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  بسم الله الرحمن الرحیم 
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  الشكر والتقدیر

العالمین والصلاة والسلام على المبعوث رحمة للعالمین ،  وعلى آلھ الحمد Ϳ رب     

قَالَ ((قال تعالي  وأصحابھ وأحبابھ الطیبین الطاھرین ، ا وَ َ ه لِ سَّمَ ضَاحِكًا مِّن قَوْ بَ تَ فَ
أَنْ  الِدَيَّ وَ ى وَ عَلَ يَّ وَ تَ عَلَ مْ عَ تَكَ الَّتِي أَنْ زِعْنِي أَنْ أَشْكُرَ نِعْمَ بِّ أَوْ رَ

الِحِینَ أَعْمَ  ادِكَ الصَّ تِكَ فِي عِبَ حْمَ رَ أَدْخِلْنِي بِ ُ وَ ضَاه   .))لَ صَالِحًا تَرْ

  "19سورة النمل، الآیة "      

یطیب لي ان أتقدم بجزیل الشكر وعظیم الإمتنان إلى تلك المؤسسة التعلیمیة الشامخة    
كلیة الدراسات العلیا قسم الدراسات التجاریة ، لإتاحتھا  -جامعة السودان للعلوم والتكنلوجیا 

لي فرصة الدراسة فیھا ، ویمتد الشكر الى أسر مكتبات جامعة السودان للعلوم والتكنلوجیا 
معة النیلین وجامعة أمدرمان الإسلامیة ، والشكر الى تلك المؤسسة العریقة التي تعلمت وجا

، وأتوجھ " معھد النھضة الإسلامي لإحیاء نور القرءالكریم"منھا ابجدیات القراءة والكتابة 
بجزیل الشكر إلى شركة النیل للمیاه الغازیة والعصائر وشركة فوز للمیاه الغازیة لإتاحتھم 

  .صة إجراء الدراسة المیدانیة فیھما لي فر

  علي مصطفى محمد سامي  /الدكتورأتقدم بجزیل الشكر والإمتنان إلى أستاذي    
المشرف على ھذه الدراسة ، حیث كان لملاحظاتھ وتوجیھاتھ النیرة عظیم الفضل في 
إخراج الدراسة بھذه الصورة ، وساھم في رسخ الكثیر من الأسس والمبادئ العلمیة 
والبحثیة لدي الباحث ، أعانھ الله وسدد خطاه ورزقھ سعادة الدارین ، والشكر موصول إلى 
 ، ً جمیع أساتذتي طوال مسیرتي التعلیمیة ، والشكر لأفراد أسرتي لوقوفھم معي دائما

/ الطاھرأحمد محمد ، والأستاذ/ روأحمد إبراھیم أبوسن ، والدكت/ والشكر للبرفیسور
لتحكیمھم إستبانة الدراسة ، والشكر موصول إلي صدیقي رفیق المعرفة عبدالسلام آدم حامد 

عماد الدین عیسى أبوه لمساعدتھ لي طیلة فترة البحث والشكر لأعزائي وأصدقائي / الأستاذ
طلاب العلم والمعرفة ، ولا یسعني إلا أن اتقدم بالشكر والتقدیر إلى كل من أعانني في ھذه 

  . دیدة أو رأي حكیم أو دعا لي دعوة خالصة لوجھ الله تعالى الجھد المتواضع ولو بكلمة س

  ....... لكم مني جمیعا خالص الشكر والتقدیر                                                     
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  :مستخلص البحث 

والتعرف ھدفت ھذه الدراسة إختبار العلاقة بین التسویق الداخلي  والولاء التنظیمي ،     
على أثر رضا العاملین كمتغیر وسیط في ھذه العلاقة ، إعتمدت الدراسة على نظریة 

صیاغة  لدراسة والذي من خلالھ تمالتبادل الإجتماعي والدراسات السابقة في بناء نموذج ا
ھناك علاقة بین التسویق الداخلي والولاء التنظیمي ، ھناك : فرضیات الدراسة المتمثلة في

ن التسویق الداخلي ورضا العاملین ، ھناك علاقة بین رضا العاملین والولاء علاقة بی
التنظیمي ، رضا العاملین تتوسط العلاقة بین التسویق الداخلي والولاء التنظیمي، إستخدمت 

: الدراسة المنھج الوصفي التحلیلي ، وكان مجتمع الدراسة ھم الإداریین والموظفین بشركتي
، إستخدمت الدراسة ) فیتا(وشركة فوز للمیاه الغازیة ) ستیم(ة والعصائرالنیل للمیاه الغازی

فرد، وزعت إلیھم إلإستبانات ، ردت  160عینة غیر إحتمالیة میسرة ، وكان حجم العینة 
من جملة الاستبانات الموزعة ، ولتحلیل البیانات وإختبار % 89إستبانة بنسبة  143منھا 

التكرارت ، النسب المئویة ، الإنحرافات  (حصاء الوصفي الفرضیات تم إستخدام اسالیب الإ
التحلیل العاملي ، إرتباط بیرسون ، الإنحدار (وأسالیب الإحصاء التحلیلي  )والمتوسطات 

، وتوصلت الدراسة ) SPSS(عبر برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم الإجتماعیة ) المتعدد
ویق الداخلي والولاء التنظیمي ورضا العاملین وجود علاقة بین التس: الى نتائج عدیدة منھا 

تتوسط ھذه العلاقة ، وأوصت الدراسة المنظمات بتطبیق نموذج الدراسة لتحقیق رضا 
وولاء العاملین ، وضرورة إنشاء وحدات خاصة بالتسویق الداخلي ، وأوصت شركات 

ن قدرات العاملین  المیاه الغازیة بضرورة تبني مفھوم تمكین العاملین للإستفادة القصوي م
دراسة أثرتمكین العاملین على الولاء : وقدمت الدراسة مقترحات لبحوث مستقبلیة منھا

التنظیمي ودراسة العلاقة بین التسویق الداخلي والولاء التنظیمي وفق ابعاد جدیدة للتسویق 
  .الداخلي 

ــ  الو: الكلمات المفتاحیة        لاء التنظیميالتسویق الداخلي  ــ  رضا العاملین  
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Abstract: 

   This study aimed to investigate the relationship between internal 
marketing and organizational loyalty and investigating the mediating 
role of Employee's satisfaction in this relationship, The study depends 
on literatures and social exchange theory to developing the model 
and hypotheses of study, The study hypotheses  represented in: 
there are relation between internal marketing and organizational 
loyalty, there are relation between internal marketing and employees 
satisfaction, there are relation between employees satisfaction and 
organizational loyalty, The employees satisfaction mediating the 
relationship between internal marketing and organizational loyalty, 
The analytical descriptive methodology was use, The study 
population is managers and employees in the NIL factory for soft 
drinks bottling water (STIM) and FOUZ soft drink factory (VITA), The 
study uses the non probability (convenience) sample, The size of 
sample is 160 individual, distributed the Questionnaires to them, and 
143 Questionnaires received by 89% of the total distributed 
Questionnaires, For data analysis and hypotheses testing war used 
descriptive statistics methods and analytical statistical methods 
(AFAT, Pearson correlation and multiple regressions) through the 
SPSS software program, The study results include: there are 
relationship between internal marketing and organizational loyalty, 
and employee's satisfaction mediate this relation, The study 
recommended the Organizations to applying the study model to 
achieve satisfaction and loyalty of Employees and they need to 
establish a special internal marketing units, and recommended the 
carbonated water factories to empowering the Employees to take 
advantage of the capabilities of employees, The study made suggest 
for future research including, study the impact of employee's 
empowering in the employees loyalty. 

KEY WORDS:  INTERNAL MARKETING - EMPLOYEES SATISFACTION 
EMPLOYEES LOYALTY. 
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  الفصل الاول

  مقدمة

  :  تمھید .1-0

  درجة ولاء العاملین للمؤسسة  علىنجاح المنظمة وتحقیق التمیز بشكل مباشر  یعتمد    
 وعدم الوظیفي والتسرب  الغیاب( كثیر من المشاكل مثل  ىفضعف الولاء التنظیمي یقود ال

 ذلك ، وعكس) الأداء وتدني  الممتلكات على المحافظة وعدم الموارد ، في والھدر الرضا ،
 العمل وتفانیھم في العاملین إخلاص نتیجة الإیجابیة النتائج حیث ،المرتفع  الولاء حال في

  )1( .المطلوبة  التنظیمیة المواطنة وسلوك الإنتاجیة وزیادة الأداء وتحسین

ن ـمنظمة  راضیـیـلمن خلال عاملین لدیھم الولاء ل عمال الیوم یتحققن نمو منظمات الأإ 
ھا لھم منظــماتھم یتمتعون بجــودة الحیــاة الوظیفیة التي تقدمــ ولیھم إعن القیمة المــقدمة 

وھنا لابد الاشارة الي مفھوم التسویــق الداخــلي  الذي یعتبر ، من خـلال التـسویق الداخلي 
وثیقا وھو یرتبط ارتباطا ) (holistic marketing اھم ابعــاد التسویـق الشــمولي من 

 بفلسفة ادارة الموارد البشریة التي تعتبر العاملین بالمنظمة عملاء داخلیین  یتفاعلون مع
،  عمال المتمثلة في الربحیةالأ ھداف منظماتأجل تحقیق أوذالك من العملاء الخارجیین 

ولتحقیق ھذا الاھداف ، یتطلب من منظمات الاعمال لعاملین ، اة ورضا الزبائن  ورفاھی
التي تؤكد رفاھیة الزبون جھودھا التسویقیة في تنمیة واستدامة الثقافة التنظیمیة تركیز 
  )2(.الزبون الخارجي  ىوالحفاظ علالذي یعتبر من اھم المرتكزات للجذب  الداخلي

سیاسات وبرامج مخططة وموجھة للعاملین ، والخاصة  ىوینطوي التسویق الداخلي عل   
وضوح بالتنمیة والتدریب والمكافأة والعلاقات بین العاملین والاتصالات والتحفیز و

  ) 3(.الادوار

  : دراسةمشكلة ال .1- 1

المھارات السلوكیة والتنظیمیة لتنمیة  عبد الفتاح المغربي في كتابھعبد الحمید ذكر       
ان ھناك مشاكل كثیرة تواجھ المنظمات بسبب ضعف الولاء التنظیمي ،  الموارد البشریة

  .للعاملین

  

                                                        
دمشق للعلوم الاقتصادیة  مجلة جامعةسلیمان الفارسي ، اثر سیاسات التحفیز في الولاء التنظیمي بالمؤسسات العامة ، ورقة علمیة منشورة ،   1

  . 70م ، ص 2011،  27، العدد الاول ، المجلد والقانونیة 
ة ، ورقة حمید عبدالنبي الطائي ، تحلیل العلاقة التعاضدیة بین الذكاء التسویقي و التسویق الداخلي واثرھما علي رضا العاملین في فنادق السلسل 2

،  اعیة الاجتمالبحوث تطویر مجلةعلمیة مقدمة في المؤتمر العلمي السنوي الحادي عشر بكلیة الاقتصاد والعلوم الاداریة جامعة زیتونة الاردنیة ، 
  .  435م ، ص 2012دون عدد ، 

الدور الوسیط لسلوك المواطنة التنظیمیة  رسالة ماجستیرغیر  -اثر التسویق الداخلي علي جودة الخدمة المصرفیة بدري قسم عبدالفراج ،  3
  . 3م ، ص2014،  منشورة ، جامعة السودان للعلوم والتكنلوجیا ، السودان
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  . )1( )حجم التالف ، دوران العمل ، ارتفاع نسبة الغیاب والإصابات(مثل  

ومن الملاحظ ان شركات المیاه الغازیة في السودان تعاني من ھذه المشكلات المذكورة  
لداخلي الولاء التنظیمي منھا متغیرات التسویق اوھناك عوامل كثیرة تؤثر على أعلاه 

الدراسة في التعرف على علاقة التسویق ھذه ھدفت  ومستوي رضا العاملین ، وعلیھ
  -:وتم تلخیص مشكلة الدراسة في الآتي الداخلي ورضا العاملین بالولاء التنظیمي 

قة التسویق الداخلي وماھي علا ، ؟تسویق الداخلي والولاء التنظیميالعلاقة بین ال ماھي  
یتوسط رضا  ھل؟ والولاء التنظیميباملین رضا الععلاقة ي وماھبرضا العاملین؟ ، 

 المیاه الغازیةفي شركات  العلاقة بین التسویق الداخلي والولاء التنظیميلعاملین ا
  .السودانیة؟

مي وتتمیز ھذه الدراسة عن الدراسات السابقة ، بربط التسویق الداخلي بالولاء التنظی     
وقیاس العلاقة بین التسویق  ، السودانیة لغازیةاالمیاه  شركات ىللعاملین ، مركزا عل

الداخلي والولاء التنظیمي في ظل وجود رضا العاملین كمتغیر وسیط ، ویختلف ایضا 
الدراسات السابقة في التعریفات الاجرائیة لمتغیرات الدراسة وبیئة الدراسة عن معظم  

  .جراء الدراسة إ

 : تساؤلات الدراسة  .2- 1
 الولاء  التنظیمي  ؟ ىھل یؤثر التسویق الداخلي عل .1
 ھل یحقق التسویق الداخلي رضا العاملین ؟ .2
 ھل یتحقق الولاء التنظیمي للمنظمة اذا تحقق رضاھم ؟  .3
 توسط  العلاقة بین التسویق الداخلي والولاء التنظیمي ؟ یھل رضا العاملین  .4
 : دراسةاھداف ال .3- 1

العلاقة بین التسویق الداخلي و الولاء التنظیمي  ىالتعرف عل ىتھدف الدراسة ال   
دور رضا العاملین في ھذه العلاقة ، ویتفرع من الھدف الرئیسي الاھداف  ىوالتعرف عل

 : الفرعیة التالیة 

  .العلاقة بین التسویق الداخلي والولاء التنظیمي معرفة  .1
 .رضا العاملین  ىاثر التسویق الداخلي عل اختبار  .2
 .علاقة رضا العاملین بالولاء التنظیمي   عليالتعرف  .3
 . تنظیميولاء الالدور رضا العاملین في العلاقة بین التسویق الداخلي و التعرف على .4

                                                        
المغربي ، المھارات السلوكیة والتنظیمیة لتنمیة الموارد البشریة  ، المكتبة العصریة ، الطبعة عبدالحمید عبدالفتاح  1

 .م 2007الاولي ، مصر ، 
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 : دراسةاھـمیة ال .4- 1
من خلال اثراء البحث  ه الدراسةالنظریة لھذ یظھر الاھمیة  : دراسةللالاھمیة النظریة   .1

ورضا العاملین , العلمي بمقاییس وابعاد جدیدة یتم ربطھا بكل من التسویق الداخلي 
، حیث یدعم المكتبة  امفاھیم حدیثة یحتاج الباحثین الي معرفتھوھي والولاء التنظیمي 

العلمیة بالمادة المتعلقة بالتسویق الداخلي ورضا العاملین والولاء التنظیمي وتعریف 
وتقدیم توصیات لبحوث العلاقة بینھم ، وتوضیح الافكار الحدیثة المتعلقة بالدراسة 

  .مستقبلیة
موالي یساھم البحث في توضیح دور المورد البشري ال : لدراسةالاھمیة التطبیقیة ل .2

بعــاد السودانیـة ، وتوضیـح الأمیاه الغازیة للمنظمة في تحقیـق اھداف شركــات ال
رضا العاملین ثم ولائھم ، وتقدیم توصیات  ىتؤدي الساسیة للتسویق الداخلي التي الأ

وتسعي الدراسة للوصول الي السودانیة ،  المیاه الغازیھشركات  لمتخذي القرار في
نموذج للولاء التنظیمي تساعد المنظمات في تحقیق مستوي عالي من الرضا والولاء 

  .لدي عاملیھا 
  -:النحو التالي  ىخمسة فصول  عل ىیحتوي  الدراسة  عل: دراسة ال تنظیم .5- 1

  .مقدمة الدراسة  : الفصل الاول 

مباحث ، المبحث الأول یتم فیھ تناول اربع للبحث ویشمل الاطار النظري  : الفصل الثاني 
رضا العاملین  ویحتوي  ىموضوعات التسویق الداخلي ، ویحتوي المبحث الثاني عل

ویتناول المبحث الرابع الدراسات السابقة والعلاقات الولاء التنظیمي  ىالمبحث الثالث عل
  .بین متغیرات الدراسة 

ویشمل النموذج المقترح وفرضیات :  لدراسةنموذج وفرضیات ومنھجیة ا : الفصل الثالث 
مصادر الحصول على البیانات ، و، وتعریف موسع عن مجتمع الدراسة ومنھجیة الدراسة 

واخیرا س الدراسة ، اختبارجودة مقیاو، ) الاستبانة( أداة قیاس متغیرات الدراسةوتطویر
  .في الدراسة سالیب الاحصائیة المستخدمة الأیتم توضیح 

المبحث الاول یتناول :  مبحثینویشمل  تبار الفرضیاتتحلیل البیانات واخ:  الرابعالفصل 
  .تحلیل البیانات ، والمبحث الثاني یتناول إحتبار الفرضیات 

وتوصیات  ،، ومناقشة النتائج ملخص النتائج مقدمة و: الخاتمة ویشمل  : الفصل الخامس
  . مستقبلیةالحات لبحوث مقتر، و  باحثال والصعوبات التي واجھت الدراسة

  التعریفات الاجرائیة .6- 1

 ً  ):  internal marketing(التسویق الداخلي  :اولا

ن داخلیین  آخذین كل ما یترتب انھم زبائ ىلتي تدعو الي معاملة العاملین علالعملیة ا وھ  
شباعھا ، وكذالك تطویر إ ىذالك من تشخیص احتیاجاتھم ورغباتھم  والعمل عل ىعل
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التسویق  ویقاس )1(.ومھاراتھم بھدف تحسین مستویات العمل المقدم من قبلھم قدراتھم 
 -:لابعاد الاتیة وفق ا الداخلي في ھذه الدراسة

  نمائیة تتصف بالاستمراریة والنظامیة والتكاملیةإھي عملیة : البرامج التدریبیة  .1
تتمركز بصورة رئیسیة حول الادوار الآنیة والمستقبلیة الذي یضطلع بھا المتدربون في 

 .ضوء الاحتیاجات والمستجدات وتشخیص وتقویم الاداء الدوري 
 .الحافز ھو العائد الذي یحصل علیھ العامل ، كنتیجة للتمیز في الاداء :الحوافز   .2
 )2(.من خلالھا جمع وانتقال المعلومات  شبكة العمل التي یمكن  ھي: الاتصال الداخلي   .3
ھو توسیع حجم المسؤلیة والصلاحیات للعاملین في اتخاذ القرارات ذات : التمكین  .4

مخرجات اعمالھم   ىالعلاقة باعمالھم ووظائفھم ، أي منحھم السیطرة الكاملة عل
          )3(.مكانیاتھم إواستثمار كافة قدراتھم و

 ً ھو موقف الفرد تجاه عملھ ، :    employees' satisfactionرضا العاملین : ثانیا
 )4(.وھو حالة عاطفیة ایجابیة او سارة ناتجة عن تقییم  الفرد لعملھ من خلال خبراتھ العملیة

 ً  الإیجابي الشعور ھو ) : Organizational loyalty ( الولاء التنظیمي : ثالثا
 ثم معھا ، والارتباط لأھدافھا والإخلاص،  الإداریة منظمتھ تجاه الموظف عند المتولد

قیم  بین بھا والتوافق والافتخار الجھد بذل من خلال فیھا ، البقاء على المستمر الحرص
  )5(:   ، ویشمل الابعاد الاتیةموظف وقیم ال نظمةالم

 نفسیا و وجدانیا مع المنظمة  بالإرتباط الفرد شعور درجة إلى یشیر   :العاطفي الولاء .1
 )6( .ھویتھا  مع التوحد و لھا الإنتماء و الإندماج و الإنتساب في الرغبة مع

 التكالیف بسبب الموظف في البقاء بالمؤسسة الحالیة ، حاجة إلى یشیر : المستمر الولاء .2
  .   المؤسسة  ترك نتیجة یتكبدھا قد التي

 المنظمة في البقاء یدفعھ إلى أخلاقي بالتزام الموظف شعور إلى یشیر : المعیاري الولاء .3
                  )7(.  یھاف یعمل التي

  

  

  
                                                        

م ، 2008،  التسویق الداخلي واثره على تحقیق اھداف المصارف ، رسالة دكتوراة ، جامعة السودان للعلوم والتكنلوجیا، ھبة الزبیر عبد المجید  1
  . 8ص

جامعة ،  الاقتصادیة مجلة العلوممن عبدالله محمد ابوبكر ، اثر ممارسات التسویق الداخلي علي رضا العاملین ، ورقة علمیة منشورة ، ای 2
  . 13،  ص V01 .16 ( 16 )    2015 ،  السودان للعلوم والتكنلوجیا

التنظیمي متعدد الابعاد للعاملین في امانة عمان الكبري ، رسالة ماجستیر اثر التسویق الداخلي في تحقیق الالتزام رائد ضیف الله الشوابكة  ،  3
 . 23م ، ص2010وسط ، غیر منشورة ، جامعة الشرق الا

عة اثر جودة الخدمات الداخلیة في الرضا الوظیفي للعاملین في مؤسسة تنمیة الایتام في الاردن ، رسالة ماجستیرغیر منشورة ، جاماكثم ماجد العواجین ،  4
   29ص   م ،2013الشرق الاوسط ، 

، ورقة الولاء التنظیمي وعلاقتھ بالرضا الوظیفي لدي اعضاء ھیئة التدریس في الجامعات الخاصة الاردنیة ، مني خلف الملاحمة ، عبدالفتاح صالح خلیفات  5
  . 292م ، 2009، )  3+  4( ، العدد  25، المجلد  ، مجلة جامعة دمشقعلمیة منشورة 

مدارس الابتدلئیة بمدینة ورقلة بالولاء التنظیمي لدي عینة من معلمي ال) ھیرثي وبلانشارد ( علاقة النمط القیادي حسب نظریة شافیة بن حفیظ ،  6
  .   66م ،  ص 2013منشورة  ، جامعة قاصدي مرباح ورقلة  ، الجزائر ،  رسالة ماجستیرغیر

 . 293، ص  مة ، مرجع سابق ذكره، مني خلف الملاحعبدالفتاح صالح خلیفات  7
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  الفصل الثاني
  الإطـار النظري للبحث

  التسويق الداخلي:    ول      المبحث الأ

  رضا العاملين:      المبحث الثاني  

  الولاء التنظيمي:    المبحث الثالث    

      الدراسات السابقة والعلاقـات      :  المبحث الرابع  
  بين متغيرات الدراسة
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  الفصل الثاني

  الاطار النظري

  :مقدمة  .2-0

مباحث ، حیث یشتمل المبحث الاول على التسویق اربع  ىیحتوي الفصل الثاني عل  
بعاد ، ویتم ایضا تناول الداخلي من حیث مفھوم التسویق الداخلي ومراحل التطور والأ

ھ ومقومات نجاح التسویق ھم المشاكل التي تواجھ تطبیقأواھداف التسویق الداخلي ، و اھمیة
مفھوم رضا  ىیتناول المبحث الثاني موضوع رضا العاملین ، حیث یتطرق ال ،الداخلي 

واھمیة رضا العاملین  لمدارس المختلفة لرضا العاملین ،العاملین ، ووجھات نظر ا
  .والعناصر الرئیسیة المكونة لرضا العاملین 

أما المبحث الثالث یتناول موضوع الولاء التنظیمي للعامل من حیث المفھوم  والنماذج     
،  م1977م ، ونموذج سیترز1990فسرة لھا ، حیث یتم عرض نموذج  آلین ومایر  الم

التنظیمي لدي العامل والعوامل المساعدة في  ویتم بعد ذالك توضیح مراحل تطور الولاء
  . تشكیل الولاء التنظیمي ، واخیرا یتم دراسة العلاقات بین متغیرات الدراسة 

 :التسویق الداخلي :  المبحث ألاول .1- 2
     :  internal marketing (IM)لتسویق الداخليا .1- 2-1

ولویات صبح من الأأي ھم المفاھیم الحدیثة للتسویق ، والذأیعتبر التسویق الداخلي من    
ھمیتھ الكبیر ودوره الفعال الذي یلعبھ في التي یجب ان تتبعھا المنظمات الحدیثة ، وذالك لأ

ار التسویق الداخلي ممارسة عتبـإالخارجیة وذالك من خــلال البیئة التسویقیة الداخلیة و
للوصول الي  فراد داخل المنظمة ، من خلال العمل كفریق واحدیجب ان یمارسھا كافة الأ

وظائف  تسعد العاملین ویحقق ولائھم للمنظمة ، وبالتالي یساھمون مساھمة فعالة في تحقیق 
  )1( .اھداف المنظمة 

 :مفھوم التسویق الداخلي  .2- 2-1

العاملین  ىالسیاسات والبرامــج الموجھة ال یشیر مفــھوم التسویــق الداخلــي الي تصمیم   
  )2(. ق مستویات عالیة من الرضا لدیھم بھدف تحقی ،) العملاء الداخلیین(بالمنظمة 

                                                        
1   Abhay Shah, Internal Marketing's Effects on Employee Satisfaction Productivity, Product quality, 

Consumer satisfaction and Firm performance, American Journal of Management vol.14(4) 
2014,p33.  

