽ الخكاصػػػؿ الػػػداامت مػػػ بيف اادارة العميػػػ  كالمػػػكظ يف مصػػػ ل  جميػػػع اهطػػػراؼ كديخػػػ " 
  ت إسخارار العمؿ .لخدريب س ىمت سي س ت ا
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ABSTRACT 

 
    This study aimed at identifying the role of internal communication and its 

impact on the staff retention. The study also investigated the influence of 

motivation on staff retention, training and job satisfaction as well as 

highlighting the significance of empowerment. 

 

   The study attempted to address the poor level of awareness of internal 

marketing and its relation with retention of human element, which constitutes 

the basis of service delivery to the audience and a key element in various 

strategies  achievement that the Organization endeavor to bring it to reality 

and the problems resulting out of that. 

 

    The study adopted the descriptive analytical method to describe and 

analyze the internal communication and the organizing culture, in addition to 

interviews and observation. The field study dealt with the staff of Sudanese 

Standards metrology Organization in Khartoum State, by taking a sample of 

70 individuals including employees and administrators selected randomly. 

The collected data was analyzed using Statistical Package for the Social 

Science (SPSS). 

 

    The study concluded to a number of outcomes, the most important of which 

is that the internal marketing has great impact on staff retention within the 

structure of Sudanese Standards metrology Organization, and the internal 

communication between the senior management and the employees has 

served the interest of all parties. IN addition, the training policy contributes to 

stability of work. 
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 ولالفصل ال 
 المقدمة

 أولا" : الإطار المنيجي :
 :تمييد
 ػػػت ال خػػػرة الزمنيػػػو اهايػػػره بأىميػػػو كبيػػػره سػػػكا  عمػػػت الصػػػعيد العػػػ لمت دك  ةقخػػػي  الجػػػكد حظيػػػت     

المحمت حيث داؿ م يكـ الجكده  ت كثير مف المج لات كالخاصص ت كدصبحت العديد مف المنظم ت 
عم لي  كخاصص خي  كلػـ خاخصػر الجػكدة عمػى دعمت كعت ك مؿ بخركرة خكاجدى  كخطبياي   ت ماخمؼ 

خحت الجػكده دسخيلاكيو كالسمع الخت خك رى  الشرك ت كالمؤسس ت الكبيره بؿ عمت العكس اا المنخج ت
 لمكثير مف الادم ت الخت خادمي  اادارات كالجي ت الع مو كالا صو . "عنكن 

نمػػ  ىػػك يكخسػػب خمػػؾ   ىميػػو قصػػكم بسػػبب جدخػػو مػػف الن حيػػو النظريػػديعػػد الخسػػكيؽ الػػداامت ذك       كا 
حػػد الحمػػكؿ لممشػػ كؿ المخعماػػو بخاػػديـ اػػدم ت ذات جػػكدة ع ليػػو كخخصػػؼ ب لخم ثػػؿ دمثػػؿ اهىميػػو لككنػػو ي

الكجػػػػكد  ػػػػت   كالخن سػػػػؽ  ػػػػت خ ػػػػس الكقػػػػت مػػػػف جيػػػػو كلكػػػػكف خطبيا خػػػػو العمميػػػػو كمم رسػػػػ خو ال عميػػػػو قميمػػػػ
ىميػػ  عػػدـ كجػػكد الخكا ػػؽ بصػػ و ع مػػو حػػكؿ م يػػكـ مكحػػد لمػػ  يعنيػػو الخسػػكيؽ دالمؤسسػػ ت لعػػدة اسػػب ب 

 الداامت.
كيعػػد العػػ لـ  ف ع مػ ن يكؿ مػػره منػذ دكخػػر مػف ثلاثػػخػـ إسػػخعراض كخنػ كؿ م يػػكـ الخسػكيؽ الػػداامت ه       

حػد أاركف  ػت النسػؽ كآكخبعو ك   ،ـ 1976ىـ منظرم ىذا العمـ مف الاؿ كخ ب خو سن  دكالم كر بيرم 
سؽ  ت ن ػس الكقػت.  الحمكؿ لممش كؿ المخعماو بخاديـ ادم ت ذات جكدة مرخ عو كخخصؼ ب لخم ثؿ كالخن 

ى  العديػػد مػػف الشػػرك ت الخػػت خطباػػو بشػػكؿ عكيعخبػػر الخسػػكيؽ الػػداامت م يكمػػ  لمخ ػػرد كالخميػػز حيػػث خسػػ
يمكنيػ  مػػف زيػػ ده  ع ليػػو النشػػ ط الخسػػكيات ككػػؿ . حيػػث بػػدد  ػػت الظيػػكر كالاسػػخاداـ  ػػت الشػػرك ت ذات 

الاصػ اص المميػزه لماػدم ت كالخػت الطبيعو الادميو كمح كل  لر ع جكدة الادم ت الخت خاػدمي  كبسػبب 
داايػػػػ  لمعمػػػػلا  دك المسػػػػخيمكيف دخجعميػػػػ  خػػػػرخبط كبشػػػػكؿ كبيػػػػر بػػػػ ه راد المػػػػكظ يف الػػػػذيف ياكمػػػػكف عمػػػػت 

 الا رجيف.
منخجػػػ ت الشػػػرك   بجػػػكدة كخعخاػػػد الب حثػػػ  دف كلا  المسػػػخيمؾ لشػػػرك  معينػػػو قػػػد يػػػزداد نخيجػػػ  ارخب طػػػو    

اهمػر الػذم يمكػف المسػخيمؾ مػف   ،ع مؿ معو دااؿ ىذه الشرك ككذلؾ بمادمت الادم  كالعم لو الخت خخ
 رغبكف بي  .يالحصكؿ عمت الادم ت الخت 
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سػػخاداـ  ػػت الشػػرك ت نخشػػ ر الخطبيػػؽ كااكلػػى ايرجػػع إنخشػػ ر م يػػكـ الخسػػكيؽ الػػداامت ب لدرجػػ  الا    
 .  الصن عيو الكبرل كالخت حاات مف الالو خادمُ  مممكس ن  ت مج ؿ السمع كالادم ت

ىن لؾ امؿ كبيػر كخػعؼ بػ اف لػدل الكثيػر مػف المؤسسػ ت كاليياػ ت كالجيػ ت يكجد كنخيج  لذلؾ      
اػذ بعػيف ااعخبػ ر مككنيػ  البشػرم كىػك المكظػؼ أالخت خاكـ بخطبيؽ نمكذج لمخسكيؽ الداامت حيػث لا خ

 الذم ىك دس س العممي  الخسكياي  كالخركيجي  .
مػػ  لعػػدـ قػػدرة المؤسسػػ ت كالجيػػ ت إ  ، لات كدىميػػ  المكػػكف البشػػرممػػ ـ الكػػ  ت بمجػػـ االعػػدكيرجػػع    

كلعدـ قدرة المؤسس ت عمػى الخميػز د خجي ت الحديث   ت مج ؿ الخدريب كبن   الادراتاااسخر عمى خطبيؽ 
إسػػػخغلالي  ككػػػذلؾ عػػػدـ االمػػػ ـ بم ىيػػػ  كي يػػػ  مػػػ ىت ال ػػػرص المخ حػػػو ك  كدخج ىػػػ ت البيايػػػو كخحديػػػد اا

   مكاجيخي   ت مج ؿ نش طي . الخيديدات ككي ي
رخب ط خيػ  الم  ف خأثير المخغيرات البيايػإ     كالخػت يمكػف باػ   المكظػؼ بيػ   عمػت ليػ  كبيػر ادثػر ةددخعػكا 

لغ يػػ ت رؤيػػ  المرسػػكم  المخعػػددة ككػػذلؾ  إنػػزاؿ الكخحايػػؽ اهىػػداؼ الماخم ػػ  خن يػػذ اهنشػػطو مػف الاليػػ  
 سس  .ؤ لمكخحدي ت ا

الييا  السكداني  لممكاص  ت خمثؿ نمكذج حت كحيكم لخطبيؽ الخسكيؽ الداامت  ت  خعخاد الب حث  بأف   
 ػػت جػػك صػػحت معػػ  ى يراعػػت ك  ػػ   مكظػػؼكمثػػ ؿ عممػػت لخطبيػػؽ شػػركط باػػ   ال  ،المؤسسػػ ت الادميػػ 

شػي   الخػت خحػد مػف خػدريب كغيرىػ  مػف اه  ،كػؿ كمشػربأمػف م ، نسػ فالجكانب المخعما  بكحخي ج ت اا
 ت كالابرات . الك   اىجرة 
س يالمرجػػػع اهكؿ كاهايػػػر  ػػػت مسػػػأل  المعػػػ يره كالماػػػ ي اليياػػػ  الع مػػػ  لممكاصػػػ  ت كالماػػػ ييس خعخبػػػر   

كمػػ  دنيػػ  خعخبػػر  كالمم ثمػػ .  و ت كالجيػػ ت الشػػبيياػػاليياػػ  نمػػكذج حػػت لك  ػػ  الي الػػذم يجعػػؿ مػػفاهمػػر 
 اهكؿ عنو. العمكد ال ارم  ت الح  ظ عمى سلام  الكطف كالمكاطف كاط الد  ع
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 مشكمة البحث :
ككػػذلؾ عػػدـ اادراؾ الكػػ  ت مػػف   ،المعر ػػ  بيليػػ ت العمػػؿ كدكرانػػو  ػػت خػػعؼ  مشػػكم  الدراسػػ تكمننن   

ككػذلؾ خػدنت   ،اادارات العمي  بم  يسببو دكراف العمؿ مف مش كؿ م لي  كاداري  خسيـ  ػت خػعؼ اهدا 
سػػ س دبأىميػػ  باػػ   العنصػػر البشػػرم كالػػذم يشػػكؿ  م يػػكـ الخسػػكيؽ الػػداامت كغيػػ ب ارخب طػػوب المعر ػػ  

لخاديـ الادمو لمجميكر كيعخبر العنصر الاس ست  ت خحايؽ ااسخراخيجي ت الماخم و الخػت خسػعت اليياػو 
 .كم  ينخج ذلؾ مف مش كؿ انزالي  عمت درض الكاقع

 أسئمة البحث : 
  :ةتيللإجابو عمي التساؤلات الآالفصول المتعددة والمباحث المختمفة خلال  الباحثة من تسعى   

  ت المحكر اهكؿ : دكر الخكاصؿ الداامت عمت إسخبا   المكظؼ :
  ده مني   ت خأدي  ممعمكم ت الخسكيايو كايص لي  الت المكظ يف بشكؿ دكرم كمنظـ للإلىؿ يكجد خد ؽ 

 المي ـ كالاعم ؿ المككمو الييـ؟
 المكظؼ :  ت المحكر الث نت : دكر الخح يز عمت إسخبا  
 ىؿ ىن لؾ حكا ز خادـ ك خدعـ با   المكظ يف ؟

  ت المحكر الث لث : دكر الخدريب عمت إسخبا   المكظؼ :
 ىؿ يس عد الخدريب عمت مكاجي  خغيرات البيا  الداامي  ؟
  ت المحكر الرابع : دكر الخمكيف عمت إسخبا   المكظؼ :

دمو الخت يادمكني  كمف ثـ   ف نج ح العمؿ  ت ف المكظ يف ىـ جز  مف الادىؿ خدرؾ إدارة اليياو 
 المنظمو يخكقؼ عمت ىؤلا  المكظ يف؟

  ت المحكر الا مس : دكر الرخ  الكظي ت عمت إسخبا   المكظؼ :
 ىؿ لمرخ   الكظي ت دثر  ت اسخارار المكظؼ ب لمؤسس ؟

 يمكن أن تقسم الىمية لمبحث عمى النحو التالي: أىمية البحث: 

  حيث أنو :أىمية عممية  . أ
 رك ف دبؿ يمخد ليشمؿ ك     حسب عمى الكاقع الخسكيات  ت الييا   يدرس مكخكع ليس لو خأثير

  مكظؼ .ال با  ع  كىك مكخك  المجخمع الآ
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  ف البحث حكؿ مسخكي ت دكجو الاصكر  ت المكخب  السكداني  اذ د  ت مع لج  البحث س ىـي
 ك نت ادمي  اك غير ذلؾ  سكا ان اسخبا   المكظؼ يشكؿ ى جس لكثير مف المؤسس ت 

  ف خككف مرشد خجمع ت نظيره دكم  انو يشاص ح لو يمكف 
  مف الاؿ الرخ  كالكلا  الكظي تسمط الخك  عمت ظ ىرة خمني  كىت ظ ىره اليجرة خ 

  أىمية عممية حيث أنو يعمل عمى: . ب
  ايج د كخ عيؿ بني  خحخيو لممكارد البشريو ق دره عمت دعـ ام اطط مسابميو 
 مكارد البشريو الح ليو لم وعمانظـ د خحديد 
  خكخي  دىمي  الرخ   الكظي ت ب لنسب  لممكسس  كالمكظؼ عمى السكا. 

 أىداف البحث : 
  -تسعى الباحثة من خلال بحثيا لتحقيق جممة من الىداف تتمثل في بيان الاتي:   
 ااخص ؿ الداامت عمت اسخبا   المكظؼ الخعرؼ عمى دكر 
  الخح يز عمت اسخبا   المكظؼ دكرالخعرؼ عمى 
 الخدريب عمت اسخبا   المكظؼ الخعرؼ عمى دكر 
 اسخبا   المكظؼ الخعرؼ عمى دكر الرخ   الكظي ت عمى 
 عمت اسخبا   المكظؼ خمكيفال الخعرؼ عمى دكر. 
 . خاديـ خكصي ت كاخح  كمحددة خادـ الييا  الاكمي  لممكاص  ت كالما ييس 

 :فرضيات البحث 
والثبات ر ستقراالباحثو من خلال تناوليا لعممية التسويق الداخمي وأثره في تحقيق الإ تفترض   

 الوظيفي والييكمي لممؤسسة مايمي :

0=H عمت اسخبا   المكظؼ. دكره الخسكيؽ الداامت ك بيفدلالو احص ايو علاق  ذات كجد خ 

1=H عمت اسخبا   المكظؼ. دكره الخكاصؿ الداامت ك بيفدلالو احص ايو علاق  ذات كجد خ لا 

عمت اسخبا   المكظؼ دكره ك الخح يز بيفدلالو احص ايو خكجد علاق  ذات لا  . =H2 

عمت اسخبا   المكظؼ.  دكره الخدريب ك بيفدلالو احص ايو  علاق  ذاتكجد خلا  =H3 
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عمت اسخبا   المكظؼ. دكره ك الخمكيف بيفدلالو احص ايو  علاق  ذات كجدخلا  =H4 

=H5عمت اسخبا   المكظؼ. دكره ك ت الرخ  الكظي ت  دلالو احص ايو لاق  ذاتلاخكجد ع  

 -سوف تتبع الباحثة المناىج التالية:منيجية البحث :   

 ت الدراس ت الس باو  المنيج الخ ريات  : 
  ااسخاراات : لصي غ  المشكم 
  ااسخنب طت : اسخنب ط ال رخي تمنيج 
 كااخي ر ال رخي ت  الكص ت الخحميمت : لخحميؿ البي ن ت 

 الدراسة: مصادر
 سوف تقوم الباحثة بجمع البيانات والمعمومات من خلال الاتي.    

 المصادر الثانوية:  

 الخت خن كلت المكخكع. كالدكري تكالدراس ت  حيث خاكـ بدراس  معظـ الكخب 

  :مصادر أولية 
 سخب ن اا 

 الما بلات 

  الملاحظ 

 حدود البحث:  
 ـ 2017 – 2011حدكد زم ني  : 

 الييا  الاكمي  لممكاص  ت كالما ييس – كلاي  الارطكـ –حدكد مك ني  : جميكري  السكداف 
اليياو السكدانيو لممكص  ت  –الخسكيؽ الداامت عمت اسخبا   المكظؼ دكر حدكد مكخكعيو : 

 كالما ييس
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 ىيكل البحث :

كالخت شممت ااط ر المنيجت  احخكل البحث عمت دربع   صكؿ كىت : ال صؿ اهكؿ المادم    
كالدراس ت الس با  ، كذلؾ خن كؿ ال صؿ الث نت ااط ر النظرم بعنكاف الخسكيؽ الداامت ك دكره عمت 
اسخبا   المكظؼ كالذم خـ ثلاث  مب حث اهكؿ الخسكيؽ الداامت كالث نت عن صر الخسكيؽ الداامت 

ف البحث ج   بعنكاف اسخبا   المكظؼ كالذم شمؿ كالث لث الرخ  كالكلا  الكظي ت، دم  ال صؿ الث لث م
ثلاث  مب حث دكليم  دكراف العمؿ كآار الرخ  الكظي ت كث لثيم  الخسكيؽ الداامت كدكرة  ت خاميؿ 
دكراف العمؿ ، دم  ال صؿ الرابع  شمؿ إجرا ات الدراسو الميداني  خحدث المبحث اهكؿ  يو عف الييا  

كالمبحث الث نت عف خحميؿ البي ن ت كالمبحث الث لث ااخب ر ال رخي ت ، الاكمي  لممكاص  ت كالما ييس 
كااخخـ البحث بنخ اج كخكصي ت كماخرح دراس ت مسخابميو كذلؾ خـ ق ام  المراجع كالمص در 

 .كالملاحؽ
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 : ة: الدراسات السابق ثانيا"

  : الدراسات المحمية:اولًا 

المصننننرفيو وأثرىننننا عمنننني رضننننا  دة الخنننندماتبعنننننوان جننننو  ، دراسننننة أدم يعقننننوب ابكننننر

بحنننث  ينننر منشنننور   ،دراسنننة حالنننة مصنننرف الإدخنننار والتنمينننة الإجتماعينننة ، الزبنننون

  ،ودان لمعمننننوم والتكنولوجينننناجامعننننة السنننن  ،لنيننننل درجننننة الماجسننننتير فنننني إدارة العمننننال

 .   م2014

خمثمػػػػػػػت   ،خن كلػػػػػػت الدراسػػػػػػػ  دثػػػػػػػر خطبيػػػػػػػؽ جػػػػػػكدة الاػػػػػػػدم ت المصػػػػػػػر ي  عمػػػػػػػت خحايػػػػػػؽ رخػػػػػػػ  الزبػػػػػػػكف
  ،مشػػػػػػكم  البحػػػػػػث  ػػػػػػت م ىيػػػػػػ  قػػػػػػكة دخجػػػػػػ ه العلاقػػػػػػ  بػػػػػػيف جػػػػػػكدة الاػػػػػػدم ت المصػػػػػػر ي  كرخػػػػػػ  الزبػػػػػػ يف

كالعلاقػػػػػػ  بػػػػػػيف مممكسػػػػػػي  الادمػػػػػػ  المصػػػػػػر ي  كرخػػػػػػ  الزبػػػػػػكف كقػػػػػػكة كاخجػػػػػػ ه العلاقػػػػػػ  بػػػػػػيف ااعخم ديػػػػػػ  
 كرخ  الزبكف ككي ي  خحديد العلاق  بيف ااسخج ب  كرخ  الزبكف .

يـ الحمػػػػػػػكؿ العمميػػػػػػػ  لممصػػػػػػػ رؼ مػػػػػػػف دجػػػػػػػؿ خحسػػػػػػػيف جػػػػػػػكدة اػػػػػػػدم خي  خكمػػػػػػػف دىميػػػػػػػ  البحػػػػػػػث بخاػػػػػػػد  
ككسػػػػػػب رخػػػػػػ  الزبػػػػػػكف كمسػػػػػػ عدة اادارة عمػػػػػػت خحسػػػػػػيف كخطػػػػػػكير جػػػػػػكدة اػػػػػػدمخي  مػػػػػػف دجػػػػػػؿ خػػػػػػدعيـ 

 المركز الخن  ست.
اعخمػػػػػد الب حػػػػػث عمػػػػػت المػػػػػنيج الخحميمػػػػػت مػػػػػف دجػػػػػؿ خحايػػػػػؽ دىدا ػػػػػو ثػػػػػـ  رخػػػػػي خو كالخػػػػػت خمثمػػػػػت  ػػػػػت  

 ممكسي  كرخ  الزبكف كبيف ااعخم دي  كرخ  الزبكف .إاخب ر العلاق  اارخب طي  بيف الم
خكصػػػػػػػػؿ الب حػػػػػػػػث لعػػػػػػػػدة نخػػػػػػػػ اج دىميػػػػػػػػ  دف المصػػػػػػػػرؼ يخمػػػػػػػػزـ بخن يػػػػػػػػذ اهعمػػػػػػػػ ؿ  ػػػػػػػػت اهكقػػػػػػػػ ت      

كدف مكظ ػػػػػػك المصػػػػػػرؼ ييخمػػػػػػكف بمشػػػػػػ كؿ الزبػػػػػػ اف مػػػػػػف اػػػػػػلاؿ خاػػػػػػديـ الحمػػػػػػكؿ المرخػػػػػػي    ،المحػػػػػػددة
 المرة اهكلت .كدف إدارة المصرؼ خحرص عمت خاديـ الادم  بشكؿ صحي  كمف 

كبنػػػػػػػ  ا" عمػػػػػػػت النخػػػػػػػ اج قػػػػػػػدـ الب حػػػػػػػث عػػػػػػػدة خكصػػػػػػػي ت منيػػػػػػػ  : عمػػػػػػػت المصػػػػػػػرؼ السػػػػػػػرع   ػػػػػػػت     
عمػػػػت المصػػػػرؼ خػػػػركرة  ،ااجػػػػرا ات  ػػػػت خاػػػػديـ الادمػػػػ  لمزبػػػػكف  ػػػػت  خػػػػرة قصػػػػيرة لخ ػػػػ دم اازدحػػػػ ـ
 إدارة  خرة إنخظ ر العملا  كااىخم ـ كالسرع   ت الرد عمت الشك كم الزب اف .
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بعننننننوان التسنننننويق النننننداخمي وأثنننننره عمننننني تحقينننننق  ، لزبينننننر عبدالحميننننندىبنننننة ا دراسنننننة

  ينننننربحنننننث   ،دراسنننننة حالنننننة المصنننننارف التجارينننننة السنننننودانية  ،أىنننننداف المصنننننارف

جامعننننة السننننودان لمعمننننوم   ،منشننننور لنيننننل درجننننة النننندكتوراه فنننني الدراسننننات المصننننرفية

 .   م2008  ،والتكنولوجيا

امت كدثػػػػرة عمػػػػت خحايػػػػؽ دىػػػػداؼ المصػػػػ رؼ مػػػػف اػػػػلاؿ خخنػػػػ كؿ ىػػػػذه الدراسػػػػ  م يػػػػكـ الخسػػػػكيؽ الػػػػدا   
  ،اسػػػػػخعراض عػػػػػدد مػػػػػف اهدبيػػػػػ ت الخػػػػػت خن كلػػػػػت الخسػػػػػكيؽ الػػػػػداامت كدىميػػػػػ  نمػػػػػ ذج الخسػػػػػكيؽ الػػػػػداامت

كالخػػػػػت عمػػػػػت دس سػػػػػي  اقخرحػػػػػت الدراسػػػػػ  نمكذجػػػػػ  لمخسػػػػػكيؽ الػػػػػداامت )يخخػػػػػمف  ػػػػػركض ىػػػػػذه الدراسػػػػػ ( 
  ،عمػػػػػػػػت المػػػػػػػػكظ يف اهك ػػػػػػػػ  يخخػػػػػػػػمف دىػػػػػػػػـ محػػػػػػػػ كر الخسػػػػػػػػكيؽ الػػػػػػػػداامت كىػػػػػػػػت :الجػػػػػػػػذب كالح ػػػػػػػػ ظ 

كالخكاصػػػػػػػػؿ كالخػػػػػػػػدريب كالخح يػػػػػػػػز كثا  ػػػػػػػػ  الادمػػػػػػػػ  كالػػػػػػػػكلا   ،كاسػػػػػػػػخاداـ الخانيػػػػػػػػ ت الخسػػػػػػػػكياي  دااميػػػػػػػػ "
الخنظيمػػػػػػػػت كالخػػػػػػػػأثير عمػػػػػػػػت المعر ػػػػػػػػ  كالمكاقػػػػػػػػؼ كالسػػػػػػػػمككي ت لممػػػػػػػػكظ يف كاابخكػػػػػػػػ ر كالخجديػػػػػػػػد  ػػػػػػػػت 

خ جيػػػػ  كجػػػػكدة الادمػػػػػو كمػػػػ  خػػػػؤدم الػػػػػت زيػػػػ دة قػػػػدرة المكظػػػػػؼ اان ،الاػػػػدم ت كخنميػػػػ  الدا عيػػػػ  لمعمػػػػػؿ
 خػػػػػلا عػػػػػف  رخػػػػػي  ااػػػػػرم اػػػػػ رج اطػػػػػ ر النمػػػػػكذج كىػػػػػت دف الاصػػػػػ اص  ،كمػػػػػف ثػػػػػـ اشػػػػػب ع العمػػػػػلا 

المينيػػػػ  لممػػػػكظ يف لاخػػػػؤثر  ػػػػت كلاايػػػػـ لمصػػػػ ر يـ .كقػػػػد دثبخػػػػت جميػػػػع ال رخػػػػي ت ان ػػػػ  الػػػػذكر م عػػػػدا 
رابػػػػػع ال رخػػػػػي  المخعماػػػػػ  ب لخجديػػػػػد كاابخكػػػػػ ر  ػػػػػت الاػػػػػدم ت هسػػػػػب ب خمػػػػػت من قشػػػػػخي   ػػػػػت ال صػػػػػؿ ال

 مف ذات الدراس  .
مػػػػػف دىػػػػػػـ النخػػػػػ اج الخػػػػػػت خكصػػػػػػمت الييػػػػػ  الدراسػػػػػػ  دف الخسػػػػػكيؽ الػػػػػػداامت يػػػػػػؤدم الػػػػػت خحايػػػػػػؽ دىػػػػػػداؼ 

 المص رؼ ككذلؾ يؤثر إيج ب  عمى سمكؾ المكظؼ .
ارجػػػػػػػت الدراسػػػػػػػ  ب لعديػػػػػػػد مػػػػػػػف الخكصػػػػػػػي ت دىميػػػػػػػ  خػػػػػػػركرة خطػػػػػػػكير برنػػػػػػػ مج مخك مػػػػػػػؿ لمخسػػػػػػػكيؽ    

لممصػػػػػػػػ رؼ الخج ريػػػػػػػػ  خخعمػػػػػػػػؽ بػػػػػػػػكجرا  الخسػػػػػػػػكيؽ  كخكصػػػػػػػػي ت ا صػػػػػػػػ  ،الػػػػػػػػداامت لممصػػػػػػػػ رؼ ع مػػػػػػػػ 
 الداامت بن  ا" عمى النظـ الخسكياي  الحديث  .
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بعننننننوان إدارة المنننننوارد البشنننننرية للإرتقننننننا   ، دراسنننننة منننننروان ابنننننن جنننننابر الصننننننويم 

دراسنننة   ،بالمسنننتوي أدا  العننناممين منننن نظنننور تطبينننق مفينننوم إدارة الجنننودة الشننناممة
بحننننث  يننننر منشننننور   ،بمدينننننة جنننندة ISOادة الحالننننة المصننننانع الحاصننننمة عمنننني شنننني

  ،جامعننننة السننننودان لمعمننننوم والتكنولوجيننننا  ،لنيننننل درجننننة النننندكتوراه فنننني إدارة العمننننال
   م .2006

ىػػػػػػػد ت الدراسػػػػػػػ  الػػػػػػػى الخعػػػػػػػرؼ عمػػػػػػػت إخج ىػػػػػػػ ت كمم رسػػػػػػػ ت كظػػػػػػػ اؼ اادارة البشػػػػػػػري   ػػػػػػػت كػػػػػػػؿ    
أثيرات كالمم رسػػػػػػػ ت كاسخكشػػػػػػػ ؼ الخػػػػػػػ 9000الشػػػػػػػرك ت الصػػػػػػػن عي  الح صػػػػػػػم  عمػػػػػػػت شػػػػػػػي دة الايػػػػػػػزك 

عمػػػػػػػػت ددا  العػػػػػػػػ مميف كداخػػػػػػػػراع نمػػػػػػػػكذج لمشػػػػػػػػركع كطنػػػػػػػػت لمخكعيػػػػػػػػ  كالػػػػػػػػدعـ لخطبيػػػػػػػػؽ إدارة الجػػػػػػػػكدة 
 الش مم  .

 اخبعت الدراس  المنيج الكص ت الخحميمت الى ج نب المنيج الما رف كمنيج دراس  الح ل  .
مصػػػػػ نع  ػػػػػت خكصػػػػػمت الدراسػػػػػ  الػػػػػت عػػػػػدد مػػػػػف النخػػػػػ اج دىميػػػػػ  عػػػػػدـ كجػػػػػكد خػػػػػدريب كػػػػػ  ت  ػػػػػت ال   

يكجػػػػد إدارؾ مػػػػػف الايػػػػ دة العميػػػػ  بخػػػػػركرة خبنػػػػت م ػػػػػ ىيـ عمميػػػػ  لمجػػػػػكدة ، مجػػػػ ؿ إدارة الجػػػػكدة الشػػػػػ مم 
كمػػػػػػػ  اف جػػػػػػػكدة مم رسػػػػػػػ  خاػػػػػػػكيـ اهدا  ىػػػػػػػت مػػػػػػػف ناػػػػػػػ ط الحػػػػػػػرص اهس سػػػػػػػي   ػػػػػػػت إطػػػػػػػ ر   ،الشػػػػػػػ مم 

 خطبيؽ إدارة الجكدة الش مم .   
لخػػػػػػػػزاـ ب لخػػػػػػػػدريب كالخطػػػػػػػػكير ارجػػػػػػػػت الدراسػػػػػػػػ  ب لعديػػػػػػػػد مػػػػػػػػف الخكصػػػػػػػػي ت دىميػػػػػػػػ  خمثمػػػػػػػػت  ػػػػػػػػت اا  

ااىخمػػػػػػ ـ ب لمرخبػػػػػػ ت كاهجػػػػػػكر ككػػػػػػذلؾ خطبيػػػػػػؽ اهسػػػػػػس كالمعػػػػػػ يير   ،لمخكظيػػػػػػؼ  ػػػػػػت الادمػػػػػػ  الع مػػػػػػ 
  ت اادارة العمي  .

بعننننننوان تخطنننننيط القنننننوي العاممنننننة وأثنننننره عمننننني أدا   ، دراسنننننة موسنننننى صنننننال  عمنننننر
اه بحننننث  يننننر منشننننور لنيننننل درجننننة النننندكتور   ،دراسننننة شننننركة سننننكر كنانننننة ، العنننناممين

 .   م2006 ،جامعة السودان لمعموم والتكنولوجيا  ،في الإدارة العامة

ىػػػػػد ت الدراسػػػػػ  بشػػػػػكؿ عػػػػػ ـ عمػػػػػى الكقػػػػػكؼ عمػػػػػت كاقػػػػػع خاطػػػػػيط الاػػػػػكم الع ممػػػػػ  عمػػػػػت مسػػػػػخكل     
مك نيػػػػػػػ    ،كبشػػػػػػػكؿ اػػػػػػػ ص خاطػػػػػػػيط الاػػػػػػػكم الع ممػػػػػػػ  بشػػػػػػػرك  سػػػػػػػكر كن نػػػػػػػ  المحػػػػػػػدكدة  ،الشػػػػػػػرك ت كا 

 الشبيي . ااسخ  دة مف ىذه الخجرب   ت المؤسس ت
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كجػػػػكد علاقػػػػ  ذات دلالػػػػ  إحصػػػػ اي  بػػػػيف   ،بنيػػػػت ىػػػػذه الدراسػػػػ  عمػػػػت عػػػػدد مػػػػف ال رخػػػػي ت اىميػػػػ    
ك رخػػػػػػي  داػػػػػػرل ىػػػػػػت كجػػػػػػكد علاقػػػػػػ  ذات دلالػػػػػػ   ،خاطػػػػػػيط الاػػػػػػكم الع ممػػػػػػ  كمسػػػػػػخكل ددا  العػػػػػػ مميف

 إحص اي  بيف خاطيط الاكم الع مم  كمسخكل الخكم   الكمي  لمعم ل  ب لشرك  .
  الػػػػػػػى العديػػػػػػػد مػػػػػػػف النخػػػػػػػ اج دىميػػػػػػػ  كجػػػػػػػكد علاقػػػػػػػ  ذات دلالػػػػػػػ  إحصػػػػػػػ اي  بػػػػػػػيف خكصػػػػػػػمت الدراسػػػػػػػ   

 خاطيط الاكل الع مم  كالخكم   الكمي  لمعم ل  ب لشرك  .

 : الدراسات العربية 
أثنننر بعنننض إجنننرا ات التسنننويق النننداخمي فنننني أدا   بعننننوان : 2005دراسنننة الخشننناب 

   الموظفين

لػػػػػػداامت عمػػػػػت ددا  المػػػػػػكظ يف  ػػػػػػت المصػػػػػػ رؼ ات الخسػػػػػػكيؽ ارا جػػػػػػإىػػػػػد ت الدراسػػػػػػ  الػػػػػػت بيػػػػػػ ف دثػػػػػر 
مصػػػػ رؼ خج ريػػػػ  )مؤسسػػػػ ت م ليػػػػ  ( كقػػػػد خػػػػـ جمػػػػع  4الخج ريػػػػ   ػػػػت مدينػػػػ  المكصػػػػؿ البػػػػ ل  عػػػػددى  

عخمػػػػػػ د دسػػػػػػمكب العينػػػػػػ  الملاامػػػػػػ  كمػػػػػػ  اعخمػػػػػػدت الدراسػػػػػػ  المنيجيػػػػػػ  كسػػػػػػخب ن  بالبي نػػػػػػ ت ب سػػػػػػخاداـ اا
دا  المػػػػػػػكظ يف ككجػػػػػػػكد علاقػػػػػػػ  الكصػػػػػػػ ي  كالسػػػػػػػببي  كخكصػػػػػػػمت الػػػػػػػى خػػػػػػػأثير الخسػػػػػػػكيؽ الػػػػػػػداامت  ػػػػػػػت د

نػػػػػو لاخكجػػػػػد درخبػػػػػ ط غيػػػػػر معنكيػػػػػ  عمػػػػػت مسػػػػػخكل المخغيػػػػػرات ال رعيػػػػػ  كمػػػػػف دىػػػػػـ  رخػػػػػي ت الدراسػػػػػ  إ
بأنػػػػػػو يكجػػػػػػد  يخػػػػػػ ن دعلاقػػػػػػ  ارخبػػػػػػ ط معنكيػػػػػػ  بػػػػػػيف الخسػػػػػػكيؽ الػػػػػػداامت كددا  المػػػػػػكظ يف كمػػػػػػ  دكصػػػػػػت 

عنػػػػكم عمػػػػػت خػػػػأثير اجػػػػرا ات الخسػػػػكيؽ الػػػػداامت  ػػػػت ددا  المػػػػػكظ يف ككجػػػػكد خػػػػأثير خػػػػعيؼ كغيػػػػر م
 .جرا  نشر المعمكم ت الخسكياي  لمع مميف عمت دداايـإمسخكل المخغيرات ال رعي   ت خأثير 

تنننرثير التسنننويق النننداخمي  :بعننننوان   Abzari,and etalدراسنننة أبنننزاري و خنننرون 
حننننول العلاقننننة بننننين التسننننويق الننننداخمي والننننولا  الننننوظيفي فنننني  فنننني الننننولا  الننننوظيفي

 يران إ

العينػػػػػػ  ااحخمػػػػػػ لت كالمنيجيػػػػػػ  الكصػػػػػػ ي  كاعخمػػػػػػد ااسػػػػػػخب ن  كػػػػػػأداة جمػػػػػػع  اسػػػػػػخادـ الب حػػػػػػث دسػػػػػػمكب
إسػػػػخب ن  ،خكصػػػػمت الدراسػػػػ   100المعمكمػػػػ ت اهكليػػػػ  كمػػػػ  اسػػػػخادـ العينػػػػ  العشػػػػكااي  كقػػػػد خػػػػـ خكزيػػػػع 

ف ىنػػػػػػ ؾ خػػػػػػأثير كبيػػػػػػر هدا  الخسػػػػػػكيؽ الػػػػػػداامت  ػػػػػػت الػػػػػػكلا  الخنظيمػػػػػػت كدكصػػػػػػت الدراسػػػػػػ  بخػػػػػػركرة  د
 . انب اارل يجب النظر اليي خحسيف الخسكيؽ الداامت كجك 
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 : الدراسات الجنبية 
    By Abdelmageed Mahmoud Abdelmageed, Prospectes of the 

application of total quality management (TQM) approach, 

Commercial Banks in Sudan, Universty of since and technology: 

   Total quality management as a set of principles aims at transforming 

an orgnisation into one capable of acheieving success is gaining 

worldwide popularity. TQM means commitment to excellence in 

product and service and putting customers both internal and external in 

all you do to meet their requirements.It includes all of the fundamental 

management techniques .Quality is key to profitability and their there is 

correlation between customer satisfaction and quality . 

  The objective of this study is to examine the prospects of the 

application of TQM on Sudanese Commercial Banks .The structure of 

banking sector in sudan is consists of The Bank of Sudan at the top of 

the hierarchy as the central bank responsible for cotrolling and 

stabilizing the banking and monetary system of country .Besidethe 

central bank there are 26 commercial and specialized banks which are 

public sector banks (5 banks ) joint banks (18 banks )and (3) branches of 

foreign banks and nonbanking financial intermediaries .The Sudanese 

commercial banks are facing problems to coup into the international 

standard criteria. Some examples of these problems are: 

1-capital adequancy according to Basel Accord. 

2-Lack of transparency   
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   By Yasir Tageldin Abubaker, Impact of relationship marketing on 

the custmers retention in Sudanese Banking Industry , Sudan 

Universty of since and technology ,2010 ad 

   This study concetarted on the banking service industry in Sudan .the 

customer retention concept has recived much attention from both 

academices and practitioners in deferent industries, banking industry is 

not and exception and it has high interaction with custmers. 

For the reson ,this is research undertakes social exchange theory to deal 

with this concept.the study investigates the infulnce of the contextual 

relational varibels ( communication , conflict ,handling competence and 

overall sevice qulity ) on customer retention dimensions (continued 

interaction intention and word of mouth ),while relationship qulity 

dimensions (trust and commitment ) function as intervening or as 

meditor varibles . 

   The study also consider the infulance of threlation ship benefits 

variable (special treatment benefits , and social benefits )on moderating 

the relationship between relationship quality dimensions (trust & 

commitment) and customer retention variables ( continued interaction 

intention and word of mouth ). Data were collected through direct 

questionnaire survey.A total of 280 usable responses were used for the 

purpose of the study.Factor and reliability analyses were performed and 

regression analysis was conducted to test the hypothes.The finding 

provided empirical support for the theortical framework .the result 

indicate the contextual relation variable played a significant an important 

role in shaping the relationship quality dimensions (trust and 

commitment ) . 



  

13 
 

  By Hassan Mohamed Ahmed Mohamed, The impact of formal 

work groups on managerial leader ship style & employees' job 

satisfaction, Sudan Universty of since and technology, 2011 ad 

     The main motive behind this study is that the pace of the world's 

technological changes is stepping up, and the WTO and ather agencies 

are pressing business organization to reform their situation for the 

phenomenon of globization and free opened market. 

   In addition .local organization is facing the challenge of complexity 

and ambiguity of elements effecting employee's behavior and general 

and job satisfaction in specific. 

   The major objective of the particular study was gain and understanding 

of the external and internal organizational enviroments witch allow 

business leader to dael effectivilly with deferant kinds and rates of 

environmental change from the standpoint of relatively new issue, that 

is, informal groups. 

The hypothesis speculated by the study recognize the following relation 

ship: 

1- Managerial leader ship style and tencity of informal works groups. 

2- Manager's linkage to external informral groups and autocratic 

leadership styles adopted. 

3- Manager's linkage internal informral groups' participative leadership 

style adopted. 

Strictly speaking, the study tries to spell out that the type of informual 

groups that buseniss leaders belong can significanlty determine the 

leadership styles of those leaders and this style have significant effect on 

forming informal groups inside organization also at the ather end of 

spectrum as a result of linkage with formal groups- employees, job 

satisfaction was encouraged. 
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 مايميز الدراسو الحاليو :
 إن اىم مايميز الدراسو الحاليو عن الدراسات السابقو يمكن تمخيصو عمي النحو التالي :

خج ى ت البحثيو لمدراس ت الس باو الخت ىد ت الت بي ف م ىك خنكعت اا مف حيث ىدؼ الدراسو : -
 اديـ ا خؿ الادم ت ،كعلاق  ىذه ال رص لبيا  الخسكيؽ الداامت كخ  سخراخيجيإمخ ح مف  رص 

لمخعرؼ عمت دثر الخسكيؽ الداامت   ىذه الدراسو تحيث سع ربم  يخكا ؽ مع مسخجدات العص
    .لبا   المكظؼ ب لمؤسس

  جنبيمني  كاه  مف حيث بيا  الدراسو : يخبنت مف الاؿ اسخعراض الدراس ت الس باو العربي -
دم   ت ك لبنكؾ كشرك ت الخأميف كالج مع ت ،دف غ لبيخي  يخـ خطبياي   ت قط ع ت ادم   كالمحمي

ادم ت المكاص  ت كالما ييس ب هاص  ت كلاي    الدراس  الح ليو  اد خـ خطبياي  عمت بيا
 الارطكـ .

  العربي  مف حيث مخغيرات الدراسو : خعددت المخغيرات الخت خـ قي سي   ت الدراس ت الس با -
خحديد عكامؿ اسخبا   المكظؼ كالخت خحد  ىلإ  الب حثت أم   ت ىذه الدراسو  اد لجد ، كاهجنبي

 كالا رجي .  نم ط اليجره الدااميدمف 
  ت خك  النخ اج الس با  لمدراس ت  كف الب حث  خكصت بم  يمت : -
عمؿ دراس  كاسع  كمسخ يخ  حكؿ مكخكع الخسكيؽ الداامت كدثره عمت اسخبا   المكظؼ  ت -1

 المؤسس ت السكداني  .
 ت الخدريب كعدـ خكراره كذلؾ نظران هىميخو الكبيرة عمت   عمت إنخي ج اسخراخيجي لعمؿخركرة ا -2

 اه راد كدداايـ الكظي ت كذلؾ عمت خطكير نكعي  الادم ت المادم  مف قبؿ الاط ع الا ص .
ع دة النظر  ت إجخم عي  كالم دي  مف الاؿ العمؿ عمت خمبي  ح ج ت المكظ يف الن سي  كاا -3

ىخم ـ بسمـ الخرقي ت كذلؾ لم  لو دثر  ت خرسيخ ب كالمك  ا ت كالحكا ز المادم  ليـ كذلؾ ااالركاخ
 . ركح اانخم   لدييـ

 ااىخم ـ ب لدراس ت الس با   ت ىذا المج ؿ كخطكيرى .-4
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سخ  دة مف خج رب الدكؿ كالمجخمع ت الن جحو  ت مج ؿ الخدريب الكظي ت  ت خركرة اا -5
لديي  كمح كل  داذ العبر كالدركس مف ىذه الخج رب بم  يحاؽ المصمح    كالا ص المؤسس ت الع م 

 المؤسس خي   ت السكداف.
 : معوقات الدراسة

 عدـ الخ رغ الك مؿ نخيج  لمعمؿ المكخبت الخ غط . 
 ندرة المراجع كالمص در كقمخي  ب لمغو العربيو . 

 الكم و الم ليو الع ليو لمثؿ ىذا النكع مف الدراس ت . 
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 نظريالفصل الثاني : الإطار ال
 :المبحث الول

 مفيوم وخصائص التسويق الداخمي
 تمييد:

ككػػػػؿ كاحػػػػد مػػػػف النػػػػ س  ك كريػػػػ ن  نسػػػػ ف عمميػػػػ ن قػػػػدـ اهنشػػػػطو الخػػػػت م رسػػػػي  ااديعػػػػد الخسػػػػكيؽ مػػػػف       
آرا ه  يػػػػػك بػػػػػذلؾ ك  نشػػػػػر د كػػػػػ ره  إلػػػػػىإمػػػػػ  دف يمػػػػػ رس الخسػػػػػكيؽ دك يخعػػػػػرض لػػػػػو ، ككػػػػػؿ مػػػػػف يسػػػػػعت 

 دبػػػػػؿ لاػػػػػ ف الخسػػػػػكيؽ بخطػػػػػكر اانسػػػػػ نيو لػػػػػـ يعػػػػػد مسػػػػػخخران إيسػػػػػكؽ خمػػػػػؾ اه كػػػػػ ر كالمعخاػػػػػدات لغيػػػػػره ثػػػػػـ 
ال كػػػػر الخسػػػػكيات يخبمػػػػكر شػػػيا   شػػػػيا  ،مػػػػد كع  ب لخاػػػػدـ الػػػػذم يشػػػيده عػػػػ لـ النػػػػ س اليػػػػكـ  ػػػػت  بػػػرز كبػػػػدد

 .(2)شخى المج لات 
    ،   ػت البدايػ  كػ ف الخسػكيؽ  ػت دبسػط  كم   خات البيا  الخسكياي  حخت ص رت الت م ىت عميو اليػكـ

جػػب دف يظيػػر دكؿ خعريػػؼ ف الخسػػكيؽ كػػ ف ىػػك عمميػػ  البيػػع ،  ػػلا عدنػػو يمكننػػ  الاػػكؿ ددشػػك لو حخػػى 
 .(3) ت الكلاي ت المخحده اهمريكيو ديف بددت اهزمو  1953لمخسكيؽ سنو 

كمػػػ  دنػػػو  ػػػت ظػػػؿ اان جػػػ ر الرقمػػػت الي اػػػؿ كالمخلاحػػػؽ  ػػػكف الخسػػػكيؽ يسػػػعى لمكاكبػػػ  ذلػػػؾ الخطػػػكر     
زيػد مػف الخحمػؿ كيساره لص ل  ال رد كالمجخمع ،مد كع ن ب هصكات الخت خخع لى يكم  بعد يكـ كخن دم بم

لممسؤكليو ااجخم عي  كاهالاقي   ت جميع المج لات ليصب  الخسكيؽ دداة لخحايؽ المن  ع الش مم  لم رد 
 . (4) كالمؤسس  كالمجخمع

 مفيوم وطبيعة التسويق :
الم  ىيـ الخػت يرخكػز عمييػ  ك  ري و  خع يخو كمعر   كي ك حكؿ الخسكيؽ خعخبر الب حث  دنو عند الحديث     
 -:عمى نحك م يمتخطرؽ إليو لممؤسس  خرل دف المداؿ لذلؾ م  سخ اادك مف   يحااوف دم يمكف ك 
 : تعريف التسويق -1

لمخسػػكيؽ ممػػ  جعػػؿ الخعػػ ريؼ  كم يػػكـ  الآرا  حػػكؿ خحديػػد خعريػػؼكداخم ػػت  خعػػددت كجيػػ ت النظػػر     
لابػكؿ ىػك الخعريػؼ الػػذم مػف ا "الخعريػػؼ الػذم لاػت نكعػ يمكػف الاػكؿ بػأف ك كمخب ينػو مخعػددة  بػوالا صػ  

                                                           
2
  .المصر ت،الطبع  اهكلى ،دار الح مد ،عم ف اهردفـ،الخسكيؽ 2005خيسير ، ، العج رم   

3
الكراؽ لمنشر كالخكزيع  الطبع  اهكلت ، ـ "إدارة المكارد البشري  :مداؿ إسخراخيجت مخك مؿ "2006الط ات ، يكسؼ كآاركف  

 اهردف ،عم ف،

4
 ،دمشؽـ مب دئ خسكيؽ الادم ت ،دار الرخ   لمنشر 2003كديكب ،محمد  محمد زاىر ، دعبكؿ ، 
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"الخسػكيؽ ىػك خن يػذ اهعمػ ؿ كالمعػ ملات  حيػث دشػ رت الػت دف  : 1960و الجمعيو اهمريكي  سن  خقدم
الخسكيؽ ليس نشػ ط ن يبػدد  اػط بعػد كم  دف  خد ؽ السمع كالادم ت مف المنخج الت المسخيمؾ " الخت خكجو

 :(5ىت )عممي  اانخ ج بؿ ىك نش ط يمر بثلاث مراحؿ 
 مف اػلاؿ دراسػ  اهسػكاؽ المسػخيد   كخحديػد الح جػ ت كالرغبػ ت كالطمبػ ت  قبل الإنتاج: رحمة مام

كالخعػػرؼ عمػػت اصػػ اص اهسػػكاؽ الديمكغرا يػػ  كػػ لعمر،الجنس ،الػػداؿ .. كالعمػػؿ عمػػت خمبيػػ  خمػػؾ 
 الح ج ت كالرغب ت .

  مسخيد   كالعمؿ عمت مف الاؿ خكزيعي  بشكؿ يخلا ـ مع طبيع  اهسكاؽ ال بيع المنتجات : مرحم
 خكعي  المسخيمكيف بايم  المنخج ت مف الاؿ الخركيج ال ع ؿ .

 : مف الاؿ الخ كد مف مدل رخى المسخيمؾ عف المنخج كخاديـ ادم ت الصي ن  مرحمة مابعد البيع
 كالخم ف .

 أىمية التسويق ومنافعو :
اد دخػػز ظيػػكره  ك الخػػت ددت الػػت سػػب ب كاه م يػػكـ الخسػػكيؽخبػػرز دىميػػ  الخسػػكيؽ الػػداامت مػػف طبيعػػ    

حيػػث يمكػػف لمب حثػػو خنػػ كؿ  ك للأ ػػراد دك المجخمػػع ككػػؿ ،دلممؤسسػػ ت  سػػكا   دىميخػػو كعمػػـ ككمم رسػػو ،
 : (6عمى نحك م يمت ) دىـ خمؾ اهسب ب

سػػخاط ب اهيػػدم إح جػػ  المؤسسػػ ت بػػكاخلاؼ دنكاعيػػ  لمم رسػػ  النشػػ ط ت الخسػػكياي  ممػػ  يسػػخدعت  .1
   ػػت ىػػذا المجػػ ؿ ،كىػػذا اهمػػر لاشػػؾ  ػػت   ادخػػو لممجخمػػع كلممؤسسػػ  بحػػد المكظ ػػ  المؤىمػػ  لمادمػػ

 ذاخي .
ك خمؾ الخت خسػخيدؼ ديس عد الخسكيؽ عمت زي دة كخيرة اهعم ؿ الخج ري  ،سكا  خمؾ الخت خخـ محمي   .2

ممػػ  يعػػكد ب ل  اػػدة عمػػت ااقخصػػ د الػػكطنت لمدكلػػ  الخػػت خبػػرز  ييػػ  المم رسػػ ت  اهسػػكاؽ الا رجيػػ  ،
 ياي  كخكثر  يي  اهعم ؿ الخج ري .الخسك 

مػػػػف اػػػػلاؿ اارشػػػػ دات كالخعميمػػػػ ت  "سػػػػخيلاكي  لػػػػدم اه ػػػػراد كخكجيييػػػػ  صػػػػحيح خنميػػػػ  العػػػػ دات اا .3
 كالنص ا  المكجكدة عمت المنخج ت ،بم  يس ىـ  ت ر  ىي  المجخمع كدك راده.