الدور الوسیط لسلوك المواطنة التنظیمیة  رسالة ماجستیرغیر  -التسویق الداخلي علي جودة الخدمة المصرفیة اثر بدري قسم عبدالفراج ،  2
  . 2م ، ص2014والتكنلوجیا ، السودان ،  منشورة ، جامعة السودان للعلوم
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ة للعملاء والذي بدوره یمكن ان یؤدي الي الارتقاء بمستــوي جودة الخدمة او المنتج المقدم 
ب عتراف باھمیة دور العاملین في تسویق المنتج او الخدمة یستوجن الإأأي ،  الخارجیین

انھم السوق الاول للمنظمة ، وان وظائفھم تمثل منتجات داخلیة  ىمن الادارة النظر الیھم عل
لھا ، والتي یجب تصمیمھا وتطویرھا بما یتفق مع حاجات ورغبات العاملین وبالتالي زیادة 

انھ تلك الجھود المخططة  ى، ویعرف ایضا التسویق الداخلي علدرجة الرضا والولاء لدیھم 
المقاومة التنظیمیة للتغییر ، وتحقیق  ىقي للقضاء علتخدام المدخل التسویاس ىمة علوالقائ

التعاون والتكامل الوظیفي بین الموظفین تجاه التنفیذ الفعال لاستراتیجیات المنظمة الوظیفیة 
والكلیة بشكل یمكن في النھایة من تحقیق رضا المستھلك من خلال موظفین محفزین 

  .ك وموجھین بالمستھل

یب انھ العمل التي تقوم بھ المنظمة لتدر ىالتسویق الداخلي عل) 2003(كوتلر عرف   
الاخص اؤلئك الموظفین الذین یحتكون مع الزبائن بشكل  ىوتحفیز زبائنھا الداخلین ، عل

مباشرة  ، ودعم الخدمة من اجل العمل كفریق لتحقیق رضا واشباع حاجات الزبائن ، اما 
انھ   ىد عرفا التسویق الداخلي علفق) Berry and Parsurman 1992 (الباحثان 
جذب وتطویر وتحفیز والاحتفاظ بالموظفین المؤھلین من خلال الوظائف التي  ىالعمل عل

ھي فلسفة معاملة الموظفین كزبائن داخلیین واستراتیجیة التسویق الداخلي و، تشبع حاجاتھم 
الاختیار و  ىن علالانسانیة ، واعتمد الباحثا لتشكیل الوظائف كمنتجات تلبي الحاجات

  .التعیین ، التطویر والتدریب ، التحفیز والاحتفاظ بالعاملین كمكونات للتسویق الداخلي 

فقد عرف التسویق الداخلي بانھ جھود منظمة الخدمات من اجل  م1986اما جونسون    
تزوید جمیع اعضائھا بالفھم الجید لرسالة واھداف المنظمة ، من خلال التدریب والتحفیز 

فقد عرفا التسویق الداخلي  م1994ھداف المرغوبة ، اما احمد ورفیق والتقییم لانجاز الا
المقاومة  ىتخدام المدخل التسویقي للقضاء علاس ىتلك الجھود المخططة والقائمة عل انھ

التنظیمیة للتغییر وتحقیق التعاون والتكامل الوظیفي للموظفین تجاه التنفیذ الفعال 
لاستراتیجیات المنظمة الكلیة والوظیفیة بشكل یمكن في النھایة من تحقیق رضا المستھللك 

التسویق الداخلي  م1994من خلال موظفین محفزین وموجھین بالمستھلك ، وعرف بیري 
انھ اعتبار الموظفین زبائن داخلیین والوظائف منتجات داخلیة یجب تصمیمھا لاشباع 

اما الباحثان فرقسون ، یق اھداف المنظمة حاجات ورغبات الزبائن الداخلیین في اتجاه تحق
ظة ى استقطاب والتحفیز والمحاففعرفا ان فلسفة التسویق الداخلي تقوم عل م1991وبراون 

 يب التسویق علفراد من اجل تقدیم الافضل من خلال تطبیق فلسفة واسالیافضل الأ ىعل
  )1( . الموظفین

  

  
                                                        

  . 4-3المرجع السابق ، ص  1
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  :مراحل تطور التسویق الداخلي   .3- 2-1

تم تقدیم مفھوم التسویق الداخلي لاول مرة منذ اكثر من ثلاثون عاما وتحدیدا من خلال     
المتعلقة بتقدیم خدمات ومنتجات ذات م ، كاحد الحلول للمشاكل 1976بیري واخرون سنة 

جودة مرتفعة وتتصف بالتماثل والتناسق في نفس الوقت ، ویمكن استخلاص ثلاثة مراحل 
مرة بھا عملیة تنمیة وتطویر مفھوم التسویق الداخلي ، وھي مرحلة دافعیة ورضا الموظف 

تغییر بھا ، وسنقوم ومرحلة التوجھ بالمستھلك ومرحلة تنفیذ استراتیجیة المنظمة وادارة ال
  .باستعراض ھذه المراحل بشئ من التفصیل 

  :مرحلة دافعیة ورضا الموظف : لمرحلة الاولي  ا

التسویق ركزت الغالبیة العظمي من الكتابات خلال المرحلة الاولي لتطویر مفھوم    
دافعیة الموظف ورضاه عن المنظمة  على قضیة) بیري وزملائھ ( الداخلي وتحدیدا كتابات 
لیة في العملیات زیادة درجة الآ ىداخلھا ، حیث ان الاعتماد فقط علوالاعمال التي یقوم بھا 

وعدم الاھتمام بالاداء الغیر المتماثل والغیر المتناسق الذي قد یبدیھ الافراد العاملة اثناء 
ة الخدمات او المنتجات المقدمة تقدیم الخدمات ، من شانھ ان یسبب تباین في مستوي جود

  . الي العملاء 

ضرورة النظر الي الموظفین باعتبارھم  ىبدات الكتابات التسویقیة تؤكد علومن ھنا     
مستھلكین داخلیین ، والتعامل مع الوظائف باعتبارھا منتجات یجب تصمیمھا بشكل جید 

  )1( . واشباع حاجات ورغبات ھؤلاء المستھلكیین الداخلیین ءلارضا

تشیر الخطوة الثانیة في تطویر مفھوم  :مرحلة التوجھ بالمستھلك : لمرحلة الثانیة ا
الي ضرورة ،  ) Gronroos 1982 (التسویق الداخلي والتي تمت خلال جرونروز 

الاھتمام بالتواصل والتفاعل الذي یتم بین الموظفین والعملاء اثناء تقدیم الخدمة ، الامر 
ما اطلق علیھ  ىع العمیل ومن ھنا ركز جرونروز علحالة تفاعل دائم مالذي یجعلھ في 
موظفین تتوافر لدیھم الدافعیة والوعي بحاجات المستھلك  ىعلوالذي یركز التسویق التفاعلي

ف الوظائف ووجود تعاون وتفاعل بین العامل والعمیل ، وضرورة وجود تكامل بین مختل
  )2(. الحیویة داخل المنظمة 

تنفیذ الاستراتیجیة وادارة ( مرحلة توسیع  مفھوم التسویق الداخلي : الثالثة  لمرحلةا
  ) :التغییر 

من اوائل الكتاب الذین نادوا بالدور المحتمل للتسویق الداخلي )  winter، 1985(یعتبر    
بتعریف  winter) (كوسیلة لادارة الموظفین نحو تحقیق الاھداف التنظیمیة وقد قام 

                                                        
1  Abhay Shah  33ذكره ، ص سابق، مرجع .  
 -20م ، الجزائر ، ص 2013رة ، الداخلي في تحسین جودة المنتوج  ، رسالة ماجستیر ، جامعة محمد خیضرة بسك دور التسویقناصر نوال ،  2

22  .   
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اه تحقیق الاھداف انھ تخطیط وتعلیم واثارة دافعیة العاملین تج ىداخلي علالتسویق ال
ان یتم ذالك من خلال العملیة التي یمكن العاملین من فھم وادراك لیس  ىالمؤسسیة  ، عل

ویمكن  ،ولكن ایضا معرفة دورھم في ھذا البرنامج  مة البرنامج الذي تقدمھ الشركةقی فقط 
نما إ یذ الفعال لاستراتیجیات أي مؤسسةالمدخل یري بان التنف ن ھذاأب القول بصفة عامة

قضاء التعارض والصراعات  ىجھود تسویقیة داخلیة تسعي ال ىرجة الاولي الیحتاج بالد
لتنسیق تصالات داخلیة جیدة تسھم في تفعیل اإالداخلیة ، وتحاول في نفس الوقت ایجاد 

  ل التي مر بھا مفھوم التسویق الداخليالمراح ىوبناءً عل،  اللازم بین ھذه الوظائف
، فانھ یمكن استخلاص العناصر الخمسة الرئیسیة للتسویق الداخلي  )والكتابات التحلیلات(

  :وھي 

 .اثارة دافعیة الموظفین وتحقیق رضاھم   .1
 .التوجھ بالمستھلك وتحقیق رضا المستھلك  .2
 . التعاون والتكامل الوظیفي  .3
 . یق العناصر الثلاثة السابقة اتباع المدخل التسویقي لتحق .4
  )1(. تنفیذ استراتیجیات محددة للشركة  .5
  : ابعاد التسویق الداخلي   .4- 2-1

نھ یوجد تعدد واختلاف حول تبنیھم أمن خلال ما تضمنتھ الدراسات السابقة ، لوحظ     
لابعاد التسویق الداخلي ، حیث لایوجد نموذج موحد تعكس ابعاد التسویق الداخلي وعلیھ 
حاولت الدراسة ان تبرز اھم ابعاد التسویق الداخلي والذي یخدم اغراض الدراسة وھي 

  : كالآتي 

 Empowerment )  (التمكین   .1

یشترك من خلالھ المدراء واعضاء التنظیم الاخرون انھ اسلوب ادارة Beruse عرفھ    
للتاثیر في عملیة اتخاذ القرار ، والتي لا تحدد بمواقع القوة الرسمیة بقدر ما تحدد بنظم 
 منظمة التدریب والحوافز والمشاركة في السلطة واسلوب القیادة والثقافة التنظیمیة

في مواقع ) employees empowerment (ان تمكین الافرد   Angoryكمایشیر
اتخاذ القرار وتشجیع مشاركتھم یساھم في زیادة الاستجابة السریعة لاي تغیرات في البیئة 
وبھذا یساھم في زیادة الرضا الوظیفي ، واذا ما اختارت اي منظمة تمكین عاملیھا یمكنھا 

  : ان تحقق النتائج التالیة 

ھم باعتبار العاملین لدیھم المعرفة سرعة استجابة العامل لاحتیاجات العملاء وحل مشاكل .1
 )2( .و الصلاحیة في التصرف في الوقت المناسب 

                                                        
 .  161النجا ، مرجع سابق ذكره ، ص محمد عبدالعظیم ابو  1
، جامعة  الاقتصادیة مجلة العلوم ایمن عبدالله محمد ابوبكر ، اثر ممارسات التسویق الداخلي علي رضا العاملین ، ورقة علمیة منشورة ، 2

  .14-13،  ص V01 .16 ( 16 )    2015 السودان للعلوم والتكنلوجیا ، 
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 . زیادة تفاعل العاملین مع العملاء الخارجیین  .2
اتساع نظرة الموظف وذالك فیما یخص عملیات الخدمة  او المنتج ، وھذا یساعد في  .3

 )1( .الابداع وتطویر العمل 
  :  متطلبات تمكین العاملین  

  : لكي تستطیع المنظمة تمكین عاملیھا بصورة فعالة یتطلب الاتي 
 .ترك تفصیلات الامور للعاملین للتصرف حیالھا   .1
 . توفر الثقة والتقدیر ، والالتزام والانتماء لدي العاملین   .2
 . توفر القدرات والمھارات العالیة لدي العاملین    .3
 . تراتیجیات المتبعة لتحقیقھا معرفة العاملین باھداف وغایات المنظمة والاس  .4
 .اتاحة المعلومات المناسبة لاتخاز القرار    .5
  . حصول العاملین علي الاجر المناسب  .6

                            : المعوقات التي تحدد تطبیق تمكین العاملین

لتي تواجھ المنظمة عند تطبیقھا رغم اھمیة تمكین العاملین الا ان ھناك بعض المشاكل ا  
:                                     قل نسبة ممكنة ومن تلك المشاكل ما یأتي عتبار وتقلیلھا لألابد للمنظمة ان تضع لھا الإ

 .إساءة استخدام عوامل القوة الممنوحة للعاملین    .1
 . عاملین غیر قادرین علیھ  ىوالمسؤلیة علزیادة العبء  .2
 . نجاح المنظمة  ىالنجاح الشخصي وتفضیلھ عل ىتركیز بعد العاملین عل  .3
 . زیادة التكالیف الذي یتحملھا المنظمة لتدریب وتاھیل العاملین   .4
 . زیادة الوقت المطلوب لاداء العمل الجماعي    .5
 . زیادة الصراع بین العاملین عند اداء العمل الجماعي   .6
 )2( .اسس ومبررات موضوعیة ىاسس شخصیة ، ولیس عل ىاتخاذ القرارات بناء عل  .7
  :التدریب  .2

تم تعریف التدریب بانھ العملیة التي تستھدف تعلیم الموظفین الجدد المھارات الاساسیة     
انھ عملیة نمائیة تتصف بالاستمراریة  يما ینظر للتدریب اثناء الخدمة عللاداء وظائفھم ، ك

والنظامیة والتكاملیة ، تتمركز بصورة رئیسیة حول الادوار الآنیة والمستقبلیة التي یضطلع 
بھا المتدربون في اداء واجبھم ، في ضوء الاحتیاجات والمستجدات وفي ضو ما تفسر عنھ 

  )3(. عملیات التشخیص وتقویم الاداء الدوري للمتدربین 

                                                        
  .  14المرجع السابق ، ص  1
 م ، مصر  2007،  1ریة للنشر ، ط، المھارات السلوكیة والتنظیمیة لتنمیة الموارد البشریة ، المكتبة العصعبد الحمید عبد الفتاح المغربي    2

  .   92 – 89ص 
 . 14، مرجع سابق ذكره ، ص  ایمن عبدالله محمد ابوبكر 3
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اتباع السلوكیات  ىیق الداخلي ھو تدریب العاملین علن السمة الممیزة لبرنامج التسوا   
تقان مھارات الاتصال بما یجعلھم مؤھلین لتأدیة إالایجابیة ، واتخاذ المواقف الصحیحة ، و

عمالھم بكفائة عالیة ، لذا یعتبر التدریب والتنمیة من الانشطة الاساسیة في المنظمة ذات أ
  :ویمكن توضیح اھمیة التدریب في الاتیة رة  اھمیة كبی

معالجة نقاط الضعف للاداء الحالي والمتوقع من خلال تزوید العاملین بمھارت وقدرات   .1
 . جدیدة 

 . تحسین مھارات العاملین وتحسینھا   .2
 . اثراء المعلومات التي تحتاجھا المنظمة لصیاغة اھدافھا وتنفیذ سیاساتھا   .3
 . یساھم التدریب في ربط اھداف العاملین باھداف المنظمة   .4
رؤیة واھداف المنظمة والاستراتیجیات المتبعة لتحقیق  ىیساعد العاملین في التعرف عل  .5

 . الاھداف 
 . یساھم في تطویر مھارات الاتصال والتفاعل بین العاملین   .6
 . مناسب للعمل  زیادة مستوي التزام العاملین وادراكھم بان المنظمة مكان  .7

ویتم عملیة التدریب بعد التحدید الدقیق للاحتیاجات التدریبیة وتحدید اھداف عملیة    
  )1( .التدریب ، ثم وضع خطة لتنفیذ العملیة التدریبیة 

  :التدریب  نجاح مقومات

  : أھمھا  عوامل بعدة مرتبط التدریبیة العملیة نجاح إن 

 . الھدف من التدریب  وواقعیة وضوح .1
 .التدریبیة  الاحتیاجات تحدید دقة .2
 .التدریبیة والتفاعل  الأنشطة تصمیم دقة .3
 .التدریبیة  والوسائل لأسالیبر المادة وااختیا دقة .4
 . المتدربین والمدربین  اختیار فعالیة .5
  )2(. التكنولوجیا  وتطورات البیئة متغیرات التفاعل مع   .6
 : الحوافز  .3

 للوظیفة التي یشغلھا  اذا كان الاجر او المرتب ھو المقابل الذي یحصل علیھ الفرد كقیمة   
  )3( .الفرد كنتیجة للتمیز في الاداء فان الحافز ھو المقابل الذي یحصل علیھ

                                                        
، اثر التسویق الداخلي في تحقیق الالتزام التنظیمي متعدد الابعاد للعاملین في امانة عمان الكبري ، رسالة ماجستیر رائد ضیف الله الشوابكة    1

 .  22، ص  2010،   غیر منشورة ، جامعة الشرق الاوسط
،  دور التسویق الداخلي في تحقیق جودة الخدمات المصرفیة ثم كسب رضا الزبائن ، رسالة ماجستیر غیر منشورة  ، جامعة بلبالي عبد النبي   2

  .  26م ، ص 2010الجزائر ،  ورقلة ، –قاصدي مرباح 
 .  15ایمن محمد عبدالله ابوبكر  ، مرجع سابق ذكره ، ص  3
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وبالتالي نجد ان تطبیق المنظمة لممارسات التسویق الداخلي ھو الاھتمام بموظفیھا ، ولا   
 وسائل أو فرص  أنھا علىویمكن تعریف الحوافز  ، تطلب منھم فقط بل كذالك تجازیھم 

 السعي أجل من الدافع لدیھم وتوجد رغباتھم لتثیر العاملین ، أمام المنظمة رةاإد فرھاتو
 حاجاتھم لإشباع وذلك السلیم ، والسلوك والعمل الفعال ، الجھد ، طریق عن علیھا للحصول

 في العاملین تدفع التي  العوامل أنھا القول یمكن إشباع ، كما إلى وتحتاج ابھ یشعرونتي ال
  )1( . المرسومة لتحقیق الأھداف قواھم بكل العمل إلى المنظمة

 فالحوافز یمكن تقسیمھا الي قسمین ، حوافز مادیة وحوافز معنویة ، فالحوافظ المعنویة    
 السنویة  والعلاوات اما الحوافز المادیة تشمل الأجر،  العاملین جھود وتقدیر ، ةالترقی مثل

الأرباح  في والمشاركة والمكافآت المعیشة ، نفقات في لمقابلة الزیادة الأجر في والزیادات
  والمشاركة الصحي التأمین مثل یازاالم وكذلك الأداء ، أساس على لزیادات التحفیز إضافة

  )2( .العنایة بالطفولة مجبراو في الأرباح

 : الاتصال الداخلي  .4

شبكة العمل التي یمكن من خلالھا جمع وانتقال انھ  ىیعرف الاتصال الداخلي عل    
القرار الفعال ، بالاضافة الي اسھامھ في خدمة المعلومات ، وھي عملیة ضروریة لصنع 

العملاء بجودة عالیة ، فیوفر جمیع المعلومات الضروریة للموظفین مع تیسیر عملیة انتقالھا 
  ) 3( .تفعیل العلاقة بین الطرفین المتصلین  ىون خالیة من التعقید ، والعمل علبحیث تك

ان تبادل المعلومات بین العاملین بعضھم البعض وبین الرؤساء والمرؤسین یعتبر من     
علم بكل جدید  ىي ، حیث یجب ان یكون العاملین علالانشطة الرئیسیة للتسویق الداخل

العاملین وعلى المنظمة ، حتي یتأ قلم العاملون  ىعل اوتغییر یحدث في المنظمة ولھ تأثیر
یستجیبوا لكل معلومة تصل الیھم ویتعاملون معھا ، ومن اھم الادوارالتي  مع التغییر ، وان

  : الاتصال الداخلي ھي  ایقوم بھ

 .توفیر المعلومات المناسبة للعاملین  .1
 . تذكیر وتأكید واقناع العاملین باھداف وسیاسات المنظمة  .1
 . تنسیق الاعمال داخل المنظمة  .2
 . الترویج للاستخدام الكفؤ للموارد  .3
 )4(. توجھ خطط وبرامج التنمیة وتحفیز العاملین  .4

 

                                                        
  .  15المرجع السابق ، ص 1
التحفیز واثره علي الولاء التنظیمي للافراد العاملین في المؤسسات الحكومیة ، جامعة النجاح الوطنیة ، فلسطین  روان حمدان ، یاسین الساكت ،  2

 . 27م  ، ص2011، 
  .  15مرجع سابق ذكره ، ص، ایمن عبد الله محمد ابوبكر  3
، رسالة ماجستیر غیر بسكرة –قنطرة  –دراسة حالة مطاحن الزیبان  –ناصر نوال  ، دور التسویق الداخلي في تحسین جودة المنتوج   4

 . 17م ، ص 2013بسكرة ، الجزائر ،  –، جامعة محمد خیضرة منشورة
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  :ھناك معلومات اساسیة للتسویق الداخلي یقوم الاتصال الداخلي بتوفیرھا وھي 

ي العاملین ، اي جعل تسویق المنظمة ال ىویركز عل: سویق المؤسسي الداخلي الت .1
علم برؤیة ورسالة واھداف المنظمة والاستراتیجیات المتبعة لتحقیق  ىالعاملین عل

 وتوضیح نقاط قوة وضعف المنظمة  الاھداف والنظم الاجراءات المتبعة لاداء الانشطة ،
 . یوفر الاتصال الداخلي معلومات عن المھام والمسؤلیات الوظیفیة  .2
معلومات عن عدالة ھیكل ( ثل ترغیب في العمل ممنتجات معلوماتیة متعلقة بالتحفیز وال .3

الاجورونظم الحوافز ، معلومات عن تكافؤ الفرص في الاختیار والتعیین والترقیة ، 
معلومات عن جھود المنظمة لتطویر وتنمیة العاملین ، معلومات عن تنمیة الوعي 
باسالیب تحقیق التمیز الوظیفي مثل التمكین والاثراء الوظیفي وسلوك المواطنة 

عادات ة ، والعلاقات بین الرؤساء والمرؤسین ومعلومات عن كیفیة تحویل الالتنظیمی
 )1( )داخل المنظمة   السلبیة الي عادات ایجابیة

، في ھذه الدراسة ) التسویق الداخلي ( یمثل الابعاد الاربعة السابقة ابعاد المتغیر المستقل    
اثر ممارسات التسویق ، بعنوان في دراستھ  م2015 محمد وقد أخذ بھذه الابعاد ایمن

   )2(.رضا العاملین  ىالداخلي عل

  :    أبعاد اخري للتسویق الداخلي وھي   .5- 2-1

  :سیاسة الاختیار والتعیین  .1
تعد سیاسة التوظیف والتي تشمل الاستقطاب والاختیار والتعیین إحدى أھم الأبعاد       

الرئیسیة للتسویق الداخلي والتي یفترض إنجازھا بكفاءة وفاعلیة عالیة ، حیث أن النجاح في 
ھذا الإنجاز سینعكس على النشاطات الأخرى في المنظمة والتي من بینھا النشاطات 

ن الخطاء والتساھل في سیاسة التعیین في المنظمات سوف یكون لھ التسویقي ، حیث أ
انعكاسات على الكثیر من الأنشطة الأخرى ، كالتدریب والتطویر والحوافز وتقویم الأداء ، 
لذا تعد سیاسة التوظیف الصحیحة مفتاح نجاح منظمات الأعمال والوسیلة التي تمكنھا من 

نوعیة الموارد البشریة ، تلك المیزة التي یصعب تقلیدھا تحقیق المیزة التنافسیة والمتمثلة ب
   .من قبل المنافسین الآخرین 

 :الدعم التنظیمي والإداري  .2

  Social Exchangeینبثق مفھوم الدعم التنظیمي من نظریتي التبادل الاجتماعي       
، وقد ساھمت ھذه النظریات في تفسیر الدافع  Benefits Exchangeوالمنفعة المتبادلة 

الكامن وراء الاتجاھات والسلوكیات الخاصة  بالعاملین تجاه الإدارة ، لان النظریتین تفسرا 
العلاقة بین المنظمة  والموظفین العاملین فیھا ، حیث  یبني العاملین إدراكات عامة عن 

ن إحساسھم بالدعم التنظیمي على عوامل نوایا المنظمة واتجاھاتھا نحوھم ، ویبني العاملی
                                                        

خل للتمیز واحتلال مركز الریادة في السوق ،  الدار الجامعیة ، محمد محمد ابراھیم  ، ادارة التسویق في اطار معاییر ادارة الجودة الشاملة المد  1
 .  554 – 553م ، مصر ،  ص 2011، 1ط
  .یمن عبد الله محمد ابوبكر ،  مرجع سبق ذكره  ا 2
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عدیدة مثل مدى استعداد المؤسسة لتقدیم فرص التدریب والتطویر والترقیات الوظیفیة ، 
ومدي إتاحة فرص المشاركة في اتخاذ القرارات التي تھم مستقبل المنظمة  ولھا تأثیر على 

  .سیاسات العمل فیھا  

 :الاحتفاظ بالعاملین   .3

تي تقوم بتوظیف العاملین الجیدین ، وتبذل جھدا كبیر في تدریبھم إن المنظمات ال  
وتطویرھم ، یجب على ھذه المنظمات أن تبذل جھود اكبر للمحافظة علیھم ، خاصة وان 
ترك العامل للمؤسسة في ھذه الحالة سوف یكون مكلف للمؤسسة بشكل كبیر ، كما أن 

لتقدیر من المنظمة ، فان احتمالیة تركھم العاملین الذین یشعرون بأنھم یلقون الاھتمام وا
  )1( .للمنظمة ضئیلة 

وھذا ما دفع العدید من المنظمات النظر إلى العاملین بأنھم زبائن توجھ إلیھم الاستراتیجیات  
  .التسویقیة التي تسعى إلى توفیر بیئة عمل مناسبة وبناء الرضا وبالتالي  الالتزام الوظیفي 

 : توفیر ونشر المعلومات التسویقیة  .4

انھا مجموعة من  ىعل )marketing information( تعرف المعلومات التسویقیة 
البیانات الكافیة والدقیقة التي تجمعھا المنظمة من البیئة بشكل مستمر ، بھدف تخزین 
واسترجاع ومعالجة وتحلیل ھذه البیانات عند الحاجة الیھا ، بما ینسجم مع التطورات 

   .العالمیة واحتیاجات ورغبات السوق المستھدف 

 :  وضوح ادوار العمل  .5

ان وضوح العمل الذي یجب ان یقوم بھ العامل وعدم غموض المھام والواجبات تساھم    
   :یلي اھم الفوائد الذي یحققھ  وضوح ادوارالعاملین  في تحسین اداء العاملین ، وفیما 

 . فھم واجباتھ الوظیفیة ومعرفة طرق واجراءات تحقیق الھدف   ىیساعد كل موظف عل .1
 . ملین واشعارھم باحساس افضل نحو تحقیق الاھداف الشخصیة  التقلیل من ارتباك العا .2
 . تخفیض درجة غموض الوظائف والحد من التضاربات والصراعات   .3
 . تلافي الكثیر من المشاكل مما یؤدي الي الاستقرار في الاھداف التنظیمیة   .4
 2) ( . ي استثمار الوقت والموارد الاخريممایساھم ف ةتنامي الولاء الوظیفي للمنظم .5

  
  
  

                                                        
فنادق الاردنیة ، ورقة العلاقة بین التسویق الداخلي والالتزام التنظیمي للعاملین في الاسعد حماد موسى ابورمان ، علاءالدین محمد خلف احمد ،  1

 .  15-14علمیة ، د ت ، ص
 – 328ص م ، عمان ، 2013،  1الحامد ، ط استراتیجیلت التسویق من منظور متكامل ، دار ومكتبةمحمد عواد الزیادات ، محمد عوامرة  ،  2

330   .  
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  :اھمیة التسویق الداخلي  .6- 2-1

یكتسي التسویق الداخلي اھمیة بالغة بالنسبة للعاملین والمجتمع والمنظمة نوضحھا في    
  :تي  الا

ان اعتناق اسالیب وفلسفة التسویق الداخلي في المؤسسة ، ھو الطریق الذي یعبر منھ    
وھذا  التنافسي ، موقعالوالاداء الذي تعزز من خلالھا ، المنظمة الي اسواقھا الخارجیة 

اداء وربحیة المؤسسة واھدافھا المسطرة  ، ویتضح اھمیة التسویق  ىینعكس ایجابا عل
  : الداخلي للمؤسسة من ثلاثة محاور 

ي تغییر تحدث في المنظم ، وذالك أتساھم التسویق الداخلي في انجاح :  ادارة التغییر  .1
  .لعاملین للتغییر من خلال قبول ا

نظام ( حسب ریتشارد نورماند  تعد صورة المؤسسة  : بناء الصورة العامة للمؤسسة  .2
كل اصحاب  ىمیة تستعملھا المنظمة للتاثیر علعلاإاداة  بمثابة) التسلیم ، ثقافة المؤسسة 

موارد  ىدخول السوق بفاعلیة ، والحصول علالمصلحة بھدف التوقع الاستراتیجي و
وھنا یلعب  ، متنوعة باقل التكالیف ، وتوجیھ سلوك الافراد لزیادة الدافعیة والانتاجیة

التسویق الداخلي دورا مھما من خلال الاتصال الداخلي والتعریف بنقاط تمییز المنظمة 
لدي افراد المنظمة ، ثم من خلال العاملین تحاول التموقع في اذھان القطاع المستھدف 

  .ال ان العاملون ھم سفراء للمنظمة ولذالك یق
تعاون وتنسیق وتكامل  ىال استراتیجیة یحتاج أيان تنفیذ : بناء استراتیجیة المنظمة  .3

التداخل  تقلیل حدة ىعل یعمل وجھود التسویق الداخلي، بین جمیع الافراد والوظائف 
وفیما ، فیذ الفعال للاستراتیجیة الوظیفیة ، وبناء الالتزام المطلوب للتن والصراعات

ھناك العدید من المزایا والمنافع التي یستفید للموظف ، یتعلق باھمیة المنظمة بالنسبة 
  : منھا الموظف من خلال تطبیق استراتیجیة التسویق الداخلي منھا  

 . تحقق الرضا والشعور بالاستقرار لدي العامل   .1
الاتصال الداخلي (  برامج التسویق الداخلي عتبری: تطویر وتحسین مستوي العاملین  .2

برامج مساھمة في تطویر اداء العامل وبالتالي ) التدریب والتطویر ، التمكین ، التحفیز
 . التطور الوظیفي للعامل 

من خلال برامج التسویق الداخلي تتغیر نظرة الموظف : تحسین العلاقات بین العاملین  .3
علي بشكل جذري ، وبالتالي أقل او أالوظیفي او  لزمیلھ ، سوي كان في نفس المستوي

   .یصبح الشعور بالانتماء للمؤسسة امر ایجابي للعامل 
برامج التسویق الداخلي تولد شعورلدي الموظف : شعور الموظف بمعني الوظیفة  .4

  )1(ةنظمتحقیق الاھداف المشتركة في المباھمیة المھام والواجبات التي یقوم بھا في 

                                                        
  .  8ناصر نوال  ، مرجع سابق ذكره ، ص  1
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تتغیر نظرتھ بالنسبة لمعني العمل مما یجعلھ یسعي لتحقیق الذات والتمیز في وبالتالي 
   )1(.العمل واشباع الحاجات العلیا بدلا من الاكتفاء بالحاجات المادیة فقط 