                                                           
5
 دار المريخ ، خرجم  ج رم دسمر، ،إدارة المكارد البشري  ، ـ2007، ،عبدالمحسف محمد سيد دحمد ،كجكدة عبدالمخع ؿ ،  

 السعكدي  الري ض،

6
 ااسكندري  ـ،إدارة المكارد البشري  ،الدار الج معي ،2003دحمد، م ىر، 
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ذم خعمػػؿ  يػػو بمػػ  يخػػي  النشػػ ط الخسػػكيات إيجػػ د حماػػ  خكاصػػؿ بػػيف المؤسسػػ  المسػػكق  كالمجخمػػع الػػ .4
يادـ مصمح  المؤسسػ  كالمجخمػع مع ،حيػث خسػخطيع المؤسسػ  إدراؾ ح جػ ت السػكؽ كخعمػؿ عمػت 

 خمبيخي .
 :التسويق المتقدم 

برزت كصػكر مخادمػ  لمخسػكيؽ كلمػ  يخجػو  كاهنم ط الخت  اهنكاع  العديد مفيشمؿ الخسكيؽ المخادـ    
 يمكف دف خشير إليي  الب حث .الخت  دىـ اهنكاعىت اليو ال كر الخسكيات ك 

يرخكػػز الخسػػكيؽ الػػداامت  ػػت نظػػر الب حثػػو عمػػى العديػػد مػػف الاشػػي    التسننويق الننداخمي :مرتكننزات 
 (:7حيث دنو يمثؿ )

  عممي  الخب دؿ الذم ينشأ بيف دطراؼ معين. 
 الخكجو ب لمسخيمؾ. 
  الخك مؿ بيف اهنشط  الكظي ي  لممنظم. 
 الخكجو ب لرب   ت اهجؿ الطكيؿ. 

 التسويق الداخمي : اىيةم
كلكػػػف ىنػػػ ؾ العديػػػد مػػػف المحػػػ كلات  لػػػيس ىنػػػ ؾ خعريػػػؼ مكحػػػد كمخ ػػػؽ عميػػػو لمخسػػػكيؽ الػػػداامت ،    

حيث يرل بعػض البػ حثيف اف دكؿ ظيػكر ليػذا  م يكـ الخسكيؽ الداامت ، عممت عمى خحديد كاه ك ر ،
كىػك ينظػػر للأنشػػط  الخػػت يؤدييػػ   الم يػكـ كػػ ف مػػع بدايػػ  الامسػين ت بكاسػػط  مػػديرم الجػػكدة الي ب نيػػ  ،

 .(8)اه راد لكت خخمف قكل ع مم  ذات ك   ة ع لي  خس ىـ  ت إرخ   الزب اف 
كمنذ  ك ف مع ني ي  السبعين ت كبداي  الثم ني ت ، وخبمكر م يكمك ف ددبي ت الخسكيؽ الداامت د بيد     

 المج ؿ . ت ىذا المؤل يف كالب حثيف مف إسي م ت العديد ظيرت ذلؾ الحيف 
( حيث عرؼ الخسكيؽ الداامت عمت دنو Berry,1948ك ف دبرزى  خعريؼ بيرم )ك ت ردم الب حثو     

كجب خصميمي  ارخ   رغب ت كح ج ت  اعخب ر المكظ يف كزب اف دااميف كالكظ اؼ منخج ت داامي  ،
 .المنظم   دىداؼخج ه خحايؽ إالزب اف الداامييف  ت 

 
                                                           

 دار كنكز المعر   لمنشر كالخكزيع،عم ف ،اهردف اهكلى ، الطبع  إدارة ادم  العلا  ، ـ،2008 ي د شككت ،إ منصكر، 7
8
رس ل  م جسخير ،كمي   ـ "كاقع مم رس ت الخسكيؽ الداامت كدثرى  عمت الرخ   الكظي ت "،2009 سي ـ مكسى، درب لت ، 

 ج مع  اليرمكؾ ،اهردف الاقخص د كالعمكـ اادارة ،
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 : عدة إعتبارات أىميا مايمي متسويق الداخمي يقوم عميالقائم ل التعريف أنيتض  ومن ىنا 
  اعخب ر المكظ يف مسخيمكيف يجب البحث عف ح ج خيـ كرغب خيـ. 
  خصميـ الكظ اؼ كمنخج ت مف دجؿ إرخ  إشب ع ح ج ت الزب اف الداامييف. 
  الخسكيؽ الداامت يعمؿ عمت خحايؽ دىداؼ المنظم. 

 خكػػػػػزر ككنػػػػػو ي ػػػػػت طػػػػػرح م يػػػػػكـ الخسػػػػػكيؽ الػػػػػداامت مػػػػػف حيػػػػػث  "ىػػػػػذا الخعريػػػػػؼ دس سػػػػػ كيمثػػػػػؿ        
كالكظػػػػػ اؼ كمنخجػػػػػ ت دااميػػػػػ  ، كىػػػػػت رؤيػػػػػ  خكا ػػػػػؽ كثيػػػػػرا مػػػػػ  ذىػػػػػب  كمسػػػػػخيمكيف ، المػػػػػكظ يف ىعمػػػػػ

 .رم الجكدة الي ب ني   ت الامسين ت يإليو مد
كىت  ق عدة دس سي   ت ددبي ت الخسكيؽ الداامتدف ىن لؾ ىذا الم يكـ كخعخاد الب حثو  ت         

دف الخسكيؽ الداامت لو خأثير عمت الزبكف مم  يعنت لديي  مكظؼ راخت خس كم زبكف راخت ، 
 الا رجت كالجكدة.

عمػت  ت( الخسػكيؽ الػداام (Berry & Parasurma,1991عػرؼ كػؿ مػف بيػرم كبرشػكرم ف ؾ لكػذ   
سػػػخراخيجي  دنػػػو "العمػػػؿ عمػػػت جػػػذب ،خطػػػكير، خح يػػػز كااحخ ػػػ ظ بػػػ لمكظ يف عمػػػت دنيػػػـ زبػػػ اف دااميػػػ يف كا 

 (.9" )لخشكيؿ الكظ اؼ كمنخج ت خمبت الح ج ت اانس ني 
بعض اهنشط  الت يرخكز عميي  الخسكيؽ الداامت لمب حثو دف ىن لؾ خخ  يكمف الاؿ ىذا الخعريؼ     

سػػخاط ب ،الخح يػػز ،الخطػػكير كعمػػت الػػرغـ مػػف دنيػػ  لا خاخمػػؼ عػػف خمػػؾ الخػػت خػػذكرى  كخعخمػػدى  مثػػؿ اا
، إلا دنيػػـ يؤكػػدكف عمػػت اصكصػػي  إدارة المػػكارد البشػػري   ػػت ب لمؤسسػػ ترة المػػكارد البشػػري  ددبيػػ ت إدا

كخػػػركرة دف خع مػػػؿ المنظمػػػ ت مكظ ييػػػ  ب لطرياػػػ  الخػػػت خريػػػدىـ دف يعػػػ ممك بيػػػ   المنظمػػػ ت الادميػػػو ،
 (10.)الزب اف
 ممػ  يػنعكس امػت ،نيـ سكؽ دادف المنظم  خخع مؿ مع اه راد المكظ يف عمت دس س د لمب حث عنى مم  ي

 الا رجت. ي سكقعمى المكسس   ت 
دف المنظمػ  خعخبػر مكظ ييػ   أف الخسكيؽ الداامت ىػك "ـ(  ب1985)كركنركس،  اهسخ ذديخ ن رل ي     

دارؾ دىمي  ادم  الزبكف  كسكؽ داامت ، ينبغت عميي  دف خؤثر  ييـ ب  عمي  بحيث خح زىـ عمت كعت كا 

                                                           
9
لادم  ب سخاداـ ماي س ال جكة بيف الادراك ت كالخكقع ت " المجم  العربي  ( "قي س جكدة ا1996ث بت عبددالرحمف ،) إدريس، 

 15لمعمكـ ااداري ،المجمد الرابع،العدد اهكؿ ،ص

10
 .15، المرجع الس بؽ،ص (1996ث بت عبددالرحمف ،) إدريس ،  
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ي  البيعي  بمح ك ة دنشط  الخسكيؽ الا رجت كخطبيػؽ ددكاخػو عمػت السػكؽ ،كالخكجو ب لسكؽ كالخحمت ب لعام
 (11" .)الداامت 

 "بأىمي  ادم  الزبكف كخكجيػ  "حخ  ظ ب ه راد اهكثر إدراك بكمك ني  اا(  (Georgeيرل جكرج  كم     
 (12) ."مخاني ت الخسكيايو داامي لسخاداـ ال ع ؿ ب لمسخيمؾ مف الاؿ اا

(  يرل دف الخسكيؽ الداامت ىك "عممي  إاخي ر كخح يز لمع مميف المؤىميف  Cahilذ ك ىيؿ )دم  اهسخ    
مع الاحخ  ظ ب ه راد الذيف لػدييـ ميػ رات ك إمك نيػ ت خكا ػؽ طبيعػ  العمػؿ الػذم يشػبع ح جػ خيـ ،كلػذلؾ 

 (13".)  يك  مس   مع مم  اه راد  ت المنظم  كزب اف حاياييف
( الخسػكيؽ الػداامت  (Johnson,Scheuing,Giada, 1986ف كآاػركف كعػرؼ اهسػخ ذ جكنسػك     

عمت دنو "جيكد منظم  الاػدم ت مػف دجػؿ خزكيػد كػؿ دعخػ اي  بػ ل يـ الجيػد لرسػ ل  كدىػداؼ المنظمػ  ، 
 (14" )كمف الاؿ الخدريب كالخاييـ انج ز اهىداؼ المرغكب .

عػ  ددبيػ ت د كػ ر الخسػكيؽ الػداامت لمػ  ( بمراج Rafiq & Ahmedقد ق ـ اهسخ ذاف ر يؽ كدحمػد )ك    
ياػػ رب عشػػريف سػػن  ، مػػف دجػػؿ اسػػخنب ط م يػػكـ الخسػػكيؽ الػػداامت الػػذم مػػف شػػأنو دف يكخػػ  اهنشػػط  
ظي ر الصبغ  الخسكياي   ت ىذا الم يكـ كامصك الت  ظي ر الصبغ  الخسكياي   ت كا  كحدكد خطبياي  ، كا 

ماططػػػ  كالا امػػػ  عمػػت اسػػػخاداـ المػػػداؿ الخسػػػكيات خعريػػؼ الخسػػػكيؽ الػػػداامت كمػػ  يمػػػت "خمػػػؾ الجيػػكد ال
،لماخ   عمت الما كم  الخنظيمي  لمخغير كخحايؽ الخعػ كف كالخك مػؿ الػكظي ت بػيف المػكظ يف خجػ ه الخن يػذ 
ال عػ ؿ اسػػخراخيجي ت المنظمػػ  الكميػػ  كالكظي يػػ  ،بشػػكؿ يمكػف  ػػت الني يػػ  مػػف خحايػػؽ رخػػ  المسػػخيمؾ ، 

 (15.)ييف ب لمسخيمؾ"مف الاؿ مكظ يف مح زيف كمكج
كيخخ  مف ىذا الخعريؼ اهنشط  كالجيكد الخت خاكـ عميي   مس   خطبيؽ الخسكيؽ الداامت مف دجػؿ    

ة الصػػػراع ت بػػػيف الكظػػػ اؼ الاخػػػ   عمػػػت الما كمػػػ  الخنظيميػػػ  مػػػف قبػػػؿ المػػػكظ يف لمخغييػػػر كخاميػػػؿ حػػػد
بعب رة اارم م يكـ الخسكيؽ الداامت كالعمؿ عمت خن يذ ااسخراخيجي ت بشكؿ منسؽ كمخك مؿ ك  ،كاهقس ـ

                                                           
11

 .15المرجع الس بؽ،ص   

12
 .16المرجع الس بؽ،ص  

13
 .19المرجع الس بؽ،ص  

14
 .35 المرجع الس بؽ،ص 

15
(."دثر بعض إجرا ات الخسكيؽ الداامت  ت ددا  الع مميف "،دراس  ميداني   ت عين  مف 2005حس ف ث بت،) الاش ب، 

 ج مع  المكصؿ-نينكم المص رؼ الخج ري  ،
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نو دداة لخن يذ دم اسخراخيجي  سكا  مكجو لمدااؿ دك الا رج كخبعػ  لػذلؾ  ػكف الخسػكيؽ الػداامت دىن  يعنت 
 :(16)يخـ النظر اليو كميك نيزـ يمكنو خحايؽ 

 خا يض درج  اانعزالي  بيف اهقس ـ كاادارات الماخم و( (Martine, 1992. 
  ت الخت خحدث دااؿ الكظ اؼ الخنظيمي خاميؿ الصراع  . 
  الخغمب عمت الما كم  لمخغيرRafiq & Ahmed, 1993). ) 
  ـدف خاػك الخسػكيؽ الػداامت الخػت خحػدثت عػف  الػت ماخمػؼ الخعػ ريؼ خن كليػ مػف اػلاؿ كيمكف لمب حثػو ك  
                   :(17عمى نحك م  يأخت ) س س المج ؿ كالما رب دعمت كأف خككف مجمكع ت عدة خصني ي  الت ب
  الخسكيؽ الداامت كمرادؼ ادارة المكارد البشري. 
  الخسػػػػػػػػػكيؽ الػػػػػػػػػداامت ك سػػػػػػػػػخعم ؿ هدكات كخانيػػػػػػػػػ ت الخسػػػػػػػػػكيؽ عمػػػػػػػػػت السػػػػػػػػػكؽ الػػػػػػػػػداامت )دااػػػػػػػػػؿ

 .المؤسسو(
 الخسكيؽ الداامت كشرط لخحايؽ رخ  المسخيمؾ الني ات. 
  الخسكيؽ الداامت كمصدر لمميزه الخن  سي. 

خشير الب حث  لمعديد مف العكامؿ الخت ددت الت عمى ظيور التسويق الداخمي: العوامل التي ساعدت 
 ظيكر نمط الخسكيؽ الداامت خبرزى  عمى نحك م يمت : 

  إف العديد مف المنظم ت خمر اليكـ بح لات مف الخغير الشديد الخت خخمثؿ ب اندم ج ت كااخح دات
 .لخسكيؽ الداامتكالخحجيـ كغيرى  مف الخحكلات الخت خخطمب بم يكـ ا

  كلزي دة العلاق ت مع الزب اف لجأت العديد مف المنظم ت لزي دة الخركيز عمت العلاق ت مع الزب اف
 كذلؾ بخطبيؽ اسخرخيجي  خدريب مكث و لمع مميف .

  مف العكامؿ اهس سي  ديخ  الخع مؿ بنظـ العاكد كاهجكر اليكمي  كعدـ الخ رغ ك ت مثؿ ىذه
ىؤلا  المكظ يف طبيع  رؤي  كقيم  العلاق  الخج ري  كمسخكاى  مف حيث الح لات يجب دف ي يـ 

 .الجكدة
   خدنت درج  الكلا  المخب دؿ بيف درب ب العمؿ كالمكظ يف ددل الى الخاميؿ مف ربط الطر يف بم

 ياص اهىداؼ كالايـ المشخرك  .

                                                           
16

 90، مرجع س بؽ، صـ2009سي ـ مكسى، درب لت ،  
17

 5;اىَرجغ اىطاتق، ص   
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 لمطمكبو لممخت قدم ن  ت إف المنظم  كالمكظ يف يخكجب عمييـ الخعمـ بكسخمرار المي رات الجديدة ا
 . العمؿ

خرم الب حثو لكت خصب  المنظم   النشطة الضرورية في تييئة المنظمة لتنفيذ التسويق الداخمي:
مييا  كمسخعدة لخطبيؽ الخسكيؽ الداامت عميي  دف خم رس بعض اهنشط  كالخت خعخبر حجر 

 (18دس س:)
 ؿ خاييـ من خ الادم  الداامي  كثا  خي  ىن ؾ ح ج  اجرا  مس  منخظـ لبيا  العمؿ كذلؾ مف دج

 .كلخم ف الجكدة داامي ن كا رجي ن 
  إجرا  خاسيـ الزب اف الداامييف عمت دس س مسخكل ااخص ؿ مع الزبكف كخنبع دىميخو  ت دنو يحدد

 .نكعي  الادم  المسخيد و ككخع البرامج الخدريبي  لخم ف الجكدة
 ا رجييف كالداامييف كذلؾ ب لخركيز  ت الخدريب البحكث خس عد  ت خحديد مخطمب ت الزب اف ال

 كالخطكير الشاصت .
 مف مزاي  الخمكيف دنو يمن  المكظؼ الثاو  ت اسخعم ؿ قدراخو لخاديـ د خؿ الادم ت جكدة. 
   إف الخكريـ كالمك  يت خعد دمران ى م ن  ت خحديد سمككي ت المكظ يف كخأثيره عمييـ لخاديـ الادم

  ممت الج ذبي  كالدا عي  للأ راد .اه خؿ  خلان عف ذلؾ ع
  ااخص لات الداامي  خك ر آليو لممس ىم  مخب دل  الكظ اؼ دك مخعددة الكظ اؼ ك ت خنسيؽ

النش ط ت دااؿ المنظم  كخس عد  ت خعزيز جكدة الادم ت كخم ف دف يعرؼ دم  رد م  يجب 
 .ر خو كمدل دكره  ت النش ط اهكسعمع

 كاخح  كيجب دف خككف ق درة عمت قي س مس ىم  كؿ شاص  ما ييس اهدا  كيجب دف خككف
 .ككؿ قسـ  ت خحايؽ دىداؼ اهدا 

  بن   علاق ت العمؿ الداعم  ىن ؾ خركرة هف يككف ىن ؾ قدرة لمع مميف احخراـ بعخيـ البعض
كخب دؿ الثا  كالعطؼ كالدعـ كدف يس ىـ الجميع  ت كسر الحكاجز دااؿ اهقس ـ بينيـ كيعزز 

 ت الداامي  كدرجحي  دك احخم لي  خحايؽ جكدة الادم ت الداامي  كالا رجي .ااخص لا
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 مراحل تطور مفيوم التسويق الداخمي :
خطكر كالخادـ الذم لمدشك ؿ ماخم   خؤشر   مف الاؿ مراجع  ددبي ت الخسكيؽ الداامت بأنو خكجد ثلاث 

 :(19)عر و م يكـ الخسكيؽ الداامت 
 .خح يز المكظؼرخ   ك إ المرحم  الاكلت: -
 .المرحم  الخ نيو : الخكجو ب لمسخيمؾ -
 .المرحم  الث لثو : إدارة الخغيير كخن يذ ااسخراخيجي ت  -
دغمب ااسي م ت الخت خن كلت م يكـ الخسكيؽ الداامت  مرحمة إرضا  وتخفيز الموظفين : -1

 يركزكف عمى دف:  ت ىذه المرحمو )بيرم كزملاؤه (
o لمكظ يف كمسخيمكيف دااميفا. 
o لكظ اؼ كمنخج ت داامي ا. 
o  رخ   المكظ يف  .خح يز كا 

مف الجيكد ارخ   الزب اف كخحسف جكدة الادم ت  المزيد جؿ جعؿ المكظ يف دكثر سع ده لبذؿدمف 
 الخت خادمي  منظم خيـ .

الخت عر ي  خطكر م يكـ الخسكيؽ الداامت ك نت   الاطكة الخ ني :مرحمة التوجو بالمستيمك  -2
حيث دش ر الت الدكر الذم يمعبو مكظ ك الاط اهم مت  ت إدارة العلاق   سي م ت كركنركسإمع 

ك المسخيمكيف مف الاؿ عممي  د شب ع ح ج ت كرغب ت الزب اف ،امع الزب اف لككنيـ مسؤكليف 
الخ  عؿ الخت خخـ بينيـ كبذلؾ  يك يركز عمت م يكـ الخسكيؽ الخ  عمت الذم يخي  لممنظم   رص 

 .خسكياي  ى م 
 :(20)دف يككف لديي   ىسخ  دة مف ال رص الخسكياي  المخ ح  ، يجب دف خعمؿ المنظم  عمجؿ اامف د

  .مكظ يف لدييـ خكجو ب لمسخيمؾ كالسكؽ -
 .مكظ يف لدييـ عامي  بيعيو -
 .ت مع الزب اف ماخمؼ الكظ اؼ دااؿ المنظم  مف خ عيؿ العلاق ت كجكد خك مؿ كخن سؽ  -
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 .ااؿ المنظم اسخاداـ الخسكيؽ كأس ليب كخاني ت د -
 مرحمة إدارة التغيير وتنفيذ الإستراتيجية : -3

  ت ىذه المرحم  يذىب الب حثيف الى إعخب ر الخسكيؽ الداامت ،ككسيم  لمخن يذ ال ع ؿ للإسخراخيجي  ،    
ب لدكر المحخمؿ لمخسكيؽ الداامت كأداة ادارة اه راد ،نحك  ل( دكؿ مف ن دWinter,1985كقد ك ف )

كيعرؼ الخسكيؽ الداامت كم  يمت " ىك خاطيط كخعميـ كخح يز المكظ يف  لمنظم  ،خحايؽ دىداؼ ا
،اخج ه خحايؽ دىداؼ المنظمو كيعرؼ الخسكيؽ الداامت "ىك خاطيط كخعميـ كخح يز المكظ يف ،اخج ه 
خحايؽ دىداؼ المنظم  مف الاؿ العممي  الخت خمكف اه راد مف  يـ ك إدراؾ ليس  اط قيم  البرن مج 

دراؾ كلكف ديخ  معر   دكرىـ  ت  م خادم  المنظم الذ مف الاؿ العممي  الخت خمكف اه راد مف  يـ كا 
 .البرن مج "

ف أخدعمت ديخ  مف خزايد الاقخن ع ب ف خادـ كخطكر م يكـ الخسكيؽ الداامت ككسيم  لمخن يذ ،إ    
ظ اؼ المنظم  ،جلاسم ف الخسكيؽ الداامت ىك ميك نيزـ يس عد عمت خحايؽ الخن سؽ كالخك مؿ بيف ك 

(Gasman Macafi )  الت دكر الخسكيؽ الداامت  ت خحايؽ الخك مؿ بيف الكظي   الخسكياي  كب قت
الكظ اؼ اهارم لممنظم  ، ب لشكؿ الذم يجعؿ مف اه راد المكظ يف  ت دم كظي   مكارد خاص خمؾ 

 .الكظي   الخسكياي 
 :(21)أىمية التسويق الداخمي بالنسبة لمموظف 

  خحايؽ الرخ  المكظ يف : احد دىـ المزاي  الخت خنخج عف خطبيؽ برامج الخسكيؽ الداامت ىك خحايؽ
سخارار لدل المكظ يف ، مف الاؿ البحث عف ح ج ت كمخطمب ت المكظ يف الرخ  كالشعكر ب ا

 .كالعمؿ عمت خمبيخي  ىت دحد دبرز العكامؿ الخت خس ىـ  ت إرخ   المكظ يف
 ديف مف برامج الخدريب يددا  المكظؼ : يعخبر المكظؼ دكؿ المسخ  خطكير كخحسيف مسخكل

كالخطكير كغيرى  مف اهنشطو الخت خداؿ خمف برامج الخسكيؽ الداامت كالخت خس ىـ  ت خحسف 
 ياكـ بو. ذمعخزازه ب لعمؿ الإدا  كب لخ لت زي دة اه
 خغير نظرة الع لـ لزميمو ، خحسيف العلاق ت بيف المكظ يف : مف الاؿ برامج  الخسكيؽ الداامت خ

سكا  ك ف  ت ن س المسخكم اادارم دك دعمت دك اقؿ بشكؿ جذرم كب لخ لت يصب  الشعكر 
 .نخم   لممنظم  دمر ايج بت ب لنسب  لمع مؿ دك المكظؼ  اب
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  شعكر المكظؼ بمعنى الكظي   : برامج الخسكيؽ الداامت خكلد شعكر لدل المكظؼ بأىمي  المي ـ
لخت ياكـ بي   ت المس ىـ  ت خحايؽ اهىداؼ المشخرك  لممنظم  كب لخ لت خخغير نظرخو كالكاجب ت ا

شب ع الح ج ت  ت العمؿ  لمعنت العمؿ مم  يجعمو يسعى الت خحايؽ الذات ك الخمييز  ت العمؿ كا 
شب ع الح ج ت العمي  بدلان   كخ    ب لح ج ت الم دي   اط.عف اا كا 

 خصائص التسويق الداخمي :
ظرىا نوالتي تمثل من وجية التسويق الداخمي  يتصفالباحثة إلى العديد من الخصائص التي  تشير 

 (:22) أىمياالعديد من العمميات 
جخم عيػ  :  يػك يطبػؽ دااػؿ المنظمػ  ادارة عمميػ  الخبػ دؿ كالخ  عػؿ بػيف إالخسكيؽ الػداامت عمميػ  - د

نمػػ  ىنػػ ؾ ا   جػػ ت الم ديػػ   اػػط ، ك المنظمػػ  كالمػػكظ يف بيػػ   ػػ لمكظ يف لاخاخصػػر ح جػػ خيـ عمػػت الح
 .نخم   كالصداق  كىذا م  يخحاؽ مف الاؿ الخسكيؽ الداامت ح ج ت اجخم عي  مثؿ اهمف كاا

 الخسكيؽ الداامت عممي  خعمؿ عمت خك مؿ الكظ اؼ الماخم   دااؿ المنظم  مف الاؿ: - ب
  ياكمكف بي  كدف ىذه الخأكد مف دف كؿ المكظ يف لدييـ دراي  كابرة ك  ي  عف اهنشطو الخت

 .شب ع ح ج ت العملا  الا رجييفإاهنشطو خؤدم الت 
 الخأكد مف كؿ المكظ يف خـ إعدادىـ كخح يزىـ هدا  عمميـ بك   ة. 

بننننننا اً عمننننني مراجعنننننة تشنننننير الباحثنننننة ىننننننا و  العناصنننننر الرئيسنننننية لمتسنننننويق النننننداخمي :
العناصنننننر إلنننننى بعنننننض  اخميالتحمنننننيلات والكتابنننننات النظرينننننة والتطبيقينننننة لمفينننننوم التسنننننويق الننننند

 : (23من حيث) الرئيسية  لمتسويق الداخمي
 . إث رة دا عي  المكظ يف كخحايؽ رخ ىـ 
 الخكجو ب لمسخيمؾ كخحايؽ رخ  المسخيمؾ. 
 .الخع كف كالخك مؿ الكظي ت 
 . إخب ع المداؿ الخسكيات لخحايؽ العن صر الثلاث الس با 
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 اينننننة منننننا تسنننننعى إلينننننو المؤسسنننننات منننننن تعتبنننننر الباحثنننننة أن  أىنننننداف التسنننننويق النننننداخمي :

  : تطبيق مفيوم التسويق الداخمي ىو الوصول لتحقيق العديد من الىداف مثل
سخيع ب رس ل  المنظم  كدىدا ي  كنظ ـ كدس ليب العمؿ المطبا  ا  مس عدة المكظ يف عمت  يـ ك  -

 دااؿ المنظم .
ث رة دا عخييـ نحك إنج ز كظ ا يـ بك   ة ،  - كخغير مكاق يـ كسمككي خيـ خج ه خح يز المكظ يف كا 

 . الزب اف
سخراخيجي ت كثا    المنظم إ -  . كخس ب الخزاـ المكظ يف اخج ه اطط كا 
نخا ؿ مف الطريا  الخت اعخدن  عمؿ اهشي   بي  الت العمؿ ب لطريا  الخت نرغب إدارة الخغيرات للإ -

 .الاي ـ بي  حخى نحاؽ النج ح 
رخكز عمت ادم  الزبكف كجكدة الادم  كبذلؾ  يك يؤدم الت يعمؿ عمت المس عدة  ت بن   ثا    خ -

 الح  ظ عمت مع يير الجكدة  ت خسميـ الادم ت .
تشننننير الباحثننننة ىنننننا النننني علاقننننة  : علاقننننة التسننننويق الننننداخمي بننننبعض المفنننناىيم الإداريننننة

التسنننويق النننداخمي بنننبعض المفننناىيم الإدارينننة والتننني تمثنننل منننن وجينننة نظرىنننا علاقنننة ذات إرتبننناط 
 :مثل عضوي

  دارة الموارد البشريو  :(24)التسويق الداخمي وا 
غمب اهنشط  الخت قدمي  الب حثيف عند خاديميـ لم يكـ الخسكيؽ الداامت ، ىت  ت الكاقع خشكؿ د   

صمب اىخم ـ إدارة المكارد البشري  كىذا م  دث ر الجدؿ حكؿ حدكد دنشط  كددكار كؿ مف الخسكيؽ 
دارة المكارد البش    .ري  كالعلاق  بينيم  ،  ت خحايؽ اهىداؼ المرغكبالداامت كا 

ف دحيث يرل بعض الب حثيف دف اهنشط  الخاميدي  الخت ك نت خاكـ بي  إدارة المكارد البشري  يجب    
 خككف خمف دنشط  الخسكيؽ الداامت ، كىذا م  يخخ  مف خعريؼ بيرم بيرشكرم ف.

اد ح ف الكقت اسخبداؿ قسـ المكظ يف  ت منظم  كيذىب جكرج الت دبعد مف ذلؾ حيف ياكؿ " ل   
 .الادم ت بمدرا  اانخ ج الذيف يسخطيعكف خطبيؽ الما رب   ت إدارة المكظ يف"

كلكف اصكصي  منظم  الادم ت كطبيع  خسميـ الادم  خخطمب مم رس ت  ت إدارة المكارد البشري     
رزه ددبي ت الخسكيؽ الداامت حيف خشير الت  ت المنظم ت غير الادم خي  كىذا م خبكعميو خاخمؼ عم  ى

                                                           
24

 .111، مرجع س بؽ، ص (2005) حس ف ث بت، الاش ب،  



  

27 
 

خركرة إاخي ر اه راد المن سبيف لخسميـ الادم  هنيـ يؤثركف عمت جكدة الادم ت المادم  كيشكمكف 
ع مؿ ميـ  ت خمييز المنظم  عف المن  سيف لخسميـ الادم  هنيـ يؤثركف عمت جكدة الادم ت المادم  

عف المن  سيف  خلا عمى ككف اه راد جز  مف الادم  كيشكمكف ع مؿ ميـ  ت خمييز المنظم  
المسمم  كاف يحصمك عمت الخدريب كالخكجيو الجيد كا صو عم ؿ ااخص ؿ ك دف يككنك دكثر خكجي  

 ب لزبكف مف دف يككنك مجرد مكم يف بمي ـ ك كاجب ت .
دارة المكارد البشري  ال رؽ بيف الخسكيؽ الداامت كا   دفكمف ىذا المنطمؽ يؤكد كؿ مف ر يؽ ك دحمد    

يكمف  ت ككف الث نت يركز عمت إدارة المكظ يف ك دداايـ الذم يعكد ب ل  ادة عمت المنظم ، دم  م يكـ 
الخسكيؽ الداامت يركز عمت المكظ يف كعملا  كجب معر   ح ج خيـ كرغب خيـ كالعمؿ عمت اشب عي  

 .يف رخ ايـ بم  يعكد ب ل  اده عمت الطر يف المنظم  كالمكظ ا  ك 
 (25)لتسويق الداخمي والتسويق بالعلاقات ا: 
م يػكـ الخاميػدم الػذم يركػز النخاػ ؿ مػف مف بيف الخحػكلات الخػت حصػمت  ػت ددبيػ ت الخسػكيؽ نجػد اا   

م يكـ خسكيات آاػر قػ اـ  إلىعمت كي ي  جذب العملا  قبؿ المن  سيف لخم ف بيع الادم ت كالمنخج ت 
 عخب ر العملا  شرك   لممنظم  .إالعملا  ككذلؾ ق اـ عمت عمت بن   علاق ت طكيم  اهمد مع 

مف دكااؿ مف كخب حكؿ ىذا المكخكع  اد عرؼ الخسكيؽ ب لعلاق ت بأنو   (Berry, 1983)كيعد      
عمميػػ  خػػخـ بكاسػػطخي  خكػػكيف علاقػػ ت بػػيف المنظمػػ  كزب انيػػ  كصػػي ن  خمػػؾ العلاقػػ ت كالمح  ظػػو عمييػػ  

 حخ  ظ بيـ .ب لعلاق ت ىك عممي  امؽ علاق ت مخين  مع الزب اف كاادف الخسكيؽ   kotler.كدخ ؼ 
كبنػػ   عمػػت ددبيػػ ت الخسػػكيؽ الػػداامت  ػػكف اهايػػر يخػػي  لممنظمػػ  بنػػ   قػػكة عمػػؿ ذات ثا  ػػ  ك خكجػػو     

نحك العميؿ الا رجت ، حيث دف خصميـ الكظ اؼ ب لشكؿ الذم يسخجيب لح جػ ت ك رغبػ ت المػكظ يف 
مك ني ت ش غؿ الكظي ػ  ،كخكخػي  الميػ ـ كالكاجبػ ت كااجػرا ات الخػت كيراعت  ت ن س الك  قت قدرات كا 

يجػػب دف ياػػكـ بيػػ  المكظػػؼ مػػف اػػلاؿ خ عيػػؿ ااخصػػ ؿ الػػداامت ، كىػػت جيػػكد خسػػ عد المكظػػؼ عمػػت 
ف خح يز المكظ يف كخمبي  رغب خيـ كح ج خيـ مػف دالخحكـ  ت طريا  الخع مؿ كااخص ؿ مع الزب اف. كم  

خمكػيف المػكظ يف يسػ عد  ػت بنػ   علاقػ ت  إلػىظر إلييـ عمت دنيػـ عمػلا  دااميػيف ب اخػ    الن الاؿ
 جيدة مع العملا  كسيزيد مف ثا  العميؿ بيذا المكظؼ .
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  دارة الجودة الشاممة  :(26)التسويق الداخمي وا 
مي  بجكدة  ت ظؿ اشخداد المن  س  كسرع  الخغيرات  ت البياو الا رجي  لممنظم ت زاد اىخم      

المنخج ت كالادم ت الخت خادمي  الت زب اني  الذيف خسعت داام ن الت كسب رخ ىـ حيث دصب  رخ  
شب ع رغب خو ىك سر الخميز كالخ كؽ لمعظـ الشرك ت .  المسخيمؾ كا 

دارة الجكدة الشػ مم  ىػك دحػد الم ػ ىيـ ااداريػ  الميمػ  كالػذم جػ   لخسػميط الخػك  عمػت م يػكـ الجػكدة  كا 
   خحاياي  لخم ف نج ح المنظم  .ككي ي

إدارة الجػكدة الشػ مم  بأنيػ  الطرياػ  الخػت خػدار بيػ  المنظمػ  كالخػت  (  (Jame, Rilay,2005كيعػرؼ 
خخخػػػمف خركيػػػز ط قػػػ ت المنظمػػػ  عمػػػت الخحسػػػين ت المسػػػخمرة لكػػػؿ العمميػػػ ت كالكظػػػ اؼ كقبػػػؿ كػػػؿ شػػػ  

 حايؽ ح ج ت العميؿ .المراحؿ الماخم   لمعمؿ ، كالجكده بنظرة ليست دكثر مف خ
إدارة الجػػكدة الشػػ مم  بأنيػػ   مسػػم   إداريػػ  لممن  سػػ  مػػف اػػلاؿ خجكيػػد ك  ػػ   ((West,1991كعػػرؼ    

اهنشػػط  دااػػؿ المنظمػػ  ،كلخطبيػػؽ ىػػذه ال مسػػ   ينبغػػت خطػػكير المػػكارد المخ حػػ  كخػػدعيـ ثا  ػػ  الخحسػػيف 
 . المسخمر كالخت خركز عمت ما بم  ح ج ت كرغب ت العميؿ

كرغـ الخطكر الكبير الذم مر بو م يكـ إدارة الجكدة الش مم  عبر حاب  مػف الػزمف كمػف اػلاؿ عػدة     
كػػ د خاخمػػؼ  ػػػكدارة خ ف المرخكػػزات اهس سػػي  ليػػذا الم يػػكـ لادبػػ حثيف ك نػػت ليػػـ الريػػ دة  ػػت ظيػػكره إلا 

 :(27)الجكدة الش مم  خاكـ عمت 
ط ت كالكظػػ اؼ مكجيػػو نحػػك ادمػػ  العميػػؿ الخركيػػز عمػػت العمػػلا  بحيػػث خكػػكف كػػؿ الجيػػكد كالنشػػ  -1

 الداامت كالا رجت.
نحرا ػ ت الخػت الخحسيف المسخمر الذم يعنت خا يض اهاط   كحػؿ المشػ كؿ ككػذلؾ الخاميػؿ مػف اا -2

 خحدث دثن   خاديـ الادم .
اه ػػراد بحيػػث يككنػػكا مػػؤىميف ل يػػـ  مسػػ   إدارة الجػػكدة الشػػ مم  ك يػػـ رؤيػػ  الشػػرك   خػػدريب كخطػػكير -3

 .حخي ج ت العميؿ إسخيع ب إلخي  ككذلؾ كرس 
سخاداـ ميػ راخيـ كمعػر خيـ  ػت إخاػ ذ إالخمكيف كبن    رؽ العمؿ   هكؿ يخي  ه راد المنظم   رص   -4

الاػػػػرارات دمػػػػ  الثػػػػ نت  يػػػػك دحػػػػد دىػػػػـ ركػػػػ از إدارة الجػػػػكدة الشػػػػ مم   بنػػػػ    ػػػػرؽ العمػػػػؿ يمغػػػػت معنػػػػت 
  .  ع لي ك   لمعملا  بسرع  سخج بالبركقراطي  دااؿ المنظم  كيس عد  ت اا
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 .لخزاـ اادارة العمي إ -5
 عمت الحا اؽ . "إخا ذ الارارات بن  ا -6

 (:28)التسويق الداخمي والثقافة التنظيمية 
خعبر الثا  و عف الايـ كالمعخادات الخت يمخزـ بي  جميع دعخ   المنظم  لخككف بمث ب  مع يير خحدد      

كمػ ىك صػ  دك اطػأ كقػد خاخمػؼ الاػيـ الثا  يػ  لمخنظػيـ عػف  م ىك مرغكب دك غير مرغكب مف السمكؾ
 قيـ بعض اه راد دك المنظم ت اهارل كبذلؾ خعخبر ميزة خميز المنظم  عف غيرى  مف المنظم ت .

 كمف الاؿ م  سبؽ يخخ  دف ثا    المنظم  خخككف مف ثلاث  عن صر خنظيمي  :
 الايـ كاه ك ر الخت خبمكرت لدم اه راد . -
ة الخػػت يكخسػػبي  اه ػػراد نخيجػػ  خ ػػ عميـ المسػػخمر مػػع بياػػخيـ الخػػت خحػػيط بيػػـ سػػكا  ك نػػت بياػػ  الابػػر  -

 داامي  دك ا رجي  .
 الادرات كالمي رات ال ني  الخت اكخسبي  ال رد  ت حي خو . -
يمكػػف طػػرح السػػؤاؿ بػػيف علاقػػ  الخسػػكيؽ الػػداامت كالثا  ػػ  الخنظيميػػ  كعمػػت اعخبػػ ر دف الثا  ػػ  عبػػ رة  -

كخمكقع ذىنت لبعض الايـ كالسمككي ت  يت خحخ ج الت جيكد كخك مؿ بعض العن صر مف عف بن   
ق م  ىذا البنػ   كالايػ ـ بعمميػ  الخمكقػع ، كلػف يػخـ ذلػؾ إلا مػف اػلاؿ دنشػط  كبػرامج الخسػكيؽ إدجؿ 

الػداامت . كمػف زاكيػ  داػرم نجػػد دف  مسػ   الخسػكيؽ الػداامت خنشػػأ ب عػؿ االاػيـ اهالاقيػ  المكخسػػبو 
لػػدل اه ػػراد المػػكظ يف ، حيػػث دف طبيعػػ  الثا  ػػ  الخنظيميػػ  السػػ ادة خشػػكؿ الكعػػ   الػػذم ينشػػأ  يػػو 

  الخسكيؽ الداامت ك ت سي قو خخـ مم رس  برامجو .
 مشاكل التسويق الداخمي:

عمت الرغـ مف منطاي  م يكـ السكؽ الداامت كاعخب ر المكظؼ كزبكف داامت  كف بعض الكخ ب ت    
كمف خمف المش كؿ خمؾ الخت آث رى  كؿ مف ر يؽ   كؿ محخمم  عند اهاذ بيذا الاخج ه ،خشير إلت مش

 :(29)كدحمد خماص ك لآخت 
  كاحدة مف دىـ المش كؿ  ت ىذا الاخج ه ىك دف المنخج ت )الكظي  ( الخت خب ع دك خسكؽ الت

لذم يحخ ج بو المكظ يف قد لايككف مرغكب   يي  ،اك قد لايككنكا بح ج  اليي  بن س الشكؿ ا
 .المسخيمؾ الا رجت الت منخج معيف ياكـ بشرااو لسد ح ج  غير مشبع  لديو
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  عمت عكس م ىك مخ ح لممسخيمؾ الا رجت مف حري  اااخي ر ، كنو  ت كثير مف اهحي ف قد
 .(لايخك ر لدييـ اااخي ر دك الم  خم  بيف المنخج ت ) الكظ اؼ

 كظؼ ب لمنظم  قد خ رض عميو الاي ـ بأس ليب جديدة  ت ب لنظر الت عاد العمؿ الذم يبربط الم
ى خطرار دك بخعرض الالعمؿ   يك ليس لديو اااخي ر عميو دف يابؿ الكظي   خحت ط ام  اا

 عاكب ت خنص عميي  عاكد العمؿ دك لكاا  المنظم .                    ىالخكقيؼ دك ال
 عدد اااخي رات  ت المنظم  عمت المكظؼ دف عمت عكس السكؽ الا رجت الذم خسكده المن  س  كخ

 يخبع سي س  عمؿ كاحدة كالخت خعخمدى  المنظم  .
  مشكم  دارل يثيرى  الخع مؿ مع المكظؼ كزبكف كىت قخي  "الزبكف ىك الممؾ " بمعنت دف

اهكلكي  خككف  ت الخركيز عمت إشب ع ح ج ت كرغب ت الزبكف الا رجت دـ  ت الخركيز عمت إشب ع 
 . كرغب ت المكظ يف دكلا ح ج ت
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



  

31 
 

 المبحث الثاني
 عناصر التسويق الداخمي

 تمييد: 
 ت ىذا ال صؿ خشير الب حث  إلى العن صر اهس سي  الخت ياكـ عميي  خسكيؽ داامت مخك مؿ اهرك ف    

مكظػؼ كاخ  المع لـ بيف اهىداؼ محدد الكس اؿ حيث خػكا ر ىػذه العن صػر يحمػؽ بياػ  عمػؿ سػميم  ك 
 يمكف خن كؿ مثؿ ىذه العن صر عمى نحك م يأخت:  ،كع مؿ مسخار كمؤسس  ذات ربحي  كاخح  كبين 

 أولًا: التدريب : 
يعخبر الخدريب عنصران دس سي  مف عن صر الخسكيؽ الداامت ، كدف دم اسخراخيجي  خكظيؼ ممخ زة    

اؿ لمح  ظ عمت ك در كظي ت جيد يمكف دف خصب  بلا معنى م لـ يكف لممؤسس   برامج كسي س ت ككس 
منذ بداي  خعيينو  ت المؤسس  ، كىكذا  كف الخسكيؽ الداامت الداامت مخعمؽ ديخ  ببرامج لمن  
المكظ يف  رص الخدريب مم  يس عدىـ  ت ددا  كاجب خيـ بكخا ف كب لجكدة المطمكب  مم  ينعكس عمت 

 (.30خاميص كم   الخشغيؿ )رخ  المكظ يف كب لخ لت رخ  العملا  كم  سيسيـ ذلؾ  ت 
كخشير بعض الخع ريؼ إلى دف الخدريب م ىك إلا نش ط معخمد خم رسو المنظم  بيدؼ خجكيد ددا      

ال رد  ت الكظي   الخت يشغمي  . كىك مف كس اؿ ر ع قدرات المكظ يف دااؿ المنظم  كىك كسمي  
الممكف دف يخنطبؽ عميو خعريؼ عمم   معخمده  لخطكير الع مميف. كيعخاد بأف الخدريب ىك خعميـ  مف 

كخشير  (.31الن س لمخعميـ بككنو خغير ث بت نسبي ن  ت الحصيم  السمككي  لم رد يحصؿ نخيج  الابرة )
ااسخراخيجي ت المسخادم   ت عممي  الخدريب بأف ر ع قدرات المكظ يف كجعميـ ق دريف عمت إبخك ر 

كف دثن   خاديـ الادم ت المطمكب  منيـ مع مراع ة إعط   الحمكؿ لجمم  المش كؿ الخت يكاجيي  المكظ 
 مزيد مف الصلاحي ت لمع مميف مم  يمكنو مف اخا د الارارات الملاام .

كدخ ؼ آاركف دف خدريب المكظ يف يعنت المش رك ت  ت المعمكم ت كالبي ن ت كااحص اي ت كغيرى  
ج بي   ت العمؿ كخحايؽ اهىداؼ ال ردي  مف مف  رص الخدريب الخت خس ىـ  ت الكصكؿ الت نخ اج إي

 كالخنظيمي .
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كخعكد دىمي  الخدريب ب لنسب  لمع مميف كالمكظ يف مف ككنو  رصو للإخص ؿ بشكؿ مخكرر كجي ن لكجو 
 مع العملا  حيث مف الصعب مراقب  كمخ بع  سير العمؿ كسمكؾ المكظ يف.

 (:32كخنبع دىمي  الخدريب مف ج نبيف رايسيف ىم  )
 ي  ب لنسب  لممنظم  :اهىم 

يشكؿ الخدريب دىمي  كبيرة لممنظم  بحيث يعمؿ عمت خحسيف مي رات المكظ يف كخطكيرى  لخاديـ 
الادم ت المكككل  ليـ بشكؿ د خؿ كذلؾ مف الاؿ مع لج  نا ط لدييـ كخكجييـ نحك الاطكات 

يس عد عمت امؽ  الصحيح .كم  يس ىـ  ت ربط دىداؼ المكظ يف بأىداؼ المنظم  مف ن حي  دارل
 إخج ى ت إيج بي  داامي  كا رجي  كالعمؿ عمت خنميخي  نحك خحايؽ الرب .

 :دىمي  الخدريب لمع مميف 
كم  يشكؿ الخدريب دىمي  ب لنسب  لمع مميف  ت خزكيد المكظ يف بمي رات قد لا خككف مكجكدة لدييـ 

 خمكنيـ مف ددا  كاجب خيـ ب لك   ة المطمكب .
يك ر ال رص دم ـ المكظ يف لمخطكير كالخميز كالخرقي   ت العمؿ كيمكف دف يزيد كم  يس عد كينمت ك 

 .(33االخزاـ لممنظم  كيعزز مف إدراؾ المكظ يف بأف المنظ  مك ف ملااـ لمعمؿ)
( دف الخدريب كسيم  رايسي  لخطكير المكظ يف حيث دف دكثر  444،ص 2004ككم  دكصت )برنكطت ،

صر اىخم مي   ت الخدريب. كم  دنو كسيم  لمع لج  الكثير مف المش كؿ الشرك ت لاخيخـ ب لخطكير كخح
الخت يمكف لممنظم  دف خع نى مني  عندم  يككف سببي  ىك ددا  المكظ يف ك يم  يمت نم ذج لمش كؿ 

 (.34ش اع  قد خع نى مني  المنظم  بسبب سمكؾ المكظ يف كطريا  دداايـ)
 .ؼ العمؿ مش كؿ انا  ض الانخ جي  دك ارخ  ع خك لي -1
 مش كؿ ارخ  ع معدلات الدكراف . -2
 مش كؿ الامؿ  ت خأىيؿ المكظ يف للإمك ني ت المطمكب  . -3
 مش كؿ عدـ خمكف المشر يف كالمدرا  مف ددا  عمميـ . -4
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 المي رت كخطكير كخس بإ إلى خيدؼ كالعممي ت ااجرا ات مف مجمكع  دنو عمى الخدريب خعريؼ يمكف
 نخػ اج يحاػؽ بمػ  دداايػـ مسػخكل ر ػع لغػرض المنظمػ   ػت المػكظ يف دار  ػاه مف مجمكع  لدل كالمعر  
 خػدريب برنػ مج كخػع اػلاؿ مػف الػداامت الخػدريب كيكػكف  ،سكا  حد عمى كالمكظ يف لممنظم  إيج بي 

 (.35)الثاػ  ت بػ لكعت خيػخـ الخػت الدراسػي ا الحماػ ت كا صػ   ،تار  ب لميػ  خخعمؽ مس اؿ عمى المكظ يف
  ػكف لػذلؾ معيػـ إخصػ ؿ ح لػ   ػت الزب اف يككف عندم  منظم  هم المكمؿ لطرؼا ىـ المكظ كف كيعد
 كسػمككو مكاق ػو  ػت خػ دي ب لما بػؿ خػنعكس كىػت المػكظ يف اه ػراد مػف  رد كؿ مع خبدد المنظم  صكرة
 مػف كدىػدا ي  رسػ لخي  عػف كاخػح  صػكرة كخعطػت ااخجػ ه ىػذا  ػت المنظمػ  خنج  كلكت المنظم  خج ه
 راتب لميػ  المػكظ يف خزكيػد ىػك كالمخمكف الصحي  الطريؽ  كف المكظ يف كخصر  ت سمككي ت الاؿ
 المػكظ يف ىػؤلا  خع مؿ كي ي  دف حيث  ،الصحي  ؿلشكب  ـشطخيكدن كظ ا يـ هدا  المطمكب  دراتكالا

 ن  ػت ادمػ  الزبػ اف إيج بيػ يػؤثر ذلػؾ كػؿ اصػيخيـشك  كجػكىيـ كخعػ بير كلب سػيـ حػديثيـ كطرياػ 
 المنظم ت  ت المكظ يف خدريب إف .المنظم  سي س  مع  ا ن مخكا السمكؾ ىذا ك ف إذا ا ص  الا رجييف

 (:36  خعمؿ  ت مسخكييف )دني عمى إليي  ينظر دف يمكف الداامت الخسكيؽ خطبؽ الخت

 يخصر كا بأف ليـ كالسم ح المكظ يف جميع كخدريب بكعداد المنظم ت خاكـ دف ىك المسخكل اهكؿ :
 قكي  صم  ذك ىك الخكجو ىذا  كف لذلؾ  ،العمؿ  ت اصي شك  دكر ليـ يككف كدف م مسخا بطريا 
 راتب لمي  المكظ يف خزكيد يخـ دف خخطمب لمزب اف الجيدة الادم  دف دس س عمى كذلؾ المكظ يف بخدريب

 .المطمكب  كالمسؤكلي ت
 مف مجمكع  عمى اؤهر إج يخـ دف يجب المكظ يف خدريب يعخبر الذم المسخكل ىك : الث نت المسخكل
 سخسعى الداامت الخسكيؽ م يكـ خطبؽ الخت المنظم  دف يعنت كىذا المنظم   ت المخع كنيف المكظ يف

السكؽ كادم   نحك الخكجو لح لات بابكليـ يمخ زكف الذيف المكظ يف مف مجمكع  كخدريب لخييا   اط
 الزب اف.
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 (:37) وىي التدريب عممية في الموظفين إدخال خلال من تتحقق التي الىداف من العديد وىناك

 .كاه ك ر كلاتشكالم ب لمعمكم ت  ش ركب لم لمع مميف خسم  -
 .الادم ت نحك كالخكجو الا رجت الخسكيؽ خج ه خلاامي  دكثر مكاقؼ امؽ -
 .ن سو المس ر عمى كالك در اادارة سير خم ف -
 خركرم كىذا الخعميـ عممي  الاؿ مف كالادرة الك   ة خحسيف دس س عمى خا س الخدريب  ع لي  إف  -5

 ىذه خطكرت إذا دم   ،الخدريب عممي  قبؿ جيدة غير كااخج ى ت كالمعر    راتالمي ك نت إذا
 عممي  هف راكمؤث   علا ك ف الخدريب دف يعنت  يذا ع لي  ك   ة المكظؼ كاكخسب السم ت
 دكر ىن ؾ يككف لا الابرة كاكخس ب الخعميـ بدكف هنو الخعميـ عممي  مع زامفخخ دف يجب الخدريب
 مخكاصؿ بخعزيز الاي ـ الادمي  المنظم  إدارة ع خؽ خحت خاع الخت الي م  اهمكر كمف لمخدريب

 .مكظ يفال ج نب مف الخدريب عممي  الاؿ اكخس بي  خـ الخت ي رات كالم لممعمكم ت
 (:Rewardsثانياً: التحفيز )

لجيد المخ عؼ مف دجؿ خحايؽ ىدؼ معيف دك مصدر يعرؼ الخح يز ب لرغب  دك ااسخعداد لبذؿ ا   
داؿ آار، كيككف الخح يز سمسم  مف الاكل المخعددة الخت خعمؿ مع ن  ت الشاص دك البيا  الشاصي . 
كقد طكر  يردريؾ ىيرزبيرج نظري  الخح يز بن  ن عمت العكامؿ الخت خنخج الرخ  الكظي ت كعدـ 

ايسي  لمخح يز كالرخ  ىت اانج ز كااىخم ـ كالعمؿ ن سو الرخ . ت ىذه النظري  ك نت العكامؿ الر 
كالمسؤكلي  كالخطكر. كؿ ىذه العكامؿ خسمى مح زات لذا كجكد ىذه العكامؿ خزيد مف عممي  الرخ  
الكظي ت كالخح يز كلكف غي بيـ لايعكد الت عدـ الرخ .دم  المجمكع  الث ني  مف العكامؿ خدعت )عكامؿ 

إدارة كسي س  الشرك  كالراخب كالعلاق ت الشاصي  مع المشر يف كظركؼ  النظ   ( كالخت خخخمف
كقد كصى ىيرزبيرج بأف غي ب ىذه العكامؿ يؤدم إلت عدـ الرخ  لذا العديد مف المنظم ت  العمؿ.