ضا رفإن التسویق الداخلي یحقق رضا العاملین ولتسویق الداخلي للمجتمع ھمیة اما اا   
استغلال الفرص التسویقیة المتاحة ومن ثم تحقیق الاھداف التسویقیة  ىالعاملین یساعد عل

المــنظــمة  ىالتسویقیة الارباح التي تعود عل للمؤسسة ، وینتج من تحقیق  الاھداف
تحقیق رفاھیة  ىفان رضا العمیل الداخلي ینعكس علوالعاملین والمجتمع ،  ومن ثم 

الوفاء بمسؤولیتھا الاجتماعیة  ىون قادرة علسسة في ھذه الحالة تكالمجتمع حیث ان المؤ
  : تجاه المجتمع من كافة الزوایا ومنھا 

 .مصالح وموارد العملاء وعدم استقلالھم  ىالمحافظة عل .1
 .المساھمة في حل مشاكل المجتمع مثل البطالة  .2
  )2( .البیئة من الآثار الضارة  ىالمحافظة عل .3
   :اھداف التسویق الداخلي  .7- 2-1

إن الھدف من التسویق الداخلي ھو خلق قوة عمل مستقرة ومتطورة في المنظمة تتصف   
وإحساس مھم بالمسؤولیة مما یقلل من مستوى دوران العمل وزیادة , بروح معنویة عالیة 

ً في تحقیق أھداف المنظمة ، إن , رضا العاملین  وبناء بیئة تنظیمیة مستقرة تؤثر ایجابیا
ي الفعالة تساھم بصورة ایجابیة في نجاح الإستراتیجیة التسویقیة برامج التسویق الداخل

للمنظمة ، من خلال إعادة نظر الإدارة في طرق تدریب المستخدمین مع الاعتماد على مبدأ 
التطویر الذاتي لمھاراتھم  ومعارفھم وتفویض السلطات ومساعدة الأفراد في العمل على 

  .                لیة تنفیذ  المھام الموكلة إلیھم باستقلا

ویھدف التسویق الداخلي بشكل مباشر إلى تنمیة وتطویر الأفراد العاملین لكي یصبحوا   
تستطیع المنظمة من خلالھم تقدیم  ، عاملین ذات مھارات ومعارف واتجاھات متطورة

)  Gronoos( أفضل المنتجات التي تلبي رغبات الزبائن ، بل تتجاوز توقعاتھم ، ویشیر 
لى أن أھداف التسویق الداخلي لھا مستویان ، فعلى الصعید الاستراتیجي یھدف التسویق إ

 الداخلي إلى خلق بیئة تنظیمیة داخلیة تتمتع بروح عالیة من الحساسیة بالنسبة للزبائن
والجھود الموجھة تجاھھم ، والثاني على المستوى التكتیكي إذ أن أھداف التسویق الداخلي 

  )3( . الاتجاه الایجابي فیما یتعلق بالتعامل مع الزبائنتكمن في تنمیة 

  

                                                        
  . 10، مرجع سابق ذكره ، ص  ناصر نوال 1
  . 562محمد محمد ابراھیم ، مرجع سابق ذكره  ص  2
م ، 2010مھند المحمدي ، اثر التسویق الداخلي في تحقیق میزة تنافسیة للشركة ، رسالة ماجستیر غیر منشورة ، جامعة دمشق ، سوریا ،  3

  .   18 -17ص
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  مقومات نجاح التسویق الداخلي .8- 2-1

  - :تتوقف نجاح التسویق الداخلي وتحقیق الاھداف المطلوبة على توافر المقومات الاتیة    

ادراك واقتناع الادارة العلیا بالثقافة التسویقیة بصفة عامة طبقا للمفاھیم التسویقیة  .1
 .الحدیثة 

 . توافر كوادر متخصصة في التسویق  .2
 تكامل الادواربین نشاط التسویق السیاسي والانشطة الاخري  بالمؤسسة  .3
 وجود نظم وقنوات اتصال فعالة تربط بین المستویات الاداریة المختلفة  .4
          :                                                           تمكین العاملین وھذا یساعد علي  .5

                                                                                                       . سرعة استجابة العاملین في تحقیق حاجات  ورغبات العملاء .   أ
     .                                       زیادة قدرة العاملین في التعامل مع العملاء   . ب
 . حل مشاكل العملاء  ىزیادة قدرة العاملین عل.  ج

 .التوجھ بالعمیل الداخلي عند تصمیم وتنفیذ الخدمات المعلوماتیة  .6
 )1( .اخلي ضرورة ان تكون ھناك وحدة تنظیمیة مسؤلة عن نشاط التسویق الد .7

الي امكانیة )  Berry and  Parasuraman 1991 (بارشورمان و ،ویري بیري    
  :تحقیق الممارسة الفعالة للتسویق الداخلي من خلال القیام بالاتي 

 .تعیین افضل الافراد واعطائھم الاجور والحوافز المادیة التي تبقي علیھم في المؤسسة  .1
 .لیتمكنوا من تحدید فلسفة واھداف وظائفھم تزوید العاملین برؤیة الشركة  .2
 تجھیز الافراد وتنمیة مھاراتھم ومعارفھم وتحدیثھا بصورة  مستمرة   .3
 . تمكین وتشجیع الافراد للعمل كفریق واحد  .4
 یتم توقیف الابتكار والمبادرة  توافر الحریة وعدم توقیع الجزاءات من اول خطأ حتي لا .5
  . صة بالانجاز والسعي الي تحسین الاداء توفیر المقاییس والمكافآت الخا .6
  :اھم المشاكل التي  تواجھ تطبیق مفھوم التسویق الداخلي ھي  .9- 2-1
 .العجز في المھارات السلوكیة والفنیة والاداریة   .1
  .سوء فھم مفھوم التسویق الداخلي   .2
  .الصراع الفردي والصراع بین الوحدات الاداریة    .3
 . عدم ملائمة الھیاكل التنظیمیة   .4
  )2( .تجاھل وعدم الاستماع الي المرؤوسین   .5
 .تجاھل اھمیة العاملین ومعاملتھم  كعناصر الانتاج الاخري   .6

 

                                                        
  . 576محمد محمد ابراھیم  ،  مرجع سابق ذكره ، ص  1
  .   172 – 171، مصر ، ص  3، الدار الجامعیة ، ط التسویق المتقدممحمد عبد العظیم ابوالنجا ،   2
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 )1( .مقاومة التغییر و  المعلوماتسریة   .7

اشباع   ىخلي ھو عملیة استراتیجیة تعمل علستخلص من العرض اعلاه ان التسویق الدای  
حاجات العاملین وبناء قدراتھم ، وتحفیزھم ومنحھم صلاحیة التصرف للقیام بمھامھم ، 
وتوفیر بیئة عمل تساعد العاملین في اداء واجبھم بافضل طریقة ممكنة ، وتساعد المنظمة 

لمنظمة محاربة ویمكن ل ، لعاملین في تحقیق اھداف المنظمةفي الاستفادة من قدرات ا
بعاد ، عن طریق التطبیق الفعال لأ) الصراعات ، ومقاومة التغییر ( ھا ھتواج المشاكل التي

التسویق الداخلي ، حیث یساھم التدریب في تقلیل الصراعات التنظیمیة والفردیة ، ویغیر 
نظرة ایجابیة ، ویساھم التمكین في الاستفادة  ىلسلبیة للعاملین تجاه التغییر الالنظرة ا

تحمل مسؤلیات ذات عبئ اكبر ، اما  ىاملین ، ویبني قدراتھم علرات العالقصوي من قد
الاتصال الداخلي یقوم  بتوضیح المھام ونقل المعلومات في الوقت والمكان المناسبین ، 

تكامل العمل داخل المنظمة ، واخیرا  ىبادل الآراء والافكارمما یؤدي الویساھم ایضا في ت
دي العاملین لمزید من التمیز والابدع والابتكار في ادء یقوم التحفیز بتجدید النشاط والھمم ل

  . العمل بطریقة ممیزة 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                        
  . 580محمد محمد ابراھیم ،  مرجع سابق ذكره ، ص  1

 



18 
 

 المبحث الثاني .2- 2
  : Employees satisfactionرضا العاملین   .0- 2-2

 لابد من لھذا فاعلیتھا  وزیادة أھدافھا تحقیق في البشریة الموارد على المنظمات تعتمد   
ً  وتحفیزھا وتطویرھا تدریبھا ً  مادیا إلى الولاء  تؤدي التي الرضا تحقیق أجل من ، ومعنویا

 یؤدي إلى وظیفتھ عن الفرد فرضا ، بالسعادة الشعور ھو الوظیفي التنظیمي ، فالرضا
 ونشاط ھمة في علیھا یقبل مھنتھ أو وظیفتھ عن الراضي فالفرد  العالیة الإنتاجیة الكفایة
 عنھ فینتج المھنة عن الرضا عدم أما ، الإنتاجیة كفایتھ من یزید مماا بھا ، سعیدً  ویكون

 والملل الضجر مظاھر من ویظھرالكثیر انفعالیًا متوازن غیر ، الموظف  تكیف سوء
    )1(. والإحباط  والاستیاء

  :مفھوم رضا العاملین   .1- 2-2

یعد الرضا الوظیفي من اھم الاتجاھات في المنظمات ومن المھم ان نفرق بینھ وبین    
الروح المعنویة للموظف كونھما یستعملان كمترادفین في بعض الاحیان ، فالرضا الوظیفي 
یعود لاتجاھات شخصیة بمفرده  ، بینما یستعمل اصطلاح الروح المعنویة لیصف المشاعر 

  : موظفین ، للرضا الوظیفي عدة تعاریف منھا الكلیة لمجموعة من ال

عني احبھ واقبل ت، ورضي عنھ  سخط ، وارتضاه یعني رآه لھا اھلاھي ضد ال :الرضا لغة
  . علیھ

  .ھو ان یحب الفرد عدة مظاھر او جوانب من عملھ اكثر من تلك التي لا یحبھا  :اصطلاحا 

اھتم المدیرون منذ زمن طویل بالرضا الوظي للعاملین في مؤسساتھم باعتباره یسھم في  
ویاخذ الرضا الوظیفي التزام العاملین ووفائھم بتعھداتھم نحو الموسسة وارتباطھم بعملھم ، 

  : احد الشكلین التالیین 

راضي او غیر  ھو  ویعرف بانھ الاتجاه العام للفرد نحو عملھ ككل ، فاما: الرضا العام  .1
راضي بصفة مطلقة ، ولا یسمح ھذا المؤشر بتحدید جوانب الرضي ومعدل الرضي ، 

یفید في القاء نظرة عامة من موقف العامل تجاه  انما، او تحدید جوانب عدم الرضي 
 )2(. وظیفتھ 

  

 

                                                        
للتعلیم العالي ،  ، رسالة ماجستیر ، الاكادیمیة العربیة البریطانیة الرضا الوظیفي لدي العاملین وآثاره علي الاداء الوظیفيحبیب سمیح خوام ، 1
  .   3ت ، قطر ، ص.د
، رسالة ماجستیر غیر منشورة ، جامعة السودان  اثر الرضا الوظیفي علي اداء العاملین في مؤسسات التعلیم العاليیوسف حسن ادم بشیر ،  2

  . 19 – 18م ، ص  2015للعلوم والتكنلوجیا ، السودان ، 
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 ىحد ىد عن كل جانب من جوانب وظیفتھ علرضا الفر ىویشیر ال :الرضا النوعي  .2
سیاسة المنظمة ، والاجور  والاشراف ، وفرص الترقیة ، : وتشمل تلك الجوانب 

والرعایة الصحیة والاجتماعیة  وظروف العمل ، واسالیب الاتصال داخل المنظمة 
 )1( .والعلاقات مع الزملاء 

 من إلیھ نظروا أنھم غیر الوظیفي ، الرضا بتعریف الباحثین اھتمام من الرغم وعلى  
  : أھمھا من مختلفة ومدارس زوایا

 الوظیفي في الرضا الرئیس العامل ھي ألدافعیھ إن تري والتي النفسیة الحاجات مدرسة .1
  .والمسئولیة والمركز والتقدیر والإنجاز التحصیل ھي الدافعیة ىإل المؤدیة العوامل وان

، أي ان نمط القیادة ھي التي  العاملین على القیادة اثر على تركز التي القیادة مدرسة .2
 .تحدد رضا العاملین او العكس 

 والحوافز الوظیفي بالرواتب الرضا علاقة على تركز والتي المادیة الحوافز مدرسة .3
  .المادیة

 وانعكاساتھا الإداریة المختلفة على الأسالیب تركز والتي الإداریة الأیدیولوجیة مدرسة .4
  .العاملین على

 التي ھي یؤدى بھا التي والطریقة العمل طبیعة أن تري والتي العمل محتوي مدرسة .5
  )2( . الوظیفي الرضا تحدد

بدر ،  (رفھدعفقونتیجة لتعدد وجھات نظر الباحثین ، تعددت تعاریف الرضا الوظیفي  
 وظیفتھ من یشبعھا أن التي یرغب الحاجات إشباع بمدى الفرد شعور ھو درجة) م 1983

 إیجابیة أو عاطفیة حالة أنھ ( Locke )  لوك عرفھ معینة ، كما وظیفة بأداء قیامھ خلال 
) م1994( النجار ویرى،  الوظیفیة  خبراتھخلال  من لوظیفتھ الفرد تقییم عن تنتج سارة

 مدى عن تعبر والتي ، العامل الشخصیة للفرد عن الحالة عبارة ھو الوظیفي الرضا أن
  )3( . العمل ببیئة الوظیفیة المحیطة العوامل لمجموعة قبولھ

  : عاملیناھمیة رضا ال  .2- 2-2

رضا الوظیفي ارتفاع شعور الموظف بالف فلموظلاھمیة كبیرة یكتسب الرضا الوظیفي   
والرغبة في الابداع والابتكار ، فعندما یشعر التكیف مع بیئة العمل  ىیؤدي الي  القدرة عل

وسكن ، وغیر المادیة من تقدیر واحترام  حاجاتھ المادیة من اكل ، وشرب  الموظف بان
في اداء الاعمال بطریقة  الخ ، مشبعة بشكل كافي ، تزید لدیھ الرغبة...وامان وظیفي 

   .ممیزة 
                                                        

 .  19المرجع السابق ، ص  1
رسالة ماجستیر ، الجامعة  قیاس مستوي الالتزام التنظیمي لدي العاملین بالجامعات الفلسطینیة بقطاع غز ،سامي ابراھیم حماد حنونة ،  2

 . 24 – 23م ، ص 2006الاسلامیة غزة ،  فلسطین 
 . 294 – 293ص ، مني خلف الملاحمة ، مرجع سابق ذكره ، عبدالفتاح صالح خلیفات  3
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، وذالك  منظمةالعن ور العاملین بالرضا ارتفاع شعاما اھمیة رضا العاملین للمنظمة فإن 
الیة والانتاجیة  ، فالرضا ھنا یخلق الرغبة للعاملین في الانجاز بارتفاع مستوي الفع

وتحسین مستوي الاداء ، وتخفیض التكالیف ، وارتفاع مستوي الولاء للمؤسسة ، فلما یشعر 
  عاملینرضا الارتفاع اھمیة ینعكس ، و یفتھ اشبعت حاجتھ یزید تعلقھ بھاالموظف بان وظ

 ج ، وتحقیق الفعالیة الاقتصادیة بالایجاب على المجتمع  وذالك في ارتفاع معدل الانتا
  .وارتفاع معدل النمو والتطور للمجتمع 

  : عاملینعناصر رضا ال .3- 2-2

یعتبر الرضا الوظیفي مفھوم مركب من عدة عناصر ، تطرق لھا الباحثین بشكل     
  -:مختلف وان اختلفوا في بعضھا ، ومن اھم عناصر الرضا الوظیفي الاتي 

 . الرضا عن الوظیفة وفرص الاثراء المحققة للوظیفة  .1
 . الرضا عن زملاء العمل والرضا عن علاقات العمل  .2
 . الرضا عن الرؤساء  .3
 . الرضا عن المرؤسین  .4
 . الرضا عن اسالیب القیادة  .5
 الرضا عن بیئة العمل  .6
 )1( .ل الرضا عن سیاسات العم .7

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                        
  . 19، مرجع سابق ذكره ،  ص   دم بشیریوسف حسن ا 1
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  المبحث الثالث .3- 2
  :   Organizational loyaltyالولاء التنظیمي  .0- 2-3

یعتبر ولاء العاملین او الولاء التنظیمي من اھم النقاط التي یجب ان تركز علیھا      
الیوم ، لان نجاح المنظمة وتحقیق التمیز یرتبط  بشكل مباشر بدرجة ولاء  منظمات

  الغیاب( كثیر من المشاكل مثل  ىفضعف الولاء التنظیمي یقود ال العاملین للمؤسسة ،
 الممتلكات على المحافظة وعدم الموارد ، في والھدر الرضا ، وعدم ، الوظیفي والتسرب

 إخلاص نتیجة الإیجابیة النتائج حیث ،المرتفع  الولاء حال في ذلك ، وعكس) وتدني الأداء 
 التنظیمیة المواطنة وسلوك الإنتاجیة وزیادة الأداء وتحسین العمل وتفانیھم في العاملین

  )1( .المطلوبة 

   :مفھوم الولاء التنظیمي  .1- 2-3

 یوجد لا انھ إلا )الولاء التنظیمي ( الاھتمام الكبیر بمفھوم ولاء العاملین  من بالرغم   
 ھو الولاء بأن بینھم إجماع شبھ ھناك كان إن و ، المفھوم لھذا الباحثین بین مشترك تعریف

 فكرة على انھا تقوم و ، بھا یعمل التي المنظمة نحو الإیجابیة الفرد اتجاھات من نوع
  . الفرد و المنظمة بین الإرتباط

 ما العرب لسان في جاءو ، ولاء یوالي والى من مصدر اسم اللغة في تعني فالولاء     
 احدھما في لھ و یكون ، للصلح بینھما ثالث فیدخل ثنانإ یتشاجر عندما أي الموالاة خلاصتھ

 ومنھ ، فاعل بمعنى فعیل والولي  ، أحبھ إذا فلانا فلان والى و ، یحابیھ أو فیوالیھ ، ھوى
  . الإرتباطزام ووالإلت دوالعھ والوفاء الإخلاص إلى لغویا الولاء یشیر كما ، بھ قام إذا ولیھ

 بھذا اھتموا الذین الباحثین أشھر فمن ، التنظیمي للولاء الإصطلاحي المفھوم أما    
 التنظیمي الولاء عرفا ، حیث  1974 )بورتر و ستیرز(  الباحثان،  اھیتھوم عالموضو

 في كبیر تأثیر لھا صفات ھناكو ، بھاا وارتباطھ منظمتھ مع الفرد اندماج قوة مدى بأنھ
   :- ھي و التنظیمي الولاء تحدید

  .قیمھا و المنظمة أھداف بقبول القوي الإعتقاد .1
 .  المنظمة لصالح ممكن جھد أقصى لبذل الإستعداد .2
 )2( . المنظمة في عضویتھ استمرار على المحافظة في القویة الرغبة .3
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  . 70م ، ص 2011،  27، العدد الاول ، المجلد والقانونیة 
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  .  67 – 66ص م ،  2013ح ورقلة  ، الجزائر ، ورقلة ، رسالة ماجستیرغیر منشورة  ، جامعة قاصدي مربا
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 وارتباط انجذاب ابأنھ التنظیمي الولاء ( Buchanan1974 ) بیشنان عرف كما     
عرف  كما،  المادیة القیم عن النظر بغض وقیمھا المنظمة بأھداف القوي والفعال الفرد

  بھا یعمل التي المؤسسة نحو الفرد مشاعر ابأنھ للمؤسسة الولاء ) ریجیو رونالد(
 نیابة مجھود لبذل وقیمھا واستعداده المؤسسة لأھداف الفرد بقبول یرتبطو  نحوھا واتجاھاتھ

  )1( .فیھا  عضوا البقاء في ورغبتھ عنھا

 یبدي بحیث ، والمنظمة   الفــرد بین فعال قــترانإالولاءالتنظیمي بانھا  وایضا یعرف     
 على حصولھم برغم كبیر بشكل المنظمة خدمة في رغبتھم للمنظمة الموالون الموظفون

 الإحساس( التنظي وھي  الولاء علیھا یرتكز رئیسة تزامرتك ثلاث وقدم أقل ، مردود
وایضا تم تعریف ولاء العاملین حسب ، )  والإخلاص ، الفاعلة والمساھمة بالانتماء ،

 العاطفي أكثر الولاء ویعد) الولاء العاطفي ، والولاء المستمر ، والولاء المعیاري ( الابعاد 
ً  التعریفات  نحو القویة الإیجابیة قفالموا من یمثل مجموعة انھ الدراسات ، إذ في استخداما

                    المنظمة  بأھداف وقیم والتمسك الالتزام خلال من إظھارھا یتم ، ةالمنظم
 العلاقة على مبنیة شعوریة مستمرة حالة أنھ على التنظیمي الولاء إلى ینظر من وھناك

 كالأمن معینة على ممیزات ذلك بموجب الفرد یحصل حیث ، والمنظمة الفرد بین المتبادلة
 بالولاءا ھذ ویدعى، العمل  ترك جراء من یحققھا التي الخسائر ویتجنب والطمأنینة والأمان

ً  المنظمة في بقائھ لخیار الفرد تفضیل المستمر ویعني  في والوقوع العمل من تركھ بدلا
 والمسؤولیة الفرد بالواجب یشعر المعیاري بحیث بالولاء لیقو ثالث طرف وھناك،  خسائر

 إلى تقوده التي الفرد لدى بالضغوط الداخلیة المعیاري الولاء للبقاء في المنظمة ، ویتعلق
 المقومات استخلاص یمكن سبق مما،  ومصالحھا المنظمة أھداف مع یتوافق بعمل القیام

  : وھي التنظیمي لموضوع الولاء الأساسیة

 . وثقافتھا وقیمھا المنظمة أھداف قبول .1
  .التنظیم إلى الانتماء من عالٍ  مستوى توافر .2
 . عنھ والدفاع بالتنظیم والاستمرار البقاء في الشدیدة الرغبة .3
 . إیجابیة بصورة التنظیم تقییم في والرغبة الإخلاص .4
 العمل وزملاء المنظمة ورغبات آمال مقابل الشخصي السلوك جوانب ببعض التضحیة .5

 )2(.  فیھا
   :الولاء التنظیمي النماذج المفسرة لظاھرة  .2- 2-3

 بھدف التنظیمي الولاء ظاھرة تفسیر حاولت التي البحوث و راساتالد من العدید توجد    
 متعددة نماذج وضع إلى ساتالدرا ھذه توصلتو  ، نتائجھا و أبعادھا و عن أسبابھا الكشف

عرض  سنحاول ، لذلك التنظیمي الولاءراسة لد محدد بنموذج تستطع الخروج لم أنھا إلا
  . نموزجین مفسرة لظاھرة الولاء التنظیمي 

                                                        
 .  67المرجع السابق ، ص   1
 .  77 ، صبق ذكره امرجع سسلیمان الفارسي ،   2
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  )Setters 1977 ( سیترز  نموذج .1

 كمدخلات معا العمل تتفاعل تراخب و العمل خصائص و الشخصیة الخصائص أن یرى   
 و ، قیمھا و بأھدافھا القوي واعتقاده ، لھا مشاركتھ و بمنظمتھ للإندماج الفرد میل وتكون

 قویة رغبة عنھ ینتج ، مما لھا جھد أكبر بذل في الأكیدة ورغبتھ  القیم و الأھداف قبول ھذه
 و الجھد من المزید بذل و غیابھ نسبة نخفاضإو فیھ یعمل الذي التنظیم ترك في عدم للفرد

 نموذجھ في ) Setters 1977 ( سیترز بین قد و ، ینشدهذي ال لتحقیق أھدافھ الولاء
 منھج متبعا سلوك من عنھ ینتج أن یمكن وما التنظیمي الولاء تكوین في المؤثرة العوامل

نموذج  یوضح والشكل التالي )1(. في مجموعات والسلوكات العوامل ھذه ومصنفا ، النظم
   . سیترز للولاء التنظیمي

  ) 1(شكل رقم 

  مدخلات ومخرجات الولاء التنظیمي عند ستیرز

  

  
 
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

بالولاء التنظیمي لدي عینة من ) ھیرثي وبلانشارد( علاقة النمط القیادي حسب نظریة شافیة بن حفیظ ، :  المصدر 
، رسالة ماجستیر غیر منشورة ، جامعة قاصدي مرباح ورقلة ، الجزائر ،  ورقلةمعلمي المدارس الابتدلئیة بمدینة 

  .  72صم ، 2013

                                                        
  .  72المرجع السابق ،  ص  1

  : الخصائص الشخصیة 

 الحاجة للانجاز  - 
 العمر   - التعلم   - 
 تحدید الدور  - 

  خصائص العمل 

 التحدي في العمل  - 
 الرضا عن العمل  - 
فرصة التفاعلات  - 

  الاجتماعیة 
 التغذیة العائدة  - 

  خبرات العمل 

طبیعة ونوعیة   -
 الخبرات

الولاء 
 التنظیمي

الرغبة والمیل للبقاء  - 
 في التنظیم 

انخفاض نسبة دوران  - 
 العمل

المیل للتبرع للعمل  - 
طواعیة لتحقیق 
 اھداف المنظمة 

المیل لبذل الجھود  - 
لتحقیق انجازات اكبر  
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 ) : Allen and Mayer 1990(  مایر و آلین نموذج .2

 في استندا حیث التنظیمي للولاء الثلاثیة العناصر بنموذج مایر و آلین نموذج عرف  
  :   التالي النحو على وھي لھ مكونة عناصر ثلاثة إلى التنظیمي تھما للولاءینظر

 الفرد إدراك بمدى یتأثر و ، بالمنظمة الوجداني الإرتباط عن یعبر : العاطفي الولاء  - أ
 ، بالمشرفین صلتھ و راتالمھا في تنوع و استقلالیة من ، لعملھ المتمیزة للخصائص

 بالمشاركة تسمح فیھا یعمل التي التنظیمیة البیئة الموظف بان إحساس بدرجة یتأثر كما
 ھذا فان كذلك و بالعاملین أو بالعمل فیما یتعلق ، سواء راراتالق تخاذإ عملیة في الفعالة

 تعكس اجتماعیة بعلاقات رتباطھوإ المنظمة  مع الفرد ندماجإ درجة یحدد المكون
  .    الجماعي التضامن

 :  المستمر الولاء  - ب

 ویستند إلى المنظمة في رارللإستم الخسارة و الربح لحساب الموظف كراإد عن یعبر      
 ،الترقیات  مثل  المشتركة المصالح كماترات عن یعبر التنظیمي الولاء أن ضراافت

،  وأخلاقیة عاطفیة عملیة كونھا من أكثر المنظمة و الفرد بین  والمكافآت  ، والتعویضات
 لو الفرد یحققھا أن یمكن التي الإستثماریة بالقیمة الحالة ھذه في الفرد ولاء درجة تتحدد و
 یتأثر التنظیم في البقاء لأھمیة الموظف تقییم أن یلاحظ عامة بصفة و ، التنظیم ستمر فيإ

  .العمر في التقدم و بالخبرة الوظیفیة

  : المعیاري الولاء . ج

 یكون المصدر ما وغالبا ، المنظمة في للبقاء الأدنى مزابالإلت العاملین إحساس عن یعبر    
  التي اكتسبھا أو من الأسرة  الفرد اكتسبھا التي القیم من نابعا الإحساس ھذا لمثل الأساسي

 لما انعكاسا الفرد سلوك بالتالي یكون التنظیمي و التطبیع مثل ، بالمنظمة التحاقھ عقب
 بعضھا على تؤثر التنظیمي للولاء الثلاثة المكونات ھذه، أخلاقي  بأنھ یعتقد لماو بھ یشعر

   . بینھما مشتركة رابطة ھناك و البعض

 تعبر نفسیة حالة الولاء یعد الذي التصور ھو الثلاثة العناصر ھذه بین المشترك فالشيء 
 مختلفة النفسیة الحالة طبیعة أن نجد ولكن ، بھا یعمل التي بالمنظمة علاقة الموظف عن
 أما ، ذلك في منھ رغبة یبقى عاطفي ولاء لدیھ الذي ، فالموظف السابقة الأنواع بین فیما
 المعیاري الولاء صاحب أما ، ذلك إلى لأنھ یحتاج فیبقى قوي مستمر بولاء یتمتع الذي

 أفضل تفھم على الفرد یحصل أن یمكنو،  بذلك ملتزم بأنھ یشعر لأنھ یبقى فإنھ القوي
  )1( . بشكل متكامل للولاء الثلاثةألانواع  إلى ینظر عندما المنظمة مع لعلاقتھ

  

                                                        
 .   76، مرجع سابق ذكره ،   شافیة بن حفیظ   1
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  :مراحل تطور الولاء التنظیمي لدي العامل   .3- 2-3

اختلف الكتاب والباحثین في مراحل تكوین الولاء لدي العامل ، رغم اتفاقھم بان تكوین     
ً الولاء لدي العامل یمر بعدة مراحل ، فالولاء یبدأ    وقبل السابقة الفرد خبرات خلال من أولا

 في العمل إلى الفرد یدخل وعندما  ،فیھا  العملوبیئة  المنظمة سمعة عن ، بالعمل الالتحاق
 انخراطھ وبعد ،) المسبق  السلوك تطبیع( للولاء  واستعداد مسبقة فكرة لدیھ یكون المنظمة

 لینتقل السابقة ، وقناعاتھ أفكاره من  التأكد عدم أو  التأكد فرصة لدیھ یصبح العمل جو في
 ھناك أن الفرد یرى عندما التنظیمي الولاء في النضج بمرحلة یسمى مرحلة  إلىالتاكد  بعد

 ً   لھ وتوافقا بین قیمھ وقیم المنظمة  المقدمة المكافآت أو المبذولة  والحوافز الجھود بین توازنا
  

  :العوامل المساعدة في تشكیل ولاء العامل  .4- 2-3
  : ذكر الكتاب والباحثین العدید من العوامل التي تساعد في تشكیل ولاء العاملین منھا    

 المنظمة ، فإذا في العاملین الأفراد حاجات إشباع على تعمل داخلیة عمل سیاسات وجود .1
 بالسلوك یسمى إیجابي سلوكي نمط ذلك  اتباع على فسیترتب الحاجات ھذه أشبعت ما

 درجة ثم ومن ، والانتماء بالرضا والاطمئنان الشعور إلى بدوره یقود والذي المتوازن ،
 .التنظیمي  الولاء من عالیة

 قناعات تكونت وواضحة محددة الأھداف كانت فكلما ، التنظیمیة الأھداف في الوضوح .2
 ً   .أكبر  تنظیمي ولاء ثم ومن والالتزام الانتماء في الأفراد لدى أكثر رسوخا

ً  المشاركة مبدأ إشاعة .3 ً  فكریا  أكبر بحماس المساھمة على الفرد یشجع ھذا لأن ووجدانیا
  .التنظیمیة لتحقیق الأھداف

 وعلى ، وخصائصھا تفاعلاتھا بكل العمل بیئة في التنظیمي المناخ تحسین على العمل .4
 یشعر إیجابیة أجواء وخلق العاملین لدى وأخلاقي وظیفي سلوك تشكیل یسھم  في نحو
 الرضا درجة زیادة إلى یقود الحال بطبیعة وھذا العمل في العاملون بأھمیتھم فیھ

  .والولاء التنظیمي المعنویة والروح
ً  لتكون الحوافز نظم في باستمرار النظر إعادة .5 الإشباع  درجة مع ومطابقة مناسبة دوما

  .المطلوبة 
 الاحترام یسوده جو وتوفیر للأفراد متمیزة معاییر ترسیخ تحاول مؤسسیة ثقافة بناء .6

 )1(. كافةً  الأطراف بین والثقة المتبادلة

  

  

 

                                                        
دمشق للعلوم الاقتصادیة  مجلة جامعةسلیمان الفارسي ، اثر سیاسات التحفیز في الولاء التنظیمي بالمؤسسات العامة ، ورقة علمیة منشورة ،   1
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  :والعلاقات بین متغیرات الدراسةقة الدراسات الساب: المبحث الرابع .4- 2
  : الدراسات السابقة .1- 2-4

 ً   : الدراسات التي تناولت التسویق الداخلي : اولا

جودة الخدمة  ىم ، بعنوان ثر التسویق الداخلي عل2014دراسة بدري قسم عبد الفراج  .1
وتمثلت مشكلة الدراسة في , الدور الوسیط لسلوك المواطنة التنظیمیة   –المصرفیة 

معرفة الدور الوسیط لسلوك المواطنة التنظیمیة في العلاقة بین التسویق الداخلي وجودة 
خلي وسلوك المواطنة معرفة تاثیر التسویق الدا ىدمة المصرفیة ، وھدفت الدراسة الالخ

جودة الخدمة بالمصارف العاملة بولایة الخرطوم ، واستخدمت الدراسة  ىیة علالتنظیم
المنھج الوصفي التحلیلي ، وتوصلت الدراسة الي وجود علاقة بین التسویق الداخلي 

 ىھذه العلاقة ، واوصت الدراسة ال وجودة الخدمة ، وسلوك المواطنة التنظیمیة یتوسط
بالتسویق الداخلي بأبعاد اخري ، وابعاد اخري  اجراء المزید من الدراسات المتعلقة

  .لجودة الخدمة واجراء دراسات تشمل نطاق اوسع في مجال الخدمات 
 magbola abdoaljaber 2014( ،the impact of relationship(دراسة .2

quality on the relationship between internal marketing and 
employee performance.    

حیث تمثلة مشكلة الدراسة في تحري كتوراة ، جامعة السودان للعلوم والتكنلوجیا ، رسالة د 
الدور الوسیط لجودة العلاقة في العلاقة بین التسویق الداخلي واداء الموظفین في البنوك 

ومعرفة ما اذا كان ثقافة المنظمة تعدل العلاقة بین جودة العلاقة واداء  ،التجاریة بالسودان 
، واستخدم الدراسة المنھج الوصفي ، وتوصلت الدراسة الى ان الثقافة التنظیمیة العاملین 

یعدل العلاقة بین جودة العلاقة وتمكین العاملین  ، وجودة العلاقة یتوسط العلاقة بین القیادة 
الفعالة والتعاون والتحفیز ، واوصت الدراسة بتطبیق نموذج الدراسة في مجتمع اكبر 

لداخلي بابعاد جدیدة تشمل بیئة العمل ومھارات العاملین ، وإستبقاء ودراسة التسویق ا
 .السیاسات 

 ىبعنوان   التسویق الداخلي واثره عل)  م 2008ھبة الزبیرعبدالمجید ، ( دراسة  .3
المصارف التجاریة السودانیة ، رسالة  ىدراسة تطبیقیة عل  -داف المصارف تحقیق اھ
ي معرفت ما اذا كان المصارف السودانیة تطبق تمثلت مشكلة الدراسة ف, دكتوراة 

مفھوم التسویق الداخلي ، وما ھو اثر التسویق الداخلي في تحقیق اھداف المصارف  
وتوضیح المؤشرات التي یقاس بھا التسویق الداخلي في المصارف التجاریة السودانیة  

ن التسویق ا ىال واستخدمت الدراسة المنھج الوصفي التحلیلي ، وتوصلت الدراسة
تحقیق اھداف المصارف واوصت الدراسة باجراء دراسات مستقبلیة  ىالداخلي یؤدي ال

، ودراست اثر التسویق كفاءة الاداء  ىرضا الوظیفي والولاء التنظیمي علحول اثر ال
 .تحقیق اھداف المؤسسات العامة  ىالداخلي عل
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اجراءات التسویق  دراسة درمان سلیمان صادق ، حسان ثابت جاسم ، بعنوان اثر .4
دراسة میدانیة في عینة من المصارف التجاریة في محافظة  –الداخلي في اداء العاملین 

م ، تمثلت مشكلة 2007) 29( 85 علمیة منشورة ، مجلة الرافدین ، نینوي ، ورقة
داء العاملین ، وھدفت الدراسة حول مدي علاقة واثر اجراءات التسویق الداخلي في ا

بیان وتحلیل العلاق والاثر بین اجراءات التسویق الداخلي واداء العاملین ،  ىالدراسة عل
وجود علاقة بین التسویق الداخلي واداء العاملین ، والتسویق  ىوتوصلت الدراسة ال

اداء العاملین ، واوصت الدراسة بالاھتمام بالتسویق الداخلي  ىالداخلي یؤثر عل
واوصت بضرورة اھتمام المؤسسات التعلیمة التي والاھتمام بتدریب وتأھیل العاملین ، 

تعني بدراسة مادة التسویق ، في ادخال موضوع التسویق الداخلي ضمن مفرداتھا 
 .لیتسني للطالب معرفة اھمیة ودور ھذه الفلسفة في منظمات الیوم 

  :الدراسات التي تناولت التسویق الداخلي علىالتعلیق 
، وركزت على ویق الداخلي وعلاقتھا بمتغیرات مختلفة تناولت الدراسات السابقة التس   

 ر علىان التسویق الداخلي لھا تأثی وتوصلت الدراسات السابقة الىالمؤسسات الخدمیة ، 
م الى 2014المتغیرات التابعة في الدراسات المختلفة ، حیث توصلت دراسة بدري قسم 
 magbolaوجود علاقة بین التسویق الداخلي وجودة الخدمة ، وتوصلت دراسة 

abdoaljaber 2014 ان متغیرات التسویق الداخلي تؤثر على اداء العاملین  ىال 
لي یؤدي الي تحقیق اھداف المصارف وتوصلت دراسة ھبة الزبیر ان التسویق الداخ

وجود علاقة بین التسویق  الىم 2007وتوصلت دراسة درمان سلیمان ، وحسان ثابت 
علاقة التسویق  على لذالك ھدفت الدراسة الحالیة الى التعرف ، الداخلي واداء العاملین

اول ، حیث لم یتنالداخلي بالولاء التنظیمي في شركات المیاه الغازیة السودانیة 
  . الدراسات السابقة ھذه العلاقة 

 ً  :رضا العاملین التي تناولت الدراسات : ثانیا
بعنوان العلاقة التعاضدیة بین الذكاء التسویقي ) م2012 حمید عبد النبي الطائي(دراسة  .1

, دراسة حالة عمان  - رضا العاملین في فنادق السلسلة   ىوالتسویق الداخلي واثرھما عل
ورقة علمیة مقدمة في مؤتمر ذكاء الاعمال واقتصاد المعرفة ، جامعة الزیتونة الاردنیة 

م ، مجلة تطویرالعلوم 2012ابریل  26 – 23كلیة الاقتصاد والعلوم الاداریة ،  –
ھل یوجد وعي للعاملین في  :الاجتماعیة ، دون عدد ،   تمثلت مشكلة الدراسة في 

رضا  ىالفنادق الاردنیة باجراءات التسویق الداخلي ، وھل یؤثر التسویق الداخلي عل
وما ھو العلاقة بین اجراءات التسویق الداخلي وآلیات الذكاء التسویقي ، , العاملین 

رضا العاملین في ظل وجود  ىوھدفت الدراسة الي معرفة اثر التسویق الداخلي عل
ات الذكاء التسویقي و اكتشاف العلاقة  التعاضدیة بین التسویق الداخلي والذكاء آلی

رضا العاملین ، واوصت الدراسة بضرورة اثراء  ىالتسویقي ، ومعرفت اثرھما عل
 . المعلومات التسویقیة والتعامل الاخلاقي معھا والاستخدام الامثل لتكنلوجیا المعلومات 
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لتسویق الداخلي بعنوان اثر ممارسات ا) م 2015ابوبكرایمن عبدالله محمد ( دراسة  .2
فرع مدینة , الامارات  –دراسة حالة بنك ابوظبي الاسلامي  –رضا العاملین  ىعل

، جامعة   vol.16(1) 2015العین ، ورقة علمیة منشورة ، مجلة العلوم الاقتصادیة
ما ھو "مشكلة الدراسة في  تتمثلالسودان للعلوم والتكنلوجیا ، عمادة البحث العلمي ، 

اثر  وھدفت الدراسة الي اختبار "؟ویق الداخلي في رضا العاملینتاثیر ممارسات التس
الدراسة المنھج الوصفي  ترضا العاملین ، واستخدم ىممارسات التسویق الداخلي عل

 ىالدراسة الي وجود اثر ذو دلالة احصائیة للتسویق الداخلي عل تالتحلیلي ، وتوصل
تحقیق مستویات عالیة من الرضا  ىالعاملین ، واوصى الباحث بضرورة العمل علرضا 

 . الوظیفي لدي العاملین 
3. Abhay Shah, Internal Marketing's Effects on Employee 

Satisfaction Productivity, Product quality, Consumer 
Satisfaction and Firm Performance. 
American Journal of Management vol. 14(4) 2014 

ثر التسویق الداخلي في الرضا الوظیفي والانتاجیة أ لىتمثلت مشكلة الدراسة في التعرف ع 
دراسة  ىوجودة الانتاج ورضا العملاء وأداء المنظمات ، وھدفت الدراسة عل

الاثروالعلاقات بین متغیرات الدراسة ، وتوصلت الدراسة الي ان الشركات التي تنفق نسبة 
لدیھا عاملین ذات مستوي عالي من الرضا یكون التسویق الداخلي  ىعالیة من عائداتھا عل

ان الشركات التي  ىجذب العاملین الأكفاء ، وتوصلت ایضا ال ىالوظیفي ولھا القدرة عل
توي عالي من الرضا الوظیفي لدي عاملیھا یحققون مستوي عالي من جودة الأنتاج لدیھا مس

كسب  ىوالانتاجیة ، والشركات التي تمتلك مستوي عالي من جودة الانتاج لھا القدرة عل
العملاء ، و تحقیق مستوي عالي لأداء المنظمة ، واوصت الدراسة  ىرضا والمحافظة علإو

دراسة لتحقیق رضا العاملین والعملاء وتحسین مستوي اداء المنظمات باستخدام نموذج ال
المنظمات ، واوصت ایضا بدراسة العلاقة بین التسویق الداخلي ومتغیرات الدراسة بشكل 

  .اوسع في المجال الصناعي 

  : الدراسات التي تناولت رضا العاملین  علىالتعلیق 

رضا العاملین ، حیث تناولت ب لفة علاقة متغیرات مستقلة مختتناولت الدراسات السابقة   
تأثیر الذكاء التسویقي والتسویق الداخلي على رضا  م2012حمید عبد النبي الطائي  دراسة

تأثیر ممارسات التسویق  م2015ایمن عبدالله محمد ابوبكر، وتناولت دراسة العاملین 
تأثیر التسویق  2014Abhay Shahالداخلي على رضا العاملین ، وتناولت دراسة 

الداخلي على رضا العاملین ، وتوصلت الدراسات السابقة الى وجود تأثیر للمتغیرات 
القطاع  المختلفة التي تم تناولھا على رضا العاملین ، وركزت الدراسات السابقة على

القطاع الصناعي ،  حیث كان الدراسة على 2014Abhay Shah دراسة الخدمي عدا
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لیة الى التعرف على الدور الوسیط لرضا العاملین في العلاقة بین الدراسة الحا وتھدف
     .التسویق الداخلي والولاء التنظیمي في شركات المیاه الغازیة السودانیة 

 ً   : الولاء التنظیمي ت الدراسات التي تناول: ثالثا

1. Anne Martensn and Larse Groholdt, internal marketing study 
of Employees loyalty:  its determinants and consequences, 

Innovative Marketing, Volume 2, Issue4, 2006.  

تمثلت مشكلة الدراسة في معرفة محددات وآثار التسویق الداخلي ، ورقة علمیة منشورة  
تحدید العلاقة والاثر بین التسویق الداخلي وولاء  ىوھدفت الدراسة ال  ولاء العاملین ىعل

تطویر وتطبیق نموذج لولاء العاملین ، وتم استخدام  ىالعاملین وھدفت الدراسة ایضا ال
ان التنفیذ الفعال لسیاسات التسویق  ىفي الدراسة ، وتوصلت الدراسة ال) PLS(منھج 

ج لتحقیق ولاء العاملین من خلال نموذ ىالداخلي یقود الي ولاء العاملین وتوصلت ایضا ال
التسویق الداخلي ورضا العاملین ، واوصت الدراسة بالاستفادة من نموذج ولاء العاملین في 

 .  اتخاذ القرارات الاداریة المتعلقة بتحسین ولاء العاملین 

م ، اثر سیاسات التحفیز في الولاء التنظیمي بالمؤسسات 2011دراسة سلیمان الفارس  .2
المجلد  -ورقة علمیة منشورة ، مجلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادیة والقانونیة  العامة ،

نظرة الادارة  ىم ، تمثلت مشكلة الدراسة في التعرف عل2011 -العدد الاول  - 27
والعاملین في المؤسسات العامة الي مفھوم التحفیز ومفھوم الولاء التنظیمي ، وما ھي 

توضیح مفھومي  ىلاء التنظیمي ، وھدفت الدراسة الالو ىاكثر العوامل المؤثرة عل
سیاسات التحفیز والولاء التنظیمي وتوضیح العلاقة بینھما ، وتم استخدام المنھج 
الوصفي التحلیلي في الدراسة ، وتوصلت الدراسة الي عدم وجود اجماع في رؤي 

دراسة وجود مفھوم السیاسات التحفیزیة والولاء التنظیمي ، واثبت ال ىالموظفین عل
علاقة ایجابیة بین التحفیز و الولاء التنظیمي ، واوصت الدراسة بتدریب وتاھیل 
العاملین بھدف تحفیزھم ومشاركة العاملین في وضع سیاسات المنظمة ، ووضع برامج 

 . تدریب تحقق الاھداف الشخصیة للعاملین ولا تتعارض مع اھداف المنظمة 
، بعنوان الولاء ) م2009(مني خلف الملاحمة دراسة عبدالفتاح صالح خلیفات و  .3

التنظیمي وعلاقتھ بالرضا الوظیفي لدي ھیئة التدریس في الجامعات الاردنیة ، ورقة 
م ، تمثلت 2009) 4+3(العدد – 25المجلد -علمیة منشورة ، مجلة جامعة دمشق 

في  ما ھو مستوي الولاء التنظیمي لدي اعضاء ھیئة التدریس( مشكلة الدراسة في 
الجامعات الاردنیة الخاصة ؟ وھل ھناك فرق ذات دلالة احصائیة بین الولاء التنظیمي 
والرضا الوظیفي ؟ واستخدم الباحث المنھج الوصفي التحلیلي لاجراء الدراسة ، 

وجود علاقة بین ابعاد الولاء التنظیمي والرضا الوظیفي ووجود  ىال دراسةال توتوصل
ظیمي حسب المتغیرات الدیمغرافیة ، وقد اوصت الدراسة فروق في مستوي الولاء التن
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بضرورة وضع نظام مكافآت وحوافز لأعضاء ھیئة التدریس في الجامعات الاردنیة 
 .الخاصة حتي لا یتم اللجوء الي البحث عن فرص بدیلة 

، بعنوان اثر التسویق الداخلي في تحقیق ) م2010(دراسة رائد ضیف الله الشوابكة  .4
لتنظیمي متعدد الابعاد للعاملین في امانة عمان الكبري ، رسالة ماجستیر ، الالتزام ا

جامعة الشرق الاوسط ، تمثلت مشكلة الدراسة في تحدید مدي مساھمة التسویق الداخلي 
بیان اثر التسویق الداخلي  ىفي تحقیق الالتزام التنظیمي للعاملین ، وھدفت الدراسة ال

استخدم الباحث المنھج الوصفي التحلیلي ، ومن اھم النتائج في تحقیق التزام العاملین ، و
التزام العاملین في امانة  ىالتي توصل الیھا الباحث ھو وجود اثر للتسویق الداخلي عل

عمان الكبري ، واوصت الدراسة باجراء المزید من الدراسات في نفس الموضوع 
تغیرات اخري للتسویق بعض المنظمات الصناعیة والخدمیة وادخال م ىبالتطبیق عل

 . الداخلي وتوسیع قاعدة الالتزام التنظیمي 

  : الدراسات التي تناولت الولاء التنظیمي  علىالتعلیق 

تأثیر وعلاقة متغیرات مستقلة مختلفة بالولاء التنظیمي حیث تناولت الدراسات السابقة   
التسویق علاقة  .Anne Martensn and Larse Groholdt, 2006تناول دراسة 

العلاقة بین التحفیز  م2011سلیمان الفارس  وتناولت دراسة الداخلي بالولاء التنظیمي ،
  م2009صالح خلیفات و مني خلف الملاحمة عبدالفتاح والولاء التنظیمي ، وتناولت دراسة 

رائد ضیف الله الشوابكة ، وتناولت دراسة  الولاء التنظیمي وعلاقتھ بالرضا الوظیفي
، وتوصلت  اثر التسویق الداخلي في تحقیق الالتزام التنظیمي متعدد الابعادم ، 2010

وجود علاقات للمتغیرات المختلفة بالولاء التنظیمي ، وركزت معظم  الدراسات السابقة الى
الدراسات السابقة على القطاع الخدمي ، لذالك ھدفت ھذه الدراسة على دراسة علاقة 

  . في شركات المیاه الغازیة السودانیة ن بالولاء التنظیمي التسویق الداخلي ورضا العاملی

:ما یمیز الدراسة الحالیة عن الدراسات السابقة   

یلاحظ من العرض أعلاه للدراسات السابقة انھا لم تدرس العلاقة بین التسویق الداخلي    
دراسات والولاء التنظیمي في ظل وجود التسویق الداخلي كمتغیر وسیط ، وركزت معظم ال

السابقة على القطاع الخدمي ، لذا جائت ھذه الدراسة مركزا على القطاع الصناعي، دراسة 
العلاقة بین التسویق الداخلي والولاء التنظیمي في ظل وجود رضا العاملین كمتغیر وسیط 

في (في ھذه العلاقة ، بالتطبیق على شركات المیاه الغازیة السودانیة ، ویعتبر ھذه الدراسة 
اول دراسة في السودان تتناول ھذه الموضوع ویتم إجراء الدراسة على ) دود علم الباحثح

 .شركات المیاه الغازیة السودانیة 
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  :العلاقات بین متغیرات الدراسة  .2- 2-4

  : العلاقة بین التسویق الداخلي والولاء التنظیمي : اولا

ان التسویق الداخلي بابعاده المختلفة لھا  )1()م2010(الشوابكة  ضیف الله رائدذكر      
 Martens and Gronholdet(الولاء التنظیمي للعاملین ، وذكر الباحثان  ىتأثیر عل
ان التسویق الداخلي الفعال یحقق ولاء العاملین وذالك من خلال اعطائھم اھمیة  )2() 2006

 Phaiklean(توصل كبیرة في المؤسسة وتطویرھم وتحفیزھم والاھتمام بقضایاھم ، و
ان ھناك علاقة بین التسویق الداخلي والولاء التنظیمي ، ومن خلال الدراسات ) 2005

السابقة یمكن القول ان التسویق الداخلي یؤدي الي الولاء التنظیمي ، لان التسویق الداخلي 
العمل تعمل علي اشباع حاجات العامل وتنمیة قدراتھ ، وبناء العلاقات الایجابیة مع زملاء 

والمشرفین والعمل علي تحقیق اھداف المنظمة والعامل معا ، واذا توافر للعامل البیئة 
المناسبة للعمل ، وتم التوافق بین اھداف المنظمة واھداف العامل  سیكون للعامل ولاء 

  . متھ یدافع عنھا ویھتم بنجاحاتھا لمنظ

 ً    :العلاقة بین التسویق الداخلي ورضا العاملین: ثانیا

 م2011ابراھیممحمد محمد بالنسبة للعلاقة بین التسویق الداخلي ورضا العاملین ، ذكر   
التسویق الداخلي في كتابھ ادارة التسویق في اطار معاییر ادارة الجودة الشاملة  ، ان تاثیر 

الرضا الوظیفي للعاملین انما ھو محصلة تاثیر منتجات التسویق الداخلي من خلال  ىعل
ذه الغرض ، فالموظف الذي یكون لتسویقي الذي یعد من قبل جھاز متخصص لھالبرنامج ا

، من حیث الاھداف والاستراتیجیات ، ونظم الاداري لمنظمتھ علم جید ومقتنع  بالكیان ىعل
التحفیز والتدریب وباقي الانظمة داخل المنظمة من تمكین ونظم اتصالات داخلیة وغیرھا  

 ،رضاه الوظیفي ى، وھذا یؤدي التھ والاعتزاز بمكانتھیكون في موقف یشعر فیھ باھمی
رضا  ىخلي یؤدي الان ممارسات التسویق الدا )3(م2015محمدایضا توصل ایمن و

ان المنظمات التي تنفق نسب كبیرة من دخلھا في  Abhay Shah 2014رالعاملین ، وذك
  . ات مستوي عالي من الرضا الوظیفي التسویق الداخلي  سیكون لدیھاعاملین ذ

 ً   :والولاء التنظیمي  العلاقة بین رضا العاملین: ثالثا

 عبد الفتاح بالنسبة للعلاقة بین رضا العاملین والولاء التنظیمي ، فقد توصلت دراسة  
بان ھناك علاقة بین رضا العاملین والولاء   م2006الملاحمة مني خلف و ،خلیفات  صالح

ان  المشاكل التي تواجھ المنظمات بسبب   م2006المغربي عبدالفتاح التنظیمي  ، وذكر 
لا ) والاصابات  ، ارتفاع نسبة الغیاب ملحجم التالف ، دوران الع(لین عدم ولاء العام

                                                        
  . 93رائد ضیف الله الشوابكة ، مرجع سابق ذكره ، ص 1
2 Anne Martensn and Larse Groholdt, internal marketing study of Employees loyalty:  

its determinants and consequences, Innovative Marketing, Volume 2, Issue4, 2006  
  .10ابوبكر ، مرجع سابق ذكره ، صایمن محمد عبدالله  3
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یتضح خلال العرض السابق  من، ل برنامج لزیادة رضا العاملین یمكن علاجھا الا من خلا
زیادة مستوي  رضا العاملین في المنظمة ، وذالك من خلال  ىان التسویق الداخلي یسعي ال

 ىي العاملین ، ادي ذالك البفاعلیة ، فكلما ارتفع الرضا لد ممارسة ابعاد التسویق الداخلي 
 سلوك المواطنة التنظیمیة  يتنظیمي ، فالولاء العالي یؤدي المستوي الولاء ال زیادة

 .  الإنتاجیة وزیادة الأداء وتحسین العمل وتفانیھم في العاملین إخلاصو
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  الفصل الثالث
نموذج وفرضيات ومنهجية   

  الدراسة
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 الفصل الثالث

  وفرضیات ومنھجیة الدراسةنموذج 

نموذج وفرضیات ومنھجیة ومجتمع وعینة  یشتمل الفصل الثالث على: مقدمة .3-0
ومصادر الحصول على البیانات ونبذة تاریخیة عن مجتمع الدراسة ، الدراسة ، 

 واختبار جودة الاستبانة) الاستبانة(وتطویر أداة قیاس متغیرات الدراسة 
   . والاجراءات الاولیة قبل التحلیل والاسالیب الإحصائیة المستخدمة 

نظریة التبادل الاجتماعي وبعد مراجعة  على بناءً  :نموذج الدراسة المقترح  .3-1
    .الدراسات السابقة ، توصل الباحث الى النموذج المقترح للدراسة 

  )2(شكل رقم 

  المقترح نـمـوذج الدراسـة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  )م 2016  الباحثاعداد  (المصدر 

  -: كالآتي بین متغیرات الدراسة  الدراسة العلاقات یوضح نموذج

 .العلاقة الاولي  بین التسویق الداخلي والولاء التنظیمي  .1
 .العلاقة الثانیة  بین التسویق الداخلي ورضا العاملین  .2
 .العلاقة الثالثة  بین رضا العاملین والولاء التنظیمي  .3
 .ن التسویق الداخلي والولاء التنظیميتوسط العلاقة بیتالعلاقة الرابعة رضا العاملین   .4

 

الولاء 
 التنظیمي

التسویق 
 الداخلي
 الولاء العاطفي التمكین

رضا 
 العاملین

 الحوافز
  الولاء المستمر

 التدریب

الاتصال   الولاء المعیاري
 الداخلي

 المتغير التابع المتغير الوسيط المتغير المستقل
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  -:فرضیات الدراسة  .3-2

  -:تم صیاغة الفرضیات التالیة المقترح نموذج الدراسة  ىوبناء عل

وتنبثق , ھناك علاقة بین التسویق الداخلي والولاء التنظیمي  :الفرضیة الرئیسیة الاولي 
 -:منھا الفرضیات التالیة 