 Preston & steelطبات ىذه النظري  مم  ددت إلت إىخم ـ المدرا  بع مؿ الخح يز. كلاد اقخرح 
,2002,P387) علاق  سببي  بيف م  يحصؿ عميو المكظ كف مف حكا ز كبيف رخ ىـ . ( كجكد 

كالماصكد ىن  دف خحسيف جكدة الادم ت الداامي  سيؤدم الت زي دة خح يز المكظ يف كالذم بدكره 
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ىذا كقد  (.38) سينخج عنو رخ  المكظ يف كب لخ لت رخ  العملا  الا رجيف مم  يك ؿ رخ ىـ
(عمت دىمي  دنظم  الخح يز كمك  أة المكظ يف  ت خحسيف   (lovelock & Wirts ,2004,P330دكد

مسخكل اهدا  كزي دة الك   ة كال  عمي  عمت دني  كاحدة مف دىـ ااسخراخيجي ت الخت خخمف كلا  
المكظ يف لممؤسس  كالبا    يي  ، كدف  شؿ الكثير مف مؤسس ت الادم ت  ت خاديـ ادم  ذات جكدة 

ر دنظم   ع ل  لخح يز المكظ يف كىن ؾ طرؽ عديدة لخح يز المكظ يف كلا ع لي  يعكد إلى عدـ خك 
خاخصر  اط عمت الخح يز الم دم كم  خعخاد بعض المؤسس ت   لمكظ كف بح ج  الت انكاع اارل مف 

بدد الاىخم ـ ب لحكا ز الخح يز إخ    الى الخح يز الم دم كالثن   كالمدح كالاعخراؼ ب لجيكد . حيث 
ىخمت العمكـ ااداري   ت مس ر خطكرى  ب لحكا ز ،كعمت إكلاد  ت منذ مطمع ىذا الارف ،كمكخكع عمم

مر خ ريخ الدراس ت كالبحكث ااداري  خعرض الحكا ز لمخنظير كالخطبيؽ كالخجرب   ت ماخمؼ المراحؿ 
 .(39)كعمت ماخمؼ اليي كؿ كالنظـ ااداري  

تبرزىا عمى لعوامل يجب مراعاة مجموعة من ا ؤكفامثل و  تطبيق نظام حوافز وترى الباحثة أنو وعند
 :نحو مايمي 

 .نم ط العمؿ كخنكعو كخطكره داخلاؼ إ -
 .الخكازف بيف الاط ع ت الماخم   كمدم ىيمنخي   -
 .المسخكم المعيشت كالحخ رم كالثا  ت الس اد -
 .المسخكل اادارم الذم يدير ماخمؼ اهنشط  -
 .المخك ره  سكؽ العمؿ الس اد)العرض كالطمب ( كالك   ات -
 .خو كعدالخو  ىيكؿ المرخب ت كاهجكر المطبؽ كمدل ك   -
 .المسخكل ااقخص دم لمدكل  -
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 نظام الحوافز : أىداف
 :(40)مثؿ نخ ج كاهدا  كاانج ز اهس سي   ت مج لات اادغراض ني  هدىمي  الحكا ز  ت دخخبع 

خ ج الذم يحخ ج لمخشجيع ف ال  عؿ البشرم ىك العنصر الكحيد بيف عن صر ااندمف المعمكـ  -1
 ة ك ع لي  . كالخح يز ليؤدم دكره بك  

خادير الحكا ز يعيف عمت قي س العمؿ كخادير صعكبخو كالجيد المبذكؿ  يو ،كيعخبر ىذا  ت حد  -2
دارم لم  يككبو مف خادير كخرغيب كم يلازمو مف خشريع كلكاا  لخخطكر طردي  إصلاح إذاخو اطكة 

 رخا   بأس ليب اهدا .اامع خادـ العمؿ كاانخ ج ك 
براز الط ق ت الك منو كيكشؼ عف المكاىب كالادرات كالمي رات ال ردي  كيزيد  ت إيس عد  ت  -3

 خطكرى  كخحديثي  .
 يس عد  ت خحسيف ك   ة المكظ يف كخح يزىـ لبذؿ المزيد مف الجيد. -4
 .دىداؼ نجز كم  اطط مفديس عد  ت خادير نكعي  الخكظيؼ ككمي  لمكحدة المعني  م   -5
يس عد  ت كخع اطكط ظ ىره لنكعي  الخدريب المطمكب ك ا ن لممي رات الخت خظير بعد خطبيؽ  -6

 . نظ ـ الخح يز
ير ع مف معنكي ت المكظ يف كيامؽ منيـ مخك  ا  كياكم  يي  عنصرالكلا  لمكحدة كالخع كف لد ع  -7

 . عجم  اانخ ج كخجكيد اهدا 
 : عمى نحو مايمينظام فعال لمحوافز  مزايا تطبيقوتشير الباحثة لمجموعة من 

  .زي دة المادرة اانخ جي  كب لخ لت الداؿ الاكمت .1
 يمكف المنظم  مف جذب  الك   ات الن درة لمعمؿ . .2
 .يامؽ ركح اابداع كاابخك ر كسط المكظ يف .3
 .زي دة الاكل الشرااي  لمع مميف .4
 .يامؿ مف دكراف العمؿ  .5
 العمؿ.امؽ كخأصيؿ دالاقي ت  .6
 ت خكزيع الداؿ الاكمت.المس ىمو   .7
 .المس ىم   ت خدريب الاكل المكظ   كخطكرى  .8
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 .سمكب ن يامؿ مف صراع ت العمؿ ااداري ديمثؿ  .10
 .جخم عت عمى اهدا اانخم   الثا  ت كاا ك  ،.الخاميؿ مف خأثير الكلا 11
 . كا رجي ن  .الخاميؿ مف ىجرة العاكؿ كالك   ات داامي ن 12
 .الركح المعنكي  لمع مميف كب لخ لت الخاميؿ مف الغي ب كالخأاير عف العمؿ.المس ىم   ت ر ع 13

 :(41)العوامل المؤثرة عمى أنظمة الحوافز 
، كمني   ط ر المنشأة الكاحدهإيداؿ خمف  مني  م  لخح يز ،اقرار سي س   إخا ذىن ؾ عكامؿ كثيرة  ت 

 م  يخصؿ ب لسي س  الع مو لمدكل  كىت كم  يمت :
 الدولة حيث تترثر أنظمة الحوافز بعاممين ىما . عمي مستوي - أ
 دارخي  عمت إدي  كااجخم عي  الخت خظير كاكانيف خعمؿ المنشأة مف الاؿ  قخصسي س  الدكل  اا

المشكلات الن جم  عند كب لخ لت  يت خشكؿ ااط ر الا رجت الذم يحخكم عمت  ، خطبياي 
 .الخطبيؽ

 كيحدد  ذم يؤثر بشكؿ كاخ  عمت ا راد المجخمع ،الت الس اد الايـ الاجخم عي  ، كالنظ ـ الاجخم ع
 رغب خيـ كح ج خيـ كاهكلكي ت  ت ذلؾ .

 حيث النظام بالعوامل التالية : عمي مستوى إدارة المنشرة ،-ب
 دارخو عمت إاخي ر نظ ـ الحكا ز المن سب إكقدرة  كخنظيمو ، مك ن خو ،ا  ك  دارم ،نكع الجي ز اا. 
 قخص د الكطنتن سي  ، كمدم  ع لي  نش طي  كمردكدى  ب لنسب  للإ قخص دي ت المنشأةإ. 
 .نكع الاكل المكظ   كخركيبي  المينت كااجخم عت كالثا  ت 

 ثالثاً: فرق العمل : 
ىػػت جم عػػ  خخك مػػؿ ميػػ رات دعخػػ اي  الػػذيف يمخزمػػكف بيػػدؼ مشػػخرؾ دك مجمكعػػ  مػػف اهىػػداؼ الخػػت  

كعو مف البرا  كالب حثكف إلى دف  ريؽ العمؿ م  ىك إلا اثنػيف اك كم  دش ر مجم الزمكا دن سيـ لخحاياي .
اكثػػر مػػف اه ػػراد يخا سػػمكف المسػػؤكلي  ك اػػ ن لمارجػػ ت اهدا  المحػػدكده  ػػت ظػػؿ مجمكعػػ  الاكاعػػد الخػػت 

 (.42خحددى  المنظم  لخنظيـ عممي  )
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  يمت:خبرز الب حث  العديد مف  كااد  رؽ العمؿ خكجزى   يم  : فوائد فرق العمل 
 .الخع كف 
 . ناؿ المعمكم ت 
 . ااسخاداـ اهمثؿ لممكارد 
 .إخا ذ الارارات المكخكعي  كاابخع د عف العشكااي  كالخابط  ت العمؿ 

 الداخمي : ؿالإتصارابعاً:  
  ت خحدث الخت ، الرسمي  كغير مني  الرسمي  ااخص ؿ عممي ت جميع عمى الداامت ااخص ؿ ياكـ

 ىذه كدف طر يف بيف دم ااخج ه ثن اي  عممي  ىت .الكظي ي  المسخكي ت يعجم عمى المنظم  دااؿ
 إخج ه  ت ااخص ؿ خعيؽ الخت العكااؽ كجكد بسبب  ع ل  غير خككف المنظم ت بعض  ت ااخص لات

 قنكات خحسيف عمى خركز دف المنظم ت عمى لذلؾ  ،ااخص ؿ عممي   ت  يـ سك  يحصؿ دف دك معيف
 كب قت ب لزب اف المخصميف اهكؿ الاط  ت المكظ يف بيف الخنسيؽ ميم  ككذلؾ خج هاا ثن اي  ااخص ؿ
 ب لطبع كىذا المكظ يف إرخب ط عدـ ىن ؿ  يككف دف  ت اطكرة ىن ؾ حيث المنظم   ت المكظ يف
 الزب اف مع رشمب  خكاصؿ ح ل   ت ىـ الذيف اهم مت الاط  ت ب لمكظ يف الخ ر بخأثيره سيمات

 مف الداامت ااخص ؿ قنكات خصميـ إع دة الاؿ مف المنظم ت مف العديد خمكنت كلكف  ،الا رجييف
 كثير عف ااسخغن    ت ككذلؾ المكظ يف بيف المعمكم ت  ت كالخن سؽ بطخراال عدـ ح ل  عمى الخغمب
 مي رة خمخمؾ دف اادارة مف خخطمب الداامي  ااخص لات إف  ،ااخص لات  ت الخاميدي  المي ـ مف

 (.43ر)اهكام إصدار  اط كليس المكظ يف إلى ااسخم ع
 اػؿن  ييػ  يػخـ آليػ  كخػع يخكجػب كالمػكظ يف اادارة بػيف لممعمكمػ ت مخبػ دؿ خ ػ عمت إخصػ ؿ كجػكد إف

 المخمثم  ااخص ؿ معكق ت كخج كز المعمكم ت خمؾ طبيع   ت خغيير دكف مف المكظ يف إلى المعمكم ت
 حميػ  يمكػف المعكقػ ت ىػذه دغمػب كدف  ،الخسػكياي   تشػ طالن بػيف ردياػ ال كااخصػ لات الػردم  ب لخن يذ
 الزبػ اف مػع كالخع مػؿ ااخصػ ؿ رات ميػ  كخحسػيف لمعػ مميف الجيػد كالخثايػؼ الخعمػيـ بكسػ ط  بسػيكل 

  ت مكث   خدريبي رامج ب  ت الزب اف مع شرمب  إخص ؿ ح ل   ت ىـ الذيف المكظ يف دا ؿا  ك  الا رجييف
 كػؿ بػيف منيػ  الحػديث عمػى كالخركيػز ااخصػ لات خانيػ ت لخحسػيف خػركرة ىنػ ؾ كػذلؾ  ،الاخجػ ه ىػذا

 )ص150 ص:ـ 2000  المنظم  )بي خاكـ الخت الخسكياي  اهعم ؿ  ت دكر ليـ الذيف المنظم  دطراؼ
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Susanne & Marieke  ػت دىميػ  كاهكثػر المحسػكس الج نػب بػ لمكظ يف ااخصػ ؿ ددكات كخعػد  
 دجؿ مف الداامت ااخص ؿ رامجب  ت ب اسخثم ر المنظم ت دغمب ىخم ـإ نلاحظ حيث الداامت الخسكيؽ
 ،المػكظ يف لػدل المنظمػ  كام يػ  خػ ريخ يخػ حا  ك  العمػؿ عػف الخػركري  ب لمعمكمػ ت المػكظ يف خزكيػد
 إلػى معمكمػ ت مػف إيصػ لو يػراد مػ  ايصػ ؿ اسػخادامي  يمكػف الخػت ااخصػ ؿ كسػ اؿ مػف العديػد كىنػ ؾ
 العكخػي  ااسػخج ب  كنظػـ  ،السػنكي  الخاػ رير المنظمػ  بأابػ ر الا صػ  ري تشػالن : كىػت فالمػكظ ي

 ،المنظمػػ ت خم زيػػكف CDراص اؿ كدقػػ  ،االكخركنػػت البريػػدمرات، المػػؤخ  ،ااجخم عػػ ت  ،لمخب دلػػ ا
 ( 2م:صDavid Ballantyne 2000() 44ذلؾ) إلى كم  اانخرنت ك تشبك 
عػػ  الخعػػ ملات الن شػػا  بػػيف اه ػػراد كالجم عػػ ت  ػػت جميػػع المسػػخكي ت يشػػير ااخصػػ ؿ الػػداامت لمجمك  

كيعػد مػف دىػـ خطبياػ ت الخسػكيؽ الػداامت كالخػت يجػب خطبيايػ  بج نػب اسػػخراخجي ت   ،الكظي يػ  الماخم ػ 
 الخسكيؽ الا رجت لكت خككف ذات  ع لي  كخكمف دىميخو  ت:

 بن   الثا  كااحخراـ. 
  الكلا. 
  دارخيـ مف جي  اارم.خكثيؽ العلاق ت بيف دعخ    المؤسس  مف جيو كا 
 . سيكل  الكصكؿ لممعمكم 
  دق  المعمكم. 
 .جذب كخطكير كخح يز المكظ يف 
 . الح  ظ عمى  ع لي  المؤسس 
 . إن  ذ رس ل  المؤسس 
 المس ىم   ت الخاطيط ال ع ؿ. 

 قنوات ووسائل الإتصال الداخمي:
ااخص ؿ الداامت كذلؾ هىميخي   ت ىذا البحث خشير الب حث  دكنم  إسي ب الت دىـ كس اؿ كقنكات  

 عؿ نحك م يمت:
 : كىت الكمم  المنطكق  كالمذكرات كالاط ب ت المكجو مف عخك  ت  وسائل إتصال رسمية

 -المنظم  الت عخك آار كىت خناسـ لمعديد مف الكس اؿ:
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 .إخص ؿ ش يت 
 المذكرات كالاط ب ت. 
 انسي ب الاكراؽ. 
  الادل. 
 يمكف دف خشير اليو الب حثو عمى نحك دنو مدعكم ن مف قبؿ الانكات ية : الإتصالات  ير الرسم

 الغير رسمي  كالخت مف الالي  خنس ب المعمكم ت دق  كمصداقي .
  :الموظفين تمكين

 عمى كالعمؿراخيـ كمي راخيـ قد كر ع المكظ يف خدريب الاؿ مف كذلؾ الداامت الخسكيؽ المنظم  خبنتل
 ، دكثر ب لزبكف ااىخم ـ  ت اسخاداميـ المنظم  خسخطيع مخمكنيف يككنكا لكت ليـ المعنكي  ركحال ر ع
  ت المكظ يف بخمكيف المخعما  البحكث  كف عميو كالمكظ يف الزبكف بيف الا اـ الخ  عؿ عبر يككف كىذا

 الآخييف: المسخكييفو  ي خعمؿ الداامت الخسكيؽ خطبؽ الخت المنظم ت
 الادم  دف دس س عمى كذلؾ المكظ يف كخدريب بكعداد خاكـ المنظم ت دف  ت يخمثؿالمسخكم اهكؿ : 

 المطمكب  . كالمسؤكلي ت تراب لمي  المكظ يف خزكيد يخـ دف خخطمب لمزب اف الجيدة
 مجمكع  عمى يخـ دف يجب المكظ يف خمكيف يعخبر الذم المسخكل ىك كاهعمؽ  :الث نت المسخكل
 سخسعى الداامت الخسكيؽ م يكـ خطبؽ الخت المنظم  دف يعنت كىذا المنظم   ت المكظ يف مف مخع كن 

 ح لات لابكليـ كمك  أخيـ كخدريبيـ كخر يعيـ المخمكنيف المكظ يف مف معين  مجمكع  خعييف إلى  اط
 .الزبكف كادم  السكؽ نحك الخكجو
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 ثالث:المبحث ال
 الرضا والولا  الوظيفي

 :تمييد
 أولًا :مفيوم الرضا الوظيفي :

عددت كااخم ت الخعري  ت الخت ح كلت خحديد م يكـ الرخ  الكظي ت ، كيرجع الخعدد كالااخلاؼ خ
 :كجي ت النظر الماخم   الت ح كلت خديد ىذا الم يكـ كك ف مف اكؿ الخعري  ت لم يكـ الرخ  الكظي ت

 :لاث  دنكاع لمرخ ثىن ؾ 
إحس س ال رد كشعكره بم  يحااو مف  دكلي : عكامؿ الرخ  الداامي  كمصدرى  السع دة الكظي ي  ك

 مسخكي ت إجخم عي  لمنج ح كخحايا  لادارخو الشاصي   يم  حااو مف نج ح.
ث نييم : المرخي ت المرخبط  ب لظركؼ ال يزيياي  كالن سي  لعمؿ ال رد مثؿ نظ    مك ف العمؿ كالخيكي  

 كااسخمخ ع بر  ؽ العمؿ كغيرى .
ت كليس الميـ ىك كـ ىذه اصكد بي  المك  يت كاهجكر كالعلاق ث لث : المرخي ت الا رجي  كالم

 إنم  ىك علاق  ىذا الكـ بخكقع ت ال رد ب عخب رى  كظي و قيمو ك دىدا و . ،المرخي ت
( دنو يعنت رخ  ال رد عف العمؿ الذم ياكـ بو ،كيخكقؼ ذلؾ عمت مدل   (Super ,1953كيرل 

كميكلو كم لايخ ؽ مع سم ت شاصيخو كقيمو كم  يخكقؼ  م يجده ال رد  ت العمؿ مف إشب ع لادارخو
ر الذم يخم شت مع ديخ  عمت المكقع العممت الذم يخميز بو كطريا  الحي ة الخت مف الالي  يمعب الدك 

 . ابراخو كقدراخو
( دف اارخب ط بيف الرخ  الكظي ت كاهدا  الكظي ت يخأثر بكمي  الخغط   (Aween,1973بينم  يرل 
نخ ج ممثلا  ت دف الاميؿ مف الخغط قد يجعؿ المكظؼ راخي " عف ذاخو كالعمؿ السيؿ مف دجؿ اا

 (.45نسبي  كالذم  يو خغط منا ض ب لنسب  لادرات المكظ يف قد يؤدم الت درج ت ع لي  مف اهدا  )
(دف الرخ  الكظي ت يشير الى درج  المكظؼ الخت يحصؿ عميي  مف جكانب 1973كيرل  )الابلاف، 

 الماخم و .العمؿ 
 خشير إلى دنو يمكف النظر إلى الرخ  الكظي ت إلى دنو   1989)كزملااو، ,(Arveyدم  نخ ج دبح ث 

مخعدد اهبع د حيث دف ىذا يؤدم إلت ظيكر إحخم ؿ ااخلاؼ عن صر معين  مف عن صر الرخ  
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الكظي ت دك عن صره  الكظي ت ب لنسب  لدرج  خأثير العكامؿ الكراثي  ،كياخرح الب حثكف دف دبع د الرخ 
ااشراؼ ( خككف دقؿ احخم لا  –الخت خخمثؿ بكخكح  ت العكامؿ البياي  الا رجي  مثؿ )ظركؼ العمؿ 

 ت دف خظير مككن ت كراثي  عف العن صر اهارم الرخ  الكظي ت كالخت خعكس بدكرى  مزيدا" مف 
 .(الخمكف -اانج ز–ـ الابرات  ت العمؿ دك الكظي   مف قبؿ اه راد كىت خخمثؿ  ت )الخاد

 ثانياً : أىمية الرضا الوظيفي بالنسبة لمفرد وفي رفع الروح المعنوية 
 :/أىمية الرضا الوظيفي بالنسبة لمفرد د

يرخبط عدـ الرخ  بظ ىرخيف سياخيف كىم  :اهمراض الن سي  ،ك دمراض الامب الماخم   دظيرت 
ااني ؾ الجسدم بيف الرخ  الكظي ت كظ ىرة  ( دف ىن ؾ ارخب ط " كاخح ن  1982الدراس ت )بينت ،
 .كالعامت  ت العمؿ

 :ب/أىمية الرضا الوظيفي في رفع الروح المعنويو
( انو ليس ىن ؾ ع مؿ معيف يمكف دف يككف لو خأثير عمت الركح العنكي   1976دراس )  كلكيز، دكدت

نم  ىن ؾ مخغيرات كثيرة خؤثر عمت الركح المعنكي  دىمي  الجكانب المعنكي  الخت يزيد خأثيرى  عمت  كا 
 المك  يت الم لي  .

 ثالثا : عوامل وعناصر الرضا عن العمل :
 خن كلت الب حث  عدد مف العكامؿ الخت خؤثر بشكؿ كبير عمت مسخكل الرخ  عف العمؿ :

 اهجر. 
 محخكل العمؿ. 
  رص الخرقي . 
 نمط ااشراؼ. 
 جم ع  العمؿ. 
 س ع ت العمؿ. 
  ظركؼ العمؿ الم دي. 
  الع اد عدال. 
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 :رابعا: نتائج الرضا أو عدمو عن العمل
 دكراف العمؿ. 
  الغي ب. 
 حكادث العمؿ. 
  اانخ جي. 

 :خامساً: نموذج بورتر ولولر
اىخم  ب لعلاق  النسبي  بيف اانخ جي  كالرخ  بعد دف س د ااعخا د نخيج  دراس ت خج رب ىكثكرف بأف 

جي  مم  جعؿ الابرا  كالب حثيف يمجأكف الت الدكا ع رخ  المكظ يف يؤثر خأثيران مب شران عمت اانخ 
لمكظ يف كمف ثـ الا رجي  الخت اعخادكا دني  سخؤدم الت زي دة رخ  المكظ يف كمف ثـ الت زي دة رخ  ا

الى دف الدراس ت الخت دجريت  يم  بعد سمطت الخك  عمت خعؼ العلاق  الم بشرة  ،إلى زي دة اهدا 
نخ جيخو   (.46)بيف رخ  العمؿ كا 

كاعخم دا عمت نظري   ركـ  ت الخكقع بيف كؿ مف بكرخر كلكلر نمكذج ن لخ سير ددا  المكظ يف حيث 
ا خراخ  بأف اهدا  دك اانج ز خنخج عكااد كمك  يت داامي  كا رجي  كىت ن جم  عف شعكر ال رد 

 غب ت ال رد.ب ل ار عندم  يؤدم عممو بك   ة كعندم  يككف ىذا العمؿ بمكاص  ت كدىمي  خرخى ر 
دم  العكااد الا رجي  :  يت خمؾ الخت خمنحي  المنظم  لم رد اشب ع ح ج خو الدني  كخخمثؿ ب هجر 
كاهم ف كالح ج ت ااجخم عي . إف ال رد يكازف بيف م يحصؿ مف المنظم  ما بؿ م يبذلو مف جيد دم 

نص ؼ دك الم قرنو ااجخم عي  مدل اعخا ده بعدال  العكااد .كياكـ ىذا العنصر عمت دس س نظري  اه
  لمكظؼ لايكخ ت  اط بخاييـ كخعو كم يحصؿ عميو بؿ انو ديخ ن ياييـ مكاقؼ الآاريف هف اه راد 
يخأثركف بم  يعخادكف دف يحصمكف عميو كيجركف ما رن  اجخم عي  لممدالات كالعكااد مف مك  يت م لي  

ما رن  مع الآاريف . كقد كاجيت ىذه النظري  ك مميزات كخاديرات  ت العمؿ الخت يحصمكف عميي  
صعكب   ت مرحم  الخطبيع كا ص   ت خحديد كقي س الجيكد كنخيج  المسخكل اهكؿ دخؼ الت ذلؾ 

  اد كاجيت خمؾ النظري  ديخ  المشكلات  ت الاي ـ بكجرا  الدراس ت الخجريبي  كالخطبياي  لي .
السػػػكداني  لممكاصػػػ  ت كالماػػػ ييس دف خأاػػػذ بعػػػيف ااعخبػػػ ر كخػػػرل الب حثػػػو دف عمػػػت اادارة العميػػػ  لميياػػػ  

 الخطكر  ت إدارة المكارد البشري  بحيث خعمؿ عمى الآخت:
                                                           

46
  Hartor.S. & sloel.L (2008).”Promoting Customer –Retailer Relationship Building “.Journal of 

customer Behavior .Vol.7, PP.215-229. 
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   خحديد طبيع  العمؿ لكؿ كظي. 
 خحديد احخي ج ت المكظ يف كخعييف مرشحيف لمكظ اؼ. 
 خكجيو كخدريب المكظ يف الجدد. 
 إدارة كخع المرخب ت كاهجكر. 
   من  حكا ز كمزاي. 
 ـ ددا  المكظ يف خايي. 
 ااعداد لمصؼ الث نت مف المديريف. 
 بن   الثا  كاالخزاـ لدل المكظ يف. 

كحخى يخحاؽ ااسخارار الكظي ت  ت الييا  خرل الب حث  اهاذ بعيف ااعخب ر مجمكع  مف الاص اص 
 دىمي :

  خنمي  الدكا ع اايج بي  لدل المكظؼ كزي دة رخ ىـ مف اجؿ اسخارار العمؿ. 
 رد هىداؼ المؤسس  الخت يعمؿ بي  .خابؿ ال  
 . يامؿ مف دكراف العم لو 
 . المن  س  بيف المؤسس ت لبعخي  البعض 
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 المبحث الول
 دوران العمل

  : تمييد
لخح ؽ بأارل خعكد لظركؼ كدسب ب ماخم   خخ  كت مف إف ظ ىرة دكراف العمؿ  ت المنظم ت كاا

منظم  إلى اارل كمف مجخمع إلى آار . كلعؿ دىمي  حجـ الحكا ز كنكعي  كالمن خ الخنظيمت . كىذا 
اعم ليـ كالالخح ؽ بأارل مم  يسخدعى خعييف  الع مميف  ت المنظم  ياكد إلى دكراف العمؿ كزي دة خرؾ

 مكظ يف جدد ليحمكا محميـ . كخصنؼ ح لات دكراف العمؿ  ت المنظم ت بشكؿ ع ـ إلى م  يمت :
 خرؾ العمؿ بسبب ال صؿ دك الطرد .. د
الحرة دكف إكراه  دم دف يخادـ المكظؼ ب سخا لخو ك ؽ إرادخو   ،الخرؾ الااخي رم لمعمؿ ) ااسخا ل (. ب

 ( .2000  ،)ش كيش
( دكراف العمؿ بأنو " خكقؼ لعخكي  المكظؼ  ت المنظم  الخت Mobley, 1979كيعرّؼ مكبمت )

 يعمؿ بي  كيخا خت مني  خعكيخ ن م لي ن " .
ىن ؾ مف يرل دف خع قب المارج ت كالمدالات مف الاكل الع مم  ) دكراف العمؿ( ظ ىرة إيج بي  

م  خد ؽ الط ق  ال كري  كال سيكلكجي  المطمكب  لخحايؽ ىدؼ الجي ز اادارم المخمثؿ خس عد عمى إدا
 ت خم ف مسخكل الك   ة المطمكب  . دم  إذا لـ يكف خكازف بيف المدالات كالمارج ت مف الاكل 
الع مم  كأف خككف المارج ت دكثر كدحسف مف المدالات  كف ذلؾ يعخبر نذير خدىكر الجي ز اادارم 

( إلى دنو لا يكجد معي ر Cherrington, 1989كيشير شيرنغخكف )  ،(1990  ،اهعرجت كالشيامت) 
معيف يسخند إلى دسب ب معين  خؤدم إلى خرؾ العمؿ يمكف الرجكع كالرككف إليي  لبي ف مدل اطكرة 

   مع دف ىن ؾ درج ت مخب ين  مف دكراف العمؿ خخأثر بأسب ب ماخم  ،دكراف العمؿ عمى المنظم ت
إذ دف المكظ يف صغيرل السف كالمكظ يف  ت   ،كمخعددة كدرج  كعى كنخكج الع مميف كطبيع  مينيـ

  ( .Stahi, 1993,p.160درج ت السمـ اادارم اهدنت خككف نسب  دكراف العمؿ لدييـ مرخ ع  )
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 تتحدد حسب الخروج التي يحسب عمى أساسيا مؤشر دوران العمل فتشمل ما يعرضو الجدول
 التالي:

 خروج اختياري بإرادة الموطف والعامل يمكن للإدارة التحكم بيا لا يمكن للإدارة التحكم بيا
 عجز -
 ك  ة -
 خا عد -
 إج زة -

  صؿ -
 إني   ادم  -

 اسخا ل  -
 انخا ؿ -

 

 مراحل تشكل دوران العمل داخل المنظمة :
   :( امس  مراحؿ لخشكؿ دكراف العمؿ دااؿ المنظمChiu & Francesco, 2003حدد )

: عدـ خشايص الظركؼ دااؿ المنظم  الخت خؤدم إلى دكراف العمؿ كيمكف خصنيؼ  المرحمة الولى
كالخغكط   ،كالمن خ البيركقراطت  ،ىذه العن صر إلى عكامؿ خنظيمي  ك لخغيرات الخنظيمي  الرايسي 

ر دسمكب ااشراؼ كالمركزي  الع لي   ت خكزيع المكارد . كعن ص  ،كخعؼ نظ ـ الاخص لات  ،الخن  سي 
كغي ب   ،خعؼ قيـ الخح يز  ،الخحديد ااعخب طت لممك  يت  ،السمبي   ،كنظ ـ المك  يت  خشمؿ الخسمط

ناص   ،خعؼ دك غي ب الخدريب كالدعـ ال نت  ،. كعن صر خصميـ العمؿ غي ب كخكح الدكراابداع
  ،يف الاي دات ااداري  كالع مميفمحدكدي  الاخص ؿ ب  ،دىداؼ غير كاقعي   ،السمط  المن سب  لممكارد
 كخعؼ الخنكع  ت العمؿ .  ،الركخيف الشديد  ت العمؿ

ثرا    ،: عدـ اسخاداـ دس ليب إداري  مثؿ اادارة ب لمش رك  كمخطمب ت خحديد اليدؼ المرحمة الثانية كا 
 كالمك  يت المرخبط  ب لآدا  .  ،الكظي  

  ،ال  عمي  الذاخي  لمع مميف : ك لمك سب الغير  ع ل : عدـ خاديـ معمكم ت عف  المرحمة الثالثة
 كالاسخث رة الع ط ي  .  ،كااقن ع الم ظت  ،كالخج رب المنجزة
: خعؼ عممي  الاخص ؿ كلعؿ عدـ ااخي ر كسيم  اخص ؿ من سب  لمحخكل الرس ل   المرحمة الرابعة

 لب إلى  شؿ ااخص ؿ .يؤدم  ت الغ   ،كلطبيع  الجميكر المراد الاخص ؿ بو  ،ااخص لي 
مي  ااخص ؿ اادارم  ت كخخأثر عممي  ااخص ؿ ب لعديد مف العكامؿ الخت خنعكس سمب ن عمى   ع

 .المنظم ت
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: عدـ الخغيير  ت السمكؾ مف الاؿ إصرار كمب ددة المرؤكسيف انج ز دىداؼ  المرحمة الخامسة
 الميم  المعط ة .

 : العوامل المؤثرة في تشكيل دوران العمل
( دف ىن ؾ مجمكع  مف العكامؿ الخت خؤدم إلى الاي دة : خشير الاي دة Griffith, 2004:106يرل )

كيامؽ بعض المديركف دجكا ان مف الخكخر كالامؽ الن ست   ،إلى اسمكب المديري   ت إدارة المنظم 
الخت خؤدم مم  يؤدم إلى نكع مف الخغكط غير الحاياي  عمى المدة الاصير ك   ،كالاكؼ لمع مميف

 بدكرى  لمعديد مف الارارات الص رم  مثؿ الاق ل  كناؿ الع مميف .
كبن   علاق ت طيب    ، كمم  ك ف اىخم م ن بمرؤكسيو كيسعى لسع دخيـ  ،كيمعب نمط الاي دة دكران مؤثران 

كيخي  لبعض الا دة ااسمكب ااسخبدادم  ت   ،كمم  انا ض مسخكل خغط العمؿ لدييـ  ،معيـ
  ،دىمي  خعؼ معنكي ت اه راد  ،اهمر الذم يؤدم هخرار ب لغ  عمت اه راد كالمرؤكسيف  ،ةاادار 

 كعدـ الادرة عمت ابدا  الردم كعدـ الادرة عمت اابداع كالخ كير .
 وىنالك عدد من الصفات المشتركة لممدرا  السيئين أىميا :

 عدـ كخكح اهىداؼ . -
 عدـ خ كيض دم سمط ت . -
  مميف  ت الاجخم ع ت غير الخركري  دك الجديو .إىدار كقت الع -
 لعب  السي س  : ي خؿ مكظ  ن عمت غيره عمت دسس لا علاق  لي  ب لك   ة . -
 انك ر الحي ة الا ص  لممكظ يف . -
 لا ياكؿ كمم  كاحدة  ت حؽ مف يحاؽ انج زان . -
 يخكمـ داام ن عندم  يرخكب دحد المكظ يف اطأ م  . -
 نظـ كالاكانيف .يمخزـ داام ن بحر ي  ال -
 يخبع سي س  الب ب الما كؿ . -
 لا يسخمع لشك كل المكظ يف كيابؿ بسع دة غ مرة خمغت كمم ت الشكر كالخادير . -
 ي رض داام ن الخغيرات مف دعمى . -
كخعؼ   ،يعخاد دف مكاصم  المكظ يف لخعميميـ مجرد مخيع  لمكقت كخحايؽ الطمكح ت ال ردي  -

خدنت إمك ني  الاسخ  دة مف الط ق ت كالادرات الك من  لدل الا راد  كب لخ لت  ،طرؽ كدس ليب العمؿ
 مم  يؤدم إلى بمكرة دكراف العمؿ .  ،كالع مميف ب لمنظم 
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  ،(  يؤكد عمى دف خدنت الشعكر ب لحري   ت الخعبير عف الا ك رCropanzano, et,al,1993دم  )
عط   المزيد مف المسؤكلي تيسيـ  ت خاميؿ  رص الاسخالالي  كدف عدـ خ كيض السمط ت  كخعؼ   ،كا 

 كب لخ لت خرؾ العمؿ .  ،آلي ت الخح يز يؤدم إلى قصكر  ت الآدا  الكظي ت
 ت خك  م  خادـ  كف ظ ىرة دكراف العمؿ  ت المنظم ت خعخبر مف المعكق ت الخت خمعب دكران سمبي ن 

ر حيث الخن  س الشديد عمى ا ص   ت الكقت الح خ  ،عمى مسخكل نش ط كحي ة المنظم  كاسخمرايخي 
عمى اعخب ر دف دم عممي  خطكير دك خحسيف إدارل الخت خخـ كلا خشمؿ   ،خنمي  كخطكير العنصر البشرم

حيث دف الخنمي  الحاياي  ليست  ت خطكير المب نت ال ام  دك   ،العنصر البشرم محككـ عميي  ب ل شؿ
نم  ىت  ت اهس س ال  عنصر البشرم الذم يخع مؿ مع كؿ ىذا .المعدات دك الخاني  المخادم  كا 

 أسباب دوران العمل :
 قد يعزل دكراف العمؿ لسبب دك دكثر مف العكامؿ الخ لي  :

 المناخ التنظيمي  -1
( كالمش ر Tagiuri & Litwinكردت خعري  ت مخعددة لممن خ الخنظيمت مني  خعريؼ خ جكرل كليخكف )

نظيمت بأنو مجمكع  الاص اص المخسم  ب لديمكم  (  يعر  ف المن خ الخ1998  ،لو  ت )الكبيست
 كالخت خميز البيا  الداامي  لممنظم  .

(  يعرؼ المن خ الخنظيمت " بأنو اهجكا  الخت خعكس اص اص البيا  الداامي  1996  ،دم  ) الطع من 
 كآداايـ ".  ت كعت الا راد الع مميف ب لمنظم  كطريا  إداراكيـ كخ سيرىـ لي  كخأثير ذلؾ عمت سمككيـ

كياصد ب لمن خ الخنظيمت مجمكع  اص اص بيا  العمؿ كالخت خخمثؿ بأس ليب اخا ذ الارارات المخبع  
كسي س ت الخدريب كالخح يز   ،كطرؽ خاييـ الآدا  كالعلاق  بيف المكظ يف  ،كمدل مش رك  الع مميف  يي 

ملااـ يسيؿ عمى المنظم ت اسخاط ب كالخرقي  ك مس   الخنظيـ كغيرى  . إف الح  ظ عمى من خ خنظيمت 
حيث كش ت الدراس ت عف كجكد علاق  قكي  بيف المن خ الخنظيمت   ،د خؿ الك   ات كالمح  ظ  عميي 

حيث يشعر غير الراخيف عف   ،(1990 ،الس اد كالرخ  الكظي ت للأك ديمييف كاادارييف )طن ش
 عمميـ ب لخكخر كالامؽ كيميمكف إلى الخامى عف العمؿ .

كمن خ العمؿ يعخبر ااط ر الع ـ الذم يشكؿ العن صر الخنظيمي  المككن  لممنظم  كالذم يكخ  مراكز 
كقد يككف ىذا المن خ مرن ن يسخجيب   ،كاطكط السمط   ت البن   الخنظيمت كالعلاق ت بيف الا راد

جيب لمخغيرات كقد يككف ج مدان لا يخ  عؿ كلا يسخ  ،لممخغيرات كالظركؼ الخت خسخجد  ت المنظم 
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العصر كالبيا  المحيط  ب لمنظم  . كيعكس ىيكؿ المنظم  ج نب ن مف ثا  خي  الخت خؤثر  ت خشكيؿ 
 (.Boe, et.al,1998دكراف العمؿ . هنو ع دة م  يُعبر عف ثا    المنظم  ك مس خي  )

خصؼ ىذا المن خ كيعخبر من خ العمؿ السمبت  ت دحد المؤثرات المح زة عمى خكليد دكراف العمؿ حيث ي
كعدـ اخ ح    ،كعدـ كجكد الخع كف كالانسج ـ بينيـ كبيف اادارة   ،بغي ب الخ  عؿ كالحكار بيف اه راد

بم  يك ؿ    ،كعدـ خسييؿ طرؽ كدس ليب العمؿ  ،ال رص  لمنمك كالخطكر كخحايؽ الطمكح ت ال ردي 
ميف ب لمنظم  مف دجؿ خحايؽ مصمح  الاسخ  دة مف الط ق ت كالادرات الك من  لدل الا راد كالع م

 ( .Guin,2004المنظم  ك ال رد مع ن )
 توقعات الموظف من الفوائد التي يجنييا من العمل : -2

يرخبط ىذا المصدر ب حس س ال رد كشعكره بأنو يحصؿ عمى ما بؿ ع دؿ  لم  يادمو لممنظم  مف جيد 
كا ز ما رن  ب لمنظم ت المم ثم  ينمى دااؿ كادم ت .  خعؼ الركاخب كاهجكر كعدـ   عمي  نظ ـ الح

كب لخ لت يح كؿ ابخداع طرؽ كاس ليب خمكنو مف    ،ال رد شعكران ب لاحب ط كعدـ الرغب   ت بذؿ الجيد
الخيرب  ت آدا  اهعم ؿ المككؿ لو دكف الخعرض لممس ام  كيزداد احس سو ب لعزل  عف المنظم  كخنخ بو 

 ,Grissmer , & Kirby ع معدلات غي بو بعذر ك بدكف عذر )ح لات اللامب لاة كالساط كخرخ
1997). 

( الخت خاكـ عمت دس س اف Barnardك ت نظري  المكازن  بيف الاسي م ت كالمغري ت لب رن رد )
اسي م ت ال رد  ت نش ط ت المنظم  خككف ع دة مخكازن  مع خكقع خو مف العكااد الخت يجنيي  لاشب ع 

  ك ف الاشب ع اكبر ك ف الح  ز لمعمؿ دقكل . كقد حدد ب رن رد اربع  قكاعد  كمم  ،ح ج خو كدكا عو
 لمعمؿ ىى:

 الب عث الم دم : الراخب ك المك  يت ك الامخي زات الم دي  . -1
  رص الشيرة ك الخميز ك السمط  . -2
 من خ كظركؼ العمؿ . -3
   .المب دئ المث لي  : الكرام   ت العمؿ ك الشعكر ب لك   ة كالكلا  لممنظم -4

كعندم  يشعر    ،ك ت ح ل  خدنت البكاعث  غير الم دي   كف ال رد يح كؿ دف يعكخي  ب لبكاعث الم دي 
ال رد  دف اسي م خو    ت المنظم  ىت دقؿ مف العكااد الخت يجنيي   سكؼ يككف دم ـ اي ريف : دم  إف 

 (" .1989  ،يامؿ مف خكقع خو دك دف يبحث عف عمؿ  ت خنظيـ آار . ) حسف
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( إلى جمم  مف العكامؿ الخى خزيد مف خمسؾ ال رد ب لخنظيـ الذم يعمؿ بو مثؿ Cherringtonكيشير )
العمؿ ك الكلا  الخنظميمت الذم يعزز الشعكر ب همف ك الاسخارار سنكات الابرة، ككخكح اهدكار ك 

يس  ت ( مف الاؿ ملاحظ خو دنو كمم  خادـ عخك ىيا  الخدر (Wildavsk,1992الكظي ت. كيذكر
قد لا ي خؿ الخدريس ني اي ن. كم  اف خكا ر  رص العمؿ السف  أنو لا ي خؿ خدريس طمب  البك لكريكس ك 

 كخعددى  قد خح ز ال رد إلى الانخا ؿ إلى خنظيـ آار.
 السياسات التنظيمية : -3

كايج د قدر   ، خُعد السي س ت الخنظيمي  دداة من سب  لخثبيت الم  ىيـ ك اهس ليب المخبع  دااؿ المنظم
كلكف إذا   ،مف الخ  ىـ كالخنسيؽ كالخكييؼ بيف المكظ يف ب اخلاؼ مسخكي خيـ ااداري  كالخن يذي 

  ني  خصب  كسيم  اخطراب خصيب ك      ،اصبحت السي س ت الخنظميمي  عنصر دااـ الخغيير
قد   ،  ع دل  كمن سب اهنشط  ااداري   ت المنظم  . إخ    إلى ذلؾ  كف عدـ كجكد سي س ت خنظيمي

 ( .Ingersoll,, 2011كب لخ لت يؤثر  عمى آداايـ كسمككيـ دااؿ المنظم  )  ،يؤدل إلى دكراف العمؿ
 تقييم الآدا  :-4

إف عدـ كجكد نظ ـ  عّ ؿ لخاييـ آدا  الا راد ب لمنظم  يعنى  ى الني ي  دف الا راد الذيف يؤدكف عمميـ 
ظي ي  لف يحصمكا  ت الني ي  عمى حايـ المن سب مف الخادير الم دل دك ك ا ن لم  خاخت بو كاجب خيـ الك 

كيسكد اعخا د بيف الا راد دف الجميع سكاسي  كدف مف يعمؿ بخس كل مع مف لا يعمؿ . كيامؽ   ،اهدبى
 ذلؾ الاعخا د ح ل  مف ااحب ط ك يجعؿ ىؤلا  عرخو لخرؾ اعم ليـ.

Bacharach&Bamberger, 1990)           )                                                     
 الآثار السمبية لدوران العمل :

خكم   الخعييف : يخطمب خعييف دك جذب العن صر المن سب  مف المكارد البشري  البديم  خحمؿ خكم    -
 خم زيكف .. ( .  ،إذاع   ،ااعلاف بكس اؿ ااعلاـ ) صحؼ

 عن صر دىمي  : خكم   الااخي ر : خخخمف مجمكع  -
عداد الاكااـ بمف سيدعكف   ،خكم   دجكر الع مميف  ت خمات طمب ت الخكظيؼ ك رزى  كخصني ي  - كا 

 لمما بم  الشاصي  .
 خكم   دجكر كمك  يت دعخ   لج ف اااخي ر . -
 خكم   دجكر كمك  يت لج ف اااخب ر . -
 خكم   ال حص الطبت . -
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 مت اركج الع مؿ الاديـ كخعييف غيره .خكم   انا  ض الانخ جي  : كذلؾ ل خرة م  ي -
خدىكر الح ل  المعنكي  لممكظ يف : اركج دحد الع مميف مف مجمكع  العمؿ يسبب  راغ ن ن سي ن  -

 هعخ   المجمكع  .
 :خكم   الخدريب : كخخمثؿ  ت عدة عن صر دبرزى  -
مى خاطيط النش ط خكم   اجكر كمك  يت الع مميف  ت إدارات المكارد البشري  كخدريب الا اميف ع -

 الخدريبت كخاييمو .
 الا دة الذيف يش رككف بجيكد الخدريب العممت . -
 مك  يت المدربيف سكا  اك نكا خ بعيف لممنظم  دك مف ا رجي  . -

 :ى دوران العمل عمى مستوى المنظمةالوسائل المستخدمة لمتغمب عم
يظير مف الخأثيرات   ،المنظم ت ااداري إف ال  ادة المخكا ة مف ااىخم ـ بم يكـ دكراف العمؿ مف قبؿ 

بؿ خخعداه إلى   ،بحيث لا خاخصر عمى المسخكل ال ردل  ،الكاخح  لجكانب عديدة  ت العممي  ااداري 
( دنو يمكف الخغمب عمى دكراف العمؿ Ingersoll, 2000لذلؾ يرل )  ،المسخكل الجم عت كالخنظيمت

كخاميؿ   ،مؿ . كر ع معنكي خيـ كزي دة الرخ  الكظي تمف الاؿ خطكير سمكؾ المكظ يف  ت بيا  الع
مسخكل ما كم  الخغير  ت بيا  العمؿ . ك خ  قنكات اخص ؿ جديدة ذات اخج ىيف ال رص  لممكظؼ لحؿ 
المشكلات  ت بيا  العمؿ . كالخح يز الذاخت لممكظ يف مف الاؿ طرح اه ك ر الجيدة كالابداعي  . 