 .العاطفيھناك علاقة بین التمكین والولاء  .1
 . ھناك علاقة  بین التمكین والولاء المستمر  .2
 .ھناك علاقة  بین التمكین والولاء المعیاري  .3
 .ھناك علاقة بین الحوافز والولاء العاطفي  .4
 . ھناك علاقة بین الحوافز والولاء المستمر  .5
 .                           ھناك علاقة بین الحوافز والولاء المعیاري  .6
 . ة بین التدریب والولاء العاطفي ھناك علاق .7
 .ھناك علاقة بین التدریب والولاء المستمر  .8
 .ھناك علاقة بین التدریب والولاء المعیاري  .9

 .ھناك علاقة بین الاتصال الداخلي  والولاء العاطفي  .10
 . ھناك علاقة  بین الاتصال الداخلي  والولاء المستمر  .11
 .المعیاري  ھناك علاقة بین الاتصال الداخلي والولاء .12

وتنبثق منھا , ھناك علاقة بین التسویق الداخلي ورضا العاملین  :الفرضیة الرئیسیة الثانیة 
 -:الفرضیات التالیة 

 .ھناك علاقة  بین التمكین  ورضا العاملین  .1
 .ھناك علاقة بین الحوافز ورضا العاملین  .2
 .ھناك علاقة بین التدریب ورضا العاملین  .3
 .صال الداخلي ورضا العاملین ھناك علاقة بین الات .4

وتنبثق منھا , ھناك علاقة بین رضا العاملین والولاء التنظیمي  :الفرضیة الرئیسیة الثالثة 
 -:الفرضیات  التالیة 

 .ھناك علاقة بین رضا العاملین والولاء العاطفي   .1
 .ھناك علاقة بین رضا العاملین والولاء المستمر  .2
  .والولاء المعیاري ھناك علاقة بین رضا العاملین  .3

توسط العلاقة بین التسویق الداخلي والولاء ترضا العاملین  :الفرضیة الرئیسیة الرابعة 
  -:وتنبثق منھا الفرضیات التالیة , التنظیمي 

 .توسط العلاقة بین التسویق الداخلي والولاء العاطفي ترضا العاملین  .1
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 .                          توسط العلاقة بین التسویق الداخلي والولاء المستمر  ترضا العاملین  .2
  . تسویق الداخلي والولاء المعیاريتوسط العلاقة بین الترضا العاملین   .3
  :حدود الدراسة  .3-3
 .م 2014 -م 2016: الحدود الزمانیة   .1
وفوز للمیاه الغازیة ) استیم ( الغازیة والعصائر شركتي النیل للمیاه  :الحدود المكانیة  .2

 ) . فیتا (
  : مجتمع الدراسة .3-4

نھ مجموعة كاملة من الناس التي یھتم الباحث بدراستھا  أ ىیعرف مجتمع الدراسة عل   
النیل للمیاه  :بشركتي نحیث یتكون المجتمع في ھذه الدراسة من جمیع الموظفین والاداریی

العینة نسبة  ى، واعتمد الباحث عل) فیتا(فوز للمیاه الغازیة و ) إستیم(الغازیة والعصائر 
  . لعدم سماح عنصر التكلفة والوقت للباحث لدراسة كل مجتمع الدراسة 

  : عینة الدراسة .3-5

العینة عبارة عن جزء او مجموعة فرعیة من المجتمع ، وعن طریقة دراسة العینة    
تم ، حیث كل افراد المجتمع  ىق عللتطبییتمكن الباحث من الوصول الي استنتاجات قابلة ل

بناءً علي عدد " ، وتم اختیار حجم العینة ) عینة میسرة( ى عینة غیر احتمالیةالاعتماد عل
   )1( .فرد 160=  20×  8 ة عدد ابعاد متغیرات الدراس: تي كالآ " ابعاد متغیرات الدراسة

 : نبذة تاریخیة عن مجتمع الدراسة .3-6
  : شركات المیاه الغازیة في السودان   .1- 3-6

تعتبر صناعة المیاه الغازیة من الصناعات الوطنیة الحیویة التي تدعم الإقتصاد الوطني   
وتسھم في توفیر فرص عمالة كبیرة للأیدي العاملة السودانیة والأجنبیة ، وفي السودان 

ً، م بالمواصفتعتبر صناعة المیاه الغازیة من الصناعات التي تلتز وتعمل ات المحددة سودانیا
    )2(.تطویر نفسھا عبر إتباع الأسالیب الحدیثة في التعبئة والتوزیع  على

توجد العدید من مصانع المیاه الغازیة في السودان والجدول التالي یوضح بعض شركات 
  .  المیاه الغازیة السودانیة 

  

  

  

                                                        
  . 67بدري قسم عبد الفراج ، مرجع سابق ذكره ، ص 1
م www.sudaress.com  ،20 - 5 -2016م ، موقع سودارس  ، 2010 -10-22الانترنت ، مقال منشور في اقتصادي في الصحافة بتاریخ  2

ً  11:21الساعة    .  صباحا
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  )1(جدول رقم 

 مصانع المیاه الغازیة في السودان 

  بلاستیك  زجاج  اسم الماركة التجاریة  اسم المصنع  المناطق

  
  

  امدرمان

  √  √  ستیم  مصنع النیل للمیاه الغازیة

  √  √  فیتا  مصنع فوز للمیاه الغازیة 

  ₓ  √  داني  تانا
  
  
  

  بحري

  √  √  البردة  مأمون البریر

  √  √  بزیانوس  بزیانوس

  √  √  كولا  كوكاكولا

  √  √  بیبیسي  بیبیسي

  ₓ  √  كنج كولا  كنج كولا  الخرطوم
ناعیة ، رسالة نورالدین خمیس احمد ، الإتجاھات الحدیثة في جودة المعلومات المحاسبیة في المنشآت الص: المصدر 
  . 132م ، ص2008، جامعة امدرمان الإسلامیة ،  ماجستیر 

  ) : ستیم(مصنع النیل للمیاه الغازیة والعصائر عن نبذة تاریخیة .3-6-2
بالمنطقة الصناعیة أمدرمان شمال ) ستیم(یقع مصنع النیا للمیاه الغازیة والعصائر     .1

م في 1984السوق الشعبي أمدرمان شارع الصناعات ، تم إنشاء المصنع في العام 
 3000م بطاقة إنتاجیة قدرھا 1986مدینة مدني بولایة الجزیرة ، وبدأ الانتاج في العام 

ان في العام مدینة امدرم ، ونقل المصنع الىیتم اعادتھا ن العصائر في زجاج وحدة م
فرع بمدینة الخرطوم ، ویبلغ الطاقة الانتاجیة الكلیة للمصنع  ، للمصنع  م1996

  . منتج من المشروبات المختلفة في الیوم  102000

  : ) ستیم(رسالة شركة النیل للمیاه الغازیھ والعصائر  

للمشروبات ) 1رقم(ل لنكون المصنع الأو : نیل للمیاه الغازیة والعصائر ھيرسالة شركة ال
    :ھيركز علیھا شركة النیل للمیاه الغازیة النقاط التي ت ومن اھم، في السودان 

 .التحكم في التكلفة  .1
 )1( .الربحیة  .2

                                                        
 10م الساعة  www.stimbeverages.net   ،14 - 5 -2016في الإنترنت ، ) ستیم(الانترنت ، موقع مصع  النیل للمیاه الغازیة والعصائر  1

 ً   .  صباحا
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 . القدرة التنافسیة  .3
 .الخدمة والتوزیع  .4
 . التنمیة البشریة  .5
 . )ISO(الجودة وشھادة  .6
 . نمو الحصة في السوق وزیادة المبیعات  .7
 . مجموعة متنوعة من المنتجات  .8
 .المسؤلیة الاجتماعیة تجاه البیئة  .9
  .اخلاقیات العمل  .10

  : اھم المنتجات المقدمة من المصنع الي السوق  

قدمت المصنع العدید من العصائر والمشروبات الغاذیة والمیاه المعدنیة إلي السوق والتي   
ً من قبل الزبائن والمستھلكین وھي لاقت ق ً كبیرا   :بولا

 .ستیم تفاح  .2
 .مازا  .3
  .مانجو  .4
 ) .بنھكة اللیمون(رویال  .5
 .الرمان  .6
 .البرتقال  .7
 ) .انھار ( المیاه المعدنیة  .8
   )1(.رانجو و ) فینو( الشعیر  .9
  :   )فیتا(مصنع فوز للمیاه الغازیة  عن نبذة تاریخیة  .3- 3-6

م بشراكة سودانیة ، وأكتمل التصدیق في 2001المصنع في العام تم التفكیر في انشاء      
خط زجاج ، (م بخطي انتاج 2003سبتمبر 13م ، وبدأ الانتاج الفعلي في 2001اكتوبر 

ً ضخما من عربات التوزیع المباشر الذي یغطي  )وخط بلاستیك  ، یملك المصنع اسطولا
، یقع المصنع بالمنطقة الصناعیة العاصمة ، ومراكز توزیع یغطي أغلب ولایات السودان 

  ) 2(. امدرمان شمال السوق الشعبي امدرمان 

  ) : فیتا(الأنتاج في مصنع فوز للمیاه الغازیة 

وحدة بلاستیك من  20000وحدة زجاجیة و 24000قدرھا یعمل المصنع بطاقة اتاجیة     
مختلف العبوات في الیوم ، وتمتاز منتجات فیتا بالجودة العالیة حیث یتم ضبط العملیات 
الإنتاجیة عن طریق الفحص والإختبار قبل وبعد الأنتاج ، بواسطة أجھزة عالیة الدقة 

                                                        
  . المرجع السابق  1
  .  2016محمد عبدالله عمر عبد السلام ،  –منشورات مصنع فوز للمیاه الغازیة ، عبر المدیر العام للمصنع 2
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تصنیع المشروبات الغازیة  والكفاءة ، ویتم التصنیع عبر أحدث الماكینات في مجال
ً في  ھذا المجال ، وفي ظل اھتمام  المستوردة من أوربا ، والتي تعتبر الأكثر تطورا
المصنع بالعملاء وتلبیة رغباتھم ، قام المصنع بإنتاج منتجات عدیدة و بنكھات مختلفة 

  : وجدیدة للسوق السوداني منھا 

 التفاح  6الكریز                   .1
 میاه فیتا المعدنیة . 7              الیوسفي   .2
 الأورجنال لیمون 8اللیمونادة                .3
 المشمش. 9المانجو                  .4
 . البرتقال . 10الأنناس                  .5

  :والأقسام بمصنع فوز للمیاه الغازیة  مكاتبال

یحدد واجبات ومسؤلیات یعمل المصنع بنظام إداري فعال یحكمھ الھیكل التنظیمي الذي   
كل العاملین ، ویحدد العلاقات بین الإدارات الداخلیة ، یراعي ھذا النظام العلاقات الإنسانیة 

الأصول والأعراف والأنظمة  تي یحكمھا نظام المصنع المؤسس علىفیما بین العاملین وال
تدریبھم وتنمیة والقوانین السائدة ، كما یھتم المصنع بتنمیة الموارد البشریة من خلال 

ً وخاردجیأ  مھاراتھم ، حیث یقوم المصنع بتنظیم الكورسات التدریبیة بصورة مستمرة داخلیا
  :  ویشمل المصنع الإدارات التالیة 

 مدیر المصنع  .1
 ) .الشحن والتفریغ ، الحركة ( ألمدیر التنفیذي  .2
 . ألمدیر الاداري  .3
 . )الحسابات ، الخزینة ، المخازن( إلإدارة المالیة  .4
 ) .الوحدة الھندسیة ، ضبط الجودة(ألإدارة الفنیة والإنتاج  .5
 . دارة التسویق والمبیعاتإ .6
 . دارة الأمن والسلامة إ .7

  ) : فیتا(التسویق والمبیعات بمصنع فوز للمیاه الغازیة 

ً  ت علىتقوم إستراتیجیة التسویق والمبیعا    قاعدة  ویعامل جمیع العملاء على،  العمیل اولا
 ً ً على الزبونو العمیل اولا حق ، حیث تقوم إدارة التسویق والمبیعات بإجراء البحوث  دائما

ومن ثم  ء حول المنتج والدراسات المیدانیة بصورة مستمرة ، لمعرفة ءآراء ورغبات العملا
   )1( .تحقیقھا

                                                        
نورالدین خمیس احمد ، الإتجاھات الحدیثة في جودة المعلومات المحاسبیة في المنشآت الصناعیة ، رسالة ماجستیر غیر منشورة ، جامعة  1

  . 133 -132ص  م ،2008امدرمان الإسلامیة ، 
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لخدمة ومن كما یقوم قسم علاقات العملاء برصد وتسجیل شكاوي العملاء حول المنتج وا  
ً من عربات تیمرد علیھا تحقیقا لسیاسة المصنع ، ثم تحلیلھا وال ً ضخما لك المصنع أسطولا

التوزیع المباشر الذي یغطي كافة محافظات ولایة الخرطوم ، حیث یقوم بتوصیل المنتج 
مباشرة للعملاء ، كما یملك المصنع مجموعة من الوكلاء ینتشرون في جمیع ولایات 

 )1(.السودان

 مصدرین ىمن اجل اتمام اغراض البحث تم الاعتماد عل : مصادر البیانات .3-7
  : بیانات ومعلومات الدراسة وھي  ىللحصول عل

 ت الموجودة في مصادر اخري ، جمعتوھي المعلومات والبیانا :المصادر الثانویة   .1
الدوریات والكتب   ىعتمد الباحث علإحیث ،  غراض اخري غیر اتمام البحث الحاليلأ

  .البیانات الثانویة  ىوالانترنت للحصول عل والاوراق العلمیة ، والرسائل الجامعیة
ھي البیانات التي یجمعھا الباحث لاول مرة عن المتغیرات التي یھتم  :المصادر الاولیة  .2

عتمد وأ، ذات اھمیة للدراسة التي یقوم بھا ومن مجتمع الدراسة لاغراض محددة ، بھا 
ستبیان بانھا عبارة عن الإ یة ، وتعرفستبیان لجمع البیانات الاولداة الإأ ىالباحث عل

 )2( .صیاغة لمجموعة اسئلة معدة سلفا یقوم المستجیب بتسجیل اجاباتھ علیھ 
 :)الإستبانة( قیاس متغیرات الدراسةأداة تطویر  .3-8

لدراسة ، حیث تم استخدام الاستبیان بطریقة مقیاس لیكرت الخماسي ، لقیاس متغیرات ا   
المتغیرات  ىاجزاء ، یحتوي الجزء الاول عل ةمقدمة و اربع ىیحتوي الاستبیان عل

 التي تقیس ابعاد المتغیر المستقلالعبارات  ىغرافیة ، والجزء الثاني یحتوي علالدیم
رضا ( عبارات التي تقیس المتغیر الوسیطال ىحتوي الجزء الثالث عل، وی) التسویق الداخلي(

الولاء ( ي تقیس ابعاد المتغیر التابعالعبارات الت ى، ویحتوي  الجزء الرابع عل) العاملین
  ) .  التنظیمي

  :جزاء الاستبانةأ .1- 3-8
: البیانات الدیمغرافیة المتعلقة بعینة الدراسة وھي  ىیشمل ھذا الجزء عل: الجزء الاول  .1

     .  الوظیفي مستويال، و سنوات الخبرةو ،  العلمي مؤھلالر، والعمو لنوع ا
یشمل ھذا الجزء التسویق الداخلي ، ویعرف اجرائیا في ھذه الدراسة : الجزء الثاني  .2

داخلیین ، آخذین كل ما  انھم زبائن ىلتي تدعو الي معاملة العاملین علبانھ العملیة ال
وكذالك اشباعھا ، ىاحتیاجاتھم ورغباتھم ، والعمل علذالك من تشخیص  ىیترتب عل

  )3(.تطویر قدراتھم ومھاراتھم بھدف تحسین مستویات العمل المقدم من قبلھم 

  
                                                        

  .  137 - 136المرجع السابق ، ص 1
مدخل لبناء المھارات البحثیة ، تعریب اسماعیل علي بسیوني ، دار المریخ للنشر والتوزیع ، الطبعة  –اوما سیكاران ، طرق البحث في الادارة  2

  .    315م ، ص2006الرابعة ، 
  . 8، ص مرجع سابق ذكرهھبة الزبیر عبد المجید ،  3
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یوضح العبارات عبارة والجدول التالي ) 18(وضع عدد  أبعاد التسویق الداخليقیاس ول  
  : التي تقیس ابعاد التسویق الداخلي ومصادرھا 

  ) 2(جدول رقم 
  العبارات التي تقیس ابعاد التسویق الداخلي

  المصدر  الــعــبــارة  الرقم
    العبارت التي تقیس بعد التمكین  

  
  )م 2010الشوابكة ، (

  

  ..املك حریة التصرف في عملي لتلبیة حاجات العملاء    .1
الادارة فرصة ابداء الرأي في حل المشكلات وطرح  تتیح لي   .2

  .الافكار 
    .یتاح لي الفرصة في اداء عملي دون رقابة مستمرة    .3

  
  

  )م 2015ابوبكر  ، ( 
  

 في عملي أثناء والابتكار الإبداع ة فرصشركال إدارة لي تُوفر   .4
 . الوظیفة

تقوم الادارة بتفوض الصلاحیات للعاملین في اتخاذ القرارت    .5
  . المناسبة للعمل 

    العبارات التي تقیس بعد التدریب  
  )م2014عبد الفراج ، (   . ة بتدریب العاملین وتأھیلھم ومواكبة التطور   شركتقوم ادارة ال   .1
  )م 2009النبي ،  عبد (   الاحتیاجات التدریبیة  ىعل شركةیركز التدریب في ال   .2
ً  یغطي المقدم التدریب بأن أشعر   .3 ً  نقصا من  المزید ویكسبني حقیقیا

  المھارات 
  )م 2015ابوبكر ، ( 

  )م 2013نوال  ،  (   درجة استفادة العاملین من التدریب  شركةتقیس ال   .4
    العبارات التي تقیس بعد الحوافز  

  )م 2013نوال ،   (   للعاملینة سیاسات حوافز عادلة موجھة شركتوجد في ال   .1
    عملي في أحسنت كلما مدیري من والثناء المدح أتلقى   .2

  
  )م 2015ابوبكر ، ( 

  
  .العمل في أدائي مستوى مع تتناسب والمكافآت الحوافز أن أرى   .3
  .ة بتشجیع  ورفع الروح المعنویة للعاملین شركتھتم ال   .4

    العبارات التي تقیس بعد الاتصال الداخلي  
  )م 2015ابوبكر ،  (   ةشركبال العاملین طاقم بین فعال اتصال نظام یوجد   .1
ة المعلومات الكافیة للموظف حول اھدافھا شركتوفر ال   .2

  .واستراتیجیاتھا 
  )م 2013نوال ، ( 

 مشكلة مواجھة حال في المباشر برئیسي بسھولة الاتصال مكننيی   .3
  ما بعملي 

  )م 2015ابوبكر  ، ( 

  )م 2013نوال  ، (   . علم باجراءات العمل  ىالعاملین علمعظم    .4
الموكلة  المھام ومختلف العاملین أدوار بتوضیح شركةال إدارة تقوم    .5

  .الیھم 
  )م 2015ابوبكر ، ( 

  )م 2016من خلال الدراسات السابقة  باحثاعداد ال( المصدر 
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 يھ  :رضا العاملین ، ویعرف اجرائیا في ھذه الدراسة  ىیحتوي عل: الجزء الثالث 
موقف الفرد تجاه عملھ وھو حالة عاطفیة ایجابیة او سارة ناتجة عن تقییم  الفرد لعملھ 

         )1(.من خلال خبراتھ العملیة 
والجدول التالي یوضح العبارات التي عبارة ، ) 9( وضع عددقیاس رضا العاملین ول  

  : ملین ومصادرھا تقیس رضا العا
  )3(جدول رقم  

  )رضا العاملین ( العبارات التي تقیس المتغیر الوسیط   
  المصدر  الــعــبــارة  الرقم
    الوظیفي أدائي عن راضي أنا    .1

  
  

  )خوام ، دت  ( 

   أعمال من أقدمھ  ما مقابل علیھ احصل ما بعدالة اشعر    .2
   العلمیة مؤھلاتي مع یتناسب الذي المناسب المكان في يبأن اشعر   .3
  .مھامي  لأداء التامة الراحة لي یوفر العمل مكان بأن اشعر   .4
  . مع الموظفین  الإدارة تعامل طریقة عن تام برضا اشعر   .5
    یقوم رئیسي المباشر بمساعدتي حین اجد صعوبة في اداء العمل     .6

  
  )م 2013العواجین ، (  

  .الزملاء یتعاونون معي    .7
  .یتناسب مع متطلبات الوظیفة راتبي    .8
  .رتبط بالكفاءة تالترقیة في العمل    .9

  )م 2016 ، من خلال الدراسات السابقة باحثاعداد ال( المصدر 

 : یشمل الولاء التنظیمي ، ویعرف الولاء التنظیمي اجرائیا في ھذه الدراسة : الجزء الرابع 
 لأھدافھا والإخلاص  الإداریة منظمتھ تجاه الموظف عند المتولد الإیجابي الشعور ھو

بھا  والافتخار الجھد بذل من خلال ،فیھا  البقاء على المستمر الحرص ثم معھا ، والارتباط
  ) 2(.قیم الموظف وقیم المنظمة  بین والتوافق

قیاس ابعاد ول  ویشمل ثلاثة ابعاد ، وھي الولاء العاطفي ، والولاء المستمر ، والولاء المعیاري 
بعاد الولاء العبارات التي تقیس اعبارة والجدول التالي یوضح  )16(عدد  وضع الولاء التنظیمي 

  :التنظیمي ومصادرھا 

  

  

  

  

  
                                                        

  .  29ص  ،  مرجع سابق ذكراكثم ماجد العواجین ،  1

  .  293 ، مني خلف الملاحمة ، مرجع سابق ذكره ، ص عبدالفتاح صالح خلیفات 2
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  )4(جدول رقم 

  العبارات التي تقیس ابعاد الولاء التنظیمي

   

 )م 2016من خلال الدراسات السابقة  باحثاعداد ال( المصدر 

 :  )الإستبانة(س الدراسةایاختبار جودة مق .3-9
 وضعت التي الجوانب ةالإستبان تقیس ان المقیاس بصدق یقصد: صدق المقیاس  .1

وان ، اي انھا تتضمن فقرات ذات صلة بالمتغیرات التي تعمل على قیاسھا  لقیاسھا
 صدق من التأكد تم حیثستبانة ، جلھ الإأمن  تمضمونھا متفق مع الغرض الذي صمم

 الاختصاص ذوي ومن الأكادیمیین الأساتذة من مجموعة على عرضھا خلال من الأداة

  المصدر  الــعــبــارة  الرقم
    العبارات التي تقیس الولاء العاطفي  

  
  
  
  

  
  
  
  

خلیفات والملاحمة ، ( 
  )م 2006
  
  

  
  

  . نفسي في عالیة ة مكانةشركال لھذه   .1
  .مع الاخرین  المؤسسة ھذه عن أتحدث حینما بالاعتزاز أشعر   .2
جزء من  أنھا على ةشركتواجھ ال التي المشكلات إلى أنظر   .3

  .مشكلاتي الشخصیة 
إلیھا دون  والانتماء جدیدة ، ةشركب الالتحاق علي یصعب   .4

  . المؤسسة الحالیة 
  ةشركال ھذه في أخوي جو بوجود أشعر   .5
  . بھا أعمل التي ة شركال اتجاه عاطفي بارتباط أحس   .6
  العبارات التي تقیس الولاء المستمر  
  أخرى اتشرك في تتوافر لا ة مزایاشركال لي تقدم   .1
ة لصعوبة ایجاد عمل شركال في العمل ترك من بالخوف أشعر   .2

  .  آخر مناسب 
  ة شركقررت ترك العمل في ھذه ال  تواجھني مشاكل إذا  سوف   .3
  .ة لاني محتاج الیھ شركسابقي اعمل في ھذه ال   .4
  .ترك العمل  في أفكر لأن محدودة خیارات لدي أن أشعر   .5
 في مناسبة لي أخرى عمل فرصة على الحصول یصعب   .6

  أخرى مؤسسة 
  العبارات التي تقیس بعد الولاء المعیاري  

ة لانھا قدمة لي الكثیر شركال في ھذه الاستمرار على أحرص   .1
  .وتأھیل  من تدریب

  
  )م2010الشوابكة ، ( 

  .أخلاقي  غیر عمل دون مبرر أخرى إلى ةشرك  من الانتقال   .2
    . ة شركعملي بال في للاستمرار یدفعني أخلاقي بالتزام أشعر   .3

خلیفات و الملاحمة ، ( 
  )م 2006

ً  أشعر   .4  مع وجود حتى عملي في الاستمرار بضرورة أدبیا
  .آخر  مكان في أفضل عمل عروض
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ملحق ، أنظرلمقترحاتھم  وفقا الأداة على والتصویبات التعدیلات اءاجر وتم ، لتحكیمھا
  .قائمة بأسماء المحكمین ) 2(الملحق رقم الإستبانة في صورتھا النھائیة ، و) 1(رقم 

 في النتائج نفسھا على الحصول مدى یعني المقیاس ثبات : )لاعتمادیة ا(  ثبات المقیاس .2
 الثبات درجة نفسھ ، ولتحدید المقیاس وباستخدام مشابھة ظروف في البحث تكرار حال

 ثبات درجة من للتحقق یستخدم والذي) ألفا كرونباخ( یةالإعتماد حساب معامل  تمی
             )1( . المستخدم المقیاس

 حیث یتم قبول المتغیرات التي تححق درجات إعتمادیة فوق المستوي الشرطي للإعتمادیة
  )2(. ھذه الدراسةكحد أدني لیكون مقبول في % 60وھي ) كرونباخ الفا(

 :الاجراءات الاولیة قبل التحلیل  .3-10
  .التعامل مع البیانات المفقودة  .1
 .المتحیزة و جابات المتماثلةالتعامل مع الا .2
  .ترمیز الاستبانة  .3
  :الاسالیب الاحصائیة المستخدمة  .3-11

 تحلیل في المطلوب الغرض مع تناسبت التي الإحصائیة سالیبالا على الباحث دعتمإ  
 :كالآتي  )SPSS( من خلال برنامج  فرضیاتھ البحث واختبار بیانات

التكرارات ، النسب المئویة ، الوسط الحسابي ، ( :  سالیب الاحصاء الوصفيأ .1
 .لوصف استجابة مفردات العینة نحو متغیرات الدراسة ) والانحراف المعیاري 

 : حصاء التحلیلي الإاسالیب  .2
للتاكد من جودة توفیق متغیرات الدراسة وصحة النموذج  : الإستكشافيالتحلیل العاملي    .أ 

نتائج  ىالمقترح ، حیث یمكن اجراء التعدیلات في نموذج وفرضیات الدراسة بناءً عل
 .  التحلیل العاملي

  .قیاس الالتواء للبیانات الدیمغرافیة    .ب 
لقیاس درجة الارتباط بین متفیرات الدراسة ، والتي تعكس قوة : رتباط بیرسون إمعامل  .ج 

  .ود المتغیر الواحد من جھة اخري الارتباط بین المتغیرات من جھة وبین بن
قیاس لقیاس العلاقة بین التسویق الداخلي والولاء التنظیمي ، و: متعدد ال الخطيالانحدار  .د 

یاس العلاقة بین رضا العاملین والولاء ، وق العلاقة بین التسویق الداخلي ورضا العاملین
 .  التنظیمي 

رضا العاملین في العلاقة بین التسویق  توسطلقیاس اثر: الانحدار الخطي التدریجي   .ه 
  .الداخلي والولاء التنظیمي 

                                                        
علي كفاءة اداء العاملین ، رسالة ماجستیر ، جامعة الشرق   E-HRMعبدالله عودة الرواحنة ، اثر جودة ادارة الموارد البشریة الالكترونیة  1

  .  56، ص 2013الاوسط ، 
  . 67اكثم ماجد العواجین ، مرجع سابق ذكره ، ص 2
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  الفصل الرابع

  تحليل البيانات وإختبار الفرضيات

  تحليل البيانات: المبحث الأول  
  الفرضياتإختبار  : المبحث الثاني  
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  الفصل الرابع 

  یات ضإختبار الفرتحلیل البیانات و 

  :مقدمة  .4-0
معدل  ، حیث یشتمل المبحث الاول على انثمبحیحتوي الفصل الرابع على مقدمة و