 ق ت الذىني  كالادرات اابداعي  لممكظ يف لطرح  الا ك ر الجديدة  كامؽ ثا    مف شأني  شحذ الط
كابخك ر الحمكؿ اابداعي  لممشكلات ب سخغلاؿ المكارد المخ ح  لممنظم  . كااىخم ـ بخحسيف الك   ة 

 كر ع اانخ جي  لم رد كالمنظم  . كخاميؿ اازدكاجي   دك الخكرار  ت انج ز العمؿ .
( دنو يمكف الخغمب عمت دكراف العمؿ مف الاؿ MeGrath & Princiotta, 2005 ت حيف يرل )

كدعـ العلاق ت اانس ني  دااؿ كا رج الخنظيـ .   ،ايج د نظ ـ اخص ؿ يؤدم الت ر ع الك  ي  اانخ جي 
كخشجيع ركح العمؿ الجم عت بيف الرؤس   كالمرؤكسيف . كخكظيؼ الجيكد اابداعي  لممكظ يف لادم  

لمؤسسي  . كاطلاؽ الط ق ت الك من  كر ع معنكي خيـ . كالسعى ايج د بيا  لمخحسيف المرخكزات ا
 المسخمر . كخشجيع المكظ يف عمى الخ كير اابداعت كاه ك ر النيرة . كخحسيف مؤشرات اهدا  .
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 كمف ىذه الكس اؿ :  ،كىذه الكس اؿ خاكـ بي  المنظم  لمحد مف دكراف العمؿ
 ة :إدارة ثقافة المنظم .1

ف ىذه الثا    قد خككف مصدران لدكراف   ،حيث دف ىذه الثا    خميزى  عف غيرى  مف المنظم ت اهارل كا 
 كنو   ،العمؿ . عمى دنو عندم  خككف ىذه الثا    مصدران مف الصمت الخنظيمت لدل اه راد  ت العمؿ

ه كددا  المنظم  ككؿ . إف مف الممكف ادارخي  بم  يعمؿ عمى خعزيز رخ  ال رد كب لخ لت خحسيف ددا 
بحيث خعمؿ   ،إدارة ثا    المنظم  خاخخت دف خاكـ اادارة بخحديد كخكخي  الايـ الخنظيمي  الس ادة  يي 

كبعد ذلؾ ينبغت دف   ،عمى مح كل  خط بؽ ىذه الايـ مع قيـ الا راد الع مميف كخكقع خيـ مف المنظم 
 ( .1996  ،لخصب  جز ان مف قيميـ كسمككيـ )حج زل خعمؿ اادارة عمى ناؿ ىذه الايـ إلى الا راد

ىذه   ،كىن ؾ العديد مف اهس ليب الخت مف الممكف دف خسخادمي  المنظم ت مف دجؿ إدارة ثا  خي 
 ( :Ingersoll, 2001اهس ليب خخمثؿ  ت مجممي   ت ثلاث  عن صر رايس  ىت )

 خكظيؼ الثا    المكجكدة ح لي ن  ت المنظم  . -1
 لاجخم عت .الخطبيع ا -2
 خغيير الثا    الخنظيمي  . -3
 نظم وقنوات الاتصال : .2

كدف   ،يعخاد بعض المرؤكسيف دف مع يير السمكؾ المابكل  خنظيمي ن مرخبط  ب لط ع  المطما  لمرؤس  
بؿ عمى العكس مف ذلؾ  اد خمحؽ اهذم   ،دم مح كلات ابدا  الآرا  كالماخرح ت لف خمؽ خج كب ن 

لذا نجده ي خؿ الصمت عمت الحديث   ،قد يعخبره ص نع ن لممشكلات الخنظيمي بص حبي  هف البعض 
  ،لذلؾ يشكؿ ىذا الم يكـ ع خا ن  ت كجو الخنظيمي ت ااداري  ك ت الحد مف ك   خي   ، ت المنظم ت

 كمم  قد يعزز بعض الم  ىيـ ااداري  السمبي  المرخبط  بدكراف العمؿ .
اخج ىيف ب لمنظم  يخي  للإدارة الخعرؼ عمى المص در المسبب  لدكراف  إف خكا ر نظـ اخص ؿ  ع ل  ذات

كيؤكد عمى دف دكرىـ   ،كيشعر الع ممكف ب لمنظم  دف اقخراح خيـ كشك كييـ خصؿ إلى دعمى  ،العمؿ
اهمر الذم يسيـ  ت الني ي  كثيران  ت   ، ت المش رك   ت عممي  صنع الارارات ىك حايا  مممكس 

 ( .Paula, et.al,2005راف العمؿ . )الخاميؿ مف دك 
 تحميل الدور : .3

.  يـ كاهىداؼ الخت خسعت لخحاياي خحخ ج اادارة العمي  الت امؽ إجم ع حكؿ رؤي  كرس ل  المنظم  كال
  نيـ بلا شؾ سيشعركف ب مخلاكيـ الادرة عمى الخصرؼ   ، عند ايخ ح رؤي  كرس ل  المنظم  لمع مميف
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ف انخظ ر اهكامر كالخكجيي ت مف المشر يف . كخك ر رؤي  المنظم  ب لخأكيد بحري   ت عمميـ بدلان م
 ( .Keller, 2002خحدم لممكظ يف لبذؿ دقصى قدراخيـ لخحسيف ددا  المنظم  كدداايـ )

خيدؼ ىذه الكسيم  الت خكخي  دكر كمي ـ كعلاق ت عخك المنظم  لخا يض العكامؿ الخت خنشأ نخيج  
مثؿ   ،. خخشكؿ ملام  دكر ال رد مف خكقع ت اهطراؼ الخت يخع مؿ معي غمكض كصراع ت اهدكار 
كالشاصي ت الرايس  ب لمنظم  . يصب  ىذا الدكر دكثر كخكح ن  عندم    ،رؤس   كزملا ه كمرؤكسيو

يخـ ازال  م  يكخن و مف صراع ت كغمكض . يؤدم الخك مؿ بيف الدكر المخكقع كالدكر الرسمت لم رد إلى 
 (Kristof- Brown, et.al, 2005ىرة دكراف العمؿ . )الحد مف ظ 

 تحديد ووضع اليدف : .4
كخجدر ااش رة ىن    ،حيف خنشأ المنظم  لابد مف دف يككف لي  العديد مف اهىداؼ الخت خسعت لخحاياي 

إلى دف مكخكع خحديد اهىداؼ ليست ب لدرج  السيم  كليست عمى  عمت قدر مف البس ط  كالكخكح  
  ،رة خحديد اهىداؼ  ت غ ي  الخعايد إذ دف دىداؼ المنظم  غ لب ن م  خككف غير كاخح حيث دف  ك

كم  دف اهىداؼ بشكؿ ع ـ غ لب ن م  خككف مككن  مف دىداؼ قصيرة كبعيدة المدل ػ كدف المنظم  
كدف اهىداؼ خخغير مف   ،خسعت إلى خحايؽ عدة دىداؼ احداى  قد يعيؽ خحايؽ اهىداؼ الاارل

حيث يجسد ىذا المداؿ بشكؿ كاخ  اسمكب اادارة ب هىداؼ حيث خككف   ،إلى دارل مرحم 
كق بم  لمخحايؽ كممكف قي سي  كخحاياي  الاؿ الحاب  الخت حددت مسبا ن )الس لـ :   ،الاىداؼ كاخح 

2002. ) 
هىداؼ كىذا اهسمكب  ت الحد مف دكراف العمؿ يخمثؿ  ت كخع دىداؼ محددة لعمؿ اه راد . كىذه ا

عندم  خحدد نعمؿ عمت د ع خكجيو سمكؾ اه راد هدا  النش ط المطمكب .كيخـ عمؿ ذلؾ بمش رك  
كع دة م  ياكد خصميـ اهىداؼ إلى ال يـ  المخب دؿ  كالن خج بيف   ،المشر يف كالع مميف  ت آف كاحد

 (.L.ee.et,al, 1996المديريف كالع مميف مخت م  خـ انج زى  بشكؿ دقيؽ كصحي  )
 الدعم الاجتماعي : .5

ىذه الكسيم  لعلاج الآث ر السمبي  لدكراف العمؿ الخت سخعرض لي  ال رد  ت العمؿ . كخاكـ  كرة الدعـ 
كالنكاحت الم دي  . كم    ،كالخاييـ  ،ااجخم عت عمت اشب ع ح ج ت العخك مف العكاطؼ كالمعمكم ت

ككف بمث ب   رص  طيب  لزي دة ركابط الصم  دف الح لات كالرحلات كالمص يؼ الخت خنظمي  المنظم  خ
زال  م  قد خكلده احخك ك ت العمؿ اليكمي  مف مؤشرات  كالخع رؼ كالخ  ىـ بيف الع مميف  ت المنظم  كا 
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اهمر الذم يسيـ كثيران  ت الخا يؼ مف   ،لمصمت  ت جك مف اال   بعيدان عف رسمي ت جك العمؿ
زال  بعض مص در   ( .Gaertner, 1999ه . )مؤشرات دكراف العمؿ كا 

 تقويم الآدا  : .6
يعخبر خاكيـ اادارة كاحدان مف دىـ الكس اؿ المخك رة لدم المنظم  لاي س ددا  اه راد الع مميف بي  

كم  انو يمثؿ  ت ن س الكقت مشكم  ب لنسب  لممايميف  ت آف كاحد . ذلؾ دف خاكيـ اهدا    ،كخطكيرىـ
عمت الخغذي  الراجع  حكؿ   عمي  المكظ يف بي  ىذه العممي  خؤدم  ىك العممي  الخت بمكجبي  الحصكؿ

عمت كجو العمكـ ميم  المراجع  كالمراقب  كاسخالاص المعمكم ت الخت خخاذ عمت خك ى  الكثير مف 
كذلؾ   ،كمف يجب نامو دك خثبيخو  ،ىذه الارارات خحدد مف يجب  خرقيخو دك  صمو  ،الارارات ااداري 
  ،راخب دك العلاكات الخت يجب دف يحصؿ عميي  المكظؼ بن  ن عمت ىذا الخاكيـ كني  خحدد ال

 (.De Croon, et.al,2004ككمي عكامؿ خعد لدل الا راد  ت بيا  العمؿ )
 كف ىن ؾ العديد مف الاكاعد الخت ينبغت دف يأاذى    ،كلكى خخـ عممي  الخاكيـ عمى دسس سميم 

 & ,Homكخخمثؿ ىذه الاكاعد  يم  يمت )  ،عممي  الخاكيـالمشر كف  ت الاعخب ر عند الاي ـ ب
Kinicki,2001: ) 

طلاع المكظ يف عمت ذلؾ .- د  خجديد الغرض مف الخاكيـ كا 
 اح ط  المكظؼ ب لعكامؿ الخت عمى دس سي  سكؼ يخـ خاكيمو .- ب
 خجنب الكقكع  ت داط   الخاكيـ . -ج
 خزكيد المكظؼ بخغذي  راجع  عف ددااو . -د

ف ىذا الخاييـ إف احس س ا ل رد دف ادااو محؿ خاييـ مكخكعت ع دؿ مف المنظم  الخت ينخمت لي  كا 
 كنو ج نب لا يسخي ف بو مف مص در   ،المكخكعت يخرجـ  ت شكؿ نظـ من سب  لمثكاب كالعا ب

كخخامص ب لخ لت مؤشرات دكراف العمؿ إلى حد   ،الصمت  ت كثير مف المنظم ت يككف قد خـ حصرى 
 كبير .

 دة تصميم الوظيفة :إعا .7
ليذا السبب  كف إع دة   ،خعخبر بعض الكظ اؼ دك اهعم ؿ بطبيعخي  مصدران مف مص در دكراف العمؿ

خصميـ ىذه الكظ اؼ يعخبر مطمب ن دس س ن لمخا يؼ مف حدة دكراف العمؿ الن جـ عف خصميـ ىذه 
حيث يركز عمى   ،د  ت الخنظيـذلؾ دف خصميـ الكظ اؼ يخعمؽ ب لدرج  اهكلى بكظي   ال ر   ،الكظ اؼ

مع لج  محخكل كمي ـ كعلاق ت الكظ اؼ المكجي  لخحايؽ دغراض خنظيمي  كاشب ع ح ج ت شاصي  
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لش غمت الكظي   . كبذلؾ  كف خصميـ الكظي   ياخص بعدد مف جكانب كظي   ال رد الخت خشمؿ  : 
نخ اج اهدا  كالخغذي    ،العمؿالعلاق ت المطمكب  بيف اهشا ص هدا    ،محخكل الكظي   كمي مي 

 ( .Cropanzano. Et.al, 1993الراجع  )
  ، كنو يخخمف خمؾ الجكانب الخت خحدد طبيع  العمؿ كىت : الخنكع  ،كب لنسب  لمحخكل الكظي  

كمدل خكسع المي ـ ) دم الاي ـ بكؿ العمؿ   ،كدرج  الصعكب   ،كدرج  الخعايد دك الرق ب   ،كااسخالالي 
 كني  خشير إلى المخطمب ت كاهس ليب الخت خخخمني    ،منو( دم  كاجب ت دك مي ـ الكظي   دك بجز 

كدس ليب كمخطمب ت   ،خد ؽ المعمكم ت  ،السمط   ،الكظي   الكاحدة كخشمؿ : مسؤكلي ت الكظي  
الخنسيؽ .  ت حيف خخخمف العلاق ت العنصر الخ  عمت لكظي   ال رد كخشمؿ نط ؽ العلاق ت دك 

بينم  خاخص  نخ اج  اهدا  بمسخكم ددا  الكظي     ،ع مؿ المطمكب مع الآاريف ك رص الصداق الخ
 ( .Judge, 1993كخركز الخغذي  المرخدة عمى نخ اج العمؿ )

 الاشراف الناج  : .8
يعخبر ااشراؼ الن ج  مطمب ن  ت المج ؿ اادارم بمجممو ذلؾ  دف كظي   دك دكر المشرؼ خعخبر مف 

رخ    ت ع لـ العمؿ نظران هف المشرؼ يسخطيع دف يؤثر   ت الآاريفدكثر الكاج كم    ،ب ت خحدي ن كا 
 دف يككف مصدران لمرخ   ت العمؿ كب لخ لت لمنج ح .

ك ت الما بؿ  كف المشرؼ مف الممكف دف يككف مصدران لدكراف العمؿ كايب  اهمؿ  ت العمؿ إذا لـ 
كمو كخعاؿ . ذلؾ دنو ليس المطمكب مف المشرؼ دف يعمؿ يسخطع دف يع لج مشكلات الع مميف معو بح

بؿ مف الكاجب عميو الانخب ه إلى إدراؾ دطراؼ عممي  الاخص ؿ لممكاقؼ   ، اط مف دجؿ اانخ ج
كذلؾ  مف الكاجب عمى المشرؼ دف   ،كخحسيف الظركؼ الخت يخـ إنج ز العمؿ  ت ظمي   ،الماخم  

لعمؿ ذاخو ن س اهىمي  الخت خعطت لمسمع  الخت ينخجكني  دك يعطت لمعنكي ت الع مميف كرخ ىـ  ت ا
 ( .Gerhart,1990الادم  الخت يادمكني  )

كمم  لاشؾ  يو دنو يمكف لممشرؼ زي دة معدؿ اانخ ج  ت المدل الاصير كذلؾ بغض النظر عف رخ  
مخسمط  لا غير دف المكظ يف لا يخحممكف عمى المدل البعيد بيا  عمؿ   ،المكظ يف  ت كظ ا يـ

خمنحيـ عمى ااطلاؽ  رص  لمخأثير عمى الارارات الخت خؤثر  ييـ مب شرة كلا خسخادـ ك    ط ق خيـ 
( . لذلؾ  كف المكظؼ Kirschenbaum, 1991كقدراخيـ دك إرخ   رغب خيـ كاىخم م خيـ الشاصي  )

كب لخ لت   ،ع جلان  غير المرخت دك الذم ليس لديو كلا  لممنظم  سكؼ يخرؾ ىذه المؤسس  آجلان دـ
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 كف ذلؾ سكؼ يؤثر عمى اانخ جي  عمى المدل الطكيؿ كعنداذ سيدرؾ المشر كف دف ااشراؼ لدييـ لـ 
 يخج كز مجرد السمع  المنخج  دك الادم  المادم  .

 تجنب الغموض : .9
يمكف خجنب المكاقؼ الغ مخ  مف الاؿ الخزكد بأنظم  كخعميم ت كاخح  .   ت المجخمع ت الخت 

  ،خشيمت  ،كاهرجنخيف  ،الي ب ف  ،البرخغ ؿ  ،خى  ت مرخب  ع لي  مف خجنب الغمكض مثؿ اليكن فخأ
يشعر اه راد بعدـ اارخي ح  ت ظؿ     ،(Hofestede,1980كبعض الدكؿ ااسلامي  )  ،بمجيك 

 غي ب اليي كؿ كالسي س ت كااجرا ات .
صلاحي ت . كىذا بدكره قد يؤدم دف خخبنت كلا يرغب اه راد  ت الحصكؿ عمت درج  ع لي  مف ال

 المنظم ت  ت خمؾ المجخمع ت نظ ـ قيـ مكجي  نحك الخحكـ كالخكجيو كبن   خنظيمت ميك نيكت ج مد .
  ،ىكنج ككنج  ،دم   ت المجخمع ت الخت خأخت  ت مرخب  مخدني  مف حيث خجنب الغمكض كسنغ  كرة

 كف اه راد يشعركف بعدـ اارخي ح مف النظ ـ الذم   ،ني الكلاي ت المخحدة اهمريكي  كبريط   ،السكيد
يركز عمت السي س ت الص رم  . كيرغب اه راد  ت الحصكؿ عمت المركن   ت اخا ذ الارارات بأن سيـ 

كلديي   رص دكبر هف   ،.   لمنظم ت  ت خمؾ المجخمع ت عمى اهرج  دف خخبنت ىي كؿ خنظيمي  مرن 
 مؿ .يخبمكر م يكـ دكراف الع

 .التفويض :10
ي رض عمى اادار العمي  دف خمن  بعض صلاحي خي  إلى الع مميف  ت المسخكي ت ااداري  الماخم   

خ ح   رص  الخجريب لكؿ م  ىك جديد بغي  خحسيف خاديـ كانخ ج السمع كالادم ت لممكاطنيف كىذا   ،كا 
ة عني  ك خ  ب ب ااخص ؿ دااؿ بذاخو يخطمب مف خمؾ اادارات دف خخبنت سي س  الارارات الص در 

كخحسيف اهدا    ،كايج د طرؽ لخا يض الخك ليؼ  ،المنظم  كا رجي  ليككف دثرى  ايج بي ن عمى المنظم 
 سكا  عمى المسخكل ال ردم دك الجم عت دك المؤسست .

مى دف الخ كيض يسيـ  ت خبنت الخغيير كخطبياو بم  يخلااـ مع دىداؼ المنظم  . كيعمؿ الخ كيض ع
اابخع د عف المركزي  بكعط   المكظؼ ال رص  لكت يارر بن سو دسمكب خن يذ المي ـ كالذم بدكره ينمى 

 الح  ز الذاخت لممكظؼ كيعمؿ عمى ايج د اه ك ر الجديدة كخطبياي  .
(  بأف اهس س كالشعكر ب لخ كيض اادارم لو خأثيران مب شران عمى Fielder, 1993كجدت دراس  )

كمف دىـ ىذه   ،لمرؤكس . كخمعب ظركؼ المنظم  دكران ح سم ن  ت خك ير الخ كيض اادارمإنخ جي  ا
كخك ير الخغذي  الراجع    ،كخدريب الع مميف  ،الظركؼ م  يخعمؽ بمركن  خصميـ المي ـ
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(Taylor,1995( كيرل )Morrow,1995 بأنو يخكجب عمى اادارة دف خسم  لممكظ يف بدرج  مف )
دف خعمؿ عمى بن    رؽ العمؿ حخى خككف ق درة عمى الخ كيض اادارم . كيرل ك   ،الاسخالالي 

(Gavares,1993 بأف دىـ معكق ت الخ كيض اادارم خخعمؽ ب لنمط اادارم الخسمطت كالخاميدم )
كدن ني  المديريف كالصراع كاهزم ت الخت خكاجو المنظم  كغمكض الدكر كاهىداؼ .  ت حيف يرم 

أف دىـ معكق ت الخ كيض اادارم خخعمؽ بشاصي  المدير كاشيخو عمى منصبو ( ب2005  ،)ن جت
(  يرل بأف دىـ اهسب ب الخت خجعؿ اادارة خخردد  ت خ كيض بعض 1993  ،الكظي ت . دم  ) العيست

 صلاحي خي  خخعمؽ ب لمدل الزمنت المخ ح اخا ذ الارار .
 .الشفافية :11

كخكح كالخبي ف  ت كؿ مج لات العمؿ الخت خخـ بيف اادارة العمي  يمكف خحديد م يكـ الش   ي  بأنو ال
بحيث خككف المعمكم  مخ ح  لمجميع كؿ حسب ااخص صو كذلؾ   ،كالمسخكي ت ااداري  اهارل

للإسخ  دة مني   ت ددا  المي ـ المنكط  ب لع مميف . كدف ش   ي  العمؿ الخنظيمت خمعب دكران كاخح ن  ت 
 ع مميف لممي ـ المنكط  بيـ كب لخ لت خحسيف اهدا  كزي دة اانخ جي  .مدل إدراؾ ك يـ ال
( بأف الم يكـ اهكثر إدراك ن لمج ؿ الش   ي  مف قبؿ المكظ يف الع مميف يخمثؿ 2004  ،كخرل ) دعيبس

 ت بن   الثا  بيف المكاطف كالحككم  مف الاؿ الكخكح كالصراح   ت ااجرا ات . كدف مدل خطبيؽ 
كدف دىـ   ،  ك ف خعي  ن بسبب خعؼ خك ير المعمكم ت لممكاطف كقم  المش رك  مف المكاطنيفالش   ي

معكق ت خطبيؽ الش   ي  خخعمؽ بعدـ كخكح اهسس كالمب دئ لمش   ي  ككثرة الخشريع ت الخت خزيد مف 
 درج  الغمكض .

جرا ات إداري  ( بأف خحايؽ الش   ي  كالنزاى  يخطمب ايج د ىيكؿ خنSibanda, 2002كيرل ) ظيمت كا 
 خخمخع ب لاسخالالي  كالخاصصي   ت العمؿ كعدـ الخعرض لمخغكط ت دك الخأثيرات مف قبؿ اادارة . 
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 ثانيالمبحث ال
 الرضا الوظيفي

 تمييد :
الرخ  الكظي ت مف المكاخيع الخت خطرقت لي  معظـ الدراس ت كالبحكث  ت مج ؿ اادارة السمككي  

دنو معظـ اه راد ياخكا جؿ كقخيـ  ت العمؿ . ىميـ اهكبر ىك الحصكؿ عمى دكبر كيرجع ذلؾ إلى 
قدر مف الراح   ت مك ف عمميـ كالماصكد ىن  الراح  الن سي  كالمعنكي  ثـ الراح   ت العمؿ ن سو . 
 كيعخبر الكثيركف الرخ  الكظي ت مف دىـ ااخج ى ت المخعما  ب لعمؿ كلذا ق ـ العديد مف الب حثيف

كالسبب الرايست   ،كالكخ ب بدراسخو ب سخمرار كلا يزاؿ يحظت ب ىخم ـ المديريف  ت ماخمؼ المنظم ت
لدراسخو ىك خزكيد المديريف ب لآرا  كاه ك ر الخت خس عد عمت خحسيف اخج ى ت الع مميف نحك العمؿ دك 

دـ المسكح ت المنظم  دك الركاخب دك ااشراؼ دك الخدريب كغيرى  ككثير مف المنظم ت خسخا
ب سخطلاع ت الردم لخعرؼ اخج ى ت ع مميي  كقي سي  . ىذا كسكؼ نخن كؿ  ت ىذا المبحث الرخ  

 الكظي ت م  ىيـ كخعريؼ كقي س .
 مفيوم الرضا الوظيفي :

مصطم  الرخ  الكظي ت يرجع إلى ااخج ى ت كاهح سيس الخت يحممي  اه راد خج ه كظ ا يـ 
الكظي   خدؿ عمت الرخ  الكظي ت كااخج ى ت السمبيو خدؿ عمت عدـ الرخ  كااخج ى ت اايج بي  نحك 

( كم  يشير ك يكـ 47الكظي ت . كغ لب ن م  خعرؼ معنكي ت الع مميف كش  مم ثؿ لمرخ  الكظي ت )
 ابكؿ   ،الرخ  الكظي ت إلى كجي  نظر اه راد الع مميف خحك قبكليـ كاسخحس نيـ لمعمؿ الذم يزاكلكنو

عمميـ يكلد لدييـ مش عر الرخ  عنو .  يؤثر بدرج  كبيرة عمت الكثير مف الظكاىر  ت اه راد ل
المنظم  مني  )معدلات الدكراف( كالغي ب  كالشك كم كالحكادث اثن   العمؿ كالرخ  عف العمؿ كمعدلات 
اهدا  كلذا  كف كثير مف المنظم ت غ لب ن م  خجرل مسكح ت كدراس ت دكري  حكؿ رخ  اه راد 
دراؾ لحايا  مش عر اه راد كلخجنب الكثير مف المش كؿ  الع مميف عف اعم ليـ لكت خككف دكثر معر   كا 

 (.48الن جمو عف عدـ الرخ  )
  ،كم  نسخادـ بعض المصطمح ت لمخعبير عف المش عر الن سي  لدل ال رد خج ه العمؿ الذم ياكـ بو

كىن ؾ مف يسخادـ الركح المعنكي   (Job satisfaction ين ؾ مف يسخادـ الرخ  عف العمؿ )
                                                           

47
 . 345إدارج الافراد ص  –ذؼرٌة د. ػَر أحَذ ػصَاُ اىَقيً  –( ٍاٌنو أرٍطررّج  
48

 399ً، ص 4000دار ٗائو ىيطثاػح ٗاىْشر، اىطثؼح الأٗىى  –إدرج اىَ٘ارد اىثشرٌح  –ٍذ ػيً (  ضٍٖيح ٍحَذ ػثاش ٗػيى اىط 

. 
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(Morale(   كآاركف يسخادمكف ااخج ه نحك الكظي )Attitude Towards the Job) ،  كلكف ىذه
 ( .49المصطمح ت خشير الت المش عر الخت يحممي  ال رد سكا   ك نت ايج بي  دك سمبي  خج ه عمميـ )

 د المثمر    لاجكر ذات قيم  كبيرة لمع مميف قد يككف الم ؿ ح  ز دس سي ن لد ع ال رد نحك العمؿ الج
كاير دليؿ عمت ذلؾ اىخم ـ الحككم ت كالمنشيت الاقخص دي  عمت خحديد المسخكم الادنت مف اهجكر 

كم  دف معظـ نظـ الخرقي ت خخع الح  ز النادم  ت كخع مخكاز   ،حخت لا يعيش الع مؿ حي ة ق سي 
دف طريا  د ع الاجر كانخظ مو ح  ز قكل لمعمؿ الج د كالانخ ج كذلؾ   ،مع الح  ز المعنكم مع الخرقيو

كمع كؿ ىذا  اد دلت الخج رب كالدراس ت دف الناكد   ،الممحكظ  ت ما بؿ خأاير الد ع دك عدـ انخظ مو
كقد ربطت ىذه الخج رب بيف الد عي  كالرخ  عف   ،لا خمثؿ الا جز ان مف د عي  اانس ف لمعمؿ كخجكيده

 مان ف اليو كىك م  يعرؼ  ت اادارة الحديث  ب لرخ  الكظي ت .العمؿ كااط
يشير الرخ  الكظي ت الت مجمكع  مف ااخج ى ت لم رد  ت ن حي  عممو كيمكف الخ رقو بيف جكانب 

ليشمؿ الج نب اهكؿ  ت الرخ  كىك مثؿ ال رد هف يككف راخي ن بدرج  مخ  كخو عف اهكجو   ،الرخ 
ف دمثم  ىذه الجكانب العمؿ ذاخو كالخرقي ت كالخادير كالمن  ع كظركؼ كشركط الماخم    ت العمؿ كم

ب اخ    الت جكانب الرخ   ين ؾ الرخ  بكجو   ،العمؿ كااشراؼ كزملا  العمؿ كالسي س  الخنظيمي 
كمث ؿ لمرخ  الع ـ دف يعبر   ،ع ـ بمعنت آار مماص ع ـ لعمؿ كمؤثر اخج ه ال رد ن حي  عممو

ص   ادع اي  ) دحب عممت ب لرغـ مف كجكد بعض الجكانب الخت خاؼ ح اؿ لخحايؽ باكلو كب
 ( .50الخحسين ت( )

غير دف   ،كم  دكخحت بعض النخ اج دف اه راد يظيركف درج  خابؿ الرخ  عف العمؿ الذم يعممكنو
الت ق ام  كىذا يكخ  دف الرغب  كالرخ  عف الكظي   م  ز   ،جز  منيـ إذا كجد  رص  قد يغير كظي خو

 (51كدف إمك ني  الخغيير قد خحدث لبعض الكظ اؼ كلكف مع اسخمرار الرغب   ت العمؿ لدل اه راد )
كل  مف ج نب الع مميف مف ىن لؾ خس ؤؿ يكاجو اادارة ىك كي ي  خم ف درج  رخ  ع لي  دك ماب

م  اهس سي  الخت كدف المشك  ،. ا ص  دف الرخ  يؤدم الت خم ف خحايؽ اهىداؼ الخنظيمي دعم ليـ
كقد ددم ىذا الاىخم ـ بدراس  الرخ  عف   ،خكاجو اادارة ىت كي ي  خم ف خحايؽ دىداؼ الخنظيـ

 ( .52العمؿ كأحد اهس ليب كالمم رس ت ااداري  الت خحاؽ كلا  كخع كف الع مميف مع اادارة )
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ز بكاسط  مم رس ت كخج رب   لرخ  الكظي ت لا يخجزد مف عممي  الدكا ع كىك بشكؿ ع ـ يعنت الانج 
نش ط ت العمؿ الماخم   كالمك  يت كيرخبط الرخ  الكظي ت ارخب ط ن كثيا ن ب لدكا ع كاف ك ف لا يراد ي  

 ( .53المعنت )
كالرخ  الكظي ت ىك ذلؾ الشعكر الايج بت لم رد الع مؿ نحك كظي خو كالمنظم  الخت يعمؿ  يي  مف 

كقن عخو  ت ن سو بأف خكقع خو كرغب خو   ،امي  لممنظم  كاسخارارهحيث الخكا ؽ بينو كبيف البيا  الدا
كيسخغرقو   ،  لرخ  ح ل  ن سي  ذىني  يخك مؿ  يي  شاصي  المكظؼ مع مكجب ت عممو  ،مشبع 

كقد يكصؼ الشاص مف الاؿ ىذه الح ل  بأنو شاص   ،العمؿ كيحاؽ دم نيو  ت الكسب كالنمك
سا  خم م ن مع ماخخي ت الكظي    يشعر بأف كظي خو مف مخك مؿ  ت كظي خو دم دف مش عره مخ

  لرخ  يخأخى إذان مف إدراؾ الشاص لعممو كامخزاجو بو رغـ دنو يصعب خحديد ابع ده   ،شاصيخو
 لصعكب  كص و مثمم  يصعب كصؼ اانس ف .

م  ىك ن ست ك لاخج ى ت  ت العمؿ دك   ،اسخادمت مصطمح ت عدة  ت مج ؿ الرخ  الكظي ت مني 
ك لخكخر كالعصبي  كم  ينخج عف ذلؾ مف دمراض . ىذه   ،الركح المعنكي  كىن ؾ م  ىك جسمت

المصطمح ت خشير بكجو دك بيار الت الشعكر الذم يخممؾ ال رد نحك عممو . ىذا الشعكر قد يككف 
صريح ن دك مخمران . يعبر بو عف مدل م  يحصؿ عميو ال رد مف ثمرات نخيج  الذم يبذلو مف اجؿ 

ميف ح ج خو الم دي  كالمعنكي  . ككمم  ك ف الرخ  ع لي ن ك ف اداؤه د خؿ . كالعكس صحي  . كدرج  خأ
 (.54ااشب ع الخت يحصؿ عميي  ال رد مف عممو خمعب دكران ميم ن  ت م يكـ الرخ  عف العمؿ )

لكظي ي  الرخ  الكظي ت ىك ذلؾ ااحس س ب اكخم ؿ كاانج ز بغض النظر عف الن كذ اك المميزات ا
 ( :55كالسبب  ت ذلؾ قبكؿ الكظي   كيرخبط ب لكظي   اكثر مف مصدر لخحايؽ الرخ  مني  )

 ارخ  ع مسخكل ددا  العمؿ . -
 ارخ  ع جكدة العمؿ . -
 خعمـ مي رات جديدة . -
 العمؿ كجز  مف  ريؽ العمؿ . -
 مس عدة الزملا  . -
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 زي دة الادرات الشاصي  . -
 خمات الثن   . -

 :تعريف الرضا الوظيفي 
الرخ  الكظي ت يعرّ و محمد العديمت بأنو الشعكر ب لان ع  كاارخي ح دك السع دة اشب ع الح ج ت 

مع الثا  كالكلا  كاانخم     ،كالرغب ت كالخكقع ت عف العمؿ ن سو ) محخكل الكظي  ( كبيا  العمؿ
 ( .56لاق  )كمع العكامؿ كالبيا  كالمؤثرات البياي  الداامي  كالا رجي  ذات الع  ،لمعمؿ

عر و  يرؾ ىكبؾ   ،اىخـ عمم   الن س بخعريؼ الرخ  الكظي ت منذ دف بددت دراس  ىذه الظ ىرة
Hoppock (1935  دف الرخ  الكظي ت يعنت مجمكع  مف الاىخم م ت ب لظركؼ الن سي  كالم دي )

 ( .57كالبيا  الخت خحمؿ المر  عمت الاكؿ بصدؽ اننت راخت  ت كظي خت )
( إف الرخ  ىك مدم خك ر مخعو الكظي   لش غمي  نخيج  ذات قيـ 1936)  Vroomكيرم  ركـ 

 دم دف عب رة الرخ  خرادؼ الخك  ك  .  ،ايج بي 
(  يرم دـ ك    نظري ت الدكا ع كالحكا ز كبعض نظري ت الح ج ت خعخبر اف 1937) Lawerدم  لكير 

 خ  .حصكؿ المر  عمت مزيد مم  ك ف يريد دف يجعمو دكثر قن ع  كر 
( دف اصطلاح الرخ  الكظي ت Landy K Trubmbo( )1980كيعخبره كؿ مف لاندم كخرامبك )

يسخادـ لمدلال  عمت مش عر الع مميف خج ه العمؿ بن س الطريا  الخت خسخادـ بي  عب رة نكعي  الحي ة 
 ( .58المعيشي  . لكصؼ ردكد  عؿ دك انطب ع ت ال رد عف الحي ة بشكؿ ع ـ )

( دف درج  الرخ  خمثؿ ال رؽ بيف م  يحااو المر   علان كم  يسم  الت 1964) Katzilكيرم ك خزؿ 
 ( .59خحاياو )

كم  دف بعض الخعري  ت خربط بيف الرخ  الكظي ت عف العمؿ كالح ل  المعنكي  كخعخبرىم  شيا ن كاحدان 
و . كىذا يؤدم الت الشعكر ب لان ع  . كم  دنو حسب ردم البعض يمثؿ مش عر المكظؼ خج ه عمم

  ،الخعريؼ ير ض ال كرة الا ام  بأف الرخ  عف العمؿ يمكف ايج ده بمجرد خك ر ظركؼ م دي  جيدة
كىذا ب لخ لت يؤدم الت زي دة اانخ ج كبدلان مف ذلؾ  كف الرخ  عف العمؿ ي خرض  يو دف يككف 

 ( .60عمؿ )محصم  العلاق  بيف م  يخكقعو المكظؼ مف عممو كبيف م  يجنيو  علان مف ىذا ال

                                                           
56

 . ;:3( ّاصر اىؼذٌيً ص  
57

 . 69اىؼذٌيً ص  ( ٍصذر ضاتق ّاصر 
58

 . 5:9( ٍصذر ضاتق ّاصر اىؼذٌيً ص  
59

 ( ّفص اىَصذر ّٗفص اىصفحح اىطاتقح . 
60
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دم  الح ل  المعنكي   يت  ت نظر البعض خشمؿ جميع عن صر الرخ  عف العمؿ . كلكف بعض 
الدارسيف يعخبركف الرخ  كمكخكع مسخاؿ لو دبع ده المسخام  .  مثلان المكظؼ قد يككف مد كع ن الت 

الرخ  عف العمؿ بعدة عكامؿ كلكف مديره المب شر قد يؤدم بو الت اانسح ب كقد اعخبر البعض 
 ( .61العمؿ نخيج  كليس سبب ن )

عر و الحر و الرخ  الكظي ت بأنو عب رة عف مكقؼ الشاص خج ه العمؿ الذم يؤديو كيككف نخيج  
  ،لذا  كف الرخ  عف جكانب كنكاحت كظي ي  مخعددة مثؿ الراخب ك رص الخرقي   ،ادراكو لمعمؿ

الاسمكب الرايست  ت المع ممو مف إجرا ات خمثؿ   ،ككذلؾ محيط العمؿ  ،كالرايس كزملا  العمؿ
 ( .62العمؿ اليكمت )

كم  عرّ و بأنو مجمكع  المش عر الكجداني  الخت يشعر بي  ال رد نحك العمؿ الذم يشغمو ح لي ن كقد 
خككف سمبي  اك ايج بيو كىت خعبر عف مدل الاشب ع الذم يخصكر ال رد اف يحااو مف عممو .  مم  ك ف 

مؿ يحاؽ اشب ع ن كبيران  لح ج خو كمم  ك نت مش عره خمحك ىذا العمؿ ايج بي  كك ف خصكر ال رد اف ع
 ( .63راخي ن عف عممو كالعكس ب لعكس )

( ىك ذلؾ الشعكر ب اكخم ؿ كاانج ز الن بع مف العمؿ . ىذا KAY Kablerعرّ و  ك ف كيبمر )
نم  ذلؾ الشعكر ب ارخي ح الن بع مف الشعكر ليس لو علاق  ب لن كذ دك المميزات دك حخت ااج زات . ا

العمؿ ذاخو . كمف الن حي  النظري  يمكف هم كظي   دف خحاؽ قدران مف الرخ  .   لمشرؼ الذم يؤدم 
دكره بنج ح  كا اد ل ريؽ العمؿ ياكد سي رخو  ت ني ي  اليكـ بعد العمؿ ىك ش عر ب لرخ  . كال نت الذم 

كذلؾ قد   ،خعطيؿ اانخ ج كاصلاحي  يشعر ب ل ار لم  دنجزه ينج   ت اكخش ؼ الآل  الخت خسببت  ت
 (.64يسخمد المدرب الذم يلاحظ ارخ  ع مسخكم المخدربيف احس سو ب لرخ  عف ىذا اانج ز )

( المعنكي ت عمت دني  خرجع الت مدم إشب ع ح ج ت ال رد كمدل إدراؾ Quion 1955عرؼ ككبف )
مف مجمؿ ظركؼ الكظي   . بعض الخعري  ت اهارل خركز ال رد بأف ااشب ع ن خج بصكرة دس سي  

 الجكانب الجم عي  لممعنكي ت .
كم  ىك قي مو ب سخغلاؿ سبؿ الرخ  المخ حو مخعددة مف   ،الرخ  الكظي ت ىك قبكؿ اانس ف لكظي خو

   انس ف قد يشعر  ب لارخي ح  ،كيرخبط ب لكظي   الكاحدة دكثر مف مصدر لخحايؽ الرخ   ،الالي 
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ككذلؾ مس عدة الزملا  دك زي دة   ،نخيج  لارخ  ع ددااو  ت العمؿ دك جكدة عممو دك خعمـ مي رات جديدة
 ( .65قدراخو الشاصي  دك حخت خمات الثن   )

كىت دنو كمم    ،الرخ   ت العمؿ ىك حصيم  المكاجي  بيف الخرقي ت دك اانخص رات كالنخ اج الح صم 
عمت دف ىذه الا عدة   ،كمم  ك ف الرخ  دقؿ  ،مف النخ اج الح صم  زادت الخكقع ت كالخرقي ت دكبر

خخغير حسب اه راد كمراكز العمؿ كغيرى  مم  يخعيف إجرا  خشايص ميدانت لخحديد الخرقي ت 
 ( .66كالنخ اج)

الرخ  الكظي ت ىك شعكر الع مميف  ب اطمان ف اخج ه عمميـ كذلؾ مف الاؿ انج ز المي ـ المككم  ليـ 
 دكمؿ كجو كبم  يخم شت مع دىداؼ المؤسس  الخ بعيف لي  .عمت 

( إف الرخ  الكظي ت ىك الح ل  الشاصي  لم رد الع مؿ 1992كم  عرؼ نبيؿ النج ر كمدحت راغب )
 الخت خعبر عف مدل قبكلو الع ـ لمجمكع  العكامؿ الكظي ي  المحيط  ببيا  العمؿ .

 أىمية الرضا الوظيفي :
ظي ت بأىمي  كبيرة مف قبؿ الب حثيف كالماخصيف  ت اادارة كالسمكؾ حظى مكخكع الرخ  الك 

 لا خك د خجد كخ ب ن  ت   ،الخنظيمت كعمـ الن س الصن عت كالخنظيمت الاؿ السنكات العشريف الم خي 
اادارة دك السمكؾ الخنظيمت دك عمـ الن س الخنظيمت دك الصن عت يامك مف  صؿ دك  صكؿ عف ىذا 

 .(67المكخكع)
سكا    ،دىمي  دراس  الرخ  الكظي ت خكمف  ت دف ىذا المكخكع يخب دؿ مش عر اانس ف الع مؿ إف

 ( .68ك ف مديران دك مكظ  ن دك ع ملان صغيران . ازا  مؤثرات العمؿ الذم يؤديو كالبيا  الم دي  المحيط  )
ؿ الصن عت  ت  خرة إف دىمي  الرخ  الكظي ت كمحدداخو ن لت عن ي  عدد كبير مف الب حثيف  ت المج 

 اد خن كؿ العديد مف البحكث الميداني   ت ىذا المج ؿ ابخدا ان مف الدراس  الخت ق ـ بي    ،مف الزمف
ـ مركزة ليس  اط عمت خحديد العكامؿ المرخبط  ب لرخ  كلكف ايخ ن عمت العلاق ت 1935ىكبكؾ ع ـ 

 ( .69بيف خمؾ العكامؿ كاسمكب ادا  العمؿ كالانخ جي  )
ـ كالخت 1935ىمي  الرخ  الكظي ت اسخحكذت عمت اىخم ـ كثير مف الكخ ب دمث ؿ ىكبؾ ع ـ إف د

ركزت عمت العكامؿ المرخبط  ب لرخ  كعمت العلاق ت بيف خمؾ العكامؿ كاسمكب ددا  العمؿ كاانخ جي  . 
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منظم ت كك ف لمك خب اهمريكت  ردريؾ خ يمكر ال خؿ الكبير  ت خبي ف دىمي  الرخ  الكظي ت  ت ال
 (.70الحديث )

يرل البعض خ  كت اه راد  ت الدرج  الخت خعكس بي  اخج ى خيـ الن سي  الك منو عمت سمككيـ الا رجت 
كدرج  خراكمي  خؤثراف  ت درج  انعك سي  عمت سمكؾ ال رد الا رجت  كمم  ك نت   ،كقكة المش عر

و الناؿ الت قسـ آار دك بزي دة دك مح كلخ  ،مش عر اهشي   عمت سمكؾ ال رد ببحثو عف عمؿ آار
كمم  زاد مف   ،ككمم  خراكمت مش عر ااسخي   ل خرة طكيمو  ،نسب  غي بو دك بزي دة معدؿ خأاره

 احخم لات قي مو ب لسمكؾ المذككر الذم يجنبو ىذا العمؿ .
نو ه  ،إف دىمي  الرخ   ت العمؿ خكمف كم  يزعـ بعخيـ مف حيث دني  سبب لزي دة إنخ جي  ال رد

كلكف دىمي  الرخ  خكمف  ت   ،ليس ب لخركرة دف اهشا ص السعيديف  ت دعم ليـ ذك انخ جي  مرخ ع 
 كرة دف اه راد يمخكف معظـ كقخيـ دك الاسـ اهكبر مف حي خيـ ب لعمؿ . كقم  منيـ يممككف الاي ر 

الذيف يسخطيعكف  ك كؽ ذلؾ كمو  كنو يكجد بعض الاشا ص  ، ت دف يعممكا دكلان هسب ب اقخص دي 
ال صؿ بيف حي خيـ  ت العمؿ كا رجو . ىؤلا  اهشا ص لا يؤثر عدـ رخ ىـ  ت عمميـ الذم 

 ( .71ياكمكف بو )
كىن ؾ مف يرم دف دىمي  الرخ  عف العمؿ خنبع مف دنو جز  مف الرخ  عف الحي ة بصكرة ع م  حيث 

 ( .72ج  رخ ىـ )دف البيا  الا رجي  خؤثر عمت مش عر اهد راد نحك العمؿ كدر 
 ( 73تراجع أىمية الرضا الوظيفي للأسباب التالية : )

 .   الانطلاؽ بحم س  كالمزيد مف الادرات الابداعي 
 . خشعر ب لسع دة كخككف دكثر ايج بي  كيؤثر ذلؾ عمت مف ىـ حكلؾ 
 . حينم  خسعد ن سؾ خسعد اادارة 
 بن   علاق ت د خؿ مع اادارة كالزملا    لشعكر ب لرخ  ص.    
 . الاحس س ب لرخ  يجعمؾ خبحث عف مي ـ قيمو دكبر كلا يجعمؾ خبحث عف سبؿ لمخيرب 
 . الشعكر ب لرخ  يمكنؾ مف البا   مخ ردان عف الآاريف كخككف قريب ن مف النج ح 
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  الامك ني ت كىت مجمكع الادرات كالاسخعداد كالمكاىب كالادرات عمت اعخم ؿ ككذلؾ مك  خن  عف
   كت  ت ذلؾ .اهمكر كلكنن  نخ

 محددات الرضا عن العمل :
 (74ىن ؾ محددات خؤدم الت خحايؽ الرخ  عف العمؿ كم  ذكرخي  د. راكيو حسف خخماص  ت الآخت :)

 الخب عد : كىك الرخ  عف العمؿ يخحاؽ مف الخا رب بيف النكاخج الخت يرغب ال رد  ت خحاياي  . -1
 مت م  يعخاد دنو يسخحاو مف العمؿ .العدال  : ىت شعكر ال رد ب لعدال  عندم  يحصؿ ع -2
الكخع الشاصت المسبؽ لم رد :  اد خؤثر شاصي  ال رد عمت مدل شعكره ب لرخ  عف العمؿ  -3

إلا دف المكقؼ   ، ب لرغـ مف إمك ني  الخأثير عمت مسخكل الرخ  مف الاؿ خغيير بيا  العمؿ
ف الخغيرات الايج بي   ت بيا  الشاصت المسبؽ لم رد قد يؤثر عمت مسخكل شعكره ب لرخ  ب لرغـ م

 العمؿ .
هف الرخ  ىك احدم العكامؿ الخت خعكس المكقؼ   ،الشكؿ ددن ه يبيف لن  محددات الرخ  عف العمؿ

كالخب عد بيف نكاخج العمؿ الخت يرغب  ت خحاياي  ال رد كالنكاخج الخت يحصؿ   ،الشاصى المسبؽ لم رد
 (75 رد يم رس درج  دكثر مف الرخ  عندم  : ) كف ال  ،عميي   علان بص   دكثر خحديدان 

 دك يحاؽ مسخكل دعمى مني  .  ،/ يحاؽ نكاخج العمؿ الخت يريدى 1
 / يدرؾ عدال  نكاخج العمؿ ما رن  بم  يحصؿ عميو الآاريف .2
 / كيدرؾ عدال  ااجرا ات الخت خخـ عمت دس سي  خحديد نكاخج العمؿ .3
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 (1-1الشكؿ )
 والموقف الشخصي المسبق عمي الرضا عن العمل  ،العدالو  ،باعدكيف يؤثر الت

 

 

 

 

 
 
 
 

 .173السمكؾ الخنظيمت المع صر ص  –المصدر : د. راكيو حسف 
 عناصر الرضا الوظيفي :

اسخغلاؿ  رص الخعمـ كاظي ر   ،لمرخ  الكظي ت عن صر خخماص  ت الانخ جيو كىت جكدة العمؿ
زي دة الادرات   ،الرخ  الجم عت  ،العمؿ الجم عت  ،الخادير  ،ااحخراؼ  ،الادرات اابداعي 

كلزي دة الرخ  الكظي ت  ت كؿ مف العن صر الس با  لابد مف خكخيحي    ،الشاصي  مزاي  بيا  العمؿ
  يم  يمت :

/ اانخ جي  : الرخ  الكظي ت ىن  ينبع مف مصدريو  ) مخع  الخن  س مع الآاريف( حخى كاف لـ خ ز 1
 معر   انؾ لا خارج   ،معر   انؾ خبذؿ اقصت م  خسخطيع لخج كز خطمع خؾ دك حخى بمكغي   ،داام ن 

 ا خؿ م  عندؾ  ت العمؿ يجعمؾ خشعر ب لخع سو اذف السر  ت الكبري   كالرغب   ت الخن  س .
 / جكدة العمؿ : المزيد مف الخركيز يمكنو مف الاسخمرار  ت معدلات الانخ ج الع لي  .2
 ـ : لابد مف اف يككف عاؿ الع مؿ من خ  عمت ال رص المخ ح  ام مو ./ الخعم3
 / اظي ر الادرات اابداعي  مف الاؿ خعزيز الانخم   .4
/ ااحخراؼ : لابد دف يخك ر لديؾ الامؽ كاهم ف كاف يككف جديران ب لثا  كع دلان  ت سمككؾ كاحخرامؾ 5

كذلؾ لابد مف دف خجعؿ مف ن سؾ نمكذج ن يمجأ   ، للآاريف ميم  خب ينكا  ت السف اك الدرج  العممي
 اليو الآاريف  ت حي خيـ يحخ جكف لمنصيح  مم  يجعميـ يحخرمكنؾ دكف دف خصب  مغركران دك مخكبران .

/ الخادير : الكثير لا يسخطيعكف الخعبير عف ذاخيـ مم  يامؿ الادر مف الثن   عمييـ مف قبؿ 6
 مرؤكسييـ .

 العدالة

 القٌم

 المعتقدات

 نواتجالعملالمرغوبفٌها

التًٌدركنواتجالعمل

الفردحصولهعلٌهامن

 المنظمة

 الرضا
عن  
العمل  

 

الموقف
 الشخصً

 



  

67 
 

 كح كلخـ خحايؽ اىدا  ن ع مو .  ،مم  زاد قربؾ مف زملااؾ  ت العمؿ/ العمؿ الجم عت : ك7
مف الاؿ الخكاصؿ الحر   ،/ الرخ  الاجخم عت : يمثؿ الابكؿ الاجخم عت قم  الح ج ت اانس ني 8

 ناؿ كنخمات الابرات كسم ع   ،كمن قشخو اهمكر الماخم   يحاؽ نكع ن مف الشعكر ب لرخ   ،مع الااريف
 صص يحاؽ نكع ن مف الراح  .النك ت كالا

/ زي دة الادرات الشاصي  : كالمحظكظ مني  المعمـ ص حب المكقؼ الايج بت مف الخعمـ كصنع 9
 لن سو دىدا  ن يبمغي  الكاحد خمك الآار كخخك ر لديو الملاحظ  .