الإستجابة ومعدل الإستبانات الصالحة للتحلیل والإجراءات قبل التحلیل ، والخصائص 
الدیموغرافیة لعینة الدراسة ، والتحلیل العاملي لمتغیرات الدراسة والنموذج المعدل 

المتوسطات والإنحرافات المعیاریة لإجابات عینة الدراسة ، و والفرضیات المعدلة
 رات الدراسة ،  أما المبحث الثاني فیشمل إختبار فرضیات الدراسة ،والإرتباطات بین متغی

فوز ، و) ستیم(الغازیة والعصائر النیل للمیاه:  شركتي علما بأن الدراسة تم تطبیقھا على
  ) . فیتا(الغازیة  هللمیا

  : تحلیل البیانات: ول المبحث الأ  .4-1
  : ستجابة العینة إمعدل   .1- 4-1

ستبانة ، حیث تم توزیع البیانات الاولیة من الشركتین عن طریق الإ تم الحصول على    
سترداد عالیة إوھي نسبة %) 89(ستبانة بنسبة إ) 143(سترداد إستبانة ، وتم إ) 160(

استبانة من المبحوثین ) 17(سترداد إومقبولة في البحث العلمي ، ولم یتمكن الباحث من 
  : لك ، والجدول التالي یوضح ذا%) 11(بنسبة 

  ) 5(جدول رقم 

  نسبة الاستجابة

  النسبة  عدد الاستبانات  البیان   الرقم 
  %100  160  الاستبانات الموزعة   1

  %89  143  الاستبانات المستردة   2
  %11  17  الاستبانات الغیر مستردة  3

  )م 2016اعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة ، ( المصدر 

ستبانات من جملة الإ%) 15(ستبانة بنسبة إ) 22(وخلال عملیة التجھیز للتحلیل إتضح ان 
) 121(المستردة غیر صالحة لعملیة التحلیل ، فاصبحت الاستبانات الصالحة للتحلیل 

  .دة من جملة الاستبانات المستر%) 85(استبانة بنسبة 
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 :الإجراءات قبل التحلیل  .2- 4-1

كإستبانات تالفة وتم % 25تم إستبعاد الإستبانات التي تتجاوز البیانات المفقودة فیھا نسب   
للبیانات  عن طریق الوسط الحسابي% 25جة الإستبانات التي تقل الفاقد فیھا عن لمعا

جة البیانات المتماثلة عن طریق ل، وخلال معا الدیمغرافیة والوسیط لبیانات لیكرت الخماسي
مقیاس لیكرت الخماسي ، تبین أن انحراف  نحراف المعیاري للقیم استنادا علىحساب الإ

،  وتم معالجة البیانات % 50وھي أعلي من أقل إنحراف مقبول وھي % 68البیانات ھي 
قبل عملیة  اتان، وتم ترمیز الإستب) explot(وفقا لدالة  SPSSالمتحیزة عن طریق 

) 43لى مإ 1م(ترمیز اسئلة الإستبیان من  وتم )121إلى1(الإدخال بأرقام متسلسلة من 
تقیس ) 29إلي م 20م(ومن   ةالمستقل اتالمتغیر) 19إلي م 1م(حیث تقیس الاسئلة من 
  .    ةالتابع اتتقیس المتغیر) 43إلي م 30م(المتغیر الوسیط ، ومن 

  : غرافیة لعینة الدراسة والخصائص الدیم   .3- 4-1

خمسة متغیرات دیموغرافیة وھي النوع ، العمر ، المؤھل  شتملت الدراسة علىإ     

من الذكور % 62(الدرجة الوظیفیة ، وسنوات الخبرة ، فیما یتعلق بالنوع فإن العینة شملت 

) 0.5(والالتواء كانت موجبة بنسبة  1.38وكانت وسطھا الحسابي  ) من الاناث % 38و 

 30عمارھم من أن عینة الدراسة تقل م% 38ما فیما یتعلق باعمار عینة الدراسة فإن  أ

، اما الذین اعمارھم تتراوح ) سنة  40 – 30( اعمارھم تتراوح من % 36.4سنة ، و 

 51من عینة الدراسة % 4.1، وتمثلت اعمار % 21.5كانت نسبتھم )   50 – 41( من 

ة الالتواء كانت موجبو 1.91فأكثر ، وكانت الوسط الحسابي لاعمار عینة الدراسة ھي 

  . 0.54بنسبة 

من عینة الدراسة كانوا جامعیین ، و % 47.1اما المؤھل العلمي لعینة الدراسة فإن    

من عینة الدراسة كان مؤھلھم فوق % 16.5من عینة الدراسة كان ثانویین ، و % 22.4

من عینة الدراسة كان مؤھلھم الدبلوم الوسط ، وكانت الوسط الحسابي % 14الجامعة ، و

اما المستویات ،   0.388-سالبة بنسبة  وكانت الالتواء 2.57ینة الدراسة  لمؤھلات ع

من عینة الدراسة كانت في مستوي الادارة الوسطي ، % 33.1الوظیفیة لعینة الدراسة فان 

من عینة الدراسة كانت في % 24.8كانت في مستوي الادارة الاشرافیة ، % 32.2و 

ة كانو من الادارة العلیا ، وكانت الوسط الحسابي من عینة الدراس% 9.9الخیار أخري ، و 

اما سنوات الخبرة لعینة الدراسة كانت   0.117- والإلتواء كانت سالبة بنسبة  2.7
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من افراد العینة تتراوح خبرتھم % 27.3سنة فأقل ،  5من افراد العینة خبرتھم  % 40.5

من % 9.9ة ، و سن 10-6من عینة الدراسة خبرتھم من % 19.8سنة ،  15 -11من 

سنة  21من عینة الدراسة خبرتھم % 2.5سنة ،  20 -16عینة الدراسة خبرتھم من 

، والجدول التالي یوضح  0.55والالتواء موجبة بنسبة  2.14فأكثر، وكان الوسط الحسابي 

  .الخصائص الدیمغرافیة لعینة الدراسة 

   )6(جدول رقم 

  غرافیة لعینة الدراسةوالخصائص الدیم

  الإلتواء  بياالوسط الحس  النسبة   التكرار  الفئة  المتغیر الدیمغرافي

    %62  75  ذكر  النوع

1.38  

  

  

  %38  46  انثي  0.5

  %100  121  المجموع

  

  

  العمر

    %38  46   30اقل من 

  
  

1.91  

  

  
  

0.546  

  %36.4  44  40الي  30من 

  %21.5  26  50الي  41من 

  %4.1  5  سنة فأكثر 51

  %100  121  المجموع

  

  المؤھل العلمي

    %22.4  27  ثانوي 

  
  

2.57  
  
  
  

  

  
  
-0.388  

  %14  17  دبلوم وسیط

  %47.1  57  جامعي

  %16.5  20  فوق الجامعي 

  %100  121  المجموع

  

  المستوي الوظیفي

    %9.9  12  ادارة علیا

  
  

2.71  

  

  
  
-0.117  

  %33.1  40  ادارة وسطي

  %32.2  39  ادارة اشرافیة

  %24.8  30  اخري

  المجموع

  

121  100%  
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  سنوات الخبرة

    %40.5  49  سنة فأقل5

  

2.14  

  

  

0.55  

  

  %19.8  24  سنة  10-  6من 

  %27.3  33  سنة 15 -11من 

  %9.9  12  سنة  20- 16من 

  %2.5  3  سنة فأكثر21

  %100  121  المجموع
  )مSPSS   ،2016من بیانات الدراسة المیدانیة من خلال برنامج  الباحث اعداد( المصدر

  :التحلیل العاملي  .4- 4-1

لدمج عدد كبیر من المتغیرات مع بعضھا ، وتكوین عدد محدود  ستخدم التحلیل العامليت   
ً من العوامل  تجمیع كل الاسئلة الموجودة( من العوامل  ً محدودا بالاستبیان والتي تقیس عددا
بحیث یخرج الباحث بمجموعة من العوامل التي یمكن فھمھا وشرحھا ) مع بعضھا 

  )1(.والسیطرة علیھا 

الإختلافات بین  ختبارلإ لإستبانة الدراسة جراء عملیة التحلیل العامليتي الحوجة لإأت   
املي العبارات التي تقیس كل متغیر من متغیرات الدراسة ، حیث تقوم عملیة التحلیل الع

متغیرات معیاریة ، یتم فرضھا وتوزع علیھا العبارات التي  الاستبانة على بتوزیع عبارات
تقیس كل متغیر علي حسب انحرافھا عن الوسط الحسابي ، وتكون العلاقات بین المتغیرات 

  .داخل العامل الواحد اقوي من العلاقة مع المتغیرات في العوامل الاخري 

انات وتلخیصھا وتقلیل المتغیرات العدیدة  الي ویؤدي التحلیل العاملي الي تقلیل حجم البی
من  معامل الار تباط بین متغیر وغیره یل من العوامل مستندا في ذالك الىعدد ضئ

 ، وتعتمد التحلیل العاملي علىغربلة متغیرات الدراسة  المتغیرات الاخري ، ویعمل على
  :عدد من الافتراضات كشروط لقبول نتائجھا وھي 

  . من الارتباطات ذات دلالة احصائیة في مصفوفة الدوران وجود عدد كافي  .1
 . لتناسب العینة % 60عن ) KMO(ألا تقل قیمة  .2
 .عن الواحد ) Bartlett's Test of Sphericity(ألا تقل قیمة اختبار  .3
 %50للبنود اكثر من ) Communities(ان تكون قیمة الاشتراكات الاولیة  .4
 Cross(مراعات عدم وجود قیم متقاطعة  ، مع% 50ألا یقل تشبع العامل عن  .5

Loading ( في العوامل الاخري % 50تزید عن. 
 ) 2(.عن الواحد ) Eigen Values(ألا یقل قیم الجزور الكامنة  .6

  
                                                        

  . 582اوما سیكاران ، مرجع سابق ذكره ، ص 1
  .  66عماد الدین عیسي  اسحق ابوه ، مرجع سابق ذكره ، ص 2
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  :التحلیل العاملي لعبارات التسویق الداخلي  .5- 4-1

عبارة تستخدم لقیاس ابعاد التسویق الداخلي ) 19(العاملي لعدد التحلیل العاملي  تجریأ
بعد التمكین ، ومثلت )  5، م 4، م 3، م 2، م 1م( الاربعة ، حیث مثلت العبارات 

،  12، م 11م( بعد التدریب ، ومثلت العبارات )  10، م 9، م 8، م 7، م 6م( العبارات 
لقیاس بعد )  19، م 18، م 17، م 16، م 15م( بعد الحوافز ، والعبارات )  14، م 13م

  . الاتصال الداخلي 

قیمة الاشتراكات الاولیة ) 3م(في الاختباراالاول للتحلیل العاملي وجد ان العبارة 
)Communities ( التحلیل  إجراءتم و م استبعادھا في المرحلة التالیة ،فت% 50اقل من

فیھا )  19، م 15، م 13، م 12، م 10، م 2م(العاملي في المرة الثانیة فوجد ان العبارات 
فتم استبعادھا في المرحلة التالیة ، واجري التحلیل ) Cross Loading(قیم متقاطعة 

شملت النموذج وفق شروط التحلیل العامل ، العاملي فجائت المصفوفة في اربعة اعمدة 
عبارتین من بعد التدریب وعبارتین من ) 11، م 14، م 9م،   7م(ة عبارات الاول اربع

، وشملت النموذج  بعد الحوافز ، وتم تسمیتھ الحافز التدریبي بناءً علي الادبیات السابقة
تدریب ، وشملت النموذج الثالث شكلت بعد ال) 8م ، 6، م 4م(ثلاثة عبارات  الثاني على

لي ، اما النموذج الرابع شكلت بعد الاتصال الداخ) 18، م 16، م 5م(ثلاثة عبارات  على
عباره من بعد التمكین وعبارة اخري من بعد الاتصال ) 17، م 1م(عبارتین  شملت على

والجدول التالي یوضح ملخص التحلیل  فتم حذف النموذج الرابع لضعف الاعتمادیة الداخلي
 .العاملي لمتغیر التسویق الداخلي 

  ) 7(جدول رقم 
 ملخص التحلیل العاملي لمتغیر التسویق الداخلي 

  4العامل   3العامل   2العامل   1العامل   العبارة  الرقم
  الحافز التدریبي

        0.540  .عادلة  سیاسات حوافز شركتناتوجد في   11م
ة بتشجیع  ورفع الروح المعنویة شركتھتم ال  14م

  للعاملین 
0.675        

الاحتیاجات  ىعل شركةیركز التدریب في ال  7م
  .التدریبیة 

0.964        

ً  یغطي المقدم  التدریب بأن أشعر  9م ً  نقصا         0.667  .حقیقیا
  التدریب

      0.882    .اري ان الشركة لا تھتم بتدریب العاملین   8م
مواكبة لالعاملین  أھیلبتشركة تقوم ادارة ال  6م

  التطور   
  0.648      

      0.761    .والابتكار الإبداع فرص شركةال إدارة تُوفرلي  4م
  الاتصال الداخلي

ة المعلومات الكافیة للموظف حول شركتوفرال  16م
  .تھا واستراتیجیا اھدافھا

    0.676    

    0.615      .علم باجراءات العمل  ىمعظم العاملین عل  18م
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ض الصلاحیات للعاملین في یتقوم الادارة بتفو  5م
  . اتخاذ القرارت المناسبة للعمل

    0.855    

  التمكین
املك حریة التصرف في عملي لتلبیة حاجات   1م

  العملاء
      0.832  

 في باشرمال برئیسي بسھولة الاتصال مكننيی  17م
  . مشكلة بعملي مواجھة حال

      0.764  

  37.53  %مجموح نسب التباین المفسرة 
KMO  0.778  

Bartlett's Test of Sphericity 547.369  
  ) مSPSS   ،2016من بیانات الدراسة المیدانیة من خلال برنامج  الباحثاعداد ( المصدر

  :رضا العاملین  التحلیل العاملي لعبارات .6- 4-1

عبارات تستخدم لقیاس رضا العاملین  ، في ) 10(العاملي لعدد جري التحلیل العاملي أ  
اقل من ) Communities(قیم الاشتركات فیھا  اتضح ان ھناك عباراتختبار الاول الإ

ستبعاد إفتم  )Cross Loading(یضا كانت ھناك عبارات فیھا قیم متقاطعة أ، و% 50
  .في المرحلة التالیة ) 29، م 28، م 26، م 25، م 20م(

وفق شروط التحلیل  للمرة الثانیة فجائت المصفوفة في عمودینالعاملي  التحلیل تم اجراء  
ا الرضا عن فتم تسمیتھ) 23، م 21م ، 22م(العاملي ، شملت النموذج الاول ثلاثة عبارات 

) 24، م 27م(الادبیات السابقة ، وشملت النموذج الثاني عبارتین  الوظیفة ، اعتمادا على
الادبیات السابقة والجدول التالي  ریقة تعامل الادارة ، اعتمادا علىفتم تسمیتھا الرضا عن ط

  . یوضح ملخص التحلیل العاملي لمتغیر الرضا الوظیفي 
  )8(رقم  جدول

  ملخص التحلیل العاملي لمتغیر الرضا الوظیفي 

  2العامل   1العامل   العبارة  الرقم
  ةالوظیفعن الرضا 

    0.952  . العلمیة مؤھلاتي مع یتناسب الذي المناسب المكان في ياشعربأن  22م
    0.859   أعمال من ما أقدمھ مقابل علیھ احصل ما بعدالة اشعر  21م
    0.719  .مھامي  لأداء التامة الراحة لي یوفر العمل مكان اشعربأن  23م

  الرضا عن طریقة تعامل الادارة
  0.894    انا لست راضیا عن طریقة  تعامل الادارة مع العاملین   27م
  0.869     الإدارة مع الموظفین تعامل طریقة عن تام اشعربرضا  24م

  49.84  %مجموح نسب التباین المفسرة 
KMO  0.658  

Bartlett's Test of Sphericity 198.864  
  )  SPSSمن بیانات الدراسة المیدانیة من خلال برنامج  الباحثاعداد ( المصدر
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 : الولاء التنظیمي  التحلیل العاملي لعبارات .7- 4-1

حیث مثلت ، عبارة تقیس ابعاد الولاء التنظیمي ) 14(التحلیل العاملي ل تاجری     
بعد الولاء العاطفي ، وتمثل )  35، م 34، م 33، م 32، م 31، م 30م(العبارات 
،  40م(بعد الولاء الاستمراري ، وتمثل العبارات ) 39، م 38، م 37،م 36م(العبارات 

  .بعد الولاء المعیاري ) 43،م 42، م 41م

فیھا قیم متقاطعة )  36، م 35م(في الاختبار الاول للتحلیل العاملي اتضح ان العبارتین 
)Cross Loading(  فتم استبعادھما في المرحلة التالیة واجري التحلیل العاملي للمرة

وفق شروط التحلیل العامل ، شملت النموذج الاول المصفوفة في اربعة اعمدة الثانیة فجائت 
شكلت بعد الولاء العاطفي ، وشملت النموذج ) 40، م 32، م 30، م 31م(اربعة عبارات 

لاء المعیاري المستمر استنادا وتم تسمیتھ بالو) 33، م 39م،  42م(الثاني ثلالثة عبارات 
مثلت ) 41، م 37، م 38م(الادبیات السابقة ، وشملت النموذج الثالث ثلاثة عبارات  الى

، وشملت النموذج ) الاعتمادیة(الولاء المستمر ، وتم حذف النموذج لضعف معامل الثبات 
وتم حذف النموذج الرابع في المراحل التالیة لضعف ) 34، م 43م(الرابع عبارتین 

  .یوضح ملخص التحلیل العاملي للولاء التنظیمي  الاعتمادیة والجدول التالي

  )  9(جدول رقم 

  يملخص التحلیل العاملي لمتغیر الولاء التنظیم

  4العامل   3العامل   2العامل   1العامل   العبارة  الرقم
  الولاء العاطفي 

 مع ةشركال ھذه عن أتحدث أشعربالاعتزازحینما  31م
  الاخرین

0.912        

        0.90  .نفسي في عالیة مكانةة شركال لھذه  30م
جزء  أنھا على ةشركتواجھ ال التي المشكلات إلى أنظر  32م

  .من مشكلاتي الشخصیة 
0.806        

عملي  للاستمرارفي یدفعني أخلاقيبالتزام  أشعر  40م
  . ة لشركبا

0.570        

  لولاء المعیاري المستمرا
 عملدون مبرر أخرى إلى ةشرك من الانتقال  42م

  . غیرأخلاقي
  0.850      

      0.690   .ني محتاج الیھ ة لأشركعمل في ھذه اللاستمربسا  39م
      0.616    .اشعر بوجود جو اخوي في ھذه الشركة   33م

  الولاء الاستمراري
سوف تواجھني مشاكل إذاقررت ترك العمل في ھذه   38م

  ةشركال
    0.859    
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  )  SPSSمن بیانات الدراسة المیدانیة من خلال برنامج  اعداد الباحث( المصدر

 ) :عتمادیةالإ(ختبار معامل الثبات لمتغیرات الدراسة إ .8- 4-1

معامل  عتماد علىللتأكد من درجة ثبات مقیاس الدراسة تم إختبار اسئلة الدراسة بالإ  
م قبول الابعاد التي حققت درجات إعتمادیة فوق المستوي ، وت) كرونباخ الفا(الاعتمادیة 

  ل الاعتمادیة لمتغیرات  الدراسة والجدول التالي یوضح معام، %) 60(الشرطي للإعتمادیة
  ) 10(جدول رقم 

  معامل الاعتمادیة لمتغیرات الدراسة 

 Cronbach's  عدد العبارات  )الابعاد(المتغیرات   نوع المتغیر
Alpha 

  
المتغیرات 
  المستقلة

  0.78  4  افز التدریبيالح
  0.82  3  التدریب

  0.61  3  الاتصال الداخلي
  0.59  2  التمكین

المتغیرات 
  الوسیطة 

  0.81  3  الرضا عن الوظیفة
  0.72  2  طریقة تعامل الادارةالرضا عن 

  
  المتغیرات التابعة

  

  0.83  4  الولاء العاطفي
  0.599  3  الولاء المعیاري المستمر

  0.58  3  الولاء الاستمراري
  0.58  2  النموذج الرابع 

  )  SPSSمن بیانات الدراسة المیدانیة من خلال برنامج  الباحث اعداد( المصدر

  :نموذج الدراسة المعدل  .9- 4-1

التحلیل تم اسقاط بعد التمكین من المتغیر المستقل وتم تعدیل بعد الحوافز  على بناءً    
الحافز التدریبي ، والتدریب  (فأصبحت ابعاد التسویق الداخلي ھي ) الحافز التدریبي(لیصبح 

    0.721      . بان ھناك صعوبة في ان اجد عمل آخر  أشعر  37م
لي  تة لانھا قدمشركال الاستمرارفي ھذه على أحرص  41م

  . تدریب وتاھیل  الكثیر من
    0.566    

  النموذج الرابع 
لا اشعر باھمیة الاستمرار في الشركة لعدم الاھتمام   43م

  .بتدریب العاملین 
      0.845  

ة شركدون الاخري  ةشركب الالتحاق علي یصعب  34م
  .الحالیة 

      0.721  

  29.75  %مجموح نسب التباین المفسرة 
KMO  0.712  

Bartlett's Test of Sphericity 465.292  
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الي بعدین لیصبح متغیرین ) رضا العاملین(، وتم تقسیم المتغیر الوسیط ) والاتصال الداخلي
، وفیما یتعلق بالمتغیر ) تعامل الادارةضا عن الوظیفة ، والرضا عن الر(ین ھما وسیط

والولاء المعیاري في بعد واحد تسمي  الولاء المستمر تم دمج) الولاء التنظیمي(ابع الت
الولاء العاطفي ، والولاء (، فأصبح ابعاد الولاء التنظیمي ھي الولاء المعیاري المستمر 

  :لتالي یوضح نموذج الدراسة المعدل والشكل ا )المعیاري المستمر

  ) 3(شكل رقم 
  نموذج الدراسة المعدل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  )م SPSS  ،2016 خلال برنامج بیانات الدراسة المیدانیة من  من الباحثاعداد (المصدر

  :بعد تعدیل النموذجفرضیات الدراسة   .10- 4-1

ً لیصبح فرضیات الدراسة بعد تعدیل نموذج الدراسة تم تعدیل فرضیات الدراسة  ایضا
  : كالأتي 

وتنبثق منھا  سویق الداخلي والولاء التنظیميھناك علاقة بین الت :الفرضیة الرئیسیة الاولي 
  :الفرضیات التالیة 

  .ھناك علاقة بین الحافز التدریبي والولاء العاطفي  .1
 .الحافز التدریب والولاء المعیاري المستمر ھناك علاقة بین  .2
  .ھنالك علاقة بین التدریب والولاء العاطفي  .3
 .ھنالك علاقة بین التدریب والولاء المعیاري المستمر  .4

 
التسویق 
 الداخلي

الولاء 
 التنظیمي

 التدریب

 الحافز التدریبي

الاتصال 
 الداخلي

 الولاء العاطفي

الولاء المعیاري 
 المستمر

 المتغير التابع المتغير الوسيط المتغير المستقل

الرضا عن 
 الوظیفة

 الرضا عن 
 تعامل الادارة

 رضا العاملین
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  .ھنالك علاقة بین الإتصال الداخلي والولاء العاطفي  .5
  .ھنالك علاقة بین الإتصال الداخلي والولاء المعیاري المستمر  .6

وتنبثق منھا  , عاملینرضا الھناك علاقة بین التسویق الداخلي و :الرئیسیة الثانیة الفرضیة 
  -:الفرضیات التالیة 

 .ھناك علاقة بین الحافز التدریبي والرضا عن الوظیفیة  .1
 .ھناك علاقة بین الحافز التدریبي والرضا عن طریقة تعامل الادارة  .2
  .ھنالك علاقة بین التدریب والرضا عن الوظیفة  .3
 .ھنالك علاقة بین التدریب والرضا عن طریقة تعامل الادارة  .4
  .ھنالك علاقة بین الإتصال الداخلي والرضا عن الوظیفة  .5
 .ھنالك علاقة بین الإتصال الداخلي والرضا عن طریقة تعامل الادارة  .6

منھا وتنبثق , ھناك علاقة بین رضا العاملین والولاء التنظیمي  :الفرضیة الرئیسیة الثالثة 
  :الفرضیات  التالیة 

 .ھناك علاقة بین الرضا عن الوظیفة والولاء العاطفي  .1
 .ھناك علاقة بین الرضا عن الوظیفة والولاء المعیاري المستمر  .2
 ھناك علاقة بین الرضا عن طریقة تعامل الادارة والولاء العاطفي  .3
 .المستمر ھناك علاقة بین الرضا عن طریقة تعامل الادارة والولاء المعیاري  .4

توسط العلاقة بین التسویق الداخلي والولاء ترضا العاملین  :الفرضیة الرئیسیة الرابعة 
  :وتنبثق منھا الفرضیات التالیة , التنظیمي 

 . توسط العلاقة بین الحافز التدریبي والولاء العاطفي ت عن الوظیفة الرضا .1
 .والولاء المعیاري المستمر توسط العلاقة بین الحافز التدریب ت عن الوظیفة الرضا .2
 . توسط العلاقة بین التدریب والولاء العاطفي ت عن الوظیفةالرضا  .3
 .توسط العلاقة بین التدریب والولاء المعیاري المستمر ت عن الوظیفةالرضا  .4
 . توسط العلاقة بین الإتصال الداخلي والولاء العاطفي ت عن الوظیفةالرضا  .5
 .العلاقة بین الإتصال الداخلي والولاء المعیاري المستمرتوسط ت عن الوظیفةالرضا  .6
 . توسط العلاقة بین الحافز التدریبي والولاء العاطفي ت الرضا عن طریقة تعامل الادارة .7
توسط العلاقة بین الحافز التدریب والولاء المعیاري ت الرضا عن طریقة تعامل الادارة .8

 .المستمر 
 . توسط العلاقة بین التدریب والولاء العاطفي ت الرضا عن طریقة تعامل الادارة .9

توسط العلاقة بین التدریب والولاء المعیاري ت الرضا عن طریقة تعامل الادارة .10
 .المستمر 
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توسط العلاقة بین الإتصال الداخلي والولاء ت الرضا عن طریقة تعامل الادارة .11
 . العاطفي 

لإتصال الداخلي والولاء توسط العلاقة بین ات الرضا عن طریقة تعامل الادارة .12
 .لمستمراالمعیاري 

 
  :المتوسطات والإنحرافات المعیاریة لمتغیرات الدراسة  .11- 4-1

لبیانات الدراسة حیث تبین ان  سابي والانحراف المعیاريتم احتساب الوسط الح    
نحراف المعیاري لجمیع المتغیرات اقرب الي الواحد، وھذا یدل الي ان ھناك تجانس بین الإ

یضا ان الوسط الحسابي لجمیع المتغیرات اكبر بقلیل من أافراد العینة ، وتبین  اجابات
، والجدول التالي یوضح في الاستبانة والذي یمثل الخیار محاید ) 3(الوسط الفرضي وھو

  . ذالك 

  ) 11(جدول رقم 

  المتوسطات والانحرافات المعیاریة والتفرطح لمتغیرات الدراسة 

الوسط   )الابعاد( المتغیرات  نوع المتغیر
  الحسابي

الإنحراف 
  المعیاري

  
  المتغیرات المستقلة 

  0.89  3.36  الحافز التدریبي
  1.07  3.38  التدریب

  0.82  3.50  الإتصال الداخلي
  1.16  3.10  الرضا عن الوظیفة   المتغیرات الوسیطة 

  0.92  3.46  الرضا عن طریقة تعامل الادارة
  0.88  3.70  العاطفيالولاء   المتغیرات التابعة 

  0.91  3.50  الولاء المعیاري المستمر 
  )  SPSSمن بیانات الدراسة المیدانیة من خلال برنامج  الباحثاعداد ( المصدر

  :الإرتباطات بین متغیرات الدراسة  .12- 4-1

المتغیرات التابعة ، والمتغیرات (الإرتباط العلاقة الارتباطیة بین متغیرات الدراسة  یقیس  
وتھدف مقیاس الارتباط لوصف درجة التغیر الاقتراني بین المتغیرات ، وتفید في ) المستقلة