باميؿ مف / مزاي  بيا  العمؿ : يجب عمين  خاديـ العن صر الم دي  لبيا  العمؿ كالعمؿ عمت خجميمو 10
 الاي ؿ كخادير قيم  البيا  الن سي  دكثر مف الم دي  .

 .(76( كاف الرخ  الكظي ت يخككف مف العن صر الخ لي  : )1992كم  ذكر نبيؿ النج ر كمدحت راغب )
 الرخ  عف الكظي   ك رص الاثرا  الماصص  لمكظي   . -1
 الرخ  عف اهجر كممحا خو . -2
 عف الرؤس   كعف المرؤكسيف .  ،الزملا الرخ  عف   ،الرخ  عف علاق ت العمؿ -3
 الرخ  عف اس ليب الاشراؼ كالخكجيو كالاي دة . -4
 الرخ  عف بيا  العمؿ . -5
 الرخ  عف نظ ـ الخرقت .  ،خاييـ الا راد  ،الرخ  عف سي س ت الا راد -6
 الرخ  عف طريا  الخح يز كدسسو كمع ييره . -7
 الرخ  عف الادم ت الخت خادـ لمع مميف . -8

 ة الرضا عن العمل :كيفية زياد
يجب عمت اادارة الراادة كالطمكح  اف خعمؿ عمت زي دة معدؿ الرخ  لمع مميف لديي  ك ت كؿ الاحكاؿ 
خعمؿ عمت د عو الت الام ـ كالعمؿ عمت منع ناص نو كمسبب خو المؤدي  الت ذلؾ . كىن ؾ بعض 

 :( 77الماخرح ت الممكف عممي  لزي دة رخ  الا راد عف العمؿ كمني  )
/ الد ع للا راد بصكرة ع دلو  عندم  يشعر ال رد بعدال  م  يحصؿ عميو مف مك  يت كمزاي  كعدال  1

كعندم  خخرؾ لو بعض الحري ت  ت خحديد م  يرغبو عف   ،ااجرا ات الخت طبات لخحديد م  يسخحاو
 نكعي  المك  يت دك المزاي    ف ال رد يشعر ب لرخ  عف العمؿ .

  ،كدة الاشراؼ  عندم  خككف العلاق  بيف المشرؼ كالا راد طيب  يسكدى  الاحخراـ/ خحسيف نكعي  كج2
يراعت  يي  المص ل  المشخرك   خككف ىن لؾ اطكط اخص ؿ م خكح  بيف المشرؼ كمرؤسيو يزيد رخ  

 الا راد عف العمؿ .
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 راد مخعدديف / خحايؽ اللامركزي   ت سيطرة الاكة الخنظيمي  : خعنت اللامركزي  ب عط   الحؽ لا3
لاخا ذ الارارات  عندم  خكزع سمط  اخا ذ الارارات كيسم  للا راد ب لمش رك  بحري   ت اخا ذ الارارات 
  ف ىذا يزيد مف شعكرىـ ب لرخ  . كيرجع ىذا لشعكرىـ دك لاعخا دىـ ب نيـ يسخطيعكف الخأثير عمت 

 المنظم  .
رد كاىخم مو :  كمم  شعر ال رد بأف يسخطيع اشب ع / خحايؽ الخكا ؽ بيف الكظ اؼ الخت ياكـ بي  ال 4

  كمم  شعر ب لرخ  عف العمؿ .  ،اىخم م خو مف الاؿ عممو
 العوامل التي تؤثر عمي الرضا الوظيفي :

 (78خاسـ الت مجمكعخيف  : )
 Environment Variablesعكامؿ بيا  العمؿ الداامي  :  -1
 Wages and Salaryاهجكر كالمرخب ت : - د

جر كسيم  ميم  اشب ع الح ج ت الم دي  كالاجخم عي  للا راد الع مميف كقد دش رت الكثير مف يعد اه
حيث كمم  زاد مسخكل داؿ   ،الدراس ت الت كجكد علاق  طردي  بيف مسخكم الداؿ كالرخ  عف العمؿ

 الا راد الع مميف كمم  زاد رخ ىـ عف العمؿ كالعكس صحي  .
 rk content at last VerityWoمحتوى العمل وتنويع الميام 

يمثؿ محخكم العمؿ م  يخخمنو العمؿ مف مساكلي  كصلاحي  كدرج  خنكع  ت المي ـ الخت - د
يخخمني  كجكدة دىمي  ىذه  المي ـ ب لنسب  الت الع مؿ . دم انو كمم  ك ف العمؿ ذا محخكل ع لت 

 لخ لت يزداد رخ ؤه .يخخمف عن صر اثرا  كمم  شعر ال رد بأىميخو كىك يؤدم ىذا العمؿ كب 
 Autonomy and Work Contentالاستقلالية ودرجة السيطرة عمي العمل :  -ج

خاخمؼ اهعم ؿ  ت درج  سيطرة ال رد عمت ادااي  حيث كمم  زادت حريخو  ت ااخي ر طرؽ ادا  العمؿ 
 كمم  زاد رخ ؤه عنو .

 d knowledgePersonal Ability anد/ إمكانية الفرد وقدرتو ومعرفتو بالعمل 
كمم  ادم الت امك ني  الادا  الا خؿ مم    ،كمم  ك ف العمؿ ك ا ن لامك ني ت كقدرات كمع رؼ الا راد

 يؤثر عمت درج  رخ ايـ .
 opportunities: Development and promotionalىن/ فرص التطور والترقية المتاحة 

دا  لابد اف خا بؿ مف قبؿ المنظم  إف الا راد الك ؤيف لدييـ طمكح ت كخصكرات عف العمؿ كالا
 ك س سي ت لمخطكر كالخرقيو خخكا ؽ مع معدلات ادا  الا راد كطمكح خيـ .
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 : Style of Leadershipو/ نمط القيادة 
كيؤدم الت مش عر   ،نجد الرايس الذم يخبع الاسمكب الخسمطت  ت قي دة مرؤكسيو لا يكسب كلاايـ

الذم يعخمد عمت الاسمكب الديماراطت  ت الاي دة اذ يجعؿ المرؤكسيف الاسخي   خج ىو . ام  الا اد 
 مكخع اىخم مو  ت الارارات الخت يخاذى  مم  يؤدم الت خطكير الدعـ كالكلا  بينيـ كالمنظم  .

 The Relationship with work Groupز/ علاق  ال رد ب لآاريف : 
عمؿ خك ر لو اشب ع ن لح ج خيـ الاجخم عي  كخحاؽ إف العلاق  الايج بي  لم رد كالع مؿ مع مجمكع  ال

خب دؿ المن  ع بينيم  . لذا  كف العمؿ الذم يخي  لا راده  رصى الخ  عؿ كالاخص ؿ مع الآاريف  كف 
 رخ ايـ سيككف مرخ ع ن .

 Physical working conditionsح/ ظروف العمل المادية 
ى درج  خابؿ ال رد لبياخو كرخ او عني  . كم  خؤثر خؤثر ظركؼ الخيكي  كالاخ  ة كالرطكب  كغيرى  عم

عمت بعض الظكاىر السمككي  كمعدلات الدكراف كالغي ب كالحكادث كاهمراض .  كمم  ك نت ظركؼ 
 العمؿ الملاام  جيدة كمم  زاد رخ  الا راد عف عمميـ .

 Reward Equityي/ عدالة القائد 
أف ال رد غ لب ن م  يا رف معدؿ عكااده المسخمم  قي س ن  ت نظري  العدال  ب  (Adamsكم  اكخ  ددمز )

بمؤىلاخو .   ذا زاد معدؿ م  يسخممو سكؼ يشعر ب لذنب كاذا ناص سكؼ يشعر بعدـ العدال  . مم  
 ينخج عف الح لخيف عدـ الرخ  .

 Personal Variableالعوامل المرتبطة بالافراد العاممين : 
ر عمت درج  رخ  ىـ عف العمؿ يـ دااؿ المنشأة كحيث لي  خ ثيىن لؾ عكامؿ خرخبط ب لا راد ان س

 :مني 
 : Gender on sexأ/ الجنس 

 ت كثير مف الاحي ف يا رف ادا  المردة كابراخي  ب لرجؿ كادااو كابراخو عمت اس س الايف الاجخم عي  
ارة كالادا  س عمت اس س الكالخصكرات الس ادة عمت دف الرجؿ د خؿ ادا  عف المردة الع مم  كلي

 . كىذه ظ ىرة س لب  خج ه المردة خؤثر ب لنخيج  عمت رخ اي  عف عممي  .العممت
 : Ageب/ العمر 

خكجد علاق  ايج بي  بيف العمر كالرخ  عف العمؿ إذ دف الا راد اهكبر سن ن يككنكا دكثر رخ  ان  عف 
اصبحكا اكثر خكي  ن مع عمميـ عف  الا راد الع مميف اهصغر سن ن . كذلؾ هف الا راد الاكبر سن ن قد

 الا راد الاصغر سن ن .
 : Tenurج/ طول فترة الخدمة  

كمم  زاد عدد السنكات  ت العمؿ اصب  لم رد ابرة كمعر   كخكييؼ اعمت لمعمؿ مم  يؤدم ذلؾ الت 
 زي دة رخ او عنو .
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 :  Educational Levelد/ المستوي التعميمي 
م رد الع مؿ زاد خم ف ثب خيـ  ت العمؿ . الاسخارار  يو كمف ثـ يزداد كمم  زاد المسخكم الخعميمت ل

 رخ ؤىـ عنو .
 (79الرضا والانتاجية : )

الانخ جيو كالخحكؿ   ،دف قميؿ مف دكجو السمكؾ الخنظيمت خعرخت لمخأمؿ دك الخ كر  يي  مثؿ المعنكي ت
عؿ اذا قبمن  كصؼ الاقخص دييف للادارة مف الكاخ  اني  ميم  لادا  العممي ت اليكمي  لمخن يذييف . ب ل 

 كف الانخ جي  ىت اهس س الث نكم الرايست ) بعد الرب ( لنج حو .  ت ن س الكقت   ف الماخرح ت الخت 
 خربط مخغيرات الانج ز مثؿ الانخ جي  نسب  لاص اص المنظم  ىت دس سي  لدراست المنظم ت .

الانخ جي  يار  اط بيذه الايكد عمت الادا  كال  بي   إف لكؾ ال رد الخمنت  ت الخع مؿ الخاميدم مع
( . اف الاي ـ ب لخنظيـ بك   ة ىك خحديد الط ق  ال زيكلكجي  لمك اف 1911نظ ار كاخح  للألو . ) بخمر 

 البشرم كلبرمج  الانشط  للاسخ  دة الاصكل مف الط ق  الانخ جيو .
كقبؿ كقت كجيز   ف دارسك السمكؾ ال ردم  ت الخنظيـ ادامكا  ت نمكذج السمكؾ الخنظيمت سمسم  مف 

الرخ  كالكخكح . اف المح كلات لربط ىذه المخغيرات خعخبر مب شرة مع   ،الم  ىيـ مثؿ المعنكي ت
رككت برا يمد كك  ،1953الانخ جي  قد  شمت  ت ابراز ام علاق  بسيط  مخن غم  )  خكمس ف 

1955). 
إف المعنكي ت الع لي  ليست شرط ن ك  ي ن للانخ جيو الع لي  كلا يؤدم ب لخركرة لانخ جيو دعمت مف 

كجدكا اف الرخ    ،المعنكي ت المنا خ  . كاف بعض المنظريف لخشجيع الصن ع  كبخردد الت حد م 
 ت الم يكم  بيف الاي رات الاف  ت الغ لب ذم دىمي  اقؿ  ت الخأثير عمت السمكؾ البشر مف العلاق

الح لي  كالاحكاؿ المسخابمي  . لذلؾ ب ت كاخح ن دف النخ اج الي مو المخكقع  خحدث عندم  خاخ ر نمكذج 
الآل  للانس ف لخسخادـ لخشجيع الانخ ج . كاف النظري ت المبسط  المبني  عمت م  ىيـ المعنكي ت كالرخ  

جيمس م رس كىربرت سيمكف كي ي  اسخاداـ البي ن ت ددت الت نج ح قميؿ دك لـ خنج  . كقد شرح 
الجز  اهكؿ خكخي  العلاق  بيف رخ  ال رد   ،البحثي  المكجكدة لماركج بنظري  اكثر ك   ة . بجزايف

 الجز  الث نت دىـ العكامؿ الت خحدد مح زات ال رد للانخ ج .  ،كانخ جيخو
لارارات الت يصدرى  المكظ كف . اهكؿ ىك كقد دكخحكا بأف ىن ؾ ااخلا  ت ميم  بيف نكعيف مف ا

الارار ب لمش رك   ت المنظم  دك خركي  . الث نت ىك الارار لماي ـ ب لانخ ج اك ر ض الاي ـ بذلؾ  ت 
المسخكم الذم خطمبو الاي دة . اف قرار الانخ ج ياخمؼ بدرجو كبيرة مف قرار المش رك   ت ككنو يؤدم 

رخب ؾ  ت ددبي ت المعنكي ت كالرخ  خنبع مف ال شؿ لمخمييز بيف الت كخع ماخمؼ .   ف جز  مف الا
 الخحكؿ كاانخ جيو .
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 (80الرضا الوظيفي والروح المعنوية والإنتاجيو : )
  ،إف البحكث كالدراس ت كالمخعما  ب خج ى ت العمؿ اىخمت بدراس ت الدكا ع كالحكا ز كالرخ  الكظي ت

كالح ل  العامي  كالان ع لي  كم  يخرخب عميي  مف   ،معنكي  لمع مميفكالعلاق  بيف الرخ  الكظي ت كالركح ال
 مش عر ايج بيو دك سمبيو بيف الانخ جيو .

( بدراس ت  ت شرك  الكيرب   الغربيو  ت شيك غك كالخت ق ـ بي  كؿ مف ركز Hothrenق ـ ىكثرف )
اكخحت اف   ،ذا الارف(  كزملااو  ت دكاار العشريني ت كاكااؿ الثلاثين ت مف ىRospergبرج )

دم دف العلاق  بيف الركح المعنكي  كبيف الانخ جيو ىت   ،الركح المعنكي  الع لي  خؤدم الت انخ جيو ع ليو
 ( ددن ه .1/2علاق  سببي  كم  مكخ  ب لشكؿ رقـ )

 
 (2/1شكل رقم )

 العلاقة القديمة بين الروح المعنوية ) الرضا( والانتاجيو )الدا (
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 . 195 –السمكؾ الخنظيمت  –مصدر : ن صر محمد العديمت ال
 

إف العلاق  السببي  بيف الركح المعنكي  كالانخ جي  كالخت ج  ت بي  مدرس  العلاق ت اانس ني  قد 
اقخرحت اس ليب مخعددة لخحسيف معنكي ت الع مميف ك لمش رك   ت  اخا ذ الارارات كالاشراؼ 

  عت .كالاخص لات الا خؿ كالعمؿ الجم
  النظرة الجديدة لمعلاقة بين الرضا والإنتاجية :

كنسب  لخعدد ح ج ت  –لصعكب  خطبيؽ نمكذج دك نظري  كاحدة  ت الدا عي  كالحكا ز كالرخ  الكظي ت 
كرغب ت الع مميف كااخلاؼ خمؾ الح ج ت كالرغب ت . اقخرح اكثر مف اصكؿ كنمط لمدا عي  كالحكا ز . 

النظري ت كالنم ذج لخطكير النظرة الت العلاق  بيف الرخ  الكظي ت كالانخ جي  قد اعد كثير مف البحث ك 
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 ارتفاعالروحالمعنوٌة
 ارتفاعالانتاجٌة

 انخفاضالروحالمعنوٌة انخفاضالانتاجٌة

 ٌؤديالً

 ٌؤديالً

 رضامرتفع

 أداءمنخفض رضامنخفض

 أداءمرتفع



  

72 
 

الع مميف حيث خكصمت الدراس ت الت دنو يمكف ارخ   الع مميف اذا ك نت الابرات الكظي ي  خاكـ بخمبي  
. الح ج ت ال ردي  . لذلؾ اصب  عكس النظرة الس با  الخت خرل دف الركح المعنكي  خسبب الانخ جي  

دم دف الع مؿ السعيد مكظؼ منخج . كخبات العب رة   ،كاصب  اف الانخ جي  خسبب الركح المعنكي 
صحيح  يمكف الاكؿ " إف المكظؼ المنخج سعيد" دم دف الانخ جي  ) الادا ( خاكد الت رخ  كظي ت 

 ( .81كذلؾ حسب الشكؿ المكخ  ددن ه كالذم يكخ  ىذه العلاق  )
 

 (3/1شكل )
 يدة بين الروح المعنوية ) الرضا( والانتاجيو ) الادا (العلاقة الجد

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 . 196ن صر محمد العديمت ص  –المصدر الس بؽ 
 

 نظريات ونماذج الرضا الوظيفي :
كم  ىت العممي ت الخت خؤدم الت   ،م  الذم يجعؿ بعض الا راد يشعركف ب لرخ  دكثر مف غيرىـ

يدة خس عد  ت خاديـ الاج ب ت عف ىذيف السؤاليف كنسخعرض شعكر ال رد ب لرخ  ؟ خكجد نظري ت عد
 (82دكثرىـ خأثيران كىت : )

 أ/ نظرية القيمة : وتتمخص في الآتي :
اف الرخ  الكظي ت يمكف النظر اليو  1980نالان عف لاندم كخرامبك  – 1968( Loukقدمي  لكؾ )

كدنو ليس مجرد   ،ع ط ي  س ره مف ن حي  الايم  . كيعنت ذلؾ النظر الت الرخ  الكظي ت كح ل 
بؿ النظر الت   ،مجمكع بسيط لح لات الرخ  لم رد عف العن صر ال ردي  الخت خخككف مني  الكظي  

 جميع العكامؿ الخت خمعب دكر  ت خحديد المسخكم الكمت لمرخ  عند اانس ف .
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 . 393( ٍرجغ د. راٌٗٔ حطِ، ص  

 ٌؤديالً
معدلالآداءارتفاع  

المعنوٌةالروحارتفاع  

الروحالمعنوٌةانخفاض معدلالآداءانخفاض   
 ٌؤديالً

 رضاءمنخفض رضامنخفض

 رضاءمرتفع
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 ( :83كيشرح لاندم كخرامبك نظري  لكؾ عمت دس س المع دل  الخ لي  )
oJS = (s 1)p 1+ (s 2)P 2 …………. (S ؿ) P ؿ   

÷ ..................... 2( ىػ 2= ) ر ؼ  1( ىػ 1ركؾ = ) ر ؼ   
ك )ىػػػ(   ،خعنت ) ر ك ؾ ( الرخ  الكظي ت الكمت ك ) ر ؼ( يخمثؿ الرخ  ال ردم عف الجكانب العمؿ
يعكس   ،رخمثؿ دىمي  نش ط العنصر كاكة   عم  خزيد دك خناص حسب مدل الرخ  مع كؿ عنص

 ( .84ب لخ لت عمت مدل الرخ  الكظي ت )
قدم  معمكم ت خؤيد ال ركؽ  كنو لابد  1970ـ اف مككمت كلكؾ  ت ع ـ 1980يعخاد لاندم كخرامبك 

 .(85كذلؾ قبؿ الاركج بأم خعميـ حكؿ ىذه النخ اج )  ،مف خك ير معمكم ت دكثر دقو كمخعددة المص در
جذبي  للاىخم ـ بجكانب   ،مخ ميف ىذه النظري  ) نظري  الايم (كم  ذكرت د. راكي  حسف دنو مف دىـ 

لكت يخحاؽ الرخ  عف  العمؿ ا ص  دف النظري  ا خرخت انو   ،العمؿ الخت خحخ ج الت الخغيير
خاخمؼ ىذه الجكانب ب اخلاؼ الا راد . ايخ ن كك ا ن ليذه النظري   كنو مف دكثر الطرؽ  ع لي  لخحايؽ 

كمح كل  خك ير ىذه   ،يـ ىك البحث عف اكخش ؼ م  يريد الا راد مف عمميـرخ  الا راد عف عمم
 (.86الرغب ت بادر المسخط ع )

 ب/ نظرية عممية المقاومة :
كاسخادمي  لاي س الرخ    ،1980( Landy Tramboدش ر إلى ىذه النظري  كؿ مف لاندم كخرامبك )

رخ  ال رد عف مك  أة محددة سكؼ يخغير  الكظي ت كسم ى  نظري  الما كم  . خعنت ىذه النظري  اف
ب لرغـ مف دف ىذه المك  أت ن سي  خبات ث بخ  .  مثلان خككف الكظي     ،بطريا  منخظم  مع مركر الزمف

دكثر مخع   ت الاسبكع اهكؿ دكثر مني  بعد ست سنكات مف مم رس  ىذه الكظي   ذاخي  . كم  يرم 
رد لخس عده  ت المح  ظ  عمت الخكازف  ت ح لخو الع ط ي  كهنو لاندم دف ثم  عكامؿ آلي   ت خككيف ال 

لابد دف  –كلك جزاي ن عمت اهقؿ  –ينظر الت الرخ  كعدـ الرخ  عمت دني  مف الظكاىر الع ط ي  
 ( .87خمعب عكامؿ الخكازف ىذه دكران  ت خحايؽ الرخ  الكظي ت )
يح كؿ   ،عندم  نككف سعدا  جدان   ،الع ط ي يرل لاندم  ت نظريخو بأف ىن لؾ عكامؿ ما كم  لمعكامؿ 

  ،كالعكس صحي   ،ع مؿ ذاخت بخما اي  الح  ظ عمت خمؾ السع دة مف دف خارج عف الحد المعاكؿ
يا كـ ع مؿ ذاخت خمؾ الح ل  الع ط ي  كيح كؿ دبع دن  عف ىذا الحزف كنامن    ،كعندم  نككف غير سعدا 

لاندم دف ىذا الع مؿ الذاخت يبدك مف اهمكر الركح نيو الخت  كم  لاحظ  ،الت ح ل  حي دي  بعض الش 
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لكنو دف ىذا الع مؿ ىك  ت الكاقع الكظ اؼ المركزي  لمجي ز   ،يدركي  المر  ب ل عؿ لا ب لحكاس
 ( .88العصبت )

ق ـ الع لـ ادكر لكلير بخاديـ نمكذج لخحديد الرخ  الكظي ت  . حيث ج   النمكذج نخيج  لابح ثو 
ي ت ب لكلاي ت المخحدة و المخكاصم  مع عدد مف زملااو  ت دراس  الدكا ع كالرخ  الكظكدراس خ

. ردم لكلير دف العممي ت الن سي  ىت الخت خحدد رخ  ال رد  ت الكظي   ىت خاريب ن كاحدة الامريكي 
خندرج  يم  كىذه الابع د دك العكامؿ الثلاث    ،كذات علاق   ت ثلاث  ابع د ذات علاق  ب لعمؿ الكظي ت

 ( 89يمت : )
 الراخب دك الداؿ . -1
 ااشراؼ . -2
 الرخ  مع العمؿ ن سو . -3

كيرل لكلير دف الرخ  ىك عب رة عف الااخلاؼ دك ال رؽ م  بيف )د( الشعكر الشاص خج ه م  ينبغت 
  لنمكذج بمعنت آار يخكقع دك   ،ك )ب( م  يدرؾ الشاص دنو حصؿ عميو ب ل عؿ  ،دف يحصؿ عميو

  ،عدـ الرخ ( ىك النخيج  ( كمي  المك  أة ال عمي  يككف )ي كؽ ادراؾ عدال  المك  أة ) الجزابأنو عندم  
كعندم  يخس كم ادراؾ عدال  المك  أة ال عمي  . يككف الرخ  ىك النخيج  . دم  إذا ك نت المك  أة ال عمي  

ـ الارخي ح كقد خكصمت الشعكر ب لذنب( كالخكخر دك عد  لنخيج  ىت )  ،خ كؽ إدراؾ عدال  المك  أة
 الدراس  الت اهنمكذج ددن ه :
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 (4/1الشكل رقم )
 (90نموذج لولير في محددات الرضا الوظيفي )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

يخيؼ لكلير الت دنمكذجو دف دىـ المؤثرات  ت ادراؾ الشاص ىت مدالات كعكااد العمؿ دك 
كادراؾ الجزا  ) المك  يت(   ،العمؿ كادراؾ دىمي  الآاريف كذلؾ ادراؾ ص  ت كاص اص  ،الكظي  

سكا  ك ف ىذا الجزا  م دي ن دك معنكي ن .  ،الذم يحصؿ عميو الشاص  ت عممو  
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 . 5;3ص  –اىطي٘ك اىرْظًٍَ  –( اىَصذر ّاصر ٍحَذ اىؼذٌيً  

 مهارات -

 تجارب -

 تدرٌب -

 العمر -

 الاسبقٌة -

 التعلٌم -

 الولاءللمنظمة -

 اوالانجاز -

 الماضً -

 الانجاز -

 الحاضر -

ادراكمدخلاتالعمل

 الشخصً

ادراكمدخلاتومخرجات)

العلاقةمعالآخرٌنفوائد(  

 المستوي
 الصعوبات

 الوقتالمستخدم
 كمٌةالمسؤلٌة

ادراكوممٌزات

 وصفاتالعمل

ادراككمٌة

المدخلات

المفروض

الحصول

 علٌها

ادراكالمدخلات)الفوائد(

 للعلاقةمعالآخرٌن

 

مدخلاتالفوائدالفعلٌةالتً

 ٌحققهاالفرد)الموظف

 

ادراككمٌةالمحصلات

 )الفوائد()ب(

 =)ب(=الرضا(أ)

)ب(=عدم <أ((

رضا

)ب(=شعور>(أ)

بالذنبوعدم

الارتٌاحوعدم

المساواة
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يرل لكلير ديخ ن دف الداؿ كال ع لي ت مف كجي  نظره ن سيو . كدف عدـ الرخ  عف الداؿ سكا  ك ف 
الكظي ت دكراف العمؿ كالغي ب ... كدىمي  خعؼ اهدا    ،يخرخب عميو دشي   عديدة –راخب ن دك دالان 

 .(91الخ )

(5/1الشكل )  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 قياس الرضا الوظيفي :

اعخمد كثير مف الب حثيف كالدارسيف لمكخكع الرخ  الكظي ت  ت قي سيـ ليذا الرخ  عمت الخعري  ت 
 الخت انطماكا مني   ت دراسخيـ ليذا المكخكع .
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 أداءوظٌفً

 غٌرذلك

 شكوى

البحثعن

دخلأعلى

 فًالعمل

الجاذبٌة

قلٌلةللعمل

الرغبةفً

 دخلأكثر

عدمرضا

 عنالدخل

 غٌاب

 دورانعمل

عدمرضا

 وظٌفً

 غٌاب

انسحاب

 نفسً

زٌارات

 للمستوصف

صحةنفسٌة

 ضعٌفة
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ـ لجأ الت اسمكب الما بم  1935( Hoppokالع لـ ىكيؾ ) اذا اسخعرخن  بعض ىذه الدراس ت نجد دف
 حيث ك ف يسأؿ العم ؿ مب شرة عف مدل رخ ىـ دك عدـ رخ ىـ الكظي ت عمكم ن .

( اسمكب الملاحظ  Roethlisberger & Dicksonكم  اسخادـ كؿ مف ركخمز برجر كديسككف )
حظ ت حكؿ مكاقؼ كمش عر كحكا ز المب شرة لسمكؾ الع مميف لياكم  بعد ذلؾ ب سخالاص بعض الملا

 (92عمت خك م  خمت ملاحظخو مف جكانب سمككيـ )  ،كدكا ع خمؾ الع مميف
(  اد اعخمدكا  ت بحثيـ عمت ما بلات دجركى  مع م اخيف مف Herzberg et alدم  ىرزبرج كزملااو )

طمبكا الالي  مف  حيث اسخادمكا طريا   ،الميندسيف كالمح سبيف  ت مدين  ليسبرج بكلاي  بنسم  ني 
  ،الميندسيف كالمح سبيف الخ كير  ت الكقت الذم شعركا  يو بعدـ السع دة ) عدـ الرخ  ( عف اعم ليـ

كمف ثـ يص كف الظركؼ الت ق دخيـ   ،سكا  ك نت دعم ليـ الح لي  دك دم عمؿ م رسكه  ت الم خت
 الت خمؾ المش عر . 
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 المبحث الثالث
داخمي ودوره في تقميل دوران العملالتسويق ال  

 تمييد:
يخكلى ىذا المبحث عرض ااط ر النظرم لمخسكيؽ الداامت عرخ ن يغطت م رداخو مف الاؿ ال ارات 

 الآخي :
 أولًا : مفيوم التسويق الداخمي :

 ت اهس س المنطات الذم يسخند إليو م يكـ الخسكيؽ الداامت ىكااىخم ـ مف منظكر خسكيات ب لع مميف 
دااؿ المنظم  كعدىـ زب اف داامييف يعيشكف  ت سكؽ داامت ممثؿ  ت المنظم  كم  يخرخب عمت ذلؾ 
مف خشايص احخي ج خيـ كرغب خيـ كالعمؿ عمت إشب عي  ككخع برامج لخطكيرىـ كخح يزىـ كخمكينيـ مف 

ى خشجيع ااىخم ـ كالخداؿ  ت خب دؿ النش ط ت مع زملاايـ  ت العمؿ كبذلؾ  كف ىذا سياكد إل
المعنكي ت كاهالاقي ت الداامي  كخعزيز الك   ة الخشغيمي  كديخ ن سيحسف مف مسخكي ت الادم  المادم  

(. كخاكـ  كرة الخسكيؽ الداامت عمى دف اه راد دااؿ المنظم  يجب دف 93إلى الزب اف الا رجييف )
 ا ص بي  .يبذلكا جيدىـ مف دجؿ زي دة ك   ة ك ع لي  دنشط  الخسكيؽ الا رجت ال

كيشير م يكـ الخسكيؽ الداامت الت خصميـ السي س ت كالبرامج المكجي  الت الع مميف ب لمنظم  
كالذم بدكره يمكف دف يؤدم   ،بيدؼ خحايؽ مسخكي ت ع لي  مف الرخ  لدييـ  ،)العملا  الداامييف(

راؼ بأىمي  دكر الع مميف دم دف الاعخ  ،إلى الارخا   بمسخكل جكدة الادم  المادم  لمعملا  الا رجييف
كدف   ، ت خسكيؽ الادم  يسخكجب مف اادارة النظر إلييـ عمى دنيـ يمثمكف السكؽ اهكؿ لممنظم 

كرغب خيـ   ،كالخت يجب خصميمي  كخطكيرى  بم  يخ ؽ كح ج خيـ  ،كظ ا يـ خمثؿ منخج ت داامي  لي 
كبرامجو عمى بعض اهنشط   كخنطكل سي س ت الخسكيؽ الداامت  ،كمف ثـ زي دة درج  رخ ىـ

الماطط  كالمكجي  لمع مميف بي  كالا ص  ب لخنمي   كالخدريب كالمك  أة كالعلاق ت بيف الع مميف 
  (.94كااخص لات ككخكح اهدكار)

كد الماطط  ذات البعد الخسكيات الخسكيؽ الداامت بأنو جميع الجي Rafiq & Ahmedكقد عرّؼ 
كخحايؽ خكحد   ،ت خيدؼ عمكم ن إلى مح كل  الخغمب عمى ما كم  الخغييركالخ  ،المسخمدة مف الخسكيؽ()
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  ،كصكلان إلى رخ  العملا   ،كخك مؿ بيف الع مميف لخم ف الخطبيؽ ال ع ؿ لاسخراخيجي ت المؤسس 
 ( .95كاعخب ر العم ؿ عملا  داامييف  ت المنظم  )
لخسكيؽ خاكـ عمى دس س الخركيز  كذا ك نت مب دئ ا  ،إف منطؽ الخسكيؽ الداامت ىك منطؽ كاخ 

عميو  كنو يجب دف خككف ىن ؾ نظرة مم ثم  هم شاص آار يمكف دف يعد   ،عمى الزب اف الا رجييف
قد يؤدم الت خاديـ   ،كدف خبنت المنظكر الذم يعد دعخ   المنظم  ىـ ديخ ن زب اف لممنظم   ،زبكن ن 

مميف كخأسيس ن عمى م  خادـ  كف الخسكيؽ الداامت خصكرات م يدة  ت إدارة العلاق ت الكظي ي  بيف الع 
 ( :38ـ : ص Susanne & Marieke ، 2000 يرخكز عمت ج نبيف ىم  ) 

إف اليدؼ ىن  ىك   ،: ىك ال كرة الخت خاكؿ بأف كؿ  رد مف الع مميف ىك زبكف داامتالجانب الول 
 ف دف كؿ  رد يادـ كيسخمـ جعؿ العممي ت الخشغيمي  لممنظم  بأ خؿ م  يمكف كذلؾ مف الاؿ خم

 يك الخأكد مف دف كؿ  رد مف الع مميف يعمؿ مع ن مع باي   الجانب الثانيدم    ،ادم ت مخ كق  كمخميزة
 اهعخ   بطريا  خادـ رس ل  المنظم  كاسخراخيجي خي  كدىدا ي  .

ن ؾ خدااؿ إف دىمي  خحايؽ ىذا الانسج ـ الداامت كاخ  خم م ن  ت المنظم ت الادمي  حيث دف ى
ك ت ىذا المج ؿ  كف الخسكيؽ الداامت يسخيدؼ خم ف دف يادـ كؿ الع مميف د خؿ   ،كثيؽ مع الزبكف

 م  عندىـ إلى المنظم  كذلؾ عند خع مميـ مع الزبكف كبأم كسيم  يخع مؿ بي  .
إلا   ،كمف الجدير ب لذكر  كنو عمى الرغـ مف دف مكخكع الخسكيؽ الداامت ىك مف المكاخيع الخسكياي 

دف خركيزه عمى الع مميف كرخ ىـ كعمى جكدة الادم ت المادم  إلييـ ددم إلى خأثره ب اخج ى ت 
دارة الجكدة كسكؼ نممس ىذه ااخج ى ت  ت خع ريؼ الخسكيؽ   ،الا ص  بكدارة المكارد البشري  كا 

 الداامت .
ت " ىك  مس   مع مم  الع مميف إلى دحد دىـ الخعري  ت اهس سي  لمخسكيؽ الداام  (Cahillحيث دش ر )

عمى دنيـ زب اف حا ن كالعمؿ عمى إشب ع احخي ج خيـ كرغب خيـ كمم رس  عمييـ عممي ت الخطكير 
 ( .96كالخدريب بيدؼ خحسيف مسخكل دداايـ )

إف ىذا الخعريؼ يؤكد عمى دىمي  خمبي  كاشب ع احخي ج ت الع مميف كالعمؿ عمى خطكير كخحسيف  
 مسخكي ت دداايـ .
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دراؾ الزبكف كالمبيع ت عند الع مميف كمف خمؾ الخعري  ت  كلاد ركزت خعري  ت دارل عمى نشر الكعت كا 
( كىك : " الخسكيؽ الداامت عب رة عف نش ط ت خسخيدؼ امؽ بيا  داامي  خدعـ Johnsonخعريؼ )

دراؾ الزبكف كالمبيع ت لدل الع مميف " . )  Anna( كزاد )266ـ : ص Johnson،  1986الكعت كا 
& Christine خعري  ن آار لم يكـ الخسكيؽ الداامت ىك " الخسكيؽ الداامت ىك اه خؿ الا در عمى )

ااىخم ـ ب لادم ت كالزبكف كذلؾ بكاسط  منيج   عؿ خسخادـ  يو دنكاع ماخم   مف ااجرا ات الداامي  
 (97الخت خدعـ الع مميف ")

م  كدىدا ي  بيف الع مميف كمف خمؾ الخع ريؼ خمؾ كىن ؾ خع ريؼ ركزت عمى دىمي   يـ رس ل  المنظ
( كالذم عرّؼ الخسكيؽ الداامت عمى دنو " مجمكع  مف ااجرا ات خادـ إلى Johnsonالخت دكردى  )

كؿ دعخ   المنظم  خخمثؿ  ت خدريب كمك  ا  كبث المعمكم ت كخاييـ الع مميف مع  يـ كاخ  لرس ل  
 ( .272ـ : ص Johnson،  1986الع مميف " . )المنظم  كدىدا ي  لغرض خحسيف آدا  

كمف خمؾ الخعري  ت خعريؼ   ،كقدمت خعري  ت شددت عمى ىدؼ خعزيز جكدة الادم ت المادم 
(Ballantyne الذم عدّ الخسكيؽ الداامت عمى دنو " اسخراخيجي  لخطكير العلاق ت بيف د راد الك در )

ذا م  حصؿ ذلؾ عندى  سيخـ ربط اسخالالي  الع مميف مع مي راخيـ   ،عبر حدكد المنظم  الادمي  كا 
لامؽ مع رؼ من خح  خؤدم إلى ايج د عممي ت عمت دم نش ط ت داامي  بح ج  إلى الخغيير كدف الغ ي  

 مف ىذه النش ط ت ىك خعزيز جكدة الادم ت الخسكياي  الا رجي  ".
حيث عرؼ الخسكيؽ   ،الا رجت( عمى الخرابط كالخم سؾ بيف الخسكيؽ الداامت ك Ferrellكم  ركز )

الداامت  عمى دنو "  مس   إداري  خيدؼ الت خنسيؽ الخغيرات الداامي  بيف المنظم  كع مميي  مف دجؿ 
( كقد دداؿ 549ـ : ص Ferrell،  1999نج ح الخغيرات الا رجي  بيف المنظم  كزب اني  " . )

كالنظـ الداامي  لممنظم  ىت بأىمي   الخسكيؽ الداامت  كرة جديدة الت الخسكيؽ كىت دف العلاق ت
العلاق ت الا رجي  كذلؾ هف الادرة عمت إرخ   الزب اف الداامييف يعد جز ان مكملان ارخ   الزب اف 

( الخسكيؽ الداامت عمى دنو " اىخم ـ المنظم  الكاسع George & Gronroosالا رجييف عميو عرؼ )
ش ع    ،George & Gronroosالسمكؾ المكجو نحكه" . ) ب لع مميف كذلؾ مف دجؿ ادم  الزبكف كا 

 .(85ـ : ص 1990
كم  عرؼ ) الخمكر( الخسكيؽ الداامت بأنو " ىك الذم يخطمب مك  أة د راد المنظم  ككذلؾ الخزاـ 
ع دة  اادارة ب لمبيع ت كالخدريب كمراجع  كخاييـ الخطكر ال ردم  كمراجع  سي س  إدارة المكارد البشري  كا 
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: ص  2002  ،دارة مف زاكي  مس عدة الع مميف عمت اانج ز مف الاؿ العمؿ " ) الخمكرخعريؼ اا
حيث دنو مف الكاخ  إف الخسكيؽ الداامت ييخـ بم  ىك دكثر مف الخع مؿ مع الع مميف بكص يـ   ،(8

ف زب اف ككذلؾ ييخـ بخطكير برامج كاسخراخيجي ت خعزز رخ  الع مميف . كقد عرؼ الخسكيؽ الداامت م
( عمى دنو " خطبيؽ  مس   كسي س  الخسكيؽ عمى الع مميف  ت المنظم  الذيف يادمكف Berryقبؿ )

الزب اف كب لخ لت  كنيـ د خؿ الن س الممكف خكظي يـ كالمح  ظ  عمييـ كالذيف سيعممكف بأ خؿ م  
لع مميف (   يذا مف الخع ريؼ الخت خنظر إلى ا28: ص  Berry،  1983لدييـ  ت لادم  الزب اف" )

 ت المنظم  بكص يـ زب اف داامييف ككظ ا يـ ىت منخج ت داامي  يجب دف خصمـ بطريا  خمبت 
 ح ج خيـ بصكرة د خؿ .

( إلى خعريؼ الخسكيؽ الداامت بأنو " الخع مؿ بمادار اهىمي  مع ح ج ت السكؽ Palmerكدش ر )
المرغكب  عف طريؽ خمبي  كخحايؽ الداامي  مف الاؿ برامج معين  كاطط لخحايؽ اهىداؼ الخنظيمي  

 ( . 15: ص  Palmer،  2001ح ج ت الع مميف كالزب اف مع ن " . )
دم  مف كجي  نظر الب حث  اد دردت الخعريؼ ااجراات الآخت : " الخسكيؽ الداامت ىك ال مس   الخت 

خشايص  خدعك الت مع مم  الع مميف عمى دنيـ زب اف داامييف آاذيف كؿ م  يخرخب عمت ذلؾ مف
كالعمؿ عمت إشب عي  ككذلؾ خطكير قدراخيـ كمي راخيـ بيدؼ خحسيف مسخكي ت   ،احخي ج خيـ كرغب خيـ

 الادم  المادم  مف قبميـ " .
 : ثانياً : أىمية التسويق الداخمي

كدف الميزة اهس سي  هم منظم  ن جح    ،خرخبط الجكدة  ت الاط ع الادمت بشكؿ كثيؽ بأدا  الع مميف
عميو  كف مكاقؼ الع مميف خج ه العمؿ ككذلؾ مدل قدرة رب العمؿ عمت   ،ع ددا  الع مميف  يي ىت ر 

ف دحد دىـ   ،ر ع ددا  الع مميف لو خأثير كبير  ت جكدة الادم ت كالمنخج ت الخت خعرض الت الزب اف كا 
مف الرخ  الخحدي ت الخت خكاجو المنظم   ت ىذا المج ؿ ىك امؽ كسط يشعر الع ممكف  يو بادر 

كمف ىن  خأخت دىمي  الخسكيؽ الداامت  ت امؽ ىذا الكسط الذم يع مؿ  يو الع مميف عمت   ،كالدا عي 
دنيـ زب اف داامييف خادـ ليـ المن  ع كالادم ت مف جي  ككذلؾ  ت ككف الخسكيؽ الداامت مخطمب ن 

 دس سي ن لمخسكيؽ الا رجت الن ج  
(Eric & etal،  2000 354ـ : ص )،  ف جي  دارل دف الزب اف كلا سيم   ت قط ع الادم ت م

ماخخبيف لخككيف علاق ت مع اه راد كالمنظم ت كليس مع السمع  كنو عمى الرغـ مف خزايد اسخعم ؿ 
إلا دف الزب اف م  زالكا كثيرم الاعخم د عمت العلاق ت المخب دل  مع   ،الخاني   ت قط ع الادم ت
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الراخيف الذيف سيخـ امؽ الدا عي  لدييـ عمت دس س مط لبيـ  كبذلؾ  كف الع مميف  ،الع مميف
 (98كاحخي ج خيـ سيحددكف م  يرخت الزب اف الا رجييف )

مف ىن   كف مف الميـ خصميـ كخن يذ خسكيؽ داامت جيد كالذم يككف مف الاؿ خشايص الع مميف 
ـ عند ذلؾ  كف المنظم  اهك    كعدّىـ زب اف داامييف كخطكير كخن يذ عممي ت الخسكيؽ الا ص  بي

سخصب  دكثر اسخراخيجي  كخكخيكي  مسخعدة كمييأة لخشايص كخعييف الخحدي ت الخت خكاجو مسخابؿ 
كذلؾ  كنو سيخـ كسب ك در جديد ليس  اط ك در يحمؿ الكثير مف المع رؼ كالاسخعداد   ،المنظم 

 ت منظمخيـ كيجسدكف الثا   كلكف ديخ ن ع مميف مطكقيف ب ط ر  المنظم  يحسكف بأنيـ جز  مخك مؿ
كبذلؾ  كنو عندم  يحمؿ الع ممكف  ت المنظم  ص   الادم    ،الخت يحممكني  كيزرعكني   ت المنظم 

  ،الجيدة كالجكدة كالايج بي   كف ىذا سينعكس  ت السمككي ت الايج بي  الخت سيعبر عني  خج ه الزب اف
الرع ي  الجيدة سيغ دركف المنظم  كىـ  ت رخ  ك مؿ  كب لما بؿ ديخ ن  كف الزب اف الذيـ سيخماكف ىذه

كسيخكممكف عف ىذا الرخ  دم ـ الآاريف كىذه الدع ي  الخت سياكـ بي  ىؤلا  الزب اف سخؤدم الت نخ اج 
ايج بي  لاحا  لممنظم  كبذلؾ  كنو مف الاؿ الخسكيؽ الداامت سيس ىـ الع ممكف كمف ثـ الزب اف  ت 

 ( .99النج ح الكمت لممنظم  )
 ثالثاً : أىداف التسويق الداخمي :

يمكف خاسيـ دىداؼ الخسكيؽ الداامت إلى ثلاث  مسخكي ت مف اهىداؼ ىت : اليدؼ عمت المسخكم 
كدايران اليدؼ عمت المسخكم الخكخيكت .   ليدؼ عمت   ،كاليدؼ عمت المسخكم الاسخراخيجت  ،الكمت

كمي رات ع لي  ق دريف عمت خحمؿ المسؤكلي   المسخكم الكمت ىك الحصكؿ عمت ع مميف ليـ قدرات
 كاالخزاـ بخاديـ ادم ت ع لي  الجكدة لمزب اف.

دم  اليدؼ عمت المسخكل ااسخراخيجت ىك ايج د بيا  داامي  يخصرؼ  يي  الع مميف ب لطريا  المرغكب 
كنشر المعمكم ت   يي  كالخت يخـ خسييمي  مف الاؿ إجرا ات   عم  كىت ثا    الادم  كالخدريب الداامت

الخسكياي  إلى الع مميف كالغ ي  مف ذلؾ ىك خطكير كعت الزبكف الا رجت كالداامت كايج د الخك مؿ بينيـ 
 ( .100كمح كل  إزال  العكااؽ الكظي ي  الخت خاؼ دم ـ   عمي  الخسكيؽ الداامت )
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الجيكد الخسكياي  دم  دىداؼ الخسكيؽ الداامت عمت المسخكم الخكخيكت ىك بيع الادم ت مف الاؿ 
كيجب   ،الم ردة لمع مميف كالذم يسخند الت دف ا راد الك در ىك السكؽ اهكؿ لممنظم  المادم  لمادم 

ككذلؾ مثكليـ لمادم ت كالنش ط ت   ،دف ي يـ الع ممكف لم  يخكقع منيـ دف يؤدكا كظ ا يـ بطريا  معين 
سخكل ع ؿ مف الجكدة كدف خككف مابكل  كم  الخت خم رسي  المنظم  كدف الادم ت يجب دف خككف عمت م

( يماص 2-1كالجدكؿ )  ،(95: ص  Gronroos ، 1983 يجب ااىخم ـ بانكات ااخص ؿ )
 دىداؼ الخسكيؽ الداامت .

 (2-1الجدول )
 ممخص أىداف التسويق الداخمي

 

 اليدؼ عمت المسخكم الاسخراخيجت :
ع ت كخعزز ذلؾ مف الاؿ ااجرا ات الآخي  :امؽ بيا  داامي  خدعـ الاىخم ـ ب لزبكف كالمبي  

 خرسيخ ثا    الادم  . -
 الخدريب الداامت لمع مميف . -
 بث المعمكم ت الخسكياي  الت الع مميف . -

 اليدؼ عمت المسخكم الخكخيكت :
بيع الادم ت كالادم ت الس ادة الخت خسخعمؿ بكص ي  كس الان لمخن  س مف الاؿ الحملات كااجرا ات 

الخسكياي  الم ردة لمع مميف اسخن دان الت المب دئ الآخي  : كالجيكد  
 يعد ا راد الك در ىـ السكؽ اهكؿ لممنظم  . -
 امخث ؿ كخ يـ الع مميف للأنشط  الخت خم رسي  المنظم  . -
 مح كل  خاديـ ادم ت ذات مسخكم ع ؿ مف الجكدة . -
 كجكد قنكات اخص ؿ   عم  . -

ذكم قدرات كمي رات ع لي  يسخطيعكف خاديـ ادم ت بمسخكم اليدؼ الكمت : الحصكؿ عمت ع مميف 
 ع ؿ مف الجكدة الت الزب اف .

 ( .95ص   ،Relationship Marketing, Gronroos،  1993المصدر : )
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كلابد مف ااش رة إلى دف خطبيؽ  مس   الخسكيؽ الداامت ىت ليست الغ ي  الني اي  بحد ذاخي  لممنظم   -
ذات ددا  د خؿ كذلؾ يككف مف الاؿ خحسيف مسخكي ت ددا  الع مميف كخحايؽ بؿ ىت خجعؿ المنظم  

 ( .25ـ : ص Cahill،  1996رخت الزب اف الا رجييف . )
 (:101رابعاً : استراتيجية التسويق الداخمي )

كدف الكظ اؼ ىى منخج ت   ،ياكـ م يكـ الخسكيؽ الداامت عمى النظر إلى الع مميف ب عخب رىـ عملا 
كخح يزىـ نحك خحايؽ   ،كم  يجب دف خركز المؤسس  عمى خطكير الع مميف  ،ت المنظم داامي   

  ،دىداؼ المؤسس  الماخم   كقد خـ خحديد مراحؿ خطكر الخسكيؽ الداامت  ت المؤسس ت بثلاث  مراحؿ
 كعميو يمكف اسخعراض ىذه المراحؿ الخ لت :

دارة التغيير المرحم  عمى دف الخسكيؽ الداامت ىك الدا ع دك : كقد ركزت ىذه  التطبيق الإستراتيجي وا 
كالماصكد ىن  ىك خركرة إشراؾ الع مميف  ت كخع اهىداؼ   ،المحرؾ لخطبيؽ إسخراخيجي  المنظم 

كيعممكف عمت خطبيؽ ااسخراخيجي ت   ،كذلؾ لككنيـ مف ياكـ بخحايؽ خمؾ اهىداؼ  ،كااسخراخيجي ت
 ديخ ن.

  ،ز ىذه المرحم  ب لخركيز عمت قخ ي  خح يز الع مميف كخحايؽ رخ ىـمرحم  إرخ   الع مميف : كخخمي
ىك  ت خركرة خكجيو م يكـ الخسكيؽ الداامت لخحسيف كخطكير جكدة   ،كالسبب الرايست كرا  ذلؾ

 الادم ت كالمنخج ت المادم  لمعملا  .
الذم   ،الخسكيؽ الداامت مرحم  الخكجو ب لعميؿ : كىت خعخبر المرحم  الرايسي  الث لث   ت خطكير م يكـ

كىت الخت ج  ت اسخج ب  لح ج ت   ،يبدد ب لخركيز عمت دىمي  م يكـ الخ  عؿ بيف الع مميف كالعملا 
 العملا  كمخطمب خيـ .

ك ت   ،ك ت خمبي  احخي ج خيـ  ،كلمخسكيؽ الداامت دكر ميـ ك ع ؿ  ت دعـ المكارد البشري  لممنظم 
إخ    الت خطبياو سكؼ يخمف الخزاـ الع مميف بخاديـ   ،المنظم خاميؿ معدؿ دكراف الع مميف  ت 

لاد   ،د خؿ الادم ت خج ه العملا  كبم  يك ؿ إع دة دك خكرار شراايـ  ت ح لخت السمع كالادم ت
يؤدم الت الخأكيد عمى دىمي    ،دش رت اهدبي ت الخت خبنت م يكـ الخسكيؽ الداامت  ت المنظم ت

الت خلازـ  كيعكد السبب  ت ذلؾ  ،كالعملا  كخحديدان  ت مؤسس ت الادم تالخ  عؿ بيف الع مميف 
 اص اص الادم ( بيف الب اع كالمشخرم لي  .عممي  خاديـ الادم  )
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كم  يركز الخسكيؽ الداامت عمت دىمي  مش رك  الع مميف للإدارة العمي   ت كخع اهىداؼ 
كدايران خأخت دىمي  الخسكيؽ   ،لجكدة المن سب كذلؾ لخحايؽ اهىداؼ ب لك   ة كا  ،كالاسخراخيجي ت

كالع مميف  ت   ،الداامت  ت ككنو يشير الت خركرة الخنسيؽ بيف الع مميف  ت الص كؼ اهم مي 
 الص كؼ اهارل بيدؼ خأدي  ادم  ك ؤة خخسـ ب لجكدة كيرخت عني  العملا  .

لخت خمثؿ عممي  الخسكيؽ الداامت  ت ا  ،ك ت ذات المك ف خبيف الدراس ت مجمكع  مف العن صر الميم 
جي  الخسكيؽ الداامت كىت كم  كيمكف الاسخ  دة مني   ت بن   اسخراخي  ،المنظم ت ) ا صي  الادمي (

 :يمت
علاق ت الخي    كحسف ااسخاب ؿ مع العملا  : بحيث يشمؿ ذلؾ خحسيف كخنمي  علاق ت الخي    م  

خكجيو الككادر الع مم   ت المنظم ت كخأىيميـ كخدريبيـ  كم  يخخمف ذلؾ  ،بيف المنظم ت كالعملا 
 كالمزيد مف المب ق  كحسف الخع مؿ بشكؿ يعمؿ عمت خعزيز ىذه العلاق  .  ،عمت احخراـ العملا 

  ،: كىك يخخمف الخركيز عمت خحسيف الجكدة ال ني  لمسمع  المادم  Quality Controlرق ب  الجكدة 
إخ    الت   ،ف المع يير كاهسس لخاييـ ح ج ت كرغب ت العملا كذلؾ مف الاؿ كجكد مجمكع  م

الجكدة الكظي ي  الخت خخعمؽ ب لمع يير كاهسس المرا ا  لمطريا  الخت يحصؿ العميؿ مف الالي  عمت 
 احخي ج خو مف السمع  .

سيف : كيخمثؿ ذلؾ  ت الخدريب اايج بت لمككادر الع مم   ت خح Personal Sellingالبيع الشاصت 
كب لخ لت انعك سي  عمت خحسيف المكقع الخن  ست لممنظم   ت   ،العلاق ت البيعي  الخت ياكمكف بي 

 كف خح يز كمك  أة خمؾ الاكل   ،كاعخم دان عمت نظري  الثكاب كالعا ب  ت اهدبي ت ااداري   ،السكؽ
 عمت جيكدى  المبذكل  سيعمؿ عمت خحسيف خمؾ العممي ت .

خك ير المن خ المن سب لرغب ت العملا  سيعمؿ عمت زي دة :  Employee Moraleدالاقي ت العم ل  
كخاميؿ الشعكر ب لممؿ دك الخذمر . كخسيـ ىذه الن حي   ت بن     ،الشعكر اايج بت المخككف لدييـ

اهسس كالاكاعد اهالاقي  الخت ينطمؽ مني  الع ممكف  ت خك ير كخاديـ المنخج بمسخكل لااؽ كمن سب 
كم  يمكف خدريب الع مميف كح زىـ نحك خمؾ الن حي  مف الاؿ خنظيـ برامج   ،ـ ب ل  عمي  كالك  ي يخس

كنش ط ت ا ص  خعنت ب صلاح الاكاعد اهالاقي  لمخع مؿ مع العملا  كالعمؿ عمت صي نخي  مف  خرة 
ـ : 2012  ،كرحيث خأاذ دشك لان لمخح يز مني  م  ىك نادم كمني  غير نادم . ) إي د النس  ،هارل
 ( .50-47ص 
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 (:102خامساً : العوامل التي ساعدت عمي ظيور التسويق الداخمي)
إف   ،خطكُّر م يكـ الخسكيؽ الداامت ىك خ ريخ دك م يكـ قسير العمؿ نسبي ن إذ ظير  ت عاد الثم نين ت

ف ظيرت ن ؾ كيبدك دف ى  ،ك نت ىن ؾ إش رات عديدة س با  خاص م يكـ الخسكيؽ الداامت سبؽ كا 
دارة  اخج ى ت  كري  عدة يمكف دف يككف لي  خأثير  ت خطكر ىذا الم يكـ كىت : خسكيؽ الادم ت كا 

ىكذا  كذا م  اعخمدن  ىذه العكامؿ  كف ىن ؾ عدد مف الاعخب رات   ،المكارد البشري  ككذلؾ إدارة الجكدة
حظ بأف اهسكاؽ الداامي  يجب الاىخم ـ بي   ت مج ؿ الخسكيؽ الداامت : حيث مف الميـ دكلان دف نلا

مكجكدة اداؿ المنظم ت كدف ىذه اهسكاؽ الداامي   ت ح ل  خب دؿ خ  عمت مع اهسكاؽ الا رجي  لخمؾ 
ث ني ن نجد دف العديد مف من ىج الخسكيؽ الا رجي  قد يخـ خحكيرى  لغرض خن سبي    ،المنظم ت

 ( . 25ـ : ص Susanne & Marieke،  2000كملا مخي  مع الخسكيؽ الداامت ) 
دم  العكامؿ الخت س عدت  ت ظيكر الخسكيؽ الداامت  يمكف عزكى  الت الاكل الآخي  الخت خسكد ع لـ 

 ( كىذه الاكل ىت :7ـ : صSamms،  1988اهعم ؿ اليكـ حسب م  ذكره )
ات إف العديد مف المنظم ت خمر اليكـ بح لات مف الخغير الشديد الخت خخمثؿ ب لاندم ج ت كالاخح د

 كالخحجيـ كغيرى  مف الخحكلات الخت خخطمب الاىخم ـ بم يكـ الخسكيؽ الداامت .
دف العديد مف المنظم ت قد ق مت بكجرا ات خمكيف الع مميف لغرض زي دة الخركيز عمى العلاق ت مع 

الخج ري  كدف ىذا اهمر يخطمب خدالان ك ملان كبرامج خدريبي  مكث   لمع مميف عمت قيـ العلاق ت   ،الزب اف
 الخت خنخجي  المنظم  .

مم  ددم الت زي دة ااعخم د عمت م  يعرؼ   ،زي دة نظـ العمؿ ب لعاكد كاهجكر اليكمي  كعدـ الخ رغ
( كىذا يخطمب دف ي يـ ىؤلا  الع مميف طبيع  رؤي  كقيم  العلاق  outsourcingب لعاكد الا رجي  )

 الخج ري  كمسخكاى  مف حيث الجكدة .
كىذا قمؿ مف ربط ىذيف الطر يف بم  ياص   ،  الكلا  المخب دؿ بيف درب ب العمؿ كالع مميفخدنت درج

 مم  خطمب الاىخم ـ ب لخسكيؽ الداامت لسد ىذا الناص .  ،الغ ي ت كالايـ المشخرك 
خخطمب مف المنظم  كالككادر   ،دف الطرااؽ الجديدة المطبا   ت العمؿ كنشك  طبا  المنظم  المخعمم 

مم   يي  دف خخعمـ ب سخمرار المي رات الجديدة المطمكب  لذلؾ  كف قيـ العلاق ت الداامي  خعد المظم  الع 
 الخت خغطت ىذه ااجرا ات .
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 (:103سادساً : النشطة الضرورية في تييئة المنظمة لتنفيذ التسويق الداخمي)
داامت كذلؾ مف الاؿ ىذه ىن ؾ عدة  دنشط  خركري  خمثؿ الحجر اهس س لخطبيؽ م يكـ الخسكيؽ ال

  ،Mike & Moiraاهنشط  خصب  المنظم  مييا  اسخيع ب الخسكيؽ الداامت كىذه اهنشط  ىت )
 ( .221ـ : ص 2000

ىن ؾ ح ج  اجرا  مس  منخظـ لمملاك ت كذلؾ مف دجؿ خاييـ من خ الادم  الداامي  كثا  خي  كخم ف 
 جكدة الادم ت الا رجي  كالداامي  .

سيـ الزب اف الداامييف عمت دس س مسخكل ااخص ؿ مع الزبكف كيعد ىذا الخاسيـ خركري ن إجرا  خا
 لخحديد نكعي  الادم  المسخيد   ككذلؾ كخع البرامج الخدريبي  الخت خخمف جكدة الادم  .
كىن   كف   ،يخكجب دف يركز الخطكير الشاصت كالخدريب عمت الادرات الجكىري  لمخسكيؽ الداامت

 .كطبيع  الخدريب كالخطكير الشاصت س عد  ت خحديد مخطمب ت الزب اف الا رجييف كالداامييفالبحكث خ
سيس عد خمكيف الع مميف  ت اسخعم ؿ قدراخيـ عمت ك ؽ م  يركنو من سب ن لخاديـ د خؿ الادم ت جكدة 

 إلى زب انيـ .
كدف ىذا يعد دمران   ،اه خؿالخكريـ كالمك  يت يجب دف خسخند الت مس ىم ت الع مميف  ت خاديـ الادم  

ح سم ن  ت خحديد سمككي ت الع مميف كيجب دف يسخند إلى اىخم ـ دقيؽ بخأثير الخكريـ كالمك  أت عمت 
 السمكؾ  خلان عف ذلؾ ع ممى الج ذبي  كالدا عي  للأ راد .

النش ط ت ااخص لات الداامي  خك ر آلي  لممس ىم  مخب دل  الكظ اؼ دك مخعددة الكظ اؼ ك ت خنسيؽ 
كخس عد  ت خعزيز جكدة الادم ت كخم ف دف يعرؼ دم  رد م  يجب معر خو كمدع   ،دااؿ المنظم 

كخسخادـ الآف كس اؿ حديث   ت العديد مف المنظم ت لخسييؿ ااخص لات   ،دكره  ت النش ط اهكسع
ت الكقت كخس عد حيث خك ر ىذه الكس اؿ اسخلاـ كؿ الع مميف لمعمكم ت جديدة  ت ذا  ،بيف الع مميف

 . ت المزيد مف الخم سؾ 
ما ييس اهدا : ىذه الما ييس يجب دف خككف كاخح  كيجب دف خككف ق درة عمت قي س مس ىم  كؿ 

 شاص ككؿ قسـ  ت خحايؽ دىداؼ اهدا  .
 كف الاخي  اهس س ىت بن   علاق ت عمؿ داعم    ،بن   علاق ت العمؿ الداعم  : م  ياص الع مميف

كىن ؾ خركرة هف يككف ىن ؾ قدرة لمع مميف   ،خطكير كخطبيؽ منيج الخسكيؽ الداامتكذلؾ عند 
كدف يس ىـ الجميع  ت كسر الحكاجز دااؿ   ،لاحخراـ بعخيـ البعض كخب دؿ الثا  كالعطؼ كالدعـ
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كدف ىذا سيعزز الاخص لات الداامي  كدرجحي  دك احخم لي  خحايؽ جكدة الادم ت   ،اهقس ـ كبينيـ
 مي  كالا رجي  .الداا

 (:104سابعاً : علاقات العاممين ضمن فمسفة التسويق الداخمي)
إف م يكـ الخسكيؽ ك ف س با ن يشير  اط إلى العلاق ت مع الزب اف كقد اقخخت الح ج  خكسيع ىذا 

كمف بيف دىـ خمؾ العلاق ت الخت حظيت ب لكثير مف الم يكـ   ،الم يكـ ليشمؿ علاق ت خسكياي  دارل
 (.15ـ : ص Bend pudi & Berry،  1997 ـ ىت العلاق ت مع الع مميف . )ااىخم 

كيمكف ايخ ح علاق  الع مميف ب لمنظم  كب لزب اف مف الاؿ مثمث العلاق ت الخسكياي  كم   ت الشكؿ 
( المذككر  ت ددن ه حيث دف خصكرات الزب اف خخأثر بشكؿ مب شر ب لخسكيؽ الا رجت الخاميدم 1-2)

ككذلؾ   ،ف المنظم  كالزب اف كبكاسط  الخسكيؽ الخ  عمت الذم يككف بيف الزب اف كالع مميفالذم يككف بي
 كف ىذه الخصكرات خخأثر بشكؿ غير مب شر ديخ ن ب لخسكيؽ المكجو نحك الع مميف كىك الخسكيؽ 

 الداامت كالذم يككف بيف المنظم  كالع مميف .
 ( مثمث العلاق ت الخسكياي 2-1الشكؿ )

 

 

 

 

 

 

 لاق  الع مميف ب لزب افع
 العلاق  الخسكياي  الخ  عمي 

 ( .435ص   ،Marketing Management, Philips Kotler،  1997المصدر :) 
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إف الخسكيؽ الداامت ياكـ عمت دعـ كؿ مف الخسكيؽ الخ  عمت كالخسكيؽ الا رجت مف الاؿ خييا  
 زب اف .الع مميف المطمكبيف لآدا  الكظي   الجيدة ب لخ  عؿ مع ال

لذلؾ  اد خـ الخأكيد عمت دىمي  اه راد الع مميف  ت نج ح العلاق ت الخسكياي  حيث دف نج ح خمؾ 
( 287ـ : ص Geoff،  1999العلاق ت يؤثر بشكؿ كبير عمت مكاقؼ الع مميف كآداايـ كالخزاميـ )

لف خككف ن جح  كمف ىن   كف المنظم  يجب دف خسكؽ داامي ن كمف ثـ خسكؽ ا رجي ن كدف دم منظم  
لذا  كنو يخكجب دف يككف   ، ت السكؽ الا رجي  إف لـ خيخـ دكلان بسكقي  الداامت دم ب لع مميف لديي 

لممنظم ت اسخراخيجي  خسكياي  لمعلاق ت الداامي  كم  ىك الح ؿ  ت كجكد اسخراخيجي  خسكياي  ا رجي  
خيجي  المنظم  لغرض جذب اه راد كقد خـ كصؼ الخسكيؽ الداامت  ت بحكث الادم ت عمت دف اسخرا

 خلان عف ذلؾ   ،( 3ـ ص : Lisa،  2001كالك در المكجو نحك الزبكف كالاحخ  ظ بأكلاؾ اه راد ) 
ااخي ر خطكير العلاق ت مع الع مميف  كف الخسكيؽ الداامت يؤكد عمى دىمي  دف يككف ىن ؾ اخص ؿ 

ي رات الخت خمكنيـ مف خحاؽ خمؾ الكعكد عميو ا رجت يعطت كعكد للأ راد  خلان عف ندريبيـ عمت الم
  كف جكدة الادم ت الداامي  الع لي  .

ككذلؾ الخكجو نحك الزبكف الداامت يعداف بن س دىمي  جكدة الادم ت الا رجي  كالخكجو نحك الزبكف 
 ( .248ـ : ص Bitner،  1995الا رجت . ) 

ككذلؾ العلاق  بيف الع مميف كالزب اف  ت خك  كالخ صيؿ الآخت يكخ  العلاق  بيف الع مميف كالمنظم  
  مس   الخسكيؽ الداامت :

 علاقة العاممين بالمنظمة :
لاد ركزت العلاق ت الخسكياي  دس س ن عمت دىمي  إنش   علاق  طكيم  اهجؿ بيف المنظم  كالزب اف  ت 

كالمكرديف كالشرك   ك كؽ حيف لـ خعطت اىخم م ن كبيران لمعلاق ت مع باي  المش ركيف مثؿ المسخثمريف 
 ( .32ـ : ص Gummesson،  1994كؿ ذلؾ الع مميف . ) 

كخخبع دىمي  علاق  الع مميف ب لمنظم  مف الدكر الكبير لمع مميف  ت خحايؽ الربحي  إذا دصبحكا دكثر 
  ،مي رة  ت الكظ اؼ الخت يؤدكني  كخعممكا كيؼ ياخ ركف الزب اف المربحيف ككيؼ يحخ ظكف بيـ

 مميف دكر كبير  ت ااخي ر كخدريب الع مميف الجدد لذا  كف العديد مف اهسب ب الخت خسخدعت كلمع
البحث عف كلا  الع مميف ككيؼ خخمكف المنظم  مف خأسيس كخعزيز علاق  الع مميف ب لمنظم  كالح  ظ 

 ( .23ـ : ص Anne & Lan،  2000كىذا م  دكد عميو م يكـ الخسكيؽ الداامت . )   ،عميي 
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ف المنظم ت قد لا خككف ق درة عمت خشايص كؿ زب اني  كلا قدرة لي  عمت اعط   كؿ زبكف بم رده إ
كدف رغب    ،كلكف ىذه المنظم ت خعرؼ جيدان مف ىـ الع مميف الذيف لديي   ،ااىخم ـ الذم يسخحاو

كف بي  نكعي  الع مميف الطكعي   ت البا   مسخادميف دااؿ المنظم  ن سي  خخأثر ب لكي ي  الخت يدرك
 ( .3ـ: ص Pentti ، 1998العلاق  مع المنظم  كمدل الرع ي  الخت خادمي  المنظم  لمع مميف . ) 

( ىيكؿ العكامؿ المؤثرة  ت سمكؾ الع مميف كب لخ لت عمت العلاق ت مع الع مميف 2-2كيكخ  الشكؿ )
ر  ت رخ  الزبكف مف الاؿ  ت ظؿ الخسكيؽ الداامت كالا رجت  إذ دف الخسكيؽ الا رجت لممنظم  يؤث

منخكج ن داامي ن يرخت   ،الكعكد الخت يخـ إعط ؤى  ككذلؾ الخت يخـ خحااي  مف ج نب المنظم  لمزبكف
. ممنظم  كياكم دكاصر العلاق  معيـالع مميف لكت ياكمكا بكظ ا يـ بصكرة جيدة كيح  ظكا عمت كلاايـ ل

(Veronica،  1999 17ـ : ص .) 
 (2-2الشكل )

 لعوامل المؤثرة في سموك العاممينىيكل ا
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (.17ص   ،ـExternal Relationship success Veronica Liijander،  1999المصدر : ) 

 رضاالزبون التسوٌقالخارجً التسوٌقالخارجً

 التسوٌقالداخلً

ملٌنعواملالرضاالوظٌفًللعا  

 الاجوروالمكافآت

 ظروفالعمل

 زملاءالعمل

 نمطمعاملةالإدارة

 منافعالعلاقة

 تطوٌرالعاملٌن 

 الاحتفاظ 

 الرضا 

 المغادرة 

 التذمر 

 سلوكاٌجابً
 قصدالبقاء

 الالتزامالمنظمً

 السلوكالسلبً
 عدمالالتزام/الانسحاب
 قصدالدورانالوظٌفً
 التغٌبالمتعمدعنالعمل
 

وترالعملت  

 غموضالدور

 توترالدور
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حيث دف عكامؿ الرخ  الكظي ت لمع مميف المخمثؿ  ت اهجكر كظركؼ العمؿ كزملا  العمؿ كمن  ع 
ف ك ف ىن ؾ نا ش   ،كعمت الالخزاـ المنظمتذات خأثير مب شر  ت رخ  الع مميف   ،العلاق ت .. الخ كا 

حيث دف معظـ الب حثيف قد عدكا الالخزاـ نخيج  الرخ    ،كجدؿ حكؿ خخ بع الرخ  الكظي ت كالالخزاـ
  ذا ك نت عكامؿ الرخ  الكظي ت ايج بي   سيككف   ،الكظي ت كلكف قد نجد رؤي  مع كس  لذلؾ ديخ ن 

ـ سمكؾ ايج بت لمع مميف الذم يؤدم بدكره الت زي دة الاحخ  ظ كمف ث  ،الخزاـ منظمت ايج بت ايخ ن 
كالعكس صحي  حيث  إذا ك نت   ،كانا  ض الدكراف كخاكي  دكاصر  العلاق  بيف الع مميف كالمنظم 

عكامؿ الرخ  الكظي ت  سمبي    ف الالخزاـ المنظمت سمبت ايخ ن كسمكؾ سمبت لمع مميف كالذم يخمثؿ 
سح ب كالخغيب المخعمد  ت العمؿ كالذم يسبب خكخر العمؿ كغمكض الدكر كىذا بعدـ االخزاـ كاان

يؤدم بدكره الت الخذمر كالمغ درة كزي دة  ت دكراف الع مميف كب لخ لت خدىكر العلاق  بيف المنظم  
 ( .18ـ : ص Veronica،  1999كالع مميف . )

 علاقة العاممين بالزبائن :
 ت العلاق  مع الزبكف حيث دف سمكؾ الع مميف يككف ح سم ن لرخ  الزبكف الع ممكف يمثمكف ع ملان ميم ن 

كدف النظرة الخت يحممي  الزبكف عف المنظم  لا خعخمد كثيران عمت ح ل  عدـ   ،كالح  ظ عمت العلاق  معو
الرخ  مف منخج ت كادم ت المنظم  بادر م  خعخمد عمى المع مم  الخت يخما ى  الزبكف مف الع مميف  ت 

( كذلؾ  كف الشرط الا ص بكع دة دك خكرار 65ـ : ص Rust & Pielack،  1996ذه المنظم  )ى
الشرا  مف قبؿ الزبكف كالذم يعنت بأف الزبكف ىك راضو دك راضو جدان دك مبخيج غ لب ن م  يعخمد عمت 

 ( .101ـ : ص Gwinner & Bitner،  1998علاق ت شاصي  مع الع مميف . ) 
 مس   الخسكيؽ الداامت الخت خدعك الت دعـ قدرات كمي رات الع مميف لكت يككنكا مف ىن  خظير دىمي  

كيمكف خكخي  علاق  الع مميف ب لزب اف خحت خأثير   ،دكثر اجخي دان كدكثر اىخم م ن بادم  كرخ  الزبكف
 ( .3-2الخسكيؽ الداامت مف الاؿ الشكؿ )
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 (3-2الشكل )
 لتبادلية بين العاممين والزبائنالتسويق الداخمي وترثيره في العلاقة ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 .(14ص  ، External Relationship success, Veronica Liijander،  1999المصدر : ) 

مف الشكؿ المذككر آن  ن يخبيف دف كجكد خسكيؽ داامت جيد يد ع الع مميف نحك خاديـ ادم ت ذات 
ف مف الاؿ حصكؿ الزبكف عمت المن  ع مف مسخكل ع ؿ مف الجكدة كىذا م  سيدعـ بدكره رخ  الزبك 

ف خاديـ ادم ت ذات مسخكل ع ؿ مف الجكدة كخحاؽ رخ   ىذه الادم ت المادم  مف ىؤلا  الع مميف كا 
الزب اف لو  اهثر الب ل   ت الخاميؿ مف المشكلات مع الزب اف مف جي  كخاميؿ شك كل الزب اف عمت 

العلاق  بيف الع مميف كالزب اف كىذا بمجممو ياكد الت الع مميف مف جي  دارل  مم  يؤدم الت دعـ  
كمف ثـ ا ض الدكراف الكظي ت لمع مميف كخحايؽ كلا    ،الخزاـ دقكل لمع مميف كالزب اف مع المنظم 

دعمى ككذلؾ ا ض خحكؿ دكراف الزب اف الت منظم  اارل مع خحايؽ كلا  دعمى لمزب اف . 
(Veronica،  1999 14ـ : ص. ) 
 

 الزبائن العاملٌن
 تسوٌقداخلًجٌد

عاملٌنمجتهدٌنٌقدمونخدمات

 ذاتمستوىعالمنالجودة

 التقلٌلمنالمشكلاتمعالزبائن

 التزامأقوىللعاملٌنبالمنظمة

خفضالدورانالوظٌفً

 للعاملٌن/ولاءعال 

 رضاالزبائنعنالخدمات
0فعالمقدمةمنجانبالعاملٌنوالمدا  

 التقلٌلمنالشكويعلىالعاملٌن

 التزامأقوىللزبائنبالمنظمة

خفضتحول)دوران(الزبائن/ولاء
 عال 
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 : المزايا التي يمنحيا التسويق الداخمي لممنظمات :ثامناً 
 المنظمات التي تطبق التسويق الداخمي بمزايا وخصائص تميزىا عن باقي المنظمات في :

 التوجو نحو السوق :
إذ دف   ،الخسكيؽ الداامت يميؿ لخكجو ع لت نحك السكؽ كذلؾ بيف المنظم ت الخت خخبنت ىذا الم يكـ

ت يجعؿ المنظم  ذات قدرات اسخراخيجي  كخكخيكي  ع لي  خؤىمي  لممن  س   ت نظ ـ الخسكيؽ الداام
السكؽ كذلؾ يككف مف الاؿ الك در الك ك  مف الع مميف كالذم يمخ ز بمي رات كقدرات ع لي  كيعمؿ 

ـ : Joanna ، 2000بركح ال ريؽ مف دجؿ جذبو لمزب اف كالعمؿ عمت خاديـ د خؿ الادم ت ليـ . ) 
 ( . 3ص 

 توجو نحو الخدمة :ال
ىذه النخيج  العممي  الرايس  الث ني  المرخبط  ب لمنظم ت الخت خطبؽ م يكـ الخسكيؽ الداامت حيث يككف 
  ،الخكجو نحك الادم  دعمى  ت ىذه المنظم ت ما رن  ب لمنظم ت الخت خطبؽ م يكـ الادم  ااعخي دي 

الزب اف الداامييف كدنو ييخـ بمص لحيـ  إف م يكـ الخسكيؽ الداامت يسعت الت ااىخم ـ بخطمع ت
كيمكف لممنظم  دف خحسف مف علاقخي  مع   ،كحاكقيـ بكص يـ زب اف داامييف دكثر م  ىـ ع مميف

ذا م  اسخادمت السمكؾ الايج بت مع الع مميف حيث دف كي ي  خع مؿ   ،الزب اف الا رجيف كالمكردييف كا 
ر كجكىيـ كشاصيخيـ كؿ ذلؾ يؤثر ايج بي ن  ت ادم  ىؤلا  كديخ ن طريا  حديثيـ كلب سيـ كخع بي

 ( .45ـ : ص Brooks،  1999الزب اف الا رجييف كمف ثـ عمت الادم  المادم  ليـ . ) 
 تمكين العاممين :

كىت الميزة الث لث  لخبنت المنظم  الخسكيؽ الداامت كذلؾ مف الاؿ خدريب الع مميف كر ع قدراخيـ 
الركح المعنكي  ليـ لكت يككنكا  مخمكنيف خسخطيع المنظم  اسخاداميـ  ت كمي راخيـ كالعمؿ عمت ر ع 

كىذا يككف عبر الخ  عؿ الا اـ بيف الزبكف كالع مميف عميو  كف البحكث المخعما    ،الاىخم ـ ب لزبكف دكثر
 Questerبخمكيف الع مميف  ت المنظم ت الخت خطبؽ الخسكيؽ الداامت خعمؿ  يو المسخكييف الاثنيف : )

& Kelly،  1999 8ـ : ص. ) 
المسخكم اهكؿ كاهكثر كخكح ن يخمثؿ  ت دف المنظم ت خاكـ بكعداد كخدريب الع مميف كذلؾ عمت  -

 دس س دف الادم  الجيدة لمزب اف خخطمب دف يخـ خزكيد الع مميف ب لمي رات  كالمسؤلي ت المطمكب  .
الع مميف يجب دف يخـ عمت مجمكع   المسخكم الث نت كاهعمؽ ىك المسخكم  الذم يعخبر خمكيف -

مخع كن  مف الع مميف  ت المنظم  كىذا يعنت دف المنظم  الخت خطبؽ م يكـ الخسكيؽ الداامت 
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سخسعت  اط الت خعييف مجمكع  معين  مف الع مميف المخمكنيف كخر يعيـ كخدريبيـ كمك  يخيـ 
 ( .4ـ : ص Joanna،  2000لابكليـ ح لات الخكجو نحك السكؽ كادم  الزبكف . ) 

 تاسعاً : العلاقة التبادلية بين التسويق الداخمي والخارجي :
دف ىن ؾ نكع مف الخع كف الا اـ بينيم  دم  Fllipo يم  يخعمؽ بيف الخسكيؽ الداامت الا رجت  اد اقخرح 

 بيف الخكجو نحك الع مميف كالخكجو نحك الزبكف كعندم  يحدث ذلؾ الخ  عؿ بيف  الخسكيؽ الداامت
كىذا يعنت بأف رخت الزب اف   ،كالخسكيؽ الا رجت عندى   كف اهىداؼ الخسكياي  سيخـ خحااي 

الا رجييف سيخأثر برخ  الزب اف الداامييف الذيف يخـ امؽ الدا عي  عندىـ عمى دس س مط لبيـ 
لداامت خركز هف  مس   الخسكيؽ ا  ،لذلؾ مف الميـ خعميـ كخن يذ  مس   الخسكيؽ الداامت  ،كاحخي ج خيـ

يخن سب مع اهىداؼ الخسكياي    ،عمت خح يز حم س  الع مميف لمكصكؿ الت سمكؾ مخم سؾ منسجـ
 ( . 45ـ : ص Very،  1995لممنظم  . ) 
(  يبيف الخكجو الخك ممت الخسكيات كىك يخككف مف اط  الخسكيؽ الا رجت كاط  4-2إف الشكؿ )

ت ىت اط  معرك   كمعخ دة لن  جميع ن دف ىذه الاط  إف اط  الخسكيؽ الا رج  ،الخسكيؽ  الداامت
خصؼ كي ي  خع مؿ المنظم  مع بياخي  الا رجي  مف الاؿ ثم ني  عن صر  يطمؽ عميي  عن صر 

  ،ااجرا ات  ،الن س  ،الدلااؿ الم دي   ،الخكزيع  ،الخركيج  ،السعر  ،المزيج الخسكيات كىت المنخج
اامت  كني  خصؼ كي ي  امؽ بيا  عمؿ داامي  خدعـ الخكجو نحك دم  اط  الخسكيؽ الد  ،اانخ جي 

الزبكف كىذا يككف مف الاؿ عدة إجرا ات ىت خرسيخ ثا    الادم  كالخدريب الداامت كدايران نشر 
 المعمكم ت الخسكياي  الت الع مميف كسيخـ خن كؿ ىذه ااجرا ات لاحا ن .
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 (4-2الشكؿ )
 الخكجو الخسكيات الخك ممت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  ،Internal Marketing . Dawn Oetjens & Timothy Rotarius،  4004ًاىَصذر > )  

 (.906ص 

 

 

 

 

 

 التوجهالتسوٌقًالتكاملً

 

الخارجًالتسوٌق  

المنتج -

السعر -

التوزٌع -

التروٌج -

الدلائلالمادٌة -

الناس -

الإجراءات -

الإنتاجٌة -

 

لداخلًالتسوٌقا  

ثقافةالخدمة -

التدرٌبالداخلً -

نشرالمعلوماتالتسوٌقٌةالً -
العاملٌن
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 : الدراسة المًدانًة  الفصل الزابع

 

 المبحح الأول : نبذه عو الهًئة العامة للنىاصفات والمقايًس

 المبحح الجانٌ : تحلًل البًانات

 ًاتالمبحح الجالح : إختبار الفزض
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 المبحث الاول
 الييئة السودانية العامة لممواصفات والمقاييس

  :تمييد
مف المعمكـ دف الييا  الاكمي  لممكاص  ت خخبع لكزارة مجمس الكزرا  كىت مف الكحدات الخ بعو لو كخحت 
صػػػلاحي  كزيػػػر الدكلػػػ  بمجمػػػس الػػػكزرا  كحخػػػى خاػػػػؼ الب حثػػػ  عمػػػى م ىيػػػ  اليياػػػ  لابػػػد دف خشػػػير الػػػػت 

ـ الاػ ص بخحديػد 2010( لسػن  22إاخص ص ت مجمس الكزرا  كذلؾ حسب المرسػكـ الجميػكرم رقػـ )
اخص ص خي  كدسخباي خو  اد ج    يو م يمت :  اهجيزه الرا سي  كالخن يذي  الاكمي  كا 

 مجمس الوزرا  القومي : يكون لموزارة الإختصاصات والسمطات التالية :
  الخاطيط الع ـ لمسيرة الدكل. 
 ذ مش ريع الاكانيف الاكمي  إن  . 
  إبخدار مش ريع الاكانيف الاكمي. 
  إج زة السي س ت العمي  لمكزارات ااخح دي  كالاط ع ت الكزاري. 
  ااشػػػراؼ عمػػػت اهعمػػػ ؿ الخن يذيػػػ  كااداريػػػ  لماط عػػػ ت كالػػػكزارات حسػػػب مػػػ ينص الاػػػ نكف دك قػػػرار

 .المجمس
  كالمكازنػػ ت الع مػػ  كمشػػركع ت المع ىػػدات كااخ  قيػػ ت  إجػػ زة مشػػركع ت الاػػكانيف كالمراسػػيـ المؤقخػػ

 .الدكلي  كالثن اي  كالمخعددة اهطراؼ كدم خدابير خعرض عمت المجمس
   خماػػػت الخاػػػ رير عػػػف اهدا  الخ يػػػذم لمكلايػػػ ت الشػػػم ليو لمعمػػػـ كلمخنػػػكير كالخنسػػػيؽ  يمػػػ  ياػػػص الكلايػػػ

 كالارار  يم  ىك مشخرؾ اك م كض مف السمط  ااخح ديو. 
 خمات الخا رير عف اهدا  الخن يذم لمكلاي ت الجنكبي  عبر حككم  جنكب السكداف. 
 كخع المكاا  المنظمو هعم لو. 
 .دم إاخص ص ت دارل خاكؿ لو بمكجب الا نكف 

 كما لوزارة مجمس الوزرا  أن :
لي خو قت خصري و دكلا: خخكلى كزارة مجمس الكزرا  الاي ـ ب هعم ؿ الخن يذي  المس عده لمجمس الكزرا  كآ

 .لمي مو
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 ثانياً: تتولي وزراة مجمس الوزرا  الميام الآتيو:
  الاي ـ بأعم ؿ السكرخ ري  الع م  لمجمس الكزرا  كالا ط ع ت كالمج ف الكزاري  كال ني  كذلؾ بكعداد

 جدكؿ اهعم ؿ كخدكيف الارارات كخبمغيي  لمجي ت الماخص  كمخ بع  خن يذى 
  قخراح البدااؿ الخت خعيف عمت دعـ إخا ذ الارارخك ير المعمكم ت كالك عداد الدراس ت كا   ث اؽ كا 
  رصد الاصدا  السي سي  كالاعلامي  لادا  الجي ز الخن يذم كقي س الرام الع ـ حكؿ المكخكع ت

 المخعما  بأدا  الجي ز الخن يذم كالخارير عف ذلؾ لمجمس الكزرا  
 لش مم   ت خك  اهىداؼ كاهسباي ت الخت يحددى  ااشراؼ عمت إعداد ااسخراخيجي  الاكمي  ا

 المجمس
 خطكير الادم ت ااحص اي  لمدكل  كخحديد دس ليب ااحص   كالمس  كا عدة لمخاطيط الاكمت 
  كخع السي س  الع م   ت مج ؿ الكث اؽ  ت إط ر السي س ت الع مو لمدكل 
 ااداري  الا ص  بيـ  ت الدااؿ  رع ي  شكؤف السكدانت المكظ يف ب لا رج كخسييؿ ك    الاعم ؿ

 كالا رج
  عداد المكاص  ت الاي سي  لمسمع كالادم ت كمراقب  خطبياي  كذلؾ كخع السي س ت الع م  كا 

 ب لخنسيؽ مع الجي ت ذات الصم 
 اااشراؼ عمت كخع السي س ت كالخكابط الخت خنظـ الطيراف المدنت ب لبلاد 
 . دم مي ـ دارل يكمؼ بي  مجمس الكزرا 
عػػد ذلػػؾ لا بػػد لمب حثػػ  دف خشػػير إلػػت اليياػػ  الاكميػػ  لممكاصػػ  ت كالماػػ ييس حيػػث إف الح جػػو لمخايػػيس كب

نمػػػ  ىػػػت ح جػػػ  اانسػػػ ف مػػػف دقػػػدـ العصػػػكر كاهزمنػػػ  كدف الػػػخلازـ بػػػيف  ليسػػػت كليػػػدة عيػػػدن  الح خػػػر كا 
شػأن ن ر يعػ ن  الانس ف كالماػ ييس يػدؿ عمػى دف الايػ س ىػك محػكر الحيػ ة كبدكنػو لايمكػف للإنسػ ف دف يبمػ 

 ت مي ديف العمـ كالمعر   كخأخت دىمي  الخاييس قت دنو يحاؽ م يكـ العدال  بيف الن س كذلؾ هف إحا ؽ 
الحػػؽ كمنػػػع الاػػش كاجبػػػ ت دينيػػػ  كدف الخايػػيس بمػػػ  يحممػػو مػػػف صػػػ  ت مميػػزة  ػػػت إنشػػ   دنظمػػػ  مرخبػػػ  

دراؾ الطػرؽ ا لجيػدة  ػت دسػ ليب العمػؿ كاانخػ ج كخبسيط العمميػ ت كالنشػ ط ت المعاػدة يسػيـ  ػت خ يػـ كا 
ممػػػ  يمػػػزـ خانػػػيف الخايػػػيس لخأكيػػػد دىميخػػػو كخحايػػػؽ إلزاميخػػػو عمػػػت الك  ػػػ  لمكصػػػكؿ لمغ يػػػ  المنشػػػكده ، إف 

دجيزة الخاييس الكطني  الا صػو بيػ  كدعيمػ  ب لمخطمبػ ت  إنش  إخطرار الدكؿ الى خسريع الاطت نحك 
الدكليػ  مػف إزالػ  لمحػكاجز الجمركيػ  كغيرىػ  ليصػب   الخػركري  لمج بيػ  الظػركؼ الخػت خ رخػي  الخجػ رة

الجػػ كز الكحيػػد لمػػركر السػػمع  ىػػك الجػػكدة ،حيػػث دصػػبحت الػػدكؿ خعػػد المػػؤخمرات كالنػػدكات لخكحيػػد ىػػذه 
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عمػػت المج بيػػ  الػػى إف بػػ ت الشػػع ر المر ػػكع الآف  ػػت  اهجيػػزة  ػػت نمػػكذج إقميمػػت يكػػكف دقػػدر ك دقػػكم
   كاحدة .المنظم  الدكلي  لمخاييس ىك مكاص 

 ت  ظؿ الكاقع كادراؾ الدكل  هىمي  المكاص  ت  ت خرقي  الادم ت كحم ي  المسػخيمؾ كااقخصػ د جػ   
قػػػرار إنشػػػ   اليياػػػ  السػػػكداني  لممكاصػػػ  ت كالماػػػ ييس كيياػػػ  عمميػػػ  رق بيػػػ  كق ايػػػ  كمرجعيػػػ   ػػػت مجػػػ ؿ 

إعػػداد المكاصػػ  ت كالرق بػػ  المكاصػػ  ت دسػػكة بػػ اجيزة الكطنيػػ  لمػػدكؿ اهاػػرل كبميػػ ـ إاخص صػػت  ػػت 
كاسخصػػػدار شػػػي دات المط باػػػ  مم ثمػػػ  لخمػػػؾ الخػػػت خخػػػمع بػػػو دجيػػػزة الخايػػػيس  ػػػت بعػػػض الػػػدكؿ العربيػػػ  

 كالا رياي . 
 واقع الحال قبل قيام الييئة:

ظمت المكاص  ت الاي سي  ل خرة طكيمػ  غ ابػ  عػف الميػداف بػرغـ طمكحػ ت الدكلػ  لخحايػؽ خنميػ  مخكازنػ  
اطػ ع الزراعػت كالحيػكانت مػع الاطػ ع الصػن عت لمكصػكؿ الػت اهسػكاؽ الع لميػ  بمنخجػ ت  يخداؿ  ييػ  ال

كطني  ذات قدرة خن  سػيو ع ليػ  غيػر دف خامػؼ المكاصػ  ت كعػدـ مكاكبخيػ  لمكاقػع ااقميمػت كالػدكلت  ػت 
 ،ي عمت خدنت مسخكم السمع السكدان مج ؿ المكاص  ت كمم رس ت خبط الجكدة كالمع يير ال ني  انعكس

دخػػع ت قػػدرخي  الخن  سػػي   اػػد ك نػػت اادارات كاهقسػػ ـ الماخم ػػ  خ خاػػر الػػى اامك نػػ ت الم ديػػ  كال نيػػ  ك 
 الخت خمكني  مف اهدا  المن ط بي 

 :نشرة الييئة
  كالمرسكـ الجميكرم الص در  ت  92لع ـ  287إسخند قي ـ الييا  عمت قرار مجمس الكزرا  رقـ

 93لع ـ  68طنت رقـ كقرار المجمس الك  92سبخمبر 
  كم  صدر قرار خـ إدارخت المكازيف كالمك ييؿ كخبط الجكدة بكزارة الخج رة كالصن ع  لخككف نكاة

ـ الا خت بخـ 2002-3-17ـ بخ ريخ  2002لسن   74لمييا  ثـ ج   لاحا ن الجميكرم رقـ 
   لمييا .جميع مك خب المكازيف الكلااي  بك مؿ دهصكلي  كمك خبي   كالاكل المكظ و بي

 ػػػت  12/7/1993كالصػػػ در  ػػػت  1993حػػػدد قػػػ نكف اليياػػػو السػػػكداني  لممكاصػػػ  ت كالماػػػ ييس لسػػػن    
اخص صػػ خي  كلممكاصػػ  ت كالماػػ ييس كدكخػػ  مي ميػػ  اليياػػو   ال صػػؿ الثػػ نت انشػػ  كاجب خيػػ  كآليػػ ت  كا 

عخب ري  إذات شاصي  خنشأ ىيا  خككف مسخام  عممي  كىيكمي  الخنظيمت كالكظ اؼ الماخم   إذ دقر بأف 
 كيمكف لمب حثو خن كؿ ذلؾ ك ؽ م يمت:  كا خـ ع ـ كيككف حؽ الخا خت ب سمي 
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 (:105حيث حددت في العديد من النقاط اليامة والجوىرية تتمثل في) إختصاصات الييئة:
   كالما ييس كدس ليب خبط الجكدة لكؿ سمع  ب لخنسيؽ مع  تكخع المع يير كاهسس لممكاص

 .زارات المعني الجي ت كالك 
 كخع طرؽ الخن يذ بكس ط  الجي ت المعني  كخسييؿ الرق ب  لحم ي  المكاطنيف مف الغش كالخرر. 
  سخبداؿ المكاص  ت الاي سي  .إعخم د كنشر كمراجع  كخعديؿ ك إلغ   كا 
 عخم د دس ليب خبط الجكدة لمسمع كالمنخج ت المحمي  كالمسخكردة  .إعداد كا 
 لمؤىم  الخت خاكـ بعممي ت ال حص كالخت يجب عميي  كخع علام  خحديد الجي ت كالمع مؿ ا

 .ال حص كاااخب ر عمت السمع  الماخبرة كشي دة الجكدة
 الرق ب  كالخ خيش عمت المع مؿ الخت خصدر شي دة جكدة. 
  الخنسيؽ مع الكزارات كالجي ت الماخصو  ت الرق ب  عمت خطبيؽ المكاص  ت الاي سي  كخبط

 .الجكدة 
 لبحكث المس عدة  ت خطكير المع مؿ الاكمي خشجيع ا. 
  خككيف مراكز لخك ير كح ظ المعمكم ت  ت مج ؿ إاخص صي. 
  خنسيؽ دعم ؿ اليياو مع نظ ارى  كخمثيؿ السكداف  ت ااجخم ع ت كالندكات كالمؤخمرات  يم  يخعمؽ

 .بكاخص ص الييا 
 لمجي ت المعني  بكصدار  مراجع  الخشريع ت المخعما  ب لمكاص  ت كخبط الجكدة كالخكجيو

 .الخشريع ت الازمو لخبط العمؿ الرق بت عمت السمع المنخج محمي ن كالمصدرة كالمسخكردة
  مس عدة دجيزة الدكل  كالمؤسس ت ااقخص دي  كاانخ جي  قد انشأت إدارات لخبط الجكدة  ت

 .لاي تمكاخع اانخ ج كالخنسيؽ مع خمؾ الجي ت  ت إق م خمؾ اادارات كربطي  ب لك 
  الخأكد مف دف دجيزة الدكل  كالمؤسس ت ااقخص دي  كاانخ جي  قد انشأت إدارات لخبط الجكدة  ت

 .مكاخع اانخ ج كالخنسيؽ مع خمؾ الجي ت  ت إق م  خمؾ اادارات كربطي  ب لكلاي ت
  المس عدة  ت الخدريب الدكرم بكيج د  رص الخدريب الداامت. 
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 (:106السياسات )
  م يكـ الجكدة كخحكيمو الت  مس   خخب ن ى الدكل  كالمؤسس ت الا صو كالع م  غرس كخأصيؿ

 اانخ جي  كالادمي 
 نشر كخكثيؽ المكاص  ت الاي سي  كدس ليب المم رس  كالمع يرة كااعخم د 
 مراقب  خطبيؽ المكاص  ت الاي سي  كاس ليب المم رس  كالمع يرة كااعخم د 
 كالمع يرة كالخدقيؽ عمت الادم ت كالسمع المنخج  كالمسخكرده مراقب  خطبيؽ المكاص  ت الاي سي  

 كالمصدرة
   خم شي ن مع كرح السلاـ خمخزـ الييا  إسخصح ب الخعمير كالخنمي  كخرقي  ظركؼ الحي ة المعيشي

 كالبياي 
   إسخصدار دكبر مف المكاص  ت لاي سيو الخت خغطت كم   جكانب الحي ة كخسيـ  ت د ع عجم

 لخنمي  المسخدام ااسخثم ركا
 . إبراز الميزات الخن  سي  كالخسكياي  لممنخج ت الكطني  كربط المكاص  ت ب لبحكث الخطبياي 

 الييكل التنظيمي :
 تقوم الييئة بإدارة شؤونيا وتقديم خدماتيا من خلال الإدارات التالية"

 اادارة العمي  -1
 إدارة المكاص  ت الاي سي -2
 ةإدارة الاي س كالمع ير -3
 إدارة الرق ب  كخككيد الجكدة -4
 إدارة المكارد الم لي  كالبشري  -5
 إدارة الخاطيط كالبحكث-6
 . ركع كمك خب الييا  ب لكلاي ت -7
 نشا  مجمس ذي إختصاصات تعمل في الآتي :إ( 6م في المادة )1993حدد القانون لسنة كذلك  

ايػؽ إاخص صػي  عمػت دسػس سػميم  ياػخص المجمػس بكخػع السي سػ ت الع مػ  لميياػ  كالسػعت لخح .1
 كـ م  خادـ خككف لممجمس اااخص ص ت الآخي  :مكمع عدـ ااالاؿ بع
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 .ااشراؼ ال نت كاادارم كالم لت عمت الييا  - د
 .الخكصي  لمكزير اعخم د- ب
 .البرن مج السنكم لمييا  - ت
 .المكاص  ت الاي سي  كالما ييس- ث
 .الخت خخعمؽ ب لمكاص  ت كالما ييس  رير الخت خدكر حكؿ الاطط كالبرامجادراس  الخ - ج
 .الخنسيؽ بيف الييا  كدجيزة الدكل  لخطكير عمؿ المكاص  ت كالما ييس- ح
عخم د الحس ب الاخ- خ  .ت كر عو لمكزير مإعداد مشركع المكازن  السنكي  لمييا  كا 
  كخع الاطط كالبرامج الخت يراى  خركري  لخحسيف كخطكير إدارة الييا  كطرؽ كدس ليب عممي -ك

 .كعرخي  عمت الكزير لممكا ا  عميي 
 السمط ت الآخي : 1يم رس المجمس  ت سبيؿ خحايؽ اااخص ص ت المنصكص عميي   ت البند  .2
إقخراح شركط ادم  المكظ يف ب لييا  لمكزير لياكـ بدكره بعد مكا ا  كزير الم لي  كااقخص د الكطنت  -د

 .بر عي  لمجمس الكزرا  انج زاخي  
 .مكظ يف ب لييا خعييف ال-ب
 .خنظيـ ااشخراك ت  ت المؤخمرات كااجخم ع ت الدكلي  كااقميمي  المخعما  بنش ط الييا   -ج
الخكصي  لمكزير الماخص دك الجي  المعني  بكنخ ج دك اسخيراد دك خصدير دم سمع  بكصدار دمر  -د

 .اي سي  بحظر اسخعم ؿ خمؾ السمع دك خعباخي  إذا لـ خكف مط با  لممكاص  ت ال
 .إصدار المكاا  الداامي  الا ص  بخنظيـ دعم لو كخحديد كي ي  عاد إجخم عو  -ق 
مخ بع  جكدة السمع كالمنخج ت المحمي  كالمسخكردة عف طريؽ اادارات كالجي ت الماخص   -ك

 .كالخكصي  بشأني  لمكزارات الماخص   ت ح ل  ما ل   خمؾ السمع لممكاص  ت الاي سي  
خدريب كر ع ك   ة المكظ يف  ت ماخمؼ المسخكي ت  ت مج لات المكاص  ت كخبط إعداد ك  -ز

 .الجكدة 
( 2) ك( 1)خص صػػ خو كسػػمط خو المنصػػكص عمييػػ   ػػت البنػػديف ايجػػكز لممجمػػس خ ػػكيض دم مػػف إ .3

 .س المجمسيالر 
 م إدارة لضبط الجودة تتمثل إختصاصاتيا في الآتي :1993كون القانون لسنة 

سع اك منخ ج السكدك مؤسس  دك جي  خاكـ بيجب عمت كؿ كزراة  -1 خصديرى  دف خنش  إدارة ك خيراداى  دا 
 .اليياو  علممكاص  ت خبط الجكدة ب لخنسيؽ م



  

102 
 

 ب لآخت :( 1)خاخص إدارة خبط الجكدة المش ر اليي   ت البند  -2
 ااشراؼ كالرق ب  عمت خن يذ المكاص  ت كخبط الجكدة الا صو ب لجيو الخت خخبع لي -د
 ر دم جيو دكص حب سمع  ب الخزاـ يعد مرخكب ن ما ل   هحك ـ ىذا الا نكفإنذا-ب
اص دك جيو خرخكب دم ما ل   هحك ـ ىذا الا نكف كالمكاا  شإخا ذ ااجرا ات الا نكني  خد دم -ج

 درة بمكجبو  يم  يخعمؽ ب لمكاص  ت كخبط الجكدة الص
إخا ذ ااجرا ات الا نكني  خد  يجكز لميياو دك هم جيو ذات إاخص ص دك دم شاص مخخرر -3

دم شاص دك جيو خرخكب ما ل   هحك ـ ىذا الا نكف كالمكاا  الص درة بمكجبو  يم  يخعمؽ 
 .ب لمكاص  ت كخبط الجكدة
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 المبحث الثاني
 تحميل البيانات 

 تميينند : 
شكم  كمف ثـ عرض اجرا ات يخن كؿ ىذا ال صؿ كصؼ لممنيج الذم اخبعخو الب حث   ى دراسو ىذه الم

كالعين    ، يخخمف خعريؼ لممنيج المسخادـ  ى البحث كالمجخمع الماخبس  منو العين   ،البحث الميداني 
ثـ   ،ب هخ    الى شرح اهداة المسخادم  كطريا  بن  ى   ،الممثم   ى المجخمع بكص ي  مخغيراخي 

 حص اي  لخحاؽ مف  ركض البحث . كيمت ذلؾ اهسب ب اا  ،إجرا ات البحث الميداني 
 منيج البحث : 

ـ( المنيج العممت بأنو : مجمكع  الاكاعد الع م  0000يعرؼ دحمد حسيف المكجكد  ى ىند ع مر )
الخت يسخادمي  الب حث لمكصكؿ الى الحاياي  . كيغرؼ المنيج الكص ت بأنو مح كل  الكصكؿ الى 

اك ظ ىرة ق ام  لمكصكؿ ل يـ ا خؿ كددؽ اك كخع  المعر   الدقيا  كالخ صيمي  لعن صر مشكم 
السي س ت كااجرا ات المسخابمي  الا ص  بي  كيعرؼ محمد عبد الحميـ المذككر  ى ام نت كالى 

 ـ( ب نو الطريا  الخت خرخبط بدراس  مع صرة ياصد كص ي  كص  ن دقيا ن كخ سيرى  خ سيران عممي ن . 0002)
ـ( مجمخع البحث ب نو مصطم  عممت يراد بو كؿ مف 0811 ؼ )ذكر ص ل  العسمجتمع البحث :  

عر و رج   ابك علاـ  يمكف اف خعمـ عميو نخ اج البحث سكا  اك ف مجمكع  ا راد اك كخب اك مب نت . 
ـ( بأنو جميع الا راد ) اك الاشي   اك العن صر ( الذيف ليـ اص اص كاحدة يمكف ملاحظخي  0002)

ذككر  ى الص دؽ محمد بأنو المجخمع المخغير الكحدات اك العن صر الخت كم  عر و س لـ كآاركف الم
يخـ خعري ي  قبؿ إاخي ر عن صر العين  المطمكب  ام انو يمثؿ الكحدات الخت يخـ إاخي ر العين  مني  

 ب ل عؿ . 
 ويمكن وصف مجتمع العينة وتحديده بالآتي:  

اخمؼ الدرج ت الكظي ي  دااؿ الييا  الاكمي  يخحدد مجخمع البحث جغرا ي ن جميع المكظ يف كبم -0
 لممكاص  ت كالما يسس بكلاي  الارطكـ .