منعدم اذا كان قیمتھا صفر ، تحدید قوة الارتباط بین متغیرات الدراسة ، ویعتبر الارتباط 
، ویعتبر الارتباط متوسطة اذا تراوحت  0.30یفة اذا كان قیمة الارتباط اقل من ویعتبرضع
 0.70، ویعتبر العلاقة قویة اذا كان درجة الارتباط اكبر من ) 0.70 – 0.30(قیمتھا بین 

، ویحدد الارتباط ایضا اتجاه العلاقة بین متغیرات ) 1(، ویعتبر الإرتباط تام اذا كان قیمتھا 
، ویعتبر الإرتباط طردیة اذا كان قیمتھا موجبة ، ویعتبر ) دیة ، ام عكسیةطر(الدراسة 

  .عكسیة اذا كان قیمتھا سالبة  
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ختبار تحلیل الإرتباط بین المتغیرات أن ھناك ارتباطات متوسطة ومعنویة بین إاوضح   
الرضا عن طریقة تعامل الادارة ، والولاء المعیاري (متغیرات الدراسة عدا المتغیرین 

یضا ان العلاقة بین الولاء أرتباطھما مع بعض المتغیرات ضعیفة ، وتبین إفإن ) المستمر
 یة ، والجدول التالي یوضح العلاقاتتغیرات علاقة عكسالمعیاري المستمر وبعض الم

   .الإرتباطیة بین متغیرات الدراسة 

  )12(جدول رقم

  الإرتباطات بین متغیرات الدراسة

  )SPSS   ،2016من بیانات الدراسة المیدانیة من خلال برنامج  اعداد الباحث( المصدر

  

  

  

الحافز   یراتالمتغ
  التدریبي

الإتصال   التدریب
  الداخلي

 الرضا
عن 

  الوظیفة

الرضا 
 عن 

  الادارة

الولاء 
  العاطفي

 الولاء
المعیاري 

  المستمر
              1  الحافز التدریبي

            1  0.5(**)  التدریب

          1  0.48(**)  0.45(**)  الإتصال الداخلي

الرضاعن 
  الوظیفة 

(**)0.58  (**)0.63  (**)0.59  1        

الرضا عن 
طریقة تعامل 

  الادارة

*)*(0.28  (**)0.26  (**)0.29  (**)0.28  1      

    1  0.35(**)  0.25(**)  0.3(**)  0.41(**)  0.31(**)  الولاء العاطفي

الولاءالمعیاري 
  المستمر 

-0.034  (**)0.28  -0.098  -0.045  (**)0.4  (**)0.32  1  
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  : ختبار فرضیات الدراسة إ: المبحث الثاني  .4-2

على تأثیر المتغیرات التعرف  الانحدار المتعدد الذي یھدف الىل ستخدام اختبار تحلیإتم   
لمعرفة التغیر ) Beta(المتغیرات التابعة ، وتم الاعتماد على معامل بیتا  المستقلة على

المتوقع في المتغیر التابع بسبب التغیر الحاصل في وحدة واحدة من المتغیر المستقل ، كما 
تفسیر العلاقة بین  للتعرف على قدرة النموذج على) R2(تم الاعتماد على معامل التحدید 

معنویة نموذج  للتعرف على) F(المتغیرات المستقلة والتابعة ، وتم الاعتماد على اختبار 
للحكم على مدي معنویة التأثیر ،  0.05الانحدار ، وقد تم الاعتماد على مستوي الدلالة 

مستوي الدلالة المعتمدة ، وتعد  حیث تم مقارنة مستوي المعنویة المحتسب مع قیمة
صغر من مستوي أالتاثیرات ذات دلالة احصائیة اذا كانت قیمة مستوي الدلالة المحتسب 

  )1(.والعكس صحیح ) 0.05(الدلالة المعتمد 

) الولاء العاطفي(والمتغیر التابع  ویق الداخلي إختبار العلاقة بین مكونات التس .1- 4-2
 .الإنحدار المتعدد بواسطة 

الحافز ( الإنحدارالمتعدد بھدف التعرف على تأثیر المتغیرات المستقلة  ختبارإجراء إتم    
على المتغیر التابع الولاء العاطفي ، حیث أوضح ) التدریبي ، التدریب ، الاتصال الداخلي 

التحلیل انھ لا یوجد تأثیر معنوي للحافز التدریبي على الولاء العاطفي ، وكان مستوي 
وھي اكبر من مستوي الدلالة المعتمدة ، وبلغ )  = 0.25Sig(لمحتسب بلغ المعنویة ا

 ان التدریب یؤثر تأثیر معنوي على ، واوضح التحلیل ) Beta= 0.116(معامل بیتا 
وبلغ معامل بیتا )  = 0.04Sig(الولاء العاطفي حیث بلغ مستوي المعنویة المحتسب 

)0.302 =Beta ( د تأثیر معنوي للاتصال الداخلي على ، واوضح التحلیل انھ لا یوج
، وبلغ مستوي المعنویة المحتسب  ) Beta= 0.105(الولاء العاطفي حیث بلغ معامل بیتا

)0.291Sig =  ( والجدول التالي یوضح نتائج اختبار العلاقة بین المتغیر المستقل
  .والمتغیر التابع الولاء العاطفي 

  )13(جدول رقم 

  والمتغیر التابع الولاء العاطفي) المتغیرات المستقلة(التسویق الداخليمكونات الإنحدار ل 

  الولاء العاطفي  المتغیر
مستوي المعنویة المحتسب  Betaمعامل 

Sig  
  0.250  0.116  الحافز التدریبي

  0.004  0.302  التدریب
  0.291  0.105  الاتصال الداخلي

    R2(  0.192(معامل التحدید 
    R2 (Adjusted 0.171(المعدل معامل التحدید 

    F Change 9.26المحسوبة  Fقیمة 
  )SPSS   ،2016من بیانات الدراسة المیدانیة من خلال برنامج  اعداد الباحث( المصدر

                                                        
 .  75 -74عماد الدین عیسي  اسحق ابوه ، مرجع سابق ذكره ، ص ص  1
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الولاء المعیاري (والمتغیر التابع  ویق الداخلياختبار العلاقة بین مكونات التس .2- 4-2
 . بواسطة الإنحدار المتعدد )المستمر

الحافز ( الإنحدارالمتعدد بھدف التعرف على تأثیر المتغیرات المستقلة  جراء اختبارإتم     
على المتغیر التابع الولاء المعیاري المستمر ، ) التدریبي ، التدریب ، الاتصال الداخلي 

حیث اوضح التحلیل انھ لا یوجد تأثیر معنوي للحافز التدریبي على الولاء المعیاري 
وھي اكبر من مستوي )  = 0.097Sig(ستوي المعنویة المحتسب بلغ المستمر ، وكان م

، واوضح التحلیل ان التدریب  ) Beta= -0.170(الدلالة المعتمدة ، وبلغ معامل بیتا 
یؤثر تأثیر معنوي على الولاء المعیاري المستمر ، حیث بلغ مستوي المعنویة المحتسب 

)0.000Sig =  ( وبلغ معامل بیتا)0.50 =Beta (  نھ یوجد تأثیر أ، واوضح التحلیل
الولاء المعیاري المستمر ، حیث بلغ معامل             تصال الداخلي علىسلبي معنوي للإ

والجدول )  = 0.009Sig(، وبلغ مستوي المعنویة المحتسب  ) Beta= -0.263-(بیتا 
ع الولاء المعیاري التالي یوضح نتائج اختبار العلاقة بین المتغیر المستقل والمتغیر التاب

  .المستمر

  )14(جدول رقم 

  والمتغیر التابع الولاء المعیاري المستمر) المتغیرات المستقلة(الانحدار للعلاقة بین مكونات التسویق الداخلينتائج 

  الولاء المعیاري المستمر  المتغیر
مستوي المعنویة المحتسب  Betaمعامل 

Sig  
  0.097  -0.170-  الحافز التدریبي

  0.000  0.50  التدریب
  0.009  -0.263-  الاتصال الداخلي

    R2(  0.175(معامل التحدید 
    R2 (Adjusted 0.154(معامل التحدید المعدل 

    F Change 8.290المحسوبة  Fقیمة 
  )SPSS   ،2016من بیانات الدراسة المیدانیة من خلال برنامج  اعداد الباحث( المصدر
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ھناك علاقة بین التسویق الداخلي والولاء :  الرئیسیة الاولي ملخص اختبار الفرضیة .3- 2- 4
  .التنظیمي 

  )15(جدول رقم 

   ملخص اختبار الفرضیة  الرئیسیة الاولي 

  حالت الإثبات  ھناك علاقة بین التسویق الداخلي والولاء التنظیمي  الرقم

  . ھناك علاقة بین الحافز التدریبي والولاء العاطفي   1
  

  لم تدعم

  دعمت  .ھنالك علاقة بین التدریب والولاء العاطفي   2

 . ھنالك علاقة بین الإتصال الداخلي والولاء العاطفي   3
  

  لم تدعم

 .ھناك علاقة بین الحافز التدریب والولاء المعیاري المستمر   4
  

  لم تدعم

 .ھنالك علاقة بین التدریب والولاء المعیاري المستمر   5
  

  دعمت 

  دعمت   .بین الإتصال الداخلي والولاء المعیاري المستمر ھنالك علاقة   6

  دعم جزئي  مستوي دعم الفرضیة 

  )  SPSSمن بیانات الدراسة المیدانیة من خلال برنامج  اعداد الباحث( المصدر

ھناك علاقة بین التسویق الداخلي والولاء ( ةوبھذا تم قبول الفرضیة الرئیسیة القائل  
  ) .التنظیمي

الرضا عن (والمتغیر الوسیط یق الداخلي العلاقة بین مكونات التسوختبار إ .4- 4-2
   .المتعدد  بواسطة الإنحدار )الوظیفة

الحافز ( الإنحدارالمتعدد بھدف التعرف على تأثیر المتغیرات المستقلة  تم اجراء اختبار     
على المتغیر الوسیط الرضا عن الوظیفة ، حیث ) التدریبي ، التدریب ، الاتصال الداخلي 

اوضح التحلیل انھ یوجد تأثیر معنوي للحافز التدریبي على الرضا عن الوظیفة ، وكان 
وھي اقل من مستوي الدلالة المعتمدة ، )  = 0.000Sig(مستوي المعنویة المحتسب بلغ 

، واوضح التحلیل ان التدریب یؤثر تأثیر معنوي  ) Beta= -0.227(وبلغ معامل بیتا 
وبلغ )  = 0.000Sig(على الرضا عن الوظیفة ، حیث بلغ مستوي المعنویة المحتسب 

وي للاتصال الداخلي ، واوضح التحلیل انھ یوجد تأثیر معن ) Beta= 0.347(معامل بیتا 
، وبلغ مستوي  ) Beta= 0.299(على الرضا عن الوظیفة ، حیث بلغ معامل بیتا 
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والجدول التالي یوضح نتائج اختبار العلاقة بین )  = 0.000Sig(المعنویة المحتسب 
  .المتغیر المستقل والمتغیر الوسیط الرضا عن الوظیفة

  )16(جدول رقم 

  والمتغیر الوسیط الرضا عن الوظیفة ) المتغیرات المستقلة(قة بین مكونات التسویق الداخلينتائج اختبارالانحدار للعلا 

  الرضا عن الوظیفة   المتغیر
مستوي المعنویة المحتسب  Betaمعامل 

Sig  
  0.000  0.227  الحافز التدریبي

  0.000  0.347  التدریب
  0.000  0.299  الاتصال الداخلي

    R2(  0.559(معامل التحدید 
    R2 (Adjusted 0.547(معامل التحدید المعدل 

    F Change 49.37المحسوبة  Fقیمة 
 )  SPSSمن بیانات الدراسة المیدانیة من خلال برنامج  اعداد الباحث( المصدر

 رضا عن ال(والمتغیر الوسیط یق الداخلي ختبار العلاقة بین مكونات التسوإ .5- 4-2
   . بواسطة الإنحدار المتعدد) تعامل الادارة

الحافز ( الإنحدارالمتعدد بھدف التعرف على تأثیر المتغیرات المستقلة  تم اجراء اختبار     
على المتغیر الوسیط الرضا عن طریقة تعامل  ) التدریبي ، التدریب ، الاتصال الداخلي 

الادارة ، حیث اوضح التحلیل انھ لا یوجد تأثیر معنوي للحافز التدریبي على الرضا عن 
وھي اكبر )  = 0.156Sig(تعامل الادارة ، وكان مستوي المعنویة المحتسب بلغ  طریقة

، واوضح التحلیل ان  ) Beta= -0.149(من مستوي الدلالة المعتمدة ، وبلغ معامل بیتا 
التدریب لا یؤثر تأثیر معنوي على الرضا عن طریقة تعامل الادارة ، حیث بلغ مستوي 

، واوضح  ) Beta= 0.100(وبلغ معامل بیتا )  = 0.349Sig(المعنویة المحتسب 
التحلیل انھ لا یوجد تأثیر معنوي للاتصال الداخلي على الرضا عن طریقة تعامل الادارة ، 

، وبلغ مستوي المعنویة المحتسب     ) Beta= 0.183(حیث بلغ معامل بیتا 
)0.077Sig =  ( المتغیر المستقل والجدول التالي یوضح نتائج اختبار العلاقة بین

  تعامل الادارة  ر الوسیط الرضا عنوالمتغی
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  )17(رقم جدول 

  والمتغیر الوسیط الرضا عن الادارة) المتغیرات المستقلة(نتائج اختبارالانحدار للعلاقة بین مكونات التسویق الداخلي 

  الرضا عن الوظیفة   المتغیر
مستوي المعنویة المحتسب  Betaمعامل 

Sig  
  0.156  0.149  الحافز التدریبي

  0.349  0.100  التدریب
  0.077  0.183  الاتصال الداخلي

    R2(  0.123(معامل التحدید 
    R2 (Adjusted 0.101(معامل التحدید المعدل 

    F Change 5.48المحسوبة  Fقیمة 
 )  SPSSمن بیانات الدراسة المیدانیة من خلال برنامج  اعداد الباحث( المصدر

ھناك علاقة بین التسویق الداخلي : الثانیة ملخص اختبار الفرضیة الرئیسیة  .6- 2- 4
  .ورضا العاملین 

  ) 18(جدول رقم 

   ملخص اختبار الفرضیة  الرئیسیة الثانیة  

  حالت الإثبات  التسویق الداخلي ورضا العاملینھناك علاقة بین   الرقم

  .  الحافز التدریبي والرضا عن الوظیفة ھناك علاقة بین  1
  

  دعمت

  دعمت  .ھنالك علاقة بین التدریب والرضا عن الوظیفة   2

 .  الإتصال الداخلي والرضا عن الوظیفة ھنالك علاقة بین  3
  

  دعمت

 .والرضا عن تعامل الادارة ھناك علاقة بین الحافز التدریب   4
  

  لم تدعم

 .والرضا عن تعامل الادارة ھنالك علاقة بین التدریب   5
  

  لم تدعم

  لم تدعم  .ھنالك علاقة بین الإتصال الداخلي والرضا عن تعامل الادارة   6

  دعم جزئي  مستوي دعم الفرضیة 
  )  SPSSمن بیانات الدراسة المیدانیة من خلال برنامج  اعداد الباحث( المصدر

ھناك علاقة بین التسویق الداخلي ورضا ( ةوبھذا تم قبول الفرضیة الرئیسیة القائل   
  )العاملین



61 
 

والمتغیر التابع ) متغیرات وسیطة(ختبار العلاقة بین مكونات رضا العاملین ا .7- 4-2
   :بواسطة الإنحدار المتعدد الولاء العاطفي 

الرضا (الإنحدارالمتعدد بھدف التعرف على تأثیر المتغیرات الوسیطة  ختبارإجراء إتم     
على المتغیر التابع الولاء العاطفي ، ) عن الوظیفة ، والرضا عن طریقة تعامل الادارة 

نھ لا یوجد تأثیر معنوي للرضا عن الوظیفة على الولاء العاطفي ، إحیث اوضح التحلیل 
وھي اكبر من مستوي الدلالة )  = 0.06Sig(وكان مستوي المعنویة المحتسب بلغ 

وضح التحلیل ان الرضا عن طریقة أ، و ) Beta= -0.168(المعتمدة ، وبلغ معامل بیتا 
تعامل الادارة یؤثر تأثیر معنوي على الولاء العاطفي ، حیث بلغ مستوي المعنویة المحتسب 

)0.001Sig =  ( وبلغ معامل بیتا)0.312 =Beta (  والجدول التالي یوضح نتائج ،
  .اختبار العلاقة بین المتغیرات الوسیطة  والمتغیر التابع الولاء العاطفي 

  )19(جدول رقم 

  والمتغیر التابع الولاء العاطفي) المتغیرات الوسیطة(نتائج اختبارالانحدار للعلاقة بین مكونات رضا العاملین 

  الولاء العاطفي   المتغیر
مستوي المعنویة المحتسب  Betaمعامل 

Sig  
  0.06  0.168  الرضا عن الوظیفة

  0.001  0.312  الرضا عن طریقة تعامل الادارة
    R2(  0.154(معامل التحدید 

    R2 (Adjusted 0.140(معامل التحدید المعدل 
    F Change 10.77المحسوبة  Fقیمة 

  )  SPSSمن بیانات الدراسة المیدانیة من خلال برنامج  اعداد الباحث( المصدر

والمتغیر التابع ) متغیرات وسیطة(ختبار العلاقة بین مكونات رضا العاملین إ .8- 4-2
     . بواسطة الإنحدار المتعدد الولاء المعیاري المستمر

الإنحدارالمتعدد بھدف التعرف على تأثیر المتغیرات الوسیطة  تم اجراء اختبار      
المتغیر التابع الولاء  على )الرضا عن الوظیفة ، والرضا عن طریقة تعامل الادارة (

المعیاري المستمر ، حیث اوضح التحلیل انھ یوجد تأثیر معنوي سلبي للرضا عن الوظیفة 
)  = 0.047Sig(لمعنویة المحتسب بلغ على الولاء المعیاري المستمر ، وكان مستوي ا

، واوضح  ) Beta= - 0.173- (وھي اقل من مستوي الدلالة المعتمدة ، وبلغ معامل بیتا 
التحلیل ان الرضا عن طریقة تعامل الادارة یؤثر تأثیر معنوي على الولاء المعیاري 

تا وبلغ معامل بی)  = 0.000Sig(المستمر ، حیث بلغ مستوي المعنویة المحتسب 
)0.456 =Beta (   والجدول التالي یوضح نتائج اختبار العلاقة بین المتغیرات الوسیطة ،

  .والمتغیر التابع الولاء المعیاري المستمر 
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  )20(جدول رقم 

  والمتغیر التابع الولاء المعیاري المستمر) المتغیرات الوسیطة(نتائج اختبار الانحدار للعلاقة بین مكونات رضا العاملین 

  الولاء المعیاري المستمر   المتغیر
مستوي المعنویة المحتسب  Betaمعامل 

Sig  
  0.047  -0.173-  الرضا عن الوظیفة

  0.000  0.456  الرضا عن طریقة تعامل الادارة
    R2(  0.194(معامل التحدید 

    R2 (Adjusted 0.180(معامل التحدید المعدل 
    F Change 14.2المحسوبة  Fقیمة 

  )  SPSSمن بیانات الدراسة المیدانیة من خلال برنامج  اعداد الباحث( المصدر

ھناك علاقة بین رضا العاملین : الثالثة ملخص اختبار الفرضیة الرئیسیة  .9- 2- 4
  .والولاء التنظیمي 

  ) 21(جدول رقم 

   ملخص اختبار الفرضیة  الرئیسیة الثالثة  

  حالت الإثبات  التنظیميرضا العاملین والولاء ھناك علاقة بین   الرقم

  . والولاء العاطفي  الرضا عن الوظیفة ھناك علاقة بین  1
  

  لم تدعم

  دعمت  .ھنالك علاقة بین الرضا عن طریقة تعامل الادارة والولاء العاطفي   2

 . والولاء المعیاري المستمر  الرضا عن الوظیفة ھنالك علاقة بین  3
  

 ً   دعمت سلبیا

عن طریقة تعامل الادارة والولاء المعیاري  الرضاھناك علاقة بین   4
 .المستمر

  

  دعمت 

  دعم جزئي  مستوي دعم الفرضیة 

  )  SPSSمن بیانات الدراسة المیدانیة من خلال برنامج  اعداد الباحث( المصدر

ھناك علاقة بین رضا العاملین والولاء ( ةوبھذا تم قبول الفرضیة الرئیسة القائل   
  )التنظیمي 
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العلاقة بین مكونات التسویق الداخلي في اختبار توسط الرضا عن الوظیفة  .10- 4-2
  : بواسطة الإنحدار المتعددوالولاء العاطفي 

الإنحدارالمتعدد بھدف التعرف على تأثیرتوسط الرضا عن الوظیفة  تم اجراء اختبار      
) الاتصال الداخلي  الحافز التدریبي ، التدریب ،(في العلاقة بین مكونات المتغیر المستقل 

والمتغیر التابع الولاء العاطفي ، حیث اوضح التحلیل انھ لا یوجد توسط  معنوي للرضا 
عن الوظیفة في العلاقة بین الحافز التدریبي والولاء العاطفي ، حیث كان معامل بیتا في 

بعد ( وفي النموذج الثاني ) Beta= 0.116قبل إدخال الوسیط في العلاقة (النموذج الأول 
وكان مستوي المعنویة المحتسب في النموذج  ) Beta= 0.157إدخال الوسیط في العلاقة 

بعد إدخال الوسیط (وفي النموذج الثاني كانت )  = 0.250Sigقبل إدخال الوسیط (الاول 
0.141Sig =  ( وھي اكبرمن مستوي الدلالة المعتمدة.  

عن الوظیفة في العلاقة بین التدریب وأوضح التحلیل انھ یوجد توسط  معنوي للرضا     
قبل إدخال الوسیط في العلاقة (والولاء العاطفي ، حیث كان معامل بیتا في النموذج الأول 

0.301 =Beta (  وزاد معامل بیتا في النموذج الثاني) بعد إدخال الوسیط في العلاقة
0.353 =Beta (  وكان مستوي المعنویة المحتسب في النموذج الأول)ل إدخال الوسیط قب
0.004Sig =  (  وفي النموذج الثاني) 0.002بعد إدخال الوسیطSig =  ( وھي اقل من

   .مستوي المعنویة المحتسب قبل إدخال الوسیط وأقل من مستوي الدلالة المعتمدة 

وأوضح التحلیل انھ لا یوجد توسط  معنوي للرضا عن الوظیفة في العلاقة بین الإتصال     
قبل إدخال الوسیط في (الداخلي والولاء العاطفي ، حیث كان معامل بیتا في النموذج الأول 

 0.149بعد إدخال الوسیط في العلاقة (وفي النموذج الثاني  ) Beta= 0.105العلاقة 
=Beta ( توي المعنویة المحتسب في النموذج الأول وكان مس) قبل إدخال الوسیط

0.291Sig =  ( وفي النموذج الثاني كانت) 0.159بعد إدخال الوسیطSig =  ( وھي
یوضح نتائج اختبار توسط الرضا عن أكبرمن مستوي الدلالة المعتمدة والجدول التالي 

والمتغیر التابع الولاء ) رات المستقلةالمتغی( الوظیفة  العلاقة بین مكونات التسویق الداخلي
  . العاطفي 

  ) 22(جدول رقم 

والمتغیر ) المتغیرات المستقلة(نتائج اختبارالانحدار  لتوسط الرضا عن الوظیفة  العلاقة بین مكونات التسویق الداخلي 
  .التابع الولاء العاطفي  

  الولاء العاطفي  المتغیر
  النموذج الثاني  النموذج الاول

Beta Sig Beta  Sig   

  0.141  0.157  0.250  0.116  الحافز التدریبي
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  0.002  0.353  0.004  0.301  التدریب
  0.159  0.149  0.291  0.105  الاتصال الداخلي

  R2(  0.192  0.202(معامل التحدید 
  R2 (Adjusted 0.171  0.174(معامل التحدید المعدل 

  F Change 9.26  1.41المحسوبة  Fقیمة 
  )  SPSSمن بیانات الدراسة المیدانیة من خلال برنامج  اعداد الباحث( المصدر

العلاقة بین مكونات التسویق  ختبار توسط الرضا عن تعامل الادارة فيإ .11- 4-2
  : بواسطة الإنحدار المتعدد الداخلي والولاء العاطفي 

الإنحدارالمتعدد بھدف التعرف على تأثیرتوسط الرضا عن تعامل  جراء اختبارإتم       
الحافز التدریبي ، التدریب ، الاتصال (الادارة في العلاقة بین مكونات المتغیر المستقل 

والمتغیر التابع الولاء العاطفي ، حیث اوضح التحلیل انھ لا یوجد توسط  معنوي ) الداخلي 
قة بین الحافز التدریبي والولاء العاطفي ، حیث كان للرضا عن تعامل الادارة في العلا

وفي  ) Beta= 0.116قبل إدخال الوسیط في العلاقة (معامل بیتا في النموذج الأول 
وكان مستوي المعنویة  ) Beta= 0.079بعد إدخال الوسیط في العلاقة (النموذج الثاني 

وفي النموذج الثاني )  = 0.250Sigقبل إدخال الوسیط (المحتسب في النموذج الاول 
  .وھي أكبرمن مستوي الدلالة المعتمدة )  = 0.421Sigبعد إدخال الوسیط (كانت 

وأوضح التحلیل انھ یوجد توسط  معنوي للرضا عن تعامل الادارة في العلاقة بین    
قبل إدخال الوسیط في (التدریب والولاء العاطفي ، حیث كان معامل بیتا في النموذج الأول 

بعد إدخال الوسیط في العلاقة (ومعامل بیتا في النموذج الثاني  ) Beta= 0.301قة العلا
0.276 =Beta (  وكان مستوي المعنویة المحتسب في النموذج الأول ،) قبل إدخال
وھي )  = 0.006Sigبعد إدخال الوسیط (وفي النموذج الثاني  )  = 0.004Sigالوسیط 

   .قبل إدخال الوسیط وأقل من مستوي الدلالة المعتمدة أكبر من مستوي المعنویة المحتسب 

وأوضح التحلیل انھ لا یوجد توسط  معنوي للرضا عن تعامل الادارة في العلاقة بین     
قبل إدخال (الإتصال الداخلي والولاء العاطفي ، حیث كان معامل بیتا في النموذج الأول 

بعد إدخال الوسیط في العلاقة (الثاني وفي النموذج  ) Beta= 0.105الوسیط في العلاقة 
0.060 =Beta (  وكان مستوي المعنویة المحتسب في النموذج الأول) قبل إدخال الوسیط
0.291Sig =  ( وفي النموذج الثاني) 0.539بعد إدخال الوسیطSig =  ( وھي أكبرمن

عن تعامل مستوي الدلالة المعتمدة ، والجدول التالي یوضح نتائج اختبار توسط الرضا 
والمتغیر التابع ) المتغیرات المستقلة( الادارة في العلاقة بین مكونات التسویق الداخلي

  .الولاء العاطفي  
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  ) 23(جدول رقم 

) المتغیرات المستقلة(نتائج اختبارالانحدار لتوسط الرضا عن تعامل الادارة في العلاقة بین مكونات التسویق الداخلي  
  .والمتغیر التابع الولاء العاطفي 

  الولاء العاطفي  المتغیر
  النموذج الثاني  النموذج الاول

Beta Sig Beta  Sig   
  0.421  0.079  0.250  0.116  الحافز التدریبي

  0.006  0.276  0.004  0.301  التدریب
  0.539  0.060  0.291  0.105  الاتصال الداخلي

  R2(  0.192  0.245(معامل التحدید 
  R2 (Adjusted 0.171  0.219(معامل التحدید المعدل 

  F Change 9.261  8.096المحسوبة  Fقیمة 
  )  SPSSمن بیانات الدراسة المیدانیة من خلال برنامج  اعداد الباحث( المصدر

التسویق الداخلي  العلاقة بین مكوناتفي ختبار توسط الرضا عن الوظیفة إ .12- 4-2
  :  الإنحدار المتعدد بواسطة والولاء المعیاري المستمر

تأثیرتوسط الرضا عن الوظیفة  الإنحدارالمتعدد بھدف التعرف على تم اجراء اختبار      
) الحافز التدریبي ، التدریب ، الاتصال الداخلي (في العلاقة بین مكونات المتغیر المستقل 