كصؼ المجخمع مف حيث عدد ا راده : يبم  عدد جميع المكظ يف كبماخمؼ الدرج ت الكظي ي   -0
دااؿ الييا  الاكمي  لممكاص  ت كالما ييس بكلاي  الارطكـ بماخمؼ الدرج ت الكظي ي  دااؿ الييا  

)الا  ( حسب سجلاخيـ . 200كمي  لممكاص  ت كالما يسس بكلاي  الارطكـ
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 مجتمع الدراسة :
المػػػكظ يف ب ليياػػػ  الاكميػػػ  لممكاصػػػ  ت كالماػػػ ييس بكلايػػػ  الارطػػػكـ  ػػػت ك  ػػػ  طباػػػ ت المجخمػػػع كيشػػػكؿ 

الا ػػراد مػػف  مجخمػػع الدراسػػ  مجخمػػع العينػػ  نظػػران لمصػػم  المب شػػرة ب لمكخػػكع حيػػث كػػ ف مجخمػػع يحػػكم
ك الا ػػػػراد مػػػػف ماخمػػػػؼ المسػػػػخكي ت   ،كالا ػػػػراد مػػػػف ماخمػػػػؼ ال اػػػػ ت العمريػػػػ   ،دنثػػػػت( ، يف )ذكػػػػرالنػػػػكع

كالا راد مػف ماخمػؼ الحػ لات الاجخم عيػ  كالا ػراد مػف   ،ك الا راد مف ماخمؼ سنكات الابرة  ،الخعميمي 
 خ لي :ماخمؼ دنكاع الخدريب حيث يمكف خكخي  ذلؾ عمى النحك الخ لت ك ؽ الجداكؿ كاهشك ؿ ال

 (4/2/1الجدول )
 النكعالخكزيع الخكرارم ه راد عين  الدارس  ك ؽ 

 

 النسبة العدد النوع
 %60 42 ذكر
 %40 28 دنثت

 %100.0 70 المجموع
 م2016 ، المصدر: إعداد الباحثة، من الدراسة الميدانية                

 

 (4/2/1ل )شكال
 كعالنالخكزيع الخكرارم ه راد الدارس  ك ؽ 

 

 م2016 ، المصدر: إعداد الباحثة، من الدراسة الميدانية

دف غ لبي  د راد عين  البحث مف  (4/2/1) كالشكؿ رقـ  (4/2/1) يخخ  مف الجدكؿ رقـ
 ردان كيشكمكف م   (28اان ث ) بم  عدد يم   ، %(60(  ردان بنسب  )42الذككر حيث بم  عددىـ )

 %(. 40نسبخو )

0%

100%

ذكر أنثً

60% 
40% 
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 (4/2/2الجدول )
 العمريع الخكرارم ه راد عين  الدارس  ك ؽ الخكز 

 النسبة العدد الفئات العمرية
 %12.9 9 سن  30 - 20
 %45.7 32 سن  40 - 31
 %31.4 22 سن  50 - 41

 %10 7 سن  50اكبر مف 
 %100 70 المجموع

 م2016 ، المصدر: إعداد الباحثة، من الدراسة الميدانية                
 

  (4/2/2ل )شكال
 العمرالخكزيع الخكرارم ه راد عين  الدارس   ك ؽ 

 

 م2016 ، المصدر: إعداد الباحثة، من الدراسة الميدانية

 ت ال ا   دف غ لبي  د راد عين  البحث  (4/2/2)كالشكؿ رقـ   (4/2/2)يخخ  مف الجدكؿ رقـ 
يمييـ الذيف  ت  ، %(45.7 ردان كيشكمكف م  نسبخو ) (32سن ( حيث بم  عددىـ ) 40 -31العمري  )

 يم  بم   ، %(31.4 ردان كيشكمكف م  نسبخو ) (22سن ( حيث بم  عددىـ ) 50 – 41ال ا  العمري  )
  %( .12.9( د راد كبنسب  )9) سن ( 30 - 20عدد الذيف  ت ال ا  العمري  )
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 (4/2/3الجدول )
 المسخكم الخعميمتالخكزيع الخكرارم ه راد عين  الدارس  ك ؽ 

 النسبة العدد مستوي التعميميال

 %7.1 5 ث نكم

 %45.7 32 ج معت

 %47.1 33  كؽ الج معت

 %100.0 70 المجموع

 م2016 ، المصدر: إعداد الباحثة، من الدراسة الميدانية                
 

 (4/2/3ل )شكال
 المسخكم الخعميمتالخكزيع الخكرارم ه راد عين  الدارس   ك ؽ 

 

 م2016 ، د الباحثة، من الدراسة الميدانيةالمصدر: إعدا

الدراس  مسخكاىـ دف غ لبي  د راد  (4/2/3)كالشكؿ رقـ  (4/2/3)يخخ  مف الجدكؿ رقـ 
يمييـ الذيف  ، %(47.1(  ردان كيشكمكف م  نسبخو )33)الخعميمت ) كؽ الج معت( حيث بم  عددىـ 

 يم  بم  عدد الذيف مسخكاىـ  ، %(45.7(  ردان كبنسب  )32مسخكاىـ الخعميمت )ج معت( بعدد )
 . %(7.1( د راد كبنسب  )5الخعميمت )ث نكم( )
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 (4/2/4الجدول )
 عدد سنيف الابرةالخكزيع الخكرارم ه راد عين  الدارس  ك ؽ 

 النسبة العدد عدد سنين الخبرة

 %5.7 4 دقؿ مف سن 

 %21.4 15 سنكات 5مف سن  الت 

 %72.9 51 سن    كثر 6مف 

 %100.0 70 جموعالم

 م2016 ، المصدر: إعداد الباحثة، من الدراسة الميدانية                
  

 (4/2/4ل  )شكال 
 عدد سنيف الابرةالخكزيع الخكرارم ه راد عين  الدارس  ك ؽ 

 

 م2016  ، المصدر: إعداد الباحثة، من الدراسة الميدانية

 6الدراس  عدد سنكات ابرخيـ ) لبي  د راد دف غ (4/2/4)كالشكؿ  (4/2/4) الجدكؿيخخ  مف 
يمييـ الذيف عدد سنكات ابرخيـ  ، %(72.9(  ردان م  نسبخو )51)سنكات  أكثر( حيث بم  عددىـ 

 يم  بم  عدد الذيف عدد سنكات ابرخيـ  ، %(21.4كبنسب  ) ان در (  15سنكات( بعدد ) 5)سن  الت 
 . %(5.7( د راد كبنسب  )4)دقؿ مف سن ( )
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 (4/2/5دول )الج
 الح ل  الاجخم عي الخكزيع الخكرارم ه راد عين  الدارس  ك ؽ 

 النسبة العدد الحالة الاجتماعية

 %77.1 54 مخزكج

 %18.6 13 ع زب

 %4.3 3 مطمؽ

 %0.0 0 درمؿ

 %100 70 المجموع

 م2016 ، المصدر: إعداد الباحثة، من الدراسة الميدانية                

  (4/2/5ل )شكال
 الح ل  الاجخم عي الخكزيع الخكرارم ه راد عين  الدارس   ك ؽ 

 

 م2016  ، المصدر: إعداد الباحثة، من الدراسة الميدانية

ح لخيـ الاجخم عي   الدراس دف غ لبي  د راد  (4/2/5) كالشكؿ رقـ (4/2/5)يخخ  مف الجدكؿ رقـ 
يمييـ الذيف ح لخيـ الاجخم عي   ، %(77.1)  ردان كيشكمكف م  نسبخو (54)مخزكج( حيث بم  عددىـ )

( 3 يم  بم  عدد الذيف ح لخيـ الاجخم عي  )مطمؽ( ) ، %(18.6(  ردان كبنسب  )13)ع زب( بعدد )
  %(.4.3د راد كبنسب  )
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 (4/2/6الجدول )
 الخدريبالخكزيع الخكرارم ه راد عين  الدارس  ك ؽ 

 النسبة العدد نوع التدريب

 %24.3 17 خدريب داامت

 %28.6 20 خدريب ا رجت )ا رج الدكل (

 %47.1 33 خدريب داامت كا رجت

 %100.0 70 المجموع

 م2016 ، المصدر: إعداد الباحثة، من الدراسة الميدانية                

 (4/2/6ل )شكال
 الخدريبالخكزيع الخكرارم ه راد عين  الدارس   ك ؽ 

 

 م2016  ، اسة الميدانيةالمصدر: إعداد الباحثة، من الدر 

خماكا )الخدريب  الدراس دف غ لبي  د راد  (4/2/6)ـكالشكؿ رق (4/2/6)يخخ  مف الجدكؿ رقـ 
يمييـ المذيف خماكا  ، %(47.1(  ردان كيشكمكف م  نسبخو )33)الداامت كالا رجت مع ن( حيث بم  عددىـ 

 يم  بم  عدد الذيف خماكا )الخدريب  ، %(28.6(  ردان كبنسب  )20)الخدريب الا رجت  اط( بعدد )
 . %(24.3(  ردان كبنسب  )17الداامت  اط( )
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 أدوات البحث :
ـ( بأنيػػػ  ىػػػت الطرياػػػ  الخػػػت اسػػػخادمت  ػػػى جمػػػع 0000ر  ػػػى ىنػػػد عػػػ مر )لمنننذكوعر يػػػ  ميا ايػػػؿ ا -

المعمكمػػػ ت مػػػ  كناػػػيس بػػػو مػػػ  نػػػكد اف نايسػػػو . كعر يػػػ  صػػػ ل  العسػػػ ؼ المػػػذككر  ػػػى صػػػ دؽ محمػػػكد 
ـ( بأنيػػ  الكسػػيم  الخػػت خجمػػع بيػػ  المعمكمػػ  اللازمػػ  هج بػػ  اسػػام  البحػػث اك داخبػػ ر  ركخػػ  . 0002)

ـ( ب نيػػ  مجمكعػػ  مػػف الاسػػام  الخػػت ليػػ  علاقػػ  بمكخػػكع اك 0002كعر يػػ  كمػػ ؿ عبػػد الحميػػد زيخػػكف )
مكخكع ت معين  كذلؾ بغرض الحصكؿ عمى معمكم ت حكؿ ىذا المكخكع كذلؾ مػف  اػلاؿ اج بػ ت 

 كثيف . المبح
 توزيع وجمع الاستبيان :  

نسػػا  كذلػػػؾ  20نسػػا  مػػف الاسػػخب نو عمػػى ا ػػػراد عينػػ  الدراسػػ  كاسػػخط عت جمػػع  20كزعػػت الب حثػػ  
 % . 000بنسبو بمغت 

ـ( بأف م يكـ الصدؽ كالثب ت يشير الى 0002عر خي  رج   محمد ابكعلاـ )صدق وثبات الاستبانة : 
ي  مف درج ت الاي س مف حيث من سبخي  كمعن ى  ك  ادخي  كؿ الاسخدلالات الا ص  الخت خارج ب

 كخحايؽ الاي س يعنت خجميع الادل  الخت خؤيد مثؿ ىذه الاسخدلالات . 
 خادمت   ،سعت الب حث  لمخأكد مف مدم ملاامخي  لم  كخع لو  ،بعد انخي   الب حث  مف إعداد الاسخب ن 

 كطمبت الب حث  بردييـ العممت مف الاؿ الاخت :   ، باط ب خحكيـ خـ خكزيعو لعدد مف الميميف ب لاخي
 دق  كسلام  العب رات .  -0
 شكؿ الاي رات المسخادم   ى الماي س  -0

 كخكح الاسام  .  -3

  شمكليو العب رات كخغطيخي  لمشكم  البحث . -2
 : الثبات والصدق الإحصائي

مف مرة كاحدة خحت ظركؼ ياصد بثب ت الااخب ر دف يعطت الماي س ن س النخ اج إذا م  اسخادـ دكثر 
مم ثم . كم  يعرؼ الثب ت ديخ ن بأنو مدل الدق  كالاخس ؽ لماي س ت الخت يخـ الحصكؿ عميي  مم  يايسو 

 الااخب ر.
 ، دم  الصدؽ  يك ماي س يسخادـ لمعر   درج  صدؽ المبحكثيف مف الاؿ إج ب خيـ عمى ماي س معيف

جذر الخربيعت لمع مؿ الثب ت. كخخراكح قيم  كؿ مف كيحسب الصدؽ بطرؽ عديدة دسيمي  ككنو يمثؿ ال
 الصدؽ كالثب ت بيف الص ر كالكاحد الصحي . 
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 (  الثب ت     )الصدؽ=    

 كركنب خ -الب حث  بحس ب مع مؿ ثب ت الماي س المسخادـ  ت الاسخب ن  عف طريؽ مع دل  دل   تكق م
 كك نت النخ اج كم   ت الجدكؿ الآخت:

 

 (4/2/7الجدول )
 الثب ت كالصدؽ ااحص ات اج ب ت د راد العين  عمى ااسخبي ف

 معامل الصدق الذاتي معامل الثبات الفرضيات
 0.78 0.61 اهكلى
 0.91 0.82 الث ني 
 0.92 0.84 الث لث 
 0.86 0.74 الرابع 
 0.77 0.60 الا مس 

 0.95 0.90 ستبيان كاملاً الإ
 مSPSS ،2016برنامج  ، الميدانيةالمصدر: إعداد الباحثة، من الدراسة 

دف جميػػع معػػ ملات الثبػػ ت كالصػػدؽ اج بػػ ت د ػػراد العينػػ    (4/2/7)يخخػػ  مػػف نخػػ اج الجػػدكؿ  
%( 50ك نت دكبر مف ) كعمى الاسخبي ف ك ملان  ، الدراس  مح كرمف  محكرعمى العب رات المخعما  بكؿ 

اسػػ  خخصػػؼ ب لثبػػ ت كالصػػدؽ الكبيػػريف بمػػ  ممػػ  يػػدؿ عمػػى دف اسػػخب ن  الدر كخاخػرب الػػت الكاحػػد الصػػحي  
 كيجعؿ الخحميؿ ااحص ات سميم ن كمابكلان. ، يحاؽ دغراض الدراس 

 إجرا ات البحث الميدانية :
عػػداد ا يػػ  كمما  ك  الخسػػكيؽ كاادارةبعػػد اف اطمعػػت الب حثػػ  عمػػى بعػػض الكخػػب كالدراسػػ ت  ػػت مجػػ ؿ     

كمف   ،بعد الخحكيـلبي ن ت مف صلاحي  ا ى خ كدبعد ك  نخ اج  حاياي  عمى يمكني  مف الحصكؿ ماي س 
كحسػػ ب صػػدقيـ كثبػػ خيـ  ق مػػت الب حثػػ   لدراسػػ ثػػـ كثاػػت بجػػدكل المايػػ س بعػػد اجػػرا ىـ عمػػى العينػػ  ا

كىػػػد ت مػػػف ذلػػػؾ الحصػػػكؿ عمػػػى  مسػػػؤلت مػػػدرا  اادارات الماخم ػػػ  ب ليياػػػ   بػػػ لارطكـب لكصػػػكؿ لكػػػؿ 
 الاسػخب ن كق مت بخكزيػع إدارة  ف ثـ حددت عدد العين  مف كم .المكظ يف عدد  عفمعمكم ت احص اي  

كشػػرحت ليػػـ اليػػدؼ مػػف ىػػذا البحػػث كطمػػأنخيـ كدكػػدت ليػػـ   ،الماخم ػػ  الادارتعمػػى ا ػػراد العينػػ   ػػت 
كبمػػ  عػػدد  كحثػػخيـ عمػػى الخعػػ كف معيػػ  كالخػػزاميـ ب لصػػدؽ كالصػػراح   ػػت اج بػػ خيـ .  ،سػػري  المعمكمػػ ت

 ف ب لياي  الاكمي  لممكاص  ت كالما ييس ( ممثم  لمع ممي20العين  )
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حيث  ، كأداة رايسي  لجمع المعمكم ت مف عين  الدراس  ستبانةالإإعخمد الب حث  عمى :  أداة الدراسة
 سخب ن  مزاي  مني :دف للإ

 يمكف خطبياي  لمحصكؿ عمى معمكم ت عف عدد مف اه راد. -1
 قم  خكم خي  كسيكل  خطبياي . -2
 خب ن  كخرسيـ دل  ظي  كعب راخي .سيكل  كخع دسام  الاس -3
 سخب ن  كقت المسخجيب كخعطيو  رص  الخ كير.خك ر اا -4

 : وصف الاستبانة
كاحخكت  ، سخب ن  اط ب لممبحكث خـ  يو خنكيره بمكخكع الدراس  كىد و كغرض الاسخب ن در ؽ مع اا

 الاسخب ن  عمى قسميف رايسيف:
حيػػث يحخػػكم ىػػذا الجػػز  عمػػى بي نػػ ت  ، عينػػ  الدراسػػ  خخػػمف البي نػػ ت الشاصػػي  ه ػػراد القسننم الول:

 .الح ل  ااجخم عي  كالخدريب ، عدد سنكات الابرة ، متيعمخال مسخكمال ، العمر ، نكعحكؿ ال
طُمػػب مػػف د ػػراد عينػػ  الدراسػػ  دف يحػػددكا  ، رة( عبػػ 08يحخػػكل ىػػذا الاسػػـ عمػػى عػػدد ) القسننم الثنناني:

 امػػػست المخػػػدرج الػػػذم يخكػػػكف مػػػف ام سػػػايػػػ س ليكػػػرت الإسػػػخج بخيـ عػػػف مػػػ  خصػػػ و كػػػؿ عبػػػ رة ك ػػػؽ م
(. كقد خـ خكزيع ىػذه العبػ رات عمػى مطما ن  كا ؽالا  ، لا اكا ؽ ، مح يد ، اكا ؽ ، كا ؽ بشدةامسخكي ت )

 امس.الدراس  المح كر) رخي ت( 
  : حصائية المستخدمةلإساليب اال

 خي  :حص اي  الآس ليب ااـ اهلخحايؽ دىداؼ الدراس  ك لمخحاؽ مف  رخي خي  ، خـ إسخادا
 شك ؿ البي ني  .اه -1
 الخكزيع الخكرارل للاج ب ت.  -2
 النسب الماكي . -3
 كركنب خ لحس ب مع مؿ الثب ت .-مع دل  دل   -4
 ط.يالكس -5
 ال ركؽ بيف الاج ب ت . ااخب ر مربع ك ل لدلال  -6

ك الذل يشير   SPSSحص اى لمحصكؿ عمى نخ اج دقيا  قدر الامك ف ، خـ اسخاداـ البرن مج اا
 Statistical Package for Social) جخم عي حص اي  لمعمكـ ااااخص را الى الحزم  اا

Sciences . ) 
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 عرض و مناقشو نتائج الدراسة :
 :تمييد
يػػخـ  ػػت ىػػذا الجػػز  عػػرض النخػػ اج الخػػت خػػـ الخكصػػؿ الييػػ  مػػف اػػلاؿ عمميػػ  الخحميػػؿ ااحصػػ ات    

كيمت ذلؾ عرض كؿ  ػرض كخحميمػو كخ سػيره مػع   ،اي  البحثلم ركض الخت خمت صي غخي   ت بد
للاج بػ  عمػى خسػ كلات الدراسػ  ك الخحاػؽ مػف  رخػي خي  ما رن  النخ اج بنخ اج الدراسػ ت السػ با  ك 

لكؿ عب رة مػف عبػ رات الاسػخبي ف ك الخػى خبػيف درا  عينػ  الدراسػ  ، حيػث خػـ  طيسيخـ حس ب الكس
 ، ( كػكزف لكػؿ إج بػ  " اكا ػؽ "4الدرجػ  ) ك ، بػ  " اكا ػؽ بشػدة"( كػكزف لكػؿ إج 5إعط   الدرجػ  )

كالدرجػ   ، لكػؿ إج بػ  " لا اكا ػؽ"كػكزف ( 2ك الدرجػ  ) ، " مح يػد( ككزف لكؿ إج بػ  " 3كالدرج  )
ف كلمعر ػ  إخجػ ه ااسػخج ب   كنػو يػخـ حسػ ب الكسػيط. إ". مطماػ ن ( ككزف لكؿ إج بػ  " لا اكا ػؽ 1)

سمي  الى مخغيرات مخطمب ت الخحميؿ الاحص اى ىك خحكيؿ المخغيرات اه كؿ م  سبؽ ذكره كحسب
كبعػػد ذلػػؾ سػػيخـ اسػػخاداـ ااخبػػ ر مربػػع كػػ ل لمعر ػػ  دلالػػ  ال ػػركؽ  ػػى اج بػػ ت د ػػراد عينػػ   ، كميػػ 

 .محكرالدراس  عمى عب رات كؿ 
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 الاول :  محورعرض و مناقشة نتائج ال 
 " قا  الموظفدور التواصل الداخمي عمي استب "

 : الاكؿ لمحكرالجدكؿ الخ لت يبيف الخكزيع الخكرارم اج ب ت ا راد عين  الدراس  عمت عب رات ا
 (2/0/0الجدكؿ )

 العبارة ت

 التكرار
 النسبة

اوافق 
 بشدة

 لا اوافق محايد اوافق
لا اوافق 
 مطمقاً 

 خاكـ المؤسس  ب لخكاصؿ مع جميع المكظ يف  3
02 
0028% 

32 
4022% 

4 
220% 

00 
0220% 

0 
022% 

4 
يسر كسيكل   ت حصكؿ المكظؼ عمت  ىن لؾ

 المعمكم  دااؿ المؤسس  
00 
0422% 

20 
20% 

2 
00% 

8 
0028% 

0 
022% 

5 
المعمكم ت الخت خصؿ المكظؼ مف اادارة دقيا  

 كصحيح  
04 
3422% 

01 
20% 

00 
0422% 

4 
220% 

0 
022% 

6 
يجي  خك ر اادارة المعمكم ت الك  ي  عف اسخراخ

 الشرك  كدىدا ي 
01 
0422% 

33 
2220% 

00 
0223% 

2 
00% 

0 
028% 

7 
البريد اهلكخركنت المرسؿ بكاسط  داارة ااخص ؿ 

 الداامت كسمي   ع ل  لامؽ الكعت لدم المكظؼ
00 
30% 

30 
2028% 

00 
0223% 

2 
122% 

3 
223% 

8 
يعخمد المكظؼ عمت قنكات ااخص ؿ غير الرسمي  

  ت الحصكؿ عمت المعمكم تلمخكاصؿ مع الزملا  
8 
0028% 

00 
3022% 

8 
0028% 

00 
30% 

8 
0028% 

 م.SPSS ،2016برنامج  ، مصدر: إعداد الباحثة، من الدراسة الميدانيةال
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مربع ك ل لدلال  ااخب ر خـ اسخاداـ  المبحكثيفااخب ر كجكد  ركؽ ذات دلال  إحص اي  بيف إعداد    
يماص نخ اج   (2/0/0الجدكؿ )  ،الاكؿ محكرمف عب رات ال ال ركؽ بيف الاج ب ت عمى كؿ عب رة

 :الااخب ر ليذه العب رات

 (2/0/0الجدكؿ  )

 العبارة ت
قيمة مربع 

 كري
القيمة 
 (sigالاحتمالية)

قيمة 
 طيالوس

تفسير 
 اتجاه

 المبحوثين
 اكا ؽ 2 02000 43200 خاكـ المؤسس  ب لخكاصؿ مع جميع المكظ يف  3

4 
 ت حصكؿ المكظؼ عمت المعمكم   يسر كسيكل  ىن لؾ

 دااؿ المؤسس  
 اكا ؽ 2 02000 22200

5 
المعمكم ت الخت خصؿ المكظؼ مف اادارة دقيا  

 كصحيح  
 اكا ؽ 2 02000 20202

6 
خك ر اادارة المعمكم ت الك  ي  عف اسخراخيجي  الشرك  

 كدىدا ي 
 اكا ؽ 2 02000 20212

7 
داارة ااخص ؿ البريد اهلكخركنت المرسؿ بكاسط  

 الداامت كسمي   ع ل  لامؽ الكعت لدم المكظؼ
 اكا ؽ 2 02000 32202

8 
يعخمد المكظؼ عمت قنكات ااخص ؿ غير الرسمي  

 لمخكاصؿ مع الزملا   ت الحصكؿ عمت المعمكم ت
 مح يد 3 02008 03223

 اوافق 4 01000 112..3 جميع العبارات
 م.SPSS ،2016برنامج  ، الميدانيةمصدر: إعداد الباحثة، من الدراسة ال

  مف الجدكؿ اعلاه :
  بمغت قيم  مربع ك م المحسكب  لدلال  ال ركؽ بيف إعداد د راد الدراس  عمى م  ج   ب لعب رة الاكلت

سخكم المعنكي    مممف قي قؿد( كىذه الايم  الاحخم لي  0.000الاحخم لي  لي  )الايم  ك ( 53.00)
%( بيف 5إلى كجكد  ركؽ ذات دلال  إحص اي  كعند مسخكل ) عميو  كف ذلؾ يشير%( ك 5)

 .المكا اكف عمت العب رة  كلص ل  دراسدج ب ت د راد ال
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   بمغت قيم  مربع ك م المحسكب  لدلال  ال ركؽ بيف إعداد د راد الدراس  عمى م  ج   ب لعب رة الث ني
سخكم المعنكي    مممف قي قؿدلي  ( كىذه الايم  الاحخم 0.000الاحخم لي  لي  )الايم  ك ( 74.00)
%( بيف 5%( كعميو  كف ذلؾ يشير إلى كجكد  ركؽ ذات دلال  إحص اي  كعند مسخكل )5)

 .المكا اكف عمت العب رة  كلص ل  دراسدج ب ت د راد ال
   بمغت قيم  مربع ك م المحسكب  لدلال  ال ركؽ بيف إعداد د راد الدراس  عمى م  ج   ب لعب رة الث لث

سخكم المعنكي    مممف قي قؿد( كىذه الايم  الاحخم لي  0.000الاحخم لي  لي  )كالايم  ( 41.14)
%( بيف 5 كف ذلؾ يشير إلى كجكد  ركؽ ذات دلال  إحص اي  كعند مسخكل )كعميو %( 5)

 .المكا اكف عمت العب رة  كلص ل  دراسدج ب ت د راد ال
 رابعف إعداد د راد الدراس  عمى م  ج   ب لعب رة البمغت قيم  مربع ك م المحسكب  لدلال  ال ركؽ بي  

سخكم المعنكي    مممف قي قؿد( كىذه الايم  الاحخم لي  0.000الاحخم لي  لي  )كالايم  ( 41.86)
%( بيف 5 كف ذلؾ يشير إلى كجكد  ركؽ ذات دلال  إحص اي  كعند مسخكل )كعميو %( 5)

 .العب رة المكا اكف عمت  كلص ل  دراسدج ب ت د راد ال
  بمغت قيم  مربع ك م المحسكب  لدلال  ال ركؽ بيف إعداد د راد الدراس  عمى م  ج   ب لعب رة

سخكم   مممف قي قؿد( كىذه الايم  الاحخم لي  0.000الاحخم لي  لي  )كالايم  ( 36.14) ا مس ال
%( 5خكل ) كف ذلؾ يشير إلى كجكد  ركؽ ذات دلال  إحص اي  كعند مسكعميو %( 5)المعنكي  

 .المكا اكف عمت العب رة  كلص ل  دراسبيف دج ب ت د راد ال
  بمغت قيم  مربع ك م المحسكب  لدلال  ال ركؽ بيف إعداد د راد الدراس  عمى م  ج   ب لعب رة

سخكم   مممف قي قؿد( كىذه الايم  الاحخم لي  0.009الاحخم لي  لي  )كالايم  ( 13.43) س دس ال
%( 5 كف ذلؾ يشير إلى كجكد  ركؽ ذات دلال  إحص اي  كعند مسخكل )و كعمي%( 5)المعنكي  

 .المح يديف عمت العب رة  كلص ل  دراسبيف دج ب ت د راد ال
كلاد بمغت قيم  مربع ك م المحسكب  لدلال  ال ركؽ بيف إعداد د راد العين  الدراس  عمى م        

( كىذه الايم  0.000الاحخم لي  لي  )  كالايم ، (211.83الاكؿ ) محكرج   بجميع عب رات ال
 كف ذلؾ يشير إلى كجكد  ركؽ ذات دلال  كعميو %( 5)سخكم المعنكي    مممف قي قؿدالاحخم لي  

 مكا ايف عمت المحكر.  كلص ل  الدراس%( بيف دج ب ت د راد ال5إحص اي  كعند مسخكل )
" قد  لداخمي عمي استبقا  الموظفدور التواصل ا " الدراس  الاكؿ محكرمم  خادـ نسخنخج دف   

 خحاؽ كلص ل  المكا ايف.
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 ثانيال محورعرض و مناقشة نتائج ال  : 
 " دور التحفيز في استبقا  الموظف "

 : ث نتال محكرعب رات ال ى راد عين  الدراس  عمديبيف الخكزيع الخكرارم اج ب ت ( 2/0/3الجدكؿ )

 العبارة ت

 التكرار
 النسبة

اوافق 
 بشدة

 لا اوافق محايد افقاو 
لا اوافق 
 بشدة

3 
خاكـ المؤسس  بخادير المكظؼ مف الاؿ خاديـ 

 الحكا ز المعنكي  مثؿ شي دات الخادير
08 
0220% 

02 
3122% 

00 
0422% 

8 
0028% 

2 
422% 

 يعد الح  ز الم دم الذم خادمو الييا  ك  ي ن لممكظؼ 4
02 
3220% 

01 
20% 

3 
223% 

00 
0220% 

0 
022% 

 الييا  المكظؼ مف دىـ مع يير نج حي  خعخبر  5
02 
3122% 

08 
2022% 

2 
00% 

4 
220% 

0 
028% 

6 
خعخبر الييا  خمبي  مط لب مكظي ي  خركرة لاخاؿ 

 دىمي  عف مط لب الزب اف 
00 
3022% 

32 
4028% 

2 
122% 

2 
422% 

0 
022% 

7 
 بعيف يادمي  المكظؼ الخت الشككل الشرك  خأاذ

 الاعخب ر
01 
0422% 

32 
2122% 

00 
0422% 

2 
00% 

2 
00% 

 م.SPSS ،2016برنامج  ، مصدر: إعداد الباحثة، من الدراسة الميدانيةال
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ج ب ت مربع ك ل لدلال  ال ركؽ بيف ااااخب ر خـ اسخاداـ  المبحكثيف ركؽ بيف إعداد الااخب ر كجكد 
 : ر ليذه العب راتاخب( يماص نخ اج اا2/0/2الجدكؿ ) ، ث نتالمحكر عمى كؿ عب رات ال

 (2/0/2الجدكؿ  )

 العبارة ت
قيمة مربع 

 كري
القيمة 
 (sigالاحتمالية)

قيمة 
 طيالوس

تفسير 
 اتجاه

 المبحوثين

3 
خاكـ المؤسس  بخادير المكظؼ مف الاؿ خاديـ الحكا ز 

 المعنكي  مثؿ شي دات الخادير
 اكا ؽ 2 02000 03223

 اكا ؽ 2 02000 24208  ي ن لممكظؼيعد الح  ز الم دم الذم خادمو الييا  ك  4
 اكا ؽ 2 02000 22220 خعخبر الييا  المكظؼ مف دىـ مع يير نج حي   5

6 
خعخبر الييا  خمبي  مط لب مكظي ي  خركرة لاخاؿ دىمي  

 عف مط لب الزب اف 
 اكا ؽ 2 02000 22202

7 
 بعيف يادمي  المكظؼ الخت الشككل الشرك  خأاذ

 الاعخب ر
 اكا ؽ 2 02000 02208

 اوافق 4 01000 .3.211 جميع العبارات
 م.SPSS ،2016برنامج  ، مصدر: إعداد الباحثة، من الدراسة الميدانيةال

  مف الجدكؿ اعلاه :
  بمغت قيم  مربع ك م المحسكب  لدلال  ال ركؽ بيف إعداد د راد الدراس  عمى م  ج   ب لعب رة الاكلت

سخكم المعنكي    مممف قي قؿد( كىذه الايم  الاحخم لي  0.000الاحخم لي  لي  )الايم  ك ( 23.43)
%( بيف 5%( كعميو  كف ذلؾ يشير إلى كجكد  ركؽ ذات دلال  إحص اي  كعند مسخكل )5)

 .المكا اكف عمت العب رة  كلص ل  دراسدج ب ت د راد ال
   ج   ب لعب رة الث ني  بمغت قيم  مربع ك م المحسكب  لدلال  ال ركؽ بيف إعداد د راد الدراس  عمى م

سخكم المعنكي    مممف قي قؿد( كىذه الايم  الاحخم لي  0.000الاحخم لي  لي  )كالايم  ( 45.29)
%( بيف 5 كف ذلؾ يشير إلى كجكد  ركؽ ذات دلال  إحص اي  كعند مسخكل )كعميو %( 5)

 .المكا اكف عمت العب رة  كلص ل  دراسدج ب ت د راد ال
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  المحسكب  لدلال  ال ركؽ بيف إعداد د راد الدراس  عمى م  ج   ب لعب رة الث لث  بمغت قيم  مربع ك م
سخكم المعنكي    مممف قي قؿد( كىذه الايم  الاحخم لي  0.000الاحخم لي  لي  )كالايم  ( 47.71)
%( بيف 5 كف ذلؾ يشير إلى كجكد  ركؽ ذات دلال  إحص اي  كعند مسخكل )كعميو %( 5)

 .المكا اكف عمت العب رة  كلص ل  راسددج ب ت د راد ال
 رابعبمغت قيم  مربع ك م المحسكب  لدلال  ال ركؽ بيف إعداد د راد الدراس  عمى م  ج   ب لعب رة ال  

سخكم المعنكي    مممف قي قؿد( كىذه الايم  الاحخم لي  0.000الاحخم لي  لي  )كالايم  ( 66.14)
%( بيف 5ذات دلال  إحص اي  كعند مسخكل ) كف ذلؾ يشير إلى كجكد  ركؽ كعميو %( 5)

 .المكا اكف عمت العب رة  كلص ل  دراسدج ب ت د راد ال
  بمغت قيم  مربع ك م المحسكب  لدلال  ال ركؽ بيف إعداد د راد الدراس  عمى م  ج   ب لعب رة

سخكم م  ممف قي قؿد( كىذه الايم  الاحخم لي  0.000الاحخم لي  لي  )كالايم  ( 24.29) ا مس ال
%( 5 كف ذلؾ يشير إلى كجكد  ركؽ ذات دلال  إحص اي  كعند مسخكل )كعميو %( 5)المعنكي  

 .المكا اكف عمت العب رة  كلص ل  دراسبيف دج ب ت د راد ال
كلاد بمغت قيم  مربع ك م المحسكب  لدلال  ال ركؽ بيف إعداد د راد العين  الدراس  عمى م        

( كىذه الايم  0.000الاحخم لي  لي  )كالايم   ، (213.51) ث نتال رمحك ج   بجميع عب رات ال
 كف ذلؾ يشير إلى كجكد  ركؽ ذات دلال  كعميو %( 5)سخكم المعنكي    مممف قي قؿدالاحخم لي  

 مكا ايف عمت المحكر.  كلص ل  الدراسج ب ت د راد الإ%( بيف 5إحص اي  كعند مسخكل )
" قد خحاؽ  دور التحفيز عمي استبقا  الموظف نت " ثراس  الالد محكرمم  خادـ نسخنخج دف   

   كلص ل  المكا ايف.
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 ثالثالمحور عرض و مناقشة نتائج ال  : 
 " دور التدريب عمي استبقا  الموظف "

 : ث لثال محكر راد عين  الدراس  عمت عب رات الديبيف الخكزيع الخكرارم اج ب ت ( 2/0/4الجدكؿ )
 

 العبارة ت

 التكرار
 النسبة%

اوافق 
 بشدة

 لا اوافق محايد اوافق
لا اوافق 
 بشدة

3 
الييا  خخع اسخراخيجي   ت الخدريب لكخع 

 المكظؼ  ت منصبو المن سب
01 
0422% 

02 
3122% 

00 
0223% 

00 
0422% 

2 
422% 

4 
يس عد المدير المكظؼ لخحديد احخي جخو  ت 

 الخدريب كالخطكير
02 
00% 

32 
2122% 

03 
0122% 

2 
00% 

0 
028% 

5 
الخدريب يسخيدؼ مي رات المكظؼ ااخص ليو 

 بشكؿ دس ست
02 
0223% 

30 
22234 

03 
0122% 

1 
0022% 

0 
022% 

6 
الخدريب يس عد عمى مكاجي  خغيرات البياو 

 الدااميو 
02 
3220% 

34 
404 

4 
220% 

3 
223% 

0 
022% 

7 
المعمكم ت الخت خكخسب مف الخدريب خن سب 

 الكظي يوماخمؼ الاحخي ج ت 
01 
0422% 

32 
2122% 

2 
00% 

00 
0223% 

0 
022% 

دارم 8  يحصؿ المكظؼ عمت خدريب  نت كا 
08 
0220% 

32 
2122% 

2 
00% 

8 
0028% 

0 
022% 

 م.SPSS ،2016برنامج  ، مصدر: إعداد الباحثة، من الدراسة الميدانيةال
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مربػع كػ ل لدلالػ  ااخبػ ر اسػخاداـ  خػـ المبحػكثيفااخب ر كجكد  ركؽ ذات دلال  إحص اي  بيف إعداد   
( يماػػص نخػػ اج 2/0/2الجػػدكؿ )  ،ث لػػثال محػػكرال ػػركؽ بػػيف الاج بػػ ت عمػػى كػػؿ عبػػ رة مػػف عبػػ رات ال

 : اخب ر ليذه العب راتاا

 العبارة ت
قيمة مربع 

 كري
القيمة 
 (sigالاحتمالية)

قيمة 
 طيالوس

تفسير 
 اتجاه

 المبحوثين

3 
يب لكخع المكظؼ  ت الييا  خخع اسخراخيجي   ت الخدر 

 منصبو المن سب
 اكا ؽ 2 02000 00202

4 
يس عد المدير المكظؼ لخحديد احخي جخو  ت الخدريب 

 كالخطكير
 اكا ؽ 2 02000 20223

5 
الخدريب يسخيدؼ مي رات المكظؼ ااخص ليو بشكؿ 

 دس ست
 اكا ؽ 2 02000 32200

 اكا ؽ 2 02000 21208 الخدريب يس عد عمى مكاجي  خغيرات البياو الدااميو 6

7 
المعمكم ت الخت خكخسب مف الخدريب خن سب ماخمؼ 

 الاحخي ج ت الكظي يو
 اكا ؽ 2 02000 22223

دارم 8  اكا ؽ 2 02000 22220 يحصؿ المكظؼ عمت خدريب  نت كا 

 اوافق 4 01000 344144 جميع العبارات

 م.SPSS ،2016برنامج  ، مصدر: إعداد الباحثة، من الدراسة الميدانيةال
  مف الجدكؿ اعلاه :

  بمغت قيم  مربع ك م المحسكب  لدلال  ال ركؽ بيف إعداد د راد الدراس  عمى م  ج   ب لعب رة الاكلت
سخكم المعنكي    مممف قي قؿد( كىذه الايم  الاحخم لي  0.000الاحخم لي  لي  )كالايم  ( 22.14)
%( بيف 5  إحص اي  كعند مسخكل ) كف ذلؾ يشير إلى كجكد  ركؽ ذات دلالكعميو %( 5)

 .المكا اكف عمت العب رة  كلص ل  دراسدج ب ت د راد ال
   بمغت قيم  مربع ك م المحسكب  لدلال  ال ركؽ بيف إعداد د راد الدراس  عمى م  ج   ب لعب رة الث ني

لمعنكي  سخكم ا  مممف قي قؿد( كىذه الايم  الاحخم لي  0.000الاحخم لي  لي  )كالايم  ( 42.43)
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%( بيف 5 كف ذلؾ يشير إلى كجكد  ركؽ ذات دلال  إحص اي  كعند مسخكل )كعميو %( 5)
 .المكا اكف عمت العب رة  كلص ل  دراسدج ب ت د راد ال

   بمغت قيم  مربع ك م المحسكب  لدلال  ال ركؽ بيف إعداد د راد الدراس  عمى م  ج   ب لعب رة الث لث
سخكم المعنكي    مممف قي قؿد( كىذه الايم  الاحخم لي  0.000لي  )الاحخم لي  كالايم  ( 36.00)
%( بيف 5 كف ذلؾ يشير إلى كجكد  ركؽ ذات دلال  إحص اي  كعند مسخكل )كعميو %( 5)

 .المكا اكف عمت العب رة  كلص ل  دراسدج ب ت د راد ال
 رابعمى م  ج   ب لعب رة البمغت قيم  مربع ك م المحسكب  لدلال  ال ركؽ بيف إعداد د راد الدراس  ع  

سخكم المعنكي    مممف قي قؿد( كىذه الايم  الاحخم لي  0.000الاحخم لي  لي  )كالايم  ( 68.29)
%( بيف 5 كف ذلؾ يشير إلى كجكد  ركؽ ذات دلال  إحص اي  كعند مسخكل )كعميو %( 5)

 .المكا اكف عمت العب رة  كلص ل  دراسدج ب ت د راد ال
 ع ك م المحسكب  لدلال  ال ركؽ بيف إعداد د راد الدراس  عمى م  ج   ب لعب رة بمغت قيم  مرب

سخكم   مممف قي قؿد( كىذه الايم  الاحخم لي  0.000الاحخم لي  لي  )كالايم  ( 46.43) ا مس ال
%( 5 كف ذلؾ يشير إلى كجكد  ركؽ ذات دلال  إحص اي  كعند مسخكل )كعميو %( 5)المعنكي  

 .المكا اكف عمت العب رة  كلص ل  دراساد البيف دج ب ت د ر 
  بمغت قيم  مربع ك م المحسكب  لدلال  ال ركؽ بيف إعداد د راد الدراس  عمى م  ج   ب لعب رة

سخكم   مممف قي قؿد( كىذه الايم  الاحخم لي  0.000الاحخم لي  لي  )كالايم  ( 47.71  )س دسال
%( 5 ركؽ ذات دلال  إحص اي  كعند مسخكل )  كف ذلؾ يشير إلى كجكدكعميو %( 5)المعنكي  

 .المكا اكف عمت العب رة  كلص ل  دراسبيف دج ب ت د راد ال
كلاد بمغت قيم  مربع ك م المحسكب  لدلال  ال ركؽ بيف إعداد د راد العين  الدراس  عمى م       

كىذه الايم  ( 0.000الاحخم لي  لي  )كالايم  ( 246.64) ث لثال محكرج   بجميع عب رات ال
 كف ذلؾ يشير إلى كجكد  ركؽ ذات دلال  كعميو %( 5)سخكم المعنكي    مممف قي قؿدالاحخم لي  

 مكا اكف عمت المحكر.  كلص ل  الدراس%( بيف دج ب ت د راد ال5إحص اي  كعند مسخكل )
خحاؽ " قد  دور التدريب عمي استبقا  الموظف ث لث "الدراس  ال محكرمم  خادـ نسخنخج دف    

 كلص ل  المكا اكف.
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 رابعال محورعرض و مناقشة نتائج ال  : 
 " دور التمكين عمي استبقا  الموظف "

 : رابعال محكريبيف الخكزيع الخكرارم اج ب ت ا راد عين  الدراس  عمت عب رات ال( 2/0/2الجدكؿ )

 العبارة ت

 التكرار
 النسبة%

اوافق 
 بشدة

 لا اوافق محايد اوافق
 لا اوافق
 بشدة

3 
 الراجع  الخغذي  الييا   ت الارار ص نعك يأاذ
 بعيف عممو مف المكظؼعميي  يحصؿ الخت
 عخب راا

03 
0122% 

32 
2122% 

04 
0022% 

4 
220% 

3 
223% 

4 
  يم  الك  ي  السمط  ييا  المكظؼال خمن 
خاص طبيع  عممو  الخت ب لارارات يخعمؽ
 مب شرة

00 
0223% 

31 
4223% 

03 
0122% 

1 
0022% 

0 
022% 

 يمعب المكظؼ دكران إيج يبي ن مع  ريؽ عممو  5
01 
20% 

38 
4422% 

0 
022% 

0 
028% 

0 
020% 

6 
خشجع اادارة المكظ يف عمت العمؿ بركح 

 ال ريؽ
02 
3223% 

20 
4220% 

3 
223% 

3 
223% 

0 
020% 

7 
خيخـ اللإدارة بأرا  كماخرح ت المكظؼ  مم  

              يس عده  ت خمكينو  ت ددا  عممو.     
00 
0223% 

22 
2028% 

4 
220% 

00 
0422% 

0 
020% 

 م.SPSS ،2016برنامج  ، مصدر: إعداد الباحثة، من الدراسة الميدانيةال
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مربع ك ل لدلال  ااخب ر خـ اسخاداـ  المبحكثيفااخب ر كجكد  ركؽ ذات دلال  إحص اي  بيف إعداد  
( يماص نخ اج 2/0/1الجدكؿ ) ، رابعال محكرب رات الال ركؽ بيف الاج ب ت عمى كؿ عب رة مف ع

 : الااخب ر ليذه العب رات

 العبارة ت
قيمة مربع 

 كري
القيمة 
 (sigالاحتمالية)

قيمة 
 طيالوس

تفسير 
 اتجاه

 المبحوثين

3 
 الخت الراجع  الخغذي  الييا   ت الارار ص نعك يأاذ

 عخب راا بعيف عممو مف المكظؼعميي  يحصؿ
 اكا ؽ 2 02000 23202

4 
 يخعمؽ  يم  الك  ي  السمط  ييا  المكظؼال خمن 

 خاص طبيع  عممو مب شرة الخت ب لارارات
 اكا ؽ 2 02000 42220

 اكا ؽ 2 02000 20200 يمعب المكظؼ دكران إيج يبي ن مع  ريؽ عممو  5
 اكا ؽ 2 02000 44232 خشجع اادارة المكظ يف عمت العمؿ بركح ال ريؽ 6

7 
لإدارة بأرا  كماخرح ت المكظؼ  مم  يس عده خيخـ ال

  ت خمكينو  ت ددا  عممو.                  
 اكا ؽ 2 02001 42228

 اوافق 4 01000 231132 جميع العبارات
 م.SPSS ،2016برنامج  ، مصدر: إعداد الباحثة، من الدراسة الميدانيةال

  مف الجدكؿ اعلاه :
 ل  ال ركؽ بيف إعداد د راد الدراس  عمى م  ج   ب لعب رة الاكلت بمغت قيم  مربع ك م المحسكب  لدلا

سخكم المعنكي    مممف قي قؿد( كىذه الايم  الاحخم لي  0.000الاحخم لي  لي  )الايم  ك ( 43.14)
%( بيف 5عميو  كف ذلؾ يشير إلى كجكد  ركؽ ذات دلال  إحص اي  كعند مسخكل )%( ك 5)

 .لمكا اكف عمت العب رةا  كلص ل  دراسدج ب ت د راد ال
   بمغت قيم  مربع ك م المحسكب  لدلال  ال ركؽ بيف إعداد د راد الدراس  عمى م  ج   ب لعب رة الث ني

سخكم المعنكي    مممف قي قؿد( كىذه الايم  الاحخم لي  0.000الاحخم لي  لي  )الايم  ك ( 57.60)
%( بيف 5 اي  كعند مسخكل ) كف ذلؾ يشير إلى كجكد  ركؽ ذات دلال  إحصكعميو %( 5)

 .المكا اكف عمت العب رة  كلص ل  دراسدج ب ت د راد ال
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   بمغت قيم  مربع ك م المحسكب  لدلال  ال ركؽ بيف إعداد د راد الدراس  عمى م  ج   ب لعب رة الث لث
ي  سخكم المعنك   مممف قي قؿد( كىذه الايم  الاحخم لي  0.000الاحخم لي  لي  )كالايم  ( 62.00)
%( بيف 5عميو  كف ذلؾ يشير إلى كجكد  ركؽ ذات دلال  إحص اي  كعند مسخكل )%( ك 5)

 .المكا اكف عمت العب رة  كلص ل  دراسدج ب ت د راد ال
 رابعبمغت قيم  مربع ك م المحسكب  لدلال  ال ركؽ بيف إعداد د راد الدراس  عمى م  ج   ب لعب رة ال  

سخكم المعنكي    مممف قي قؿد( كىذه الايم  الاحخم لي  0.000الاحخم لي  لي  )الايم  ك ( 55.37)
%( بيف 5عميو  كف ذلؾ يشير إلى كجكد  ركؽ ذات دلال  إحص اي  كعند مسخكل )%( ك 5)

 .المكا اكف عمت العب رة  كلص ل  دراسدج ب ت د راد ال
  ج   ب لعب رة  بمغت قيم  مربع ك م المحسكب  لدلال  ال ركؽ بيف إعداد د راد الدراس  عمى م

سخكم   مممف قي قؿد( كىذه الايم  الاحخم لي  0.000الاحخم لي  لي  )الايم  ك ( 54.69) ا مس ال
%( 5 كف ذلؾ يشير إلى كجكد  ركؽ ذات دلال  إحص اي  كعند مسخكل )كعميو %( 5)المعنكي  

 .المكا اكف عمت العب رة  كلص ل  دراسبيف دج ب ت د راد ال
  مربع ك م المحسكب  لدلال  ال ركؽ بيف إعداد د راد العين  الدراس  عمى م  كلاد بمغت قيم     

( كىذه الايم  0.000الاحخم لي  لي  )كالايم  ( 328.23) رابعال محكرج   بجميع عب رات ال
 كف ذلؾ يشير إلى كجكد  ركؽ ذات دلال  كعميو %( 5)سخكم المعنكي    مممف قي قؿدالاحخم لي  

 مكا اكف عمت المحكر.  كلص ل  الدراس%( بيف دج ب ت د راد ال5خكل )إحص اي  كعند مس
" قد خحاؽ  دور التمكين عمي استبقا  الموظف رابع "الدراس  ال محكرمم  خادـ نسخنخج دف    

 كلص ل  المكا اكف.
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 خامسال محورعرض و مناقشة نتائج ال  : 
 " دور الرضا الوظيفي عمي استبقا  الموظف "

 ا مس :ال محكريبيف الخكزيع الخكرارم اج ب ت ا راد عين  الدراس  عمت عب رات ال( 2/0/8ؿ )الجدك 

 العبارة ت

 التكرار
 النسبة%

اوافق 
 بشدة

 لا اوافق محايد اوافق
لا اوافق 
 بشدة

 خحرص اادارة عمت خاييـ ددا  عمؿ المكظؼ 3
00 
0220% 

20 
20% 

4 
220% 

1 
0022% 

3 
223% 

 ب اسخالالي   ت العمؿيشعر المكظؼ  4
00 
0223% 

30 
2223% 

00 
0422% 

04 
0022% 

3 
223% 

 يشعر المكظؼ بكخكح مسؤكلي خو  ت العمؿ 5
02 
0028% 

34 
40% 

8 
0028% 

1 
0022% 

0 
028% 

 عدد س ع ت العمؿ من سب  لممكظؼ 6
00 
30% 

20 
4220% 

2 
422% 

0 
022% 

2 
422% 

7 
 يحرص الزملا  عمى خب دؿ المعمكم ت كمص در

 المعر    يم  بينيـ
08 
0220% 

32 
4022% 

2 
00% 

2 
122% 

0 
028% 

8 
يخع كف الزملا   ت العمؿ لماي ـ ب لمسؤكلي ت 

 المككم  الييـ
01 
0422% 

20 
4220% 

2 
422% 

2 
00% 

0 
022% 

9 
 الكظي ت مومسخاب خج هيشعر المكظؼ ب هم ف 

 الشرك   ت
00 
3022% 

30 
2028% 

1 
0022% 

1 
0022% 

0 
028% 

 م.SPSS ،2016برنامج  ، در: إعداد الباحثة، من الدراسة الميدانيةمصال
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مربع ك ل لدلال  ااخب ر خـ اسخاداـ  المبحكثيفااخب ر كجكد  ركؽ ذات دلال  إحص اي  بيف إعداد   
( يماص نخ اج 2/0/00الجدكؿ ) ، لا مسا محكرال ركؽ بيف الاج ب ت عمى كؿ عب رة مف عب رات ال

 :ه العب راتاخب ر ليذاا

 العبارة ت
قيمة مربع 

 كري
القيمة 
 (sig) الاحتمالية

قيمة 
 طيالوس

 اتجاهتفسير 
 المبحوثين

 اكا ؽ 2 02000 23208 خحرص اادارة عمت خاييـ ددا  عمؿ المكظؼ 3

 اكا ؽ 2 02000 28222 يشعر المكظؼ ب اسخالالي   ت العمؿ 4

 اكا ؽ 2 02000 22.23 يشعر المكظؼ بكخكح مسؤكلي خو  ت العمؿ 5

 اكا ؽ 2 02000 21202 عدد س ع ت العمؿ من سب  لممكظؼ 6

يحرص الزملا  عمى خب دؿ المعمكم ت كمص در المعر    يم   7
 بينيـ

 اكا ؽ 2 02000 42220

 اكا ؽ 2 02000 20202 يخع كف الزملا   ت العمؿ لماي ـ ب لمسؤكلي ت المككم  الييـ 8

 اكا ؽ 2 02000 31208 الشرك   ت الكظي ت مومسخاب ج هخيشعر المكظؼ ب هم ف  9

 اوافق 4 01000 121145 جميع العبارات

 م.SPSS ،2016برنامج  ، مصدر: إعداد الباحثة، من الدراسة الميدانيةال
  مف الجدكؿ اعلاه :

  ة الاكلت بمغت قيم  مربع ك م المحسكب  لدلال  ال ركؽ بيف إعداد د راد الدراس  عمى م  ج   ب لعب ر
سخكم المعنكي    مممف قي قؿد( كىذه الايم  الاحخم لي  0.000الاحخم لي  لي  )الايم  ك ( 73.29)
%( بيف 5عميو  كف ذلؾ يشير إلى كجكد  ركؽ ذات دلال  إحص اي  كعند مسخكل )%( ك 5)

 .المكا اكف عمت العب رة  كلص ل  دراسدج ب ت د راد ال
 ل  ال ركؽ بيف إعداد د راد الدراس  عمى م  ج   ب لعب رة الث ني  بمغت قيم  مربع ك م المحسكب  لدلا

سخكم المعنكي    مممف قي قؿد( كىذه الايم  الاحخم لي  0.000الاحخم لي  لي  )الايم  ك ( 49.66)
%( بيف 5 كف ذلؾ يشير إلى كجكد  ركؽ ذات دلال  إحص اي  كعند مسخكل )كعميو %( 5)

 .المكا اكنعمت العب رة  كلص ل  دراسدج ب ت د راد ال
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   بمغت قيم  مربع ك م المحسكب  لدلال  ال ركؽ بيف إعداد د راد الدراس  عمى م  ج   ب لعب رة الث لث
سخكم المعنكي    مممف قي قؿد( كىذه الايم  الاحخم لي  0.000الاحخم لي  لي  )كالايم  ( 46.43)
%( بيف 5 اي  كعند مسخكل ) كف ذلؾ يشير إلى كجكد  ركؽ ذات دلال  إحصكعميو %( 5)

 .المكا اكف عمت العب رة  كلص ل  دراسدج ب ت د راد ال
 رابعبمغت قيم  مربع ك م المحسكب  لدلال  ال ركؽ بيف إعداد د راد الدراس  عمى م  ج   ب لعب رة ال  

ي  سخكم المعنك   مممف قي قؿد( كىذه الايم  الاحخم لي  0.000الاحخم لي  لي  )كالايم  ( 78.14)
%( بيف 5 كف ذلؾ يشير إلى كجكد  ركؽ ذات دلال  إحص اي  كعند مسخكل )كعميو %( 5)

 .المكا اكف عمت العب رة  كلص ل  دراسدج ب ت د راد ال
  بمغت قيم  مربع ك م المحسكب  لدلال  ال ركؽ بيف إعداد د راد الدراس  عمى م  ج   ب لعب رة

سخكم   مممف قي قؿد( كىذه الايم  الاحخم لي  0.000الاحخم لي  لي  )كالايم  ( 54.71) ا مس ال
%( 5 كف ذلؾ يشير إلى كجكد  ركؽ ذات دلال  إحص اي  كعند مسخكل )كعميو %( 5)المعنكي  

 .المكا اكف عمت العب رة  كلص ل  دراسبيف دج ب ت د راد ال
  ج   ب لعب رة  بمغت قيم  مربع ك م المحسكب  لدلال  ال ركؽ بيف إعداد د راد الدراس  عمى م

سخكم   مممف قي قؿد( كىذه الايم  الاحخم لي  0.000الاحخم لي  لي  )كالايم  ( 72.14) س دس ال
%( 5 كف ذلؾ يشير إلى كجكد  ركؽ ذات دلال  إحص اي  كعند مسخكل )كعميو %( 5)المعنكي  

 .المكا اكف عمت العب رة  كلص ل  دراسبيف دج ب ت د راد ال
 المحسكب  لدلال  ال ركؽ بيف إعداد د راد الدراس  عمى م  ج   ب لعب رة  بمغت قيم  مربع ك م

سخكم   مممف قي قؿد( كىذه الايم  الاحخم لي  0.000الاحخم لي  لي  )كالايم  ( 38.29) س بع ال
%( 5 كف ذلؾ يشير إلى كجكد  ركؽ ذات دلال  إحص اي  كعند مسخكل )كعميو %( 5)المعنكي  

 .المكا اكف عمت العب رة  كلص ل  دراسبيف دج ب ت د راد ال
كلاد بمغت قيم  مربع ك م المحسكب  لدلال  ال ركؽ بيف إعداد د راد العين  الدراس  عمى م       

( كىذه الايم  0.000الاحخم لي  لي  )كالايم  ( 535.49) ا مسال محكرج   بجميع عب رات ال
 كف ذلؾ يشير إلى كجكد  ركؽ ذات دلال  و كعمي%( 5)سخكم المعنكي    مممف قي قؿدالاحخم لي  

 مكا اكف عمت المحكر.  كلص ل  الدراس%( بيف دج ب ت د راد ال5إحص اي  كعند مسخكل )
" قد  دور الرضا الوظيفي عمي استبقا  الموظف ا مس "الدراس  ال محكرمم  خادـ نسخنخج دف    

 خحاؽ كلص ل  المكا اكف.
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 المبحث الثالث
 اسة اختبار فروض الدر 

 تمييد:
خخنػػ كؿ الب حثػػ   ػػت ىػػذا المبحػػث من قشػػ  كخ سػػير  رخػػي ت الدراسػػ  كذلػػؾ مػػف اػػلاؿ المعمكمػػ ت الخػػت 

 دس رت عني  جداكؿ خحميؿ البي ن ت ااحص اي . كبي ن ت الدراس  عمى النحك الخ لت :
 الفرضية الاولى :

  قا  الموظف.استب دوره في التسويق الداخمي وبين توجد علاقة ذات دلالة إحصائية 
  تم صيا ة ىذا الفرض كما يمي :

 .الخسكيؽ الداامت عمت اسخبا   المكظؼدكر يكجد دثر ذك دلالو احص ايو  ت لا  الفرضية الصفرية:
 الخسكيؽ الداامت عمت اسخبا   المكظؼ.دكر يكجد دثر ذك دلالو احص ايو  ت  : الفرضية البديمة 

 مستوى المعنوية (Tختبار )ا (Bمعامل الانحدار ) الفرضية  الولى
يكجد دثر ذك دلالو احص ايو  ت 

عمت  دكره الخسكيؽ الداامت ك
 اسخبا   المكظؼ.

0145 11.2 0.000 

 ..01 (Rمعامل الارتباط )

 
 0115 (R2معامل التحديد )

F .412 

Sig F 01000 
 

كيخخػ  ذلػػؾ مػف اػػلاؿ  ؼ.الخسػكيؽ الػداامت كدثػػره عمػت اسػػخبا   المكظػ ىن لػؾ ارخبػ ط طػػردم قػكل بػػيف
 ( كذلؾ عمى النحك الخ لتB( كقيم  مع مؿ الانحدار)Rقيم  مع مؿ الارخب ط )

الخسػػػكيؽ  ( كخػػػدؿ ىػػػذه الايمػػػ  عمػػػى كجػػػكد علاقػػػ  ارخب طيػػػو بػػػيف0222بمغػػػت قيمػػػ  مع مػػػؿ الارخبػػػ ط ) *
مػػ  المكجبػػ  ( كىػػذه الاي0228الػػداامت كدثػػره عمػػت اسػػخبا   المكظػػؼ. كمػػ  بمغػػت قيمػػ  مع مػػؿ الانحػػدار )

عمػى باػ   المكظػؼ كب لخػ لت  ػأف خغييػر  ػت مسػخكل ك الخسػكيؽ الػداامت  خدؿ عمى كجكد دثػر طػردم بػيف
 % . 228% يؤدل إلى إحداث خغيير  ت با   المكظؼ بمعدؿ 00الخسكيؽ الداامت مثلان بنسب  

ر عمػى المكظػػؼ . كمػ  خشػير نخػ اج الخاػدير إلػى دف مسػخكل الجيػػكد المادمػ   ػت الخسػكيؽ الػداامت خػؤث0
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( بينمػػ  المخغيػػرات اهاػػرل خػػؤثر عمػػى اهدا  0248(% حيػػث بمغػػت  قيمػػ  مع مػػؿ الخحديػػد )48بنسػػب  )
إخاػػػ ذ الاػػػرار السي سػػػت كمسػػػخكل  (%. كىػػػذه النخيجػػػ  خػػػدؿ عمػػػى  جػػػكدة خك يػػػؽ العلاقػػػ  بػػػيف20بنسػػػب  )
 .خنظيم 

الخسػػكيؽ الػػداامت  كمسػػخكل  كمػػ  يخخػػ  مػػف نخػػ اج الخحميػػؿ كجػػكد علاقػػ  ذات  دلالػػ  إحصػػ اي  بػػيف. 3
( t%( حيػػػث بمغػػػت قيمػػػ  )5( عنػػػد مسػػػخكل معنكيػػػ  )F( كااخبػػػ ر )tاسػػػخبا   المكظػػػؼ ك اػػػ " لااخبػػػ ر )

( بمسػػػخكل دلالػػػ  8.73المحسػػػكب  لمع مػػػؿ العلاقػػػ  بػػػيف الخسػػػكيؽ الػػػداامت كمسػػػخكل اسػػػخبا   المكظػػػؼ )
كجميػع قػيـ مسػخكل المعنكيػ  ( 0.000( بمسػخكل معنكيػ  )F( )76.3(  كبمغت قيم  )0.000معنكي  )

%. كعميػ   يػخـ ر ػض  ػرض العػدـ كقبػكؿ ال ػرض البػديؿ كالػذم يشػير إلػى 5دقؿ مف  مسخكل المعنكي  
 . كجكد علاق  ذات دلال  إحص اي  بيف الخسكيؽ الداامت كمسخكل اسخبا   المكظؼ
يوجند فرضية البديمنو وبنا  عمى نتائج التحميل الإحصائي الموضحة في الفقرات السابقة  يتم قبول ال

 التسويق الداخمي عمي استبقا  الموظف.دور أثر ذو دلالو احصائيو في 
 :الفرضية الثانية

 عمي استبقا  الموظف. ودورىاالتواصل الداخمي عممية  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين
  تم صيا ة ىذا الفرض كما يمي :

 الخكاصؿ الداامت عمت اسخبا   المكظؼ.دكر  ت  لايكجد دثر ذك دلالو احص ايوال رخي  الص ري : 
 الخكاصؿ الداامت عمت اسخبا   المكظؼ. دكر يكجد دثر ذك دلالو احص ايو  ت ال رخي  البديم : 

 مستوى المعنوية (Tاختبار ) (Bمعامل الانحدار ) الفرضية الثانية
لايكجد دثر ذك دلالو احص ايو 

عمت كدكره الخكاصؿ الداامت   ت
   المكظؼ.اسخبا 

01.0 51.4 0.000 

 01.1 (Rمعامل الارتباط )

 
 .014 (R2معامل التحديد )

F 1211 

Sig F 01000 
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كيخخػ  ذلػؾ مػف اػلاؿ قيمػ   اسػخبا   المكظػؼ ك الخكاصؿ الػداامتنمط  ىن لؾ ارخب ط طردم قكل بيف
 ( كذلؾ عمى النحك الخ لت:B( كقيم  مع مؿ الانحدار)Rمع مؿ الارخب ط )

عممينننة ( كخػػػدؿ ىػػػذه الايمػػػ  عمػػػى كجػػػكد علاقػػػ  ارخب طيػػػو بػػػيف 01.1بمغػػػت قيمػػػ  مع مػػػؿ الارخبػػػ ط ) *
( كىػذه الايمػ  المكجبػ  01.0. كمػ  بمغػت قيمػ  مع مػؿ الانحػدار )استبقا  الموظف و التواصل الداخمي

ت  ػأف كب لخػ ل واستجابة الموظف لمبقا  بالموسسة. الخكاصؿ الػداامت خدؿ عمى كجكد دثر طردم لنمط
 % . 221% يؤدل إلى إحداث خغيير  ت معدؿ البا   00خغيير  ت مسخكل نمط الخكاصؿ بنسب  

. كمػػ  خشػػير نخػػ اج الخاػػدير إلػػى دف مسػػخكل نمػػط الخكاصػػؿ  يػػؤثر لػػيس  اػػط  ػػت باػػ   المػػكظ يف كانمػػ  0
خغيػػرات ( بينمػػ  الم0202(% حيػػث بمغػػت  قيمػػ  مع مػػؿ الخحديػػد )20ايخػػ ن عمػػى ددا  المػػكظ يف بنسػػب  )
(%. كىػػذه النخيجػػ  خػػدؿ عمػػى  جػػكدة خك يػػؽ العلاقػػ  بػػيف عمميػػ  38اهاػػرل خػػؤثر عمػػى اهدا  بنسػػب  )

  اسخبا   المكظؼ ك الخكاصؿ الداامت
 الخكاصػػػؿ الػػػداامت. كمػػػ  يخخػػػ  مػػػف نخػػػ اج الخحميػػػؿ كجػػػكد علاقػػػ  ذات  دلالػػػ  إحصػػػ اي  بػػػيف عمميػػػ  3
( t%( حيػػث بمغػػت قيمػػ  )5( عنػػد مسػػخكل معنكيػػ  )F)( كااخبػػ ر tك اػػ " لااخبػػ ر ). اسػػخبا   المكظػػؼك 

( بمسػػػخكل دلالػػػ  معنكيػػػ  8202المحسػػػكب  لمع مػػػؿ العلاقػػػ  بػػػيف الخكاصػػػؿ كمسػػػخكل الاسػػػخج ب  لمباػػػ   )
( كجميػػع قػػيـ مسػػخكل المعنكيػػ  دقػػؿ مػػف  02000( بمسػػخكل معنكيػػ  )F( )1322(  كبمغػػت قيمػػ  )02000)

لعػػدـ كقبػػكؿ ال ػػرض البػػديؿ كالػػذم يشػػير إلػػى كجػػكد %. كعميػػ   يػػخـ ر ػػض  ػػرض ا5مسػػخكل المعنكيػػ  
 التواصل الداخمي عمي استبقا  الموظفعلاق  ذات دلال  إحص اي  بيف عممي  

توجد وبنا  عمى نتائج التحميل الاحصائى الموضحة في الفقرات السابقة  يتم قبول الفرضية البديمة 
استبقا  الموظف والتي تحققت ولصال  دور التواصل الداخمي عمي  علاقة ذات دلالة إحصائية بين

 الموافقين.
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 الفرضية الثالثة :
 عمي استبقا  الموظفدورىا  التحفيز وعممية  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين

  تم صيا ة ىذا الفرض كما يمي :
ال رخػي   عمػت اسػخبا   المكظػؼ دكره ك لايكجد دثػر ذك دلالػو احصػ ايو  ػت الخح يػزال رخي  الص ري : 

 عمت اسخبا   المكظؼدكره  ك يكجد دثر ذك دلالو احص ايو  ت الخح يز البديم :

 مستوى المعنوية (Tاختبار ) (Bمعامل الانحدار ) الفرضية الثالثة
لايكجد دثر ذك دلالو احص ايو  ت 

عمت اسخبا   دكره  ك الخح يز
 المكظؼ

0145 11.2 0.000 

 ..01 (Rمعامل الارتباط )

 
 0115 (R2التحديد )معامل 

F .412 

Sig F 01000 
 

كيخخػ  ذلػؾ كسػ اؿ الخح يػز الماخم ػ  كبػيف باػ   المػكظ يف ب ليياػ  .  بػيف.ىن لؾ ارخب ط طردم كبير 0
 : ( كذلؾ عمى النحك الخ لتB( كقيم  مع مؿ الانحدار)Rمف الاؿ قيم  مع مؿ الارخب ط )

كس اؿ الخح يػز  بيفه الايم  عمى كجكد علاق  ارخب طيو ( كخدؿ ىذ0222بمغت قيم  مع مؿ الارخب ط ) *
( كىذه الايم  المكجب  خدؿ 0228الماخم    كبيف قبكؿ  با ايـ ب لييا . كم  بمغت قيم  مع مؿ الانحدار )

% يػػؤدل 00كب لخػ لت  ػػأف الخغييػر  ػت كسػػ اؿ الخح يػز بكجػو عػػ ـ مػثلان بنسػب    ،عمػى كجػكد دثػػر طػردم
 % .228مسخكل إخا ذ الارار ب لبا   بنسب  إلى إحداث خغيير عمى 

(% حيػث 22بنسػب  )  ،يػؤثر عمػى مسػخكل الباػ    ،. كم  خشير نخ اج الخاػدير إلػى دف كسػ اؿ الخح يػز0
(%. كىػػذه 03( بينمػػ  المخغيػػرات اهاػػرل خػػؤثر عمػػى الباػػ   بنسػػب  )0222بمغػػت  قيمػػ  مع مػػؿ الخحديػػد )

 لت قبكؿ اك ر ض البا  . النخيج  خدؿ عمى دف الخح يز طريؽ يميد ا
. كم  يخخ  مف نخ اج الخحميؿ كجكد علاق  ذات  دلال  إحص اي  بيف كس اؿ الخح يز الماخم    كبيف 3

( t%( حيث بمغت قيم  )5( عند مسخكل معنكي  )F( كااخب ر )tك ا " لااخب ر )   ،قبكؿ  البا  
( F( ).412(  كبمغت قيم  )02000كي  )( بمسخكل دلال  معن11.2المحسكب  لمع مؿ العلاق  بينيم  )
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%. كعمي   يخـ 5( كجميع قيـ مسخكل المعنكي  دقؿ مف  مسخكل المعنكي  02000بمسخكل معنكي  )
 الخح يز ر ض  رض العدـ كقبكؿ ال رض البديؿ كالذم يشير إلى كجكد علاق  ذات دلال  إحص اي  بيف

 . كدثره عمت اسخبا   المكظؼ
تحميل الإحصائى الموضحة في الفقرات السابقة يتم قبول الفرضية البديمة وبنا ا" عمى نتائج ال

دور التحفيز عمي استبقا  الموظف " والتي تحققت  " توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين
 ولصال  الموافقين.

 الفرضية الرابعة:
  عمي استبقا  الموظف.  دوره التدريب وعممية  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين

  تم صيا ة ىذا الفرض كما يمي :
  عمت اسخبا   المكظؼ.  دكرهلايكجد دثر ذك دلالو احص ايو  ت الخدريب ك لفرضية الصفرية: ا
  عمت اسخبا   المكظؼ.  دكره يكجد دثر ذك دلالو احص ايو  ت الخدريب ك الفرضية البديمة: 
 

 عنويةمستوى الم (Tاختبار ) (Bمعامل الانحدار ) الفرضية الرابعة
لايكجد دثر ذك دلالو احص ايو  ت الخدريب 

 عمت اسخبا   المكظؼ.دكره  ك
0145 4131 0.000 

 0110 (Rمعامل الارتباط )

 
 0131 (R2معامل التحديد )

F .1124 

Sig F 01000 
 

كيخخػػػ  ذلػػػؾ مػػػف اػػػلاؿ قيمػػػ  مع مػػػؿ كباػػػ   المكظػػػؼ  الخػػػدريب  .ىن لػػػؾ ارخبػػػ ط طػػػردم كسػػػط  بػػػيف0
 ( كذلؾ عمى النحك الخ لتB( كقيم  مع مؿ الانحدار)R)الارخب ط 

الخػػػدريب  بػػػيف( كخػػػدؿ ىػػػذه الايمػػػ  عمػػػى كجػػػكد علاقػػػ  ارخب طيػػػو 0240بمغػػػت قيمػػػ  مع مػػػؿ الارخبػػػ ط ) *
( 0228كخأسيسو عمى صكرة عمميػ  كعمميػ  كمػ  بػيف باػ   المكظػؼ. كمػ  بمغػت قيمػ  مع مػؿ الانحػدار )

كب لخػ لت  ػأف خغييػر  كباػ   المكظػؼإخاػ ذ الخػدريب  دثر طردم بػيفكىذه الايم  المكجب  خدؿ عمى كجكد 
 %. 228% يؤدل إلى إحداث خغيير  ت با   الكظؼ بمعدؿ 00 ت مسخكل إخا ذ الخدريب مثلان بنسب  
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. كم  خشير نخ اج الخادير إلى دف مسخكل الخدريب كنكعيخو ك خأسيسو عمى صكرة عمميػ  كعمميػ  خػكثر 0
( بينمػػ  المخغيػػرات اهاػػرل خػػؤثر عمػػى اهدا  0248ت  قيمػػ  مع مػػؿ الخحديػػد )(% حيػػث بمغػػ48بنسػػب  )
 با   المكظؼ .الخدريب كمسخكل  (%. كىذه النخيج  خدؿ عمى  جكدة خك يؽ العلاق  بيف20بنسب  )

. كم  يخخ  مف نخ اج الخحميؿ كجكد علاق  ذات دلال  إحص اي  بيف الخدريب كمسخكل باػ   المكظػؼ 3
( المحسػػكب  لمع مػػػؿ t%( حيػػث بمغػػت قيمػػ  )5( عنػػد مسػػخكل معنكيػػػ  )F( كااخبػػ ر )tر )ك اػػ " لااخبػػ 

( F(  كبمغػػػػت قيمػػػػ  )02000( بمسػػػػخكل دلالػػػػ  معنكيػػػػ  )4131العلاقػػػػ  بػػػػيف الخػػػػدريب كمسػػػػخكل الباػػػػ   )
%. 5( كجميػػػع قػػػيـ مسػػػخكل المعنكيػػػ  دقػػػؿ مػػػف  مسػػػخكل المعنكيػػػ  02000( بمسػػػخكل معنكيػػػ  )1124.)

 رض العدـ كقبكؿ ال رض البديؿ كالذم يشػير إلػى كجػكد علاقػ  ذات دلالػ  إحصػ اي  كعمي   يخـ ر ض 
 خأسيسو با   المكظؼ ب لييا  .كمسخكل الارار  بيف

وبنا  عمى نتائج التحميل الإحصائي الموضحة فني الفقنرات السنابقة  ينتم قبنول الفرضنية بوجنود أثنر 
  ظف. عمي استبقا  المو  دوره متدريب ولذو دلالو احصائيو 

 الفرضية الخامسة:
 عمي استبقا  الموظف. دوره و عممية التمكين علاقة ذات دلالة إحصائية بين توجد

  تم صيا ة ىذا الفرض كما يمي :
  عمت اسخبا   المكظؼ. دكره  ك عممي  الخمكيف لايكجد دثر ذك دلالو احص ايو بيف الفرضية الصفرية:

  عمت اسخبا   المكظؼ.  دكره ك عممي  الخمكيف حص ايو بيفيكجد دثر ذك دلالو ا الفرضية البديمة: 
 مستوى المعنوية (Tاختبار ) (Bمعامل الانحدار ) الفرضية الخامسة

لايكجد دثر ذك دلالو احص ايو  ت 
 عمت اسخبا   المكظؼ. دكره ك الخمكيف

01.0 51.4 0.000 

 01.1 (Rمعامل الارتباط )

 
 .014 (R2معامل التحديد )

F 12.1 

Sig F 01000 
 30.4المصدر: إعداد الباحثة من نتائج الدراسة الميدانية 
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 (: 3/0يخخ  مف الجدكؿ رقـ )
كيخخػػ  ذلػػؾ مػػف اػػلاؿ قيمػػ   كدثػػره عمػػت اسػػخبا   المكظػػؼ. /ىن لػػؾ ارخبػػ ط طػػردم قػػكل بػػيف الخمكػػيف0

 ( كذلؾ عمى النحك الخ لت:B( كقيم  مع مؿ الانحدار)Rمع مؿ الارخب ط )
كدثػره  ( كخدؿ ىػذه الايمػ  عمػى كجػكد علاقػ  ارخب طيػو بػيف الخمكػيف0222ت قيم  مع مؿ الارخب ط )بمغ *

( كىػذه الايمػ  المكجبػ  خػدؿ عمػى كجػكد 0220. كم  بمغت قيم  مع مؿ الانحػدار )عمت اسخبا   المكظؼ
يػؤدل إلػى % 00دثر طردم الخمكيف ب لنسب  لممكظؼ كب لخ لت  أف خغيير  ت مسػخكي ت الخمكػيف بنسػب  

 % .2إحداث خغيير  ت ددا  المكظ يف ككذلؾ قن ع خو ب لبا   دااؿ المؤسس  بمعدؿ 
. كمػػػ  خشػػػير نخػػػ اج الخاػػػدير إلػػػى دف مسػػػخكل نمػػػط الخمكػػػيف  يػػػؤثر عمػػػى قػػػرار المكظػػػؼ ب لباػػػ   بنسػػػب  0
  ( بينمػػ  المخغيػػرات اهاػػرل خػػؤثر عمػػى اهدا  بنسػػب0202(% حيػػث بمغػػت  قيمػػ  مع مػػؿ الخحديػػد )20)
الخمكػػػيف كددا  المػػػكظ يف ككػػػذلؾ باػػػ ايـ  (%. كىػػػذه النخيجػػػ  خػػػدؿ عمػػػى  جػػػكدة خك يػػػؽ العلاقػػػ  بػػػيف38)

 .سس ؤ ب لم
. كم  يخخ  مف نخ اج الخحميؿ كجكد علاق  ذات  دلال  إحصػ اي  بػيف نمػط الخمكػيف كباػ   المػكظ يف 3

( المحسػػكب  لمع مػػػؿ t)%( حيػػث بمغػػت قيمػػ  5( عنػػد مسػػخكل معنكيػػػ  )F( كااخبػػ ر )tك اػػ " لااخبػػ ر )
( F(  كبمغػػػت قيمػػػ  )02000( بمسػػػخكل دلالػػػ  معنكيػػػ  )8202العلاقػػػ  بػػػيف الخمكػػػيف  كباػػػ   المكظػػػؼ  )

%. كعميػ   5( كجميع قيـ مسخكل المعنكي  دقؿ مف  مسػخكل المعنكيػ  02000( بمسخكل معنكي  )1322)
 ذات دلالػػ  إحصػػ اي  بػػيف يػػخـ ر ػػض  ػػرض العػػدـ كقبػػكؿ ال ػػرض البػػديؿ كالػػذم يشػػير إلػػى كجػػكد علاقػػ 

 .الخمكيف كدثره عمى اسخبا   المكظؼ
وبنننا  عمننى نتننائج التحميننل الاحصننائى الموضننحة فنني الفقننرات السننابقة  يننتم قبننول الفرضننية الفرعيننة 

  عمي استبقا  الموظف.  دوره و عممية التمكين حصائيو بينإذو دلالو  الثالثة بوجود أثر
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 الفرضية السادسة :
  عمي استبقا  الموظف.  دورهو  الرضا  الوظيفي عممية لاقة ذات دلالة إحصائية بينتوجد ع

  تم صيا ة ىذا الفرض كما يمي :
عمػػػػت اسػػػػخبا   دكره  ك الرضننننا  الننننوظيفي بػػػػيف لايكجػػػػد دثػػػػر ذك دلالػػػػو احصػػػػ ايولفرضننننية الصننننفرية: ا

  المكظؼ. 
  عمت اسخبا   المكظؼ.  دكره ك وظيفيالرضا  ال بيفيكجد دثر ذك دلالو احص ايو  الفرضية البديمة: 

 

 مستوى المعنوية (Tاختبار ) (Bمعامل الانحدار ) الفرضية السادسة
بيف الرخ    دلالو احص ايولايكجد دثر ذك 
 0.000 11.2 0145 كدثره عمت اسخبا   المكظؼ.الكظي ت 

 ..01 (Rمعامل الارتباط )

 
 0115 (R2معامل التحديد )

F .412 

Sig F 0.000 
 30.4المصدر: إعداد الباحثة من نتائج الدراسة الميدانية 

  كدثره عمت اسخبا   المكظؼ.  /ىن لؾ ارخب ط طردم قكل بيف الرخ   الكظي ت0
 ( كذلؾ عمى النحك الخ لتB( كقيم  مع مؿ الانحدار)Rكيخخ  ذلؾ مف الاؿ قيم  مع مؿ الارخب ط ) 
خػػػدؿ ىػػػذه الايمػػػ  عمػػػى كجػػػكد علاقػػػ  ارخب طيػػػو بػػػيف الرخػػػ   ( ك 0222بمغػػػت قيمػػػ  مع مػػػؿ الارخبػػػ ط ) *

( كىػػػذه الايمػػػ  0228. كمػػػ  بمغػػػت قيمػػػ  مع مػػػؿ الانحػػػدار )اسػػػخبا   المكظػػػؼكاهدا  كمػػػ  بػػػيف  الػػػكظي ت
المكجبػػػ  خػػػدؿ عمػػػى كجػػػكد دثػػػر طػػػردم ب لشػػػعكر ب لرخػػػ   لػػػدل العػػػ ميف   ب ليياػػػ  الع مػػػ  لممكاصػػػ  ت 

% يؤدل إلى إحداث خغيير 00مسخكل خادير جيكد المكظ يف بنسب   كالما ييس كب لخ لت  أف الخغيير  ت
 % .  228بمعدؿ  اسخبا   المكظؼ ت 
(% 48خيػؤثر عمػى اهدا  بنسػب  ) . كم  خشير نخ اج الخادير إلى دف مسخكل الشعكر الرخػ   الػكظي ت0

(%. 20بنسػػب  )( بينمػػ  المخغيػػرات اهاػػرل خػػؤثر عمػػى اهدا  0248حيػػث بمغػػت  قيمػػ  مع مػػؿ الخحديػػد )
 .كمسخكل البا   ب لييا  الرخ   الكظي ت كىذه النخيج  خدؿ عمى  جكدة خك يؽ العلاق  بيف

. كم  يخخ  مف نخػ اج الخحميػؿ كجػكد علاقػ  ذات  دلالػ  إحصػ اي  بػيف علاقػ  ارخب طيػو بػيف الرخػ   3
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%( 5د مسػخكل معنكيػ  )( عنػF( كااخبػ ر )tك اػ " لااخبػ ر ) اسػخبا   المكظػؼكاهدا  كم  بػيف  الكظي ت
( بمسػخكل 1223كمسػخكل اهدا  ) ( المحسكب  لمع مؿ العلاق  بيف الرخػ   الػكظي تtحيث بمغت قيم  )
( كجميػػػػع قػػػػيـ مسػػػػخكل 02000( بمسػػػػخكل معنكيػػػػ  )F( )2223(  كبمغػػػػت قيمػػػػ  )02000دلالػػػػ  معنكيػػػػ  )

ؿ ال ػػرض البػػديؿ كالػػذم %. كعميػػ   يػػخـ ر ػػض  ػػرض العػػدـ كقبػػك 5المعنكيػػ  دقػػؿ مػػف  مسػػخكل المعنكيػػ  
 الرخ  الكظي ت كاسخبا   المكظؼ. يشير إلى كجكد علاق  ذات دلال  إحص اي  بيف

وبنننا ا" عمننى نتننائج التحميننل الإحصننائى الموضننحة فنني الفقننرات السننابقة  يننتم قبننول الفرضننية البننديل 
  ظف. وأثره عمي استبقا  المو  بين الرضا  الوظيفيوجد أثر ذو دلالو احصائيو والقائل ب
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 الخاتمة

 : الهتائج أولًا

 : التىصًاتثانًاً
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 الخاتمة
 النتائج والتوصيات

 تمييد : 
خعرض الب حث   ت ىذا ال صؿ خمايص ن هىـ النخ اج الخت خكصمت إليي  بعد إجرا ات الدراس  كمف ثـ 

س ت المسخابمي  الخت خسيـ مف كجي  كخشير كذلؾ لعدد مف الدرا  ،خبيف خكصي خي  لحؿ مشكم  البحث
 نظرى   ت الكصكؿ ل يـ ددؽ كدعمؽ هسب ب الخسكيؽ كمحدداخو مسخابلان. 

 أولًا: النتائج :
 خمف ىيكؿ الييا  الاكمي  لممكاص  ت  عمت اسخبا   المكظؼدثر كبير خسكيؽ الداامت لم

 .كالما ييس السكداني 
   كالمكظ يف مص ل  جميع اهطراؼ . حاؽ الخكاصؿ الداامت م بيف اادارة العمي 
 ت اسخارار العمؿ .لخدريب س ىمت سي س ت ا  

 المكظؼ.  إسخارار حاات سي س ت الخمكيف المخبع  الرخ  الكظي ت كس ىمت  ت  
 امؽ باي  عمؿ ج ذب  ك ع ـ  ىن لؾ رخ  كظي ت .  
 . س ىم  سي س  الحكا ز الن جح   ت زي دة الكلا  ك اانخ ج كك   ة اهدا 
 لخرقي ت خخـ لمدرج  الاعمى بن  ا" عمى ااسمكب العممت كيخـ ذلؾ ك ؽ مع يير معينو لمخرقي  مم  ا

 .لشعكرة ب ني  خخـ بعدال يامؽ نكع مف الرخ  كسط المكظ يف الش  الذم س ىـ  ت ادا  المكظؼ 
  مش رك  المكظ يف  ت إخا ذ الارار مف الاؿ ركح ال ريؽ كذلؾ  ت جك يخسـ ب لديمكقراطي 

 كيس عد عمى العمؿ .
  يخـ خاييـ ادا  المكظ يف بصكرة مسخمرة ك ؽ مع يير كاخح  لاي س اهدا  كخسخادـ نخ اج خاييـ

 الادا   ت الخطكير .
 . ددا  المكظ يف  ت الييا  ر يع كيخسـ ب لنش ط كاليم  كالخجكيد 
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 ثانياً: التوصيات: 
 توصيات عامة : -.

 المكظ يف مف الاؿ خعزيز اشك ؿ الخكاصؿ .الح  ظ عمى مسخكل العلاق ت بيف  -

 الاسخمرار  ت سي س  مش رك  المكظ يف  ت إخا ذ الارار -
 اش ع  ركح عمؿ ال ريؽ الكاحد كخدريب الككادر عمى خحمؿ المساكلي   -
 ادا  المكظ يف بصكرة مسخمرة  لخلا ت السمبي ت خركرة خاييـ -
 توصيات خاصة : -3

الخكسع  يو ا ص  ب لنسب  لمييا  الاكمي  لممكاص  ت كالما ييس ك خسكيؽ الداامت بدراس  الااىخم ـ  -
 .السكداني 

 خركرة خعزيز الخكاصؿ الداامت م بيف اادارة العمي  كالمكظ يف . -
 سكا ان  ت الدااؿ دك الا رج .لخدريب االخزاـ الخ ـ كالص رـ  ب  -

كيو مم  يؤدم الى ر ع ك   ة من  شي دات خاديريو لمع مميف المخميزيف يس عد عمى ر ع الركح المعن -
 المكظؼ .

 خكريـ المخميزيف  ت آار الع ـ كخح يزىـ خح يزا ا ص  ليككنكا قدكة لغيرىـ . -
 خك ير  رص دراس ت عمي  لمع مميف ب لييا  الاكمي  لممكاص  ت كالما ييس -

 خادير الجيكد المبذكل  مف قبؿ المكظ يف كخذليؿ ك    الصع ب الخت خكاجييـ .  -
 الدراسات المستقبمية :ثالثاً: 

 دراس  دثر الحكا ز عمى ددا  المكظ يف ب لييا  الاكمي  لممكاص  ت كالما ييس. .1
 دراس  خاييـ كخاكيـ خجرب  الييا  الاكمي  لممكاص  ت كالما ييس كدثرى  عمى المكاطف. .2
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 قائنة المصادر والمزاجع
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 قائمة المصادر والمراجع

 در:اولًا: المصا

 الاراف الكريـ .1
 السن  النبكي   .2

 ثانياً : المراجع:

مداؿ إسخراخيجت مخك مؿ "الطبع   ـ "إدارة المكارد البشري  :2006الط ات ، يكسؼ كآاركف  .1
 .اهردف عم ف ، الكراؽ لمنشر كالخكزيع ، اهكلت ،

 12-11ص ـ ،2010( لسن  22لمرسكـ الجميكرم رقـ)ا .2
عم ف  دار الح مد ، الطبع  اهكلى ، يؽ المصر ت،الخسك  ـ،2005 خيسير ، العج رم ، .3

 .اهردف
 ،دار الرخ   لمنشر ـ مب دئ خسكيؽ الادم ت ،2003محمد  كديكب ، محمد زاىر ، دعبكؿ ، .4

 .دمشؽ
 إدارة المكارد البشري  ، ـ،2007 المحسف، عبد كجكدة، محمد سيد دحمد ، عبدالمخع ؿ ، .5

 .السعكدي  الري ض، دار المريخ ، خرجم  ج رم دسمر،
 .ااسكندري  الدار الج معي ، إدارة المكارد البشري  ، ـ،2003 دحمد، م ىر، .6
دار كنكز المعر    الطبع  اهكلى ، إدارة ادم  العلا  ، ـ،2008 إي د شككت ، منصكر، .7

 .اهردف عم ف ، لمنشر كالخكزيع،

 ثالثاً : الدوريات والرسائل الجامعية : 

( "قي س جكدة الادم  ب سخاداـ ماي س ال جكة بيف 1996الرحمف ،) ث بت عبد إدريس ، .1
 .15ص العدد اهكؿ ، المجمد الرابع، الادراك ت كالخكقع ت " المجم  العربي  لمعمكـ ااداري ،

 (."دثر بعض إجرا ات الخسكيؽ الداامت  ت ددا  المكظ يف "،2005) حس ف ث بت، الاش ب، .2
 .ج مع  المكصؿ-نينكم ي  ،دراس  ميداني   ت عين  مف المص رؼ الخج ر 

(."دراس  مسخكل الرخ  الكظي ت كالركح المعنكي  لمكظ ت ج مع  1998)   يز، الزغبت ، .3
 .العدد الث نت  ج مع  الزق زيؽ ،–مجم  مؤخ  لمدراس ت كالبحكث الخج ري   مؤخو"،
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 ،كظي ت (."خسكيؽ الادم ت مداؿ اسخراخيجت ،1999) حميد، بشرم عب س كالط ات، العلاؽ، .4
 .369 اهردف،–عم ف  دار كااؿ لمنشر ، خطبيات"،

الرخ  الكظي ت لمع مميف "بحث  ت شرك  ع لـ السي رات  ن صر بف خيؼ الله ، الحربت ، .5
 . ق1427 ج مع  الممؾ عبدالعزيز، المممك  العربي  السعكدي  ، المحدكدة".

 .يـ الم خكح ن بمسبرن مج الخعم "السمكؾ الخنظيمت"، (.1995) ج مع  الادس الم خكح  ، .6
(."ااخب ر صلاحي  خطبيؽ ماي س الخسكيؽ الداامت  ت 2008) كعمت عمت ، حداد إبراىيـ، .7

 العدد الرابع. المجمد الرابع، المجم  اهردني   ت إدارة اهعم ؿ ، بيا  اهعم ؿ اهردني ".
  ـ "كاقع مم رس ت الخسكيؽ الداامت كدثرى  عمت الرخ 2009 سي ـ مكسى، درب لت ، .8

 .اهردف ج مع  اليرمكؾ ، كمي  ااقخص د كالعمكـ اادارة ، رس ل  م جسخير ، الكظي ت"،
مكخب  النيخ   الككيت، "السمكؾ اانس نت  ت الخنظيـ"، (.1981) محمد ر  عت، ر  عت ، .9

 .العربي 
دار الشركؽ لمنشر  إدارة اه راد"،–( ."إدارة المكارد البشري  1996مصط ى نجيب.) ش كيش، .10
 .الطبع  اهكلى عم ف ،-الخكزيعك 
منشكرات  )السمكؾ الخنظيمت(، الخطبيؽ اادارم العمكـ السمككي   ت عبدالمطيؼ، عبدالمطيؼ، .11

 .2007ج مع  دمشؽ ،
(."ادم  العملا  كمي رات 2006) مصط ى محمكد ، جم ؿ الديف محمد كابك بكر ، مرست، .12

 الدار الج معي . ؿ المع صرة"،مدامؾ لخحايؽ ميزة خن  سي   ت بيا  اهعم  البيع :
دراس  ميداني   ت المؤسس   (."جكدة الادم ت كدثرى  عمت رخ  العملا "،2006) نكرالديف،  .13

 الجزاار.-المين اي  لسكيكدة
(."كاقع مم رس ت الخسكيؽ ب لعلاق ت كدثرى   ت بن   الكلا  2010) محمكد يكسؼ، ي سيف، .14

كمي  ااقخص د كالعمكـ –ج مع  اليرمكؾ   ظ  إربد"،كم  يراى  عملا  البنكؾ الخج ري   ت مح 
 قسـ إدارة اهعم ؿ-ااداري 
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 بسم الله الرحمن الرحيم

 قائمة برسما  المحكمين :

 جامعة افريقيا العالمية –أ.د عبدالقادر قسم السيد الدابي  .1
 جامعة السودان لمعموم لمتكنولوجيا. –عوضية الخطيب  .2
 جامعة الزعيم الزىري. –د. مصطفى حامد الحكيم  .3
 .جامعة امدرمان الاسلامية –د. ناجي احمد التوم  .4
 جامعة السودان لمعموم والتكنولوجيا. –د. أميرة محمد عمي  .5
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     الرج   كخع علام  
المن سب :    ت الاي ر  

 معمكم ت شاصيو :
 الجنس :

 ذكر               -1
 انثى   -2

 العمر:
 سنو 20-30 -1
 سنو 31-40 -2
 سنو 41-50 -3
 سنو 50اكبر مف  -4

 مسخكم الخعميـ :
 ث نكم -1
 ج معت -2
  كؽ ج معت -3

 عدد سنيف الابره  ت اليياو :
 اقؿ مف سنو -1
 سنو 5مف سنو الت  -2
 سنو 10سنو الت  6مف  -3

 الح لو الاجخم عيو :
 كجمخز  -1  
 ع زب -2  
 مطمؽ -3  
 درمؿ -4  

 الخدريب :
 خدريب داامت -1
 ( خدريب ا رجت )ا رج الدكل  -2
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لا اوافق    لا اوافق   محايد أوافق اوافق بشدة البجان
 مطلقاً 

 التواصل الداخلً علً استبقاء الموظف دورالمحور الأول: 

تقوم المؤسسٌ بالتواصل مع 
 جمجع الموظفجن 

      
 

وولٌ فً حصول هنالك يسر وس
الموظف علً المعلومٌ داخل 

 المؤسسٌ 

     
 

 
المعلومات التً تصل الموظف 

 من الإدارة دقجقٌ وصحجحٌ 

     
 

 
توفر الإدارة المعلومات الكافجٌ 
 عن استراتجججٌ الشركٌ وأهدافوا

      

 البريد الألكترونً المرسل 
بواسطٌ دائرة الإتصال الداخلً 

وعً لدي وسلجٌ فعالٌ لخلق ال
 الموظف

     

يعتمد الموظف علً قنوات 
الاتصال غجر الرسمجٌ للتواصل 
مع الزملاء فً الحصول علً 

 المعلومات

    . 
 

 التحفجز فً استبقاء الموظف دورالمحور الثانً : 

تقوم المؤسسٌ بتقدير الموظف 
من خلال تقديم الحوافز المعنويٌ 

 مثل شوادات التقدير

     

 
المادي الذي تقدمى  يعد الحافز

 الوجئٌ كافجاً للموظف

     

تعتبر الوجئٌ الموظف من أهم 
 معايجر نجاحوا 

     

تعتبر الوجئٌ تلبجٌ مطالب 
موظجفوا ضرورة لاتقل أهمجٌ 

 عن مطالب الزبائن 

     
 

 
 التً الشكوى الشركٌ تأخذ

 الاعتبار بعجن يقدموا الموظف
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 التدريب علً استبقاء الموظفدور المحور الثالث:

 
الوجئٌ تضع استراتجججٌ فً 
التدريب لوضع الموظف فً 

 منصبى المناسب

     
 

يساعد المدير الموظف لتحديد 
 احتجاجتى فً التدريب والتطوير

     

التدريب يستودف موارات 
الموظف الإتصالجى بشكل 

 أساسً

     

التدريب يساعد علٍ مواجوٌ 
 ئى الداخلجى تػجرات البج

 

     

المعلومات التً تكتسب من 
التدريب تناسب مختلف 

 الاحتجاجات الوظجفجى
 

     

يحصل الموظف علً تدريب 
 فنً وإداري

     

 التمكجن علً استبقاء الموظفدور المحور الرابع : 
 الوجئٌ فً القرار صانعو يأخذ

 يحصل التً الراجعٌ التػذيٌ
 بعجن عملى من الموظفعلجوا

 عتبارالإ

     

 السلطٌ وجئٌ الموظفال تمنح
 بالقرارات يتعلق فجما الكافجٌ

 تخص طبجعٌ عملى مباشرة التً

     

يلعب الموظف دوراً إيجايبجاً مع 
 فريق عملى 

     

تشجع الإدارة الموظفجن علً 
 العمل بروح الفريق

     

 
توتم اللإدارة بأراء ومقترحات 

كجنى الموظف  مما يساعده فً تم
 فً أداء عملى.                  
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 المحور الخامس: أُثر الرضا الوظجفً علً استقباء الموظف

تحرص الإدارة علً تقججم أداء 
 عمل الموظف

     

يشعر الموظف بالإستقلالجٌ فً 
 العمل

     

يشعر الموظف بوضوح 
 مسؤولجاتى فً العمل

     

عدد ساعات العمل مناسبٌ 
 للموظف

     

يحرص الزملاء علٍ تبادل 
المعلومات ومصادر المعرفٌ فجما 

 بجنوم

     

يتعاون الزملاء فً العمل للقجام 
 بالمسؤولجات الموكلٌ الجوم

     

 تجاهيشعر الموظف بالأمان 
 الشركٌ فً الوظجفً لىمستقب

     

 

 