د توسط  معنوي والمتغیر التابع الولاء المعیاري المستمر ، حیث اوضح التحلیل انھ لا یوج
للرضا عن الوظیفة في العلاقة بین الحافز التدریبي والولاء المعیاري المستمر ، حیث كان 

وفي  ) Beta= -0.170-قبل إدخال الوسیط في العلاقة (معامل بیتا في النموذج الأول 
وكان مستوي المعنویة  ) Beta= -0.103-بعد إدخال الوسیط في العلاقة (النموذج الثاني 

بعد (وفي النموذج الثاني )  = 0.097Sigقبل إدخال الوسیط (المحتسب في النموذج الاول 
  .وھي اكبرمن مستوي الدلالة المعتمدة )  = 0.333Sigإدخال الوسیط 

وأوضح التحلیل انھ یوجد توسط  معنوي للرضا عن الوظیفة في العلاقة بین التدریب     
قبل إدخال الوسیط (ري المستمر ، حیث كان معامل بیتا في النموذج الأول والولاء المعیا

بعد إدخال الوسیط في (وزاد معامل بیتا في النموذج الثاني  ) Beta= 0.500في العلاقة 
قبل إدخال (وكان مستوي المعنویة المحتسب في النموذج الأول  ) Beta= 0.583العلاقة 
وھي )  = 0.000Sigبعد إدخال الوسیط (الثاني   وفي النموذج)  = 0.000Sigالوسیط 

   .أقل من مستوي الدلالة المعتمدة 

وأوضح التحلیل انھ لا یوجد توسط معنوي للرضا عن الوظیفة في العلاقة بین الإتصال     
قبل إدخال (الداخلي والولاء المعیاري المستمر ، حیث كان معامل بیتا في النموذج الأول 

بعد إدخال الوسیط في (وفي النموذج الثاني  ) Beta= -0.263-ة الوسیط في العلاق
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قبل (وكان مستوي المعنویة المحتسب في النموذج الأول  ) Beta= - 0.191- العلاقة 
)  = 0.072Sigبعد إدخال الوسیط (وفي النموذج الثاني )  = 0.009Sigإدخال الوسیط 

اختبار توسط الرضا الي یوضح نتائج وھي أكبرمن مستوي الدلالة المعتمدة ،  والجدول الت
والمتغیر التابع ) المتغیرات المستقلة( عن الوظیفة  العلاقة بین مكونات التسویق الداخلي

  .الولاء المعیاري المستمر 

  ) 24(جدول رقم 

والمتغیر ) المتغیرات المستقلة(نتائج اختبار الانحدار لتوسط الرضا عن الوظیفة  العلاقة بین مكونات التسویق الداخلي 
  .التابع الولاء المعیاري المستمر 

  الولاء المعیاري المستمر  المتغیر
  النموذج الثاني  النموذج الاول

Beta Sig Beta  Sig   

  0.333  -0.103-  0.097  -0.170-  الحافز التدریبي
  0.000  0.583  0.000  0.500  التدریب

  0.072  -0.191-  0.009  -0.263-  الاتصال الداخلي
  R2(  0.175  0.201(معامل التحدید 

  R2 (Adjusted 0.154  0.173(معامل التحدید المعدل 
  F Change 8.29  3.68المحسوبة  Fقیمة 

  )  SPSSمن بیانات الدراسة المیدانیة من خلال برنامج  اعداد الباحث( المصدر

التسویق  العلاقة بین مكوناتفي  ختبار توسط الرضا عن تعامل الادارةإ .13- 4-2
  : بواسطة الإنحدار  الداخلي والولاء المعیاري المستمر

الإنحدارالمتعدد بھدف التعرف على تأثیرتوسط الرضا عن تعامل  تم اجراء اختبار    
الحافز التدریبي ، التدریب ، الاتصال (الادارة في العلاقة بین مكونات المتغیر المستقل 

والمتغیر التابع الولاء المعیاري المستمر ، حیث اوضح التحلیل انھ  یوجد توسط  ) الداخلي 
ارة في العلاقة بین الحافز التدریبي والولاء المعیاري معنوي سلبي للرضا عن تعامل الاد

قبل إدخال الوسیط في العلاقة            (المستمر ، حیث كان معامل بیتا في النموذج الأول 
-0.170- =Beta (  وفي النموذج الثاني) 0.238-بعد إدخال الوسیط في العلاقة - 
=Beta ( الاول  وكان مستوي المعنویة المحتسب في النموذج) قبل إدخال الوسیط

0.097Sig =  ( وفي النموذج الثاني) 0.000بعد إدخال الوسیطSig =  ( وھي اكبرمن
  .مستوي الدلالة المعتمدة 
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معنوي للرضا عن تعامل الادارة في العلاقة بین  وأوضح التحلیل انھ یوجد توسط    
قبل إدخال (التدریب والولاء المعیاري المستمر ، حیث كان معامل بیتا في النموذج الأول 

بعد إدخال (وزاد معامل بیتا في النموذج الثاني  ) Beta= 0.500الوسیط في العلاقة 
المحتسب في النموذج الأول وكان مستوي المعنویة  ) Beta= 0.454الوسیط في العلاقة 

 0.000Sigبعد إدخال الوسیط (وفي النموذج الثاني )  = 0.000Sigقبل إدخال الوسیط (
   .وھي أقل من مستوي الدلالة المعتمدة )  =

وأوضح التحلیل انھ یوجد توسط  معنوي سلبي للرضا عن تعامل الادارة  في العلاقة     
ري المستمر ، حیث كان معامل بیتا في النموذج الأول بین الإتصال الداخلي والولاء المعیا

بعد إدخال (وفي النموذج الثاني  ) Beta= -0.263-قبل إدخال الوسیط في العلاقة (
وكان مستوي المعنویة المحتسب في النموذج  ) Beta= -0.347-الوسیط في العلاقة 

د إدخال الوسیط بع(وفي النموذج الثاني )  = 0.009Sigقبل إدخال الوسیط (الأول 
0.000Sig =  ( وھي اقل من مستوي الدلالة المعتمدة ،  والجدول التالي یوضح نتائج

 العلاقة بین مكونات التسویق الداخلي في اختبار توسط الرضا عن طریقة تعامل الادارة
  .التابع الولاء المعیاري المستمر والمتغیر ) المتغیرات المستقلة(

  ) 25(جدول رقم 

) المتغیرات المستقلة(نتائج اختبار الانحدار لتوسط الرضا عن تعامل الادارة في العلاقة بین مكونات التسویق الداخلي 
  .والمتغیر التابع الولاء المعیاري المستمر 

  الولاء المعیاري المستمر  المتغیر
  النموذج الثاني  النموذج الاول

Beta Sig Beta  Sig   

  0.01  -0.238-  0.097  -0.170-  الحافز التدریبي
  0.000  0.454  0.000  0.500  التدریب

  0.000  -0.347-  0.009  -0.263-  الاتصال الداخلي
  R2(  0.175  0.360(معامل التحدید 

  R2 (Adjusted 0.154  0.338(معامل التحدید المعدل 
  F Change 8.29  33.5المحسوبة  Fقیمة 

  )  SPSSمن بیانات الدراسة المیدانیة من خلال برنامج  اعداد الباحث( المصدر
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توسط العلاقة بین رضا العاملین ت: الرابعة ملخص اختبار الفرضیة الرئیسیة  .14- 2- 4
  .التسویق الداخلي  والولاء التنظیمي 

  )26(جدول رقم 

    ختبار الفرضیة  الرئیسیة الرابعةإملخص 

والولاء  توسط العلاقة بین التسویق الداخلي ترضا العاملین   الرقم
  .التنظیمي 

  

  حالت الإثبات

توسط العلاقة بین الحافزالتدریبي والولاء تالرضا عن الوظیفة    .1
  .العاطفي 

  لم تدعم

  دعمت  .توسط العلاقة بین التدریب والولاء العاطفي الرضا عن الوظیفة  ت   .2

الاتصال الداخلي والولاء توسط العلاقة بین الرضا عن الوظیفة  ت   .3
  .العاطفي 

  لم تدعم 

توسط العلاقة بین الحافزالتدریبي والولاء الرضا عن تعامل الادارة ت   .4
  .العاطفي 

  لم تدعم 

  دعمت  توسط العلاقة بین التدریب والولاء العاطفي الرضا عن تعامل الادارة ت   .5

الداخلي والولاء توسط العلاقة بین الاتصال ل الادارة تالرضا عن تعام   .6
  .العاطفي 

  لم تدعم 

توسط العلاقة بین الحافز التدریبي والولاء الرضا عن الوظیفة ت   .7
  .المعیاري المستمر 

  لم تدعم 

توسط العلاقة بین التدریب والولاء المعیاري الرضا عن الوظیفة ت   .8
  .المستمر 

  دعمت 

والولاء توسط العلاقة بین الاتصال الداخلي ت الرضا عن الوظیفة   .9
  .المعیاري المستمر 

  لم تدعم

توسط العلاقة بین الحافز التدریبي والولاء الرضا عن تعامل الادارة ت .10
  .المعیاري المستمر 

 ً   دعمت سلبیا

الرضا عن تعامل الادارة یتوسط العلاقة بین التدریب والولاء  .11
  .المعیاري المستمر 

  دعمت 

بین الاتصال الداخلي والولاء توسط العلاقة رضا عن تعامل الادارة تال .12
  .المعیاري المستمر 

  دعمت سلبیا

  دعم جزئي  مستوي دعم الفرضیة 

  )  SPSSمن بیانات الدراسة المیدانیة من خلال برنامج  اعداد الباحث( المصدر

توسط العلاقة بین التسویق رضا العاملین ت( ةالرئیسیة القائل وبھذا تم قبول الفرضیة  
   )والولاء التنظیميالداخلي  
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  الفصل الخامس  

  الخاتمة  
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  الفصل الخامس 

  الخاتمة

 :مقدمة  .5-0

 لنتائج التي توصلت الیھا الدراسةملخص امقدمة و: یتناول ھذا الفصل الخاتمة ویشمل  
ت المستقبلیة والدراسا والصعوبات التي واجھت الدراسة یات ،التوصوومناقاشة النتائج 

  . المقترحة

 :ملخص النتائج  .5-1
  . ھناك علاقة بین التسویق الداخلي والولاء التنظیمي .1
   . عاملینھناك علاقة بین التسویق الداخلي ورضا ال .2
  .رضا العاملین والولاء التنظیمي ھناك علاقة بین  .3
  .ي توسط العلاقة بین التسویق الداخلي والولاء التنظیمترضا العاملین  .4
 .كات المیاه الغازیة في السودانیعتبر بعد التدریب من اھم ابعاد التسویق الداخلي في شر .5
 .توجد رضا فوق المتوسط للعاملین في شركات المیاه الغازیة في السودان  .6
   .توجد ولاء تنظیمي فوق المتوسط للعاملین في شركات المیاه الغازیة في السودان  .7
 :مناقشة النتائج  .5-2

  . ھناك علاقة بین التسویق الداخلي والولاء التنظیمي: النتیجة الأولي 

توصلت الدراسة الي ان ھناك علاقة بین التسویق الداخلي والولاء التنظیمي ، حیث     
أوضح التحلیل ان بعد التدریب لھ أثر إیجابي على الولاء التنظیمي ، بینما لاتوجد أثر 

تنظیمي ، ولا یوجد أثر للإتصال الداخلي على الولاء العاطفي للحافز التدریبي على الولاء ال
 ً ویوجد أثر سلبي للإتصال الداخلي على الولاء المعیاري المستمر ، وأتفق ھذه النتیجة جزئیا

، حیث اوضح ان  ) 1()م 2010رائد ضیف الله الشوابكة ، (مع النتیجة التي توصلت الیھا 
التنظیمي وأن التدریب من اھم الأبعاد المؤثرة علي  التسویق الداخلي یؤثر علي الإلتزام

      دراسة التي اجریت في الدنمارك بواسطةالالإلتزام ، واتفق ھذه النتیجة جزئیا مع 
)Lars gronholdt - 2006  Anne Martensen and()2(   

                                                        
 . 93، صمرجع سابق ذكره رائد ضیف الله الشوابكة  ،  1

 
2Anne Martensn and Larse Groholdt, internal marketing study of Employees loyalty:  
its determinants and consequences, Innovative Marketing, Volume 2, Issue4, 2006 
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مع حیث اوضحت ان التسویق الداخلي یقود الي الولاء التنظیمي ، واختلف نتیجة الدراسة 
في علاقة التحفیز بالولاء  )1()م2011سلیمان الفارس ، (النتیجة التي توصلت الیھا 

التنظیمي ، حیث توصل الي وجود علاقة بین سیاسات التحفیز المختلفة والولاء التنظیمي 
" الموظفین الذین یقرون بوجود سیاسات تحفیزیة جیدة ھم اكثر ولاء من غیرھم"وذكر أن 

ع ، حیث تم ، ویرجع الإختلاف بین النتائج الي الإختلاف في البیئة والاختلاف في المجتم
اجراء الدراسة السابق في دمشق بینما تم اجراء الدراسة الحالیة في امدرمان ، وتم إجراء 
الدراسة الحالیة في شركات المیاه الغازیة في السودان ، بینما ركز الدراسة السابقة علي 
ً الى وجود علاقة سلبیة بین  القطاعین الصناعي والخدمي ، وأوضحت نتائج الدراسة ایضا
الإتصال الداخلي والولاء المعیاري المستمر ، ویرجع ذالك إلى سوء الاتصال الداخلي في 
شركات المیاه الغازیة في السودان ، مما أدي الي عدم وجود ولاء معیاري مستمر للعاملین 

  .فیھا 

ھناك علاقة : القائل ومن خلال خلال النتائج السابقة یتم قبول الفرضیة الرئیسیة الاولي    
ھل : ، والإجابة علي السؤال الأول للدراسة القائل  بین التسویق الداخلي والولاء التنظیمي

ناك اثر جزئي للتسویق ھ ، یمكن القول ان الولاء  التنظیمي  ؟ ىیؤثر التسویق الداخلي عل
  .الولاء التنظیمي  الداخلي على

  :  عاملینھناك علاقة بین التسویق الداخلي ورضا ال: النتیجة الثانیة 

توصلت الدراسة الي أن ھناك علاقة بین التسویق الداخلي ورضا العاملین ، حیث أوضح    
التحلیل ان أبعاد التسویق الداخلي یؤثر إیجابا على الرضا عن الوظیفة ، اتفقت ھذه النتیجة 

خص عندما یتلقي فعل الش" مع نظریة التبادل الإجتماعي لجورج ھیومنز مبدأ القبول القائل 
و لم تقع علیھ عقوبة كان یتوقعھا ، یكون أ ،كبر من المتوقع أالمكافأة التي یتوقعھا ، او 

) 2(" مسررا ، ومن المحتمل ان یقوم بسلوك مقبول ، ونتائج ھذه السلوك تكون اكبر قیمة لھ

 )3()م 2012حمید عبد النبي الطائي ، (، واتفقت ھذه النتیجة مع النتیجة التي توصلت الیھا 
حیث اوضح ان ھناك تأثیر واضح للتسویق الداخلي على رضا العاملین ، وإتفقت نتیجة 

حیث توصل الي  )4()م2015ایمن عبدالله ، (الدراسة ایضا مع النتیجة التي توصلت الیھا 
وجود أثر ذو دلالة احصائیة لممارسات التمكین والبرامج التدریبیة والإتصال الداخلي "

  " وممارسات الحوافز والمكافآت في رضا العاملین في البنوك الاسلامیة

                                                        
دمشق للعلوم الاقتصادیة  مجلة جامعةسلیمان الفارسي ، اثر سیاسات التحفیز في الولاء التنظیمي بالمؤسسات العامة ، ورقة علمیة منشورة ،   1

  . 89م  ، ص2011،  2، العدد الاول ، المجلد والقانونیة 
  
م من  8:30م الساعة 2016-2-5: الانترنت ، تاریخ التصفح  م ،2015عبدالله بن عیسى السلطان وءاخرون ، نظریة التبادل الاجتماعي ،  2

  . pdf-1- WWW.arabia.comالموقع  
 .   431مرجع سابق ذكره ، صحمید عبدالنبي الطائي ،  3
  . 10ص  ، مرجع سابق ذكرهایمن عبدالله محمد ابوبكر،  4
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وتوصلت ھذه الدراسة الي عدم  وجود أثر لأبعاد  التسویق الداخلي علي الرضا عن    
النتیجة عكس نتیجة الدراسة التي تم اجراؤھا في امریكا بواسطة  تعامل الادارة ، وھذه

)Abhay Shah 2014 ()1 ( حیث اوضحت الدراسة ان التسویق الداخلي یؤثر علي ،
الرضا الوظیفي بشكل عام ، ویرجع الإختلاف بین نتائج الدراستین الي إختلاف المجتمع 

یق الداخلي التي اعتمد علیھا في الدراستین ، وایضا ھناك اختلاف في ابعاد التسو
  .  الدراستین

ھناك علاقة بین : القائل  الفرضیة الرئیسیة الثانیة ومن خلال خلال النتائج السابقة یتم قبول
 حققھل ی: للدراسة القائل رضا العاملین ، والإجابة على السؤال الثاني التسویق الداخلي و

، حیث أوضح نتائج الدراسة أن التسویق الداخلي یحقق  ؟رضا العاملینیق الداخلي التسو
  . رضا العاملین بشكل جزئي

  :ھناك علاقة بین رضا العاملین والولاء التنظیمي : النتیجة الثالثة 

توصلت الدراسة الي ان ھناك علاقة بین رضا العاملین والولاء التنظیمي ، حیث أوضح    
ة یؤثر على الولاء التنظیمي ، اتفقت ھذه النتیجة مع التحلیل ان بعد الرضا عن تعامل الادار

عبدالفتاح صالح ، مني خلف ، (نتیجة الدراسة التي أجریت في الأردن بواسطة 
وجود علاقة بین أبعاد الرضا الوظیفي "حیث وردت في نتائج دراستھما  )2()م2009

وتوصلت ھذه  ،"  والولاء التنظیمي لدي اعضاء ھیئة التدریس في الجامعات الخاصة 
 ویختلف ھذه النتیجة، الدراسة الي عدم وجود أثر للرضا عن الوظیفة على الولاء العاطفي 

مع نتیجة الدراسة أعلاه ، ویرجع سبب الاختلاف الي الاختلاف في بیئات ومجتمع 
  . الدراستین 

ھناك علاقة : القائل  الفرضیة الرئیسیة الثالثة ومن خلال خلال النتائج السابقة یتم قبول   
ھل  :للدراسة القائل رضا العاملین والولاء التنظیمي ، والإجابة على السؤال الثالث بین 

،  أوضحت نتائج الدراسة أن   ؟ العاملین التنظیمي للمنظمة اذا تحقق رضا یتحقق الولاء
  .رضا العاملین یقود الي الولاء التنظیمي بشكل جزئي  

  : یتوسط العلاقة بین التسویق الداخلي والولاء التنظیمي  رضا العاملین: النتیجة الرابعة 

من خلال تحلیل البیانات اتضح أن ابعاد رضا العاملین تتوسط العلاقة بین التدریب    
والولاء التنظیمي ،  وتبین ایضا ان الرضا عن تعامل الادارة یتوسط العلاقة بین ابعاد 

، اتفقت ھذه النتیجة مع نتیجة الدراسة التي تم التسویق الداخلي والولاء المعیاري المستمر 

                                                        
1 AbhSay shah - Internal Marketing's Effects  on Employee Satisfaction Productivity, Product 

quality, Consumer Satisfaction and Firm Performance -  
  American Journal of Management vol. 14(4) 2014     

  . 290، ص  بق ذكرهمرجع سا، مني خلف الملاحمة ، عبدالفتاح صالح خلیفات  2
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 Anne Martens and Lars gronholdt( اجراؤھا في الدنمارك بواسطة
، حیث توصلت دراستھما الي نموذج للولاء التنظیمي ، ویوضح النموذج ان  )1()2006

التسویق الداخلي یؤدي الى رضا العاملین ورضا العاملین یؤدي الى الولاء التنظیمي  ، 
وتوصلت الدراسة الحالیة الي عدم وجود توسط لرضا العاملین في العلاقة بین الاتصال 

وجد توسط لرضا العاملین في العلاقة بین الحافز التدریبي الداخلي والولاء العاطفي ، ولا ت
  . والولاء العاطفي ، وھي عكس نتیجة الدراسة أعلاه 

رضا  : القائل  الفرضیة الرئیسیة الرابعة ومن خلال خلال النتائج السابقة یتم قبول   
لى السؤال العاملین تتوسط العلاقة بین التسویق الداخلي والولاء التنظیمي ، والإجابة ع

 الولاءو وسط العلاقة بین التسویق الداخليتالعاملین ت رضاھل  :للدراسة القائل الرابع 
،  حیث أوضح نتائج الدراسة أن رضا العاملین تتوسط العلاقة بین التسویق   ؟التنظیمي

  . الداخلي والولاء التنظیمي  بشكل جزئي 

من خلال التحلیل تبین ان رضا العاملین في شركات المیاه الغازیة في السودان فوق   
) 3.1(المتوسط ، حیث كان متوسط اجابات عینة الدراسة لاسئلة الرضا عن الوظیفة كان 

التي تمثل ) 3(وھي اقرب الى الوسط الفرضي ) 3.46(والرضا عن تعامل الادارة كان 
یكرت  ، وتبین ایضا ان الولاء التنظیمي للعاملین في شركات في مقیاس ل) محاید(الخیار 

المیاه الغازیة في السودان فوق الوسط ، حیث كان متوسط اجابات عینة الدراسة لاسئلة 
، وھذا یعني ان متوسط ) 3.5(والولاء المعیاري المستمر كان ) 3.7(الولاء العاطفي كان

، وأوضح ) محاید ، موافق(ي یقع بین الخیارین اجابات افراد العینة لاسئلة الولاء التنظیم
التحلیل أیضا ان التدریب من أھم أبعاد التسویق الداخلي ، حیث كان الارتباط بین التدریب 
وجمیع متغیرات الدراسة كان ارتباط معنوي متوسط ، وأوضح الانحدار ان التدریب یؤثر 

كان متوسط إجابات عینة الدراسة تأثیر معنوي على جمیع المتغیرات التابعة والوسیطة ، و
وھي أقرب ) 3.8(لأسئلة التدریب كان أعلي من متوسطات المتغیرات الأخري حیث بلغ 

  )  . موافق(إلي الخیار 

  

  

  

  

  
                                                        

1Anne Martens and Lars gronholdt - INTERNAL  MARKETING   STUDY  OF  EMPLOYEE    
LOYALTY   : Innovative Marketing, Volume 2, Issue 4, 2006  ، ITS DETERMINANTS AND 

CONSEQUENCE     
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 :التوصیات  .5-3

من خلال الإطار النظري ونتائج الدراسة أعلاه تم إستخلاص توصیات عامة وتوصیات   
   .ن خاصة لشركات المیاه الغازیة في السودا

 ً   :التوصیات الخاصة بشركات المیاه الغازیھ في السودان : اولا

علي شركات المیاه الغازیة في السودان العمل على زیادة مستوي رضا عاملیھا ، لان  .1
نتائج الدراسة أوضحت أن رضا العاملین لیست عالیة ، ویمكن زیادة رضا العاملین عن 

 .الداخلي طریق التطبیق الفعال لعناصر التسویق 
دوران العمل ، (بولاء العاملین للتخلص من المشاكل المتعلقة بالعاملین مثل  مالاھتما .2

، ویمكن زیادة ولاء العاملین عن  ) الخ...الاصابات ، إنخفاض الجودة ، زیادة التالف
 . طریق زیادة مستوي رضاھم 

ي من قدرات على شركات المیاه الغازیة تطبیق مفھوم التمكین للإستفادة القصو  .3
ومعارف العاملین ، وزیادة العمل الإبداعي في الشركات ، حیث یتیح التمكین الفرصة 
للعاملین في إتخاذ القرارات المتعلقة بأعمالھم وحل المشكلات والإبداع في أداء المھام 

 .الموكلة إلیھم 
یب بصوره الإھتمام بتدریب العاملین وفق الاحتیاجات التدریبیة ، وتحدید أھداف التدر .4

واضحة ، وتقییم المتدربین قبل وبعد التدریب من اجل معرفة ھل حققت التدریب 
 .الأھداف المطلوبة ، والتحسین المستمر للبرامج التدریبیة 

الإھتمام بسیاسات التحفیز وتقییمھا بصوره دوریة ، حتي لا یكون التحفیز سلبي ویعطي  .5
 . آخر  نتائج عكسیة ، لأن الحافز یختلف من شخص الي

الاھتمام بالإتصال الداخلي والعلاقات بین العاملین ، ووضع سیاسات واھداف واضحة  .6
  . ومعلومة لكل العاملین 

 ً   :  التوصیات العامة : ثانیا

زیادة  امل التي تؤثر علیھا ، والعمل علىبمفھوم الولاء التنظیمي والعو الإھتمامیجب  .1
 . ولاء العاملین للتخلص من المشاكل المتعلقة بالعاملین 

 .یادة المنظمات إلي تحقیق اھدافھاالإھتمام بمفھوم رضا العاملین كأحد المفاھیم المھمة لق .2
علي مؤسسات التعلیم تدریس مفھوم التسویق الداخلي بشكل أوسع حتي یتسني للطالب  .3

مفھوم التسویق الداخلي د مؤتمرات تخص معرفة التسویق الداخلي بشكل جید ، وعق
بناء موارد بشریة یتمتع بدرجة عالیة من الرضا الوظیفي والولاء للمنظمة   وأثرھا على

 .لأن نجاح المنظمة یعتمد بدرجة أكبر علي مدي إخلاص وولاء عاملیھا 
 .المنظمات تطبیق  نموذج الدراسة لزیادة الولاء التنظیمي لدي عاملیھا  على .4



74 
 

انشاء ادارة خاصة بالتسویق الداخلي في المنظمات ، تعني بتطبیق عناصر  ضرورة .5
التسویق الداخلي بصورة فاعلة وتقییمھا بعد التطبیق ، والتطویر المستمر لعناصر 

 . التسویق الداخلي 
 : الباحث  الصعوبات التي واجھت .5-4
 . عدم سماح بعض المنظمات إجراء الدراسة المیدانیة فیھا  .1
 .المعلومات المتاحة عن شركات المیاه الغازیة في السودان محدودیة  .2
 . عدم موضوعیة اجابات بعض افراد العینة ، وذالك لعدم الإھتمام بالبحث العلمي  .3

محدودیة المراجع العربیة المتعلقة بموضوعات الدراسة ، مما دفع الباحث الي ترجمت 
الترجمة  المعلومة بالصورة  بعض المعلومات من الإنجلیزیة للعربیة ، وقد لا ینقل

  . المطلوبة 
 :لبحوث مستقبلیة  مقترحات .5-5
الداخلي والولاء التنظیمي في ظل وجود المتغیرات  دراسة العلاقة بین التسویق .1

 .كمتغیرات معدلة ) التحكمیة(الدیمغرافیة 
 .ت في مجتمع اكبر جراء الدراسة بنفس المتغیراا .2
 . دراسة أثر التمكین علي ولاء العاملین .3
 .دراسة العلاقة بین الولاء التنظیمي والمیزة التنافسیة للمنظمات  .4
 . للتسویق الداخلي إجراء دراسة بنفس متغیرات ھذه الدراسة ولكن بأبعاد جدیدة  .5
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  :المراجع قائمة المصادر و

 ً   :المصادر والمراجع العربیة : أولا

 .القرءآن الكریم  .1
مدخل لبناء المھارات البحثیة ، تعریب  سیكاران ، طرق البحث في الادارة ، اوما .2

 . م2006اسماعیل علي بسیوني ، دار المریخ للنشر والتوزیع ، الطبعة الرابعة ، 
زاھر عبدالرحیم عاطف ، تسویق الخدمات ، دار الرایة للنشر والتوزیع ، عمان،  .3

 .م 2011
، لثة الطبعة الثا،  یق المتقدم ، الدار الجامعیةمحمد عبد العظیم ابوالنجا ، التسو .4

 . م 2012لاسكندریة ، ا
منظور من محمد عواد الزیادات ، محمد عبدالله العوامر ، استراتیجیات التسویق   .5

 .م 2012متكامل ، دار ومكتبة حامد للنشر والتوزیع ، الطبعة الاولي ، 
محمد محمد ابراھیم ، ادارة التسویق في اطار معاییر ادارة الجودة التسویقیة  المدخل   .6

، ، الأسكندریة للتمیز واحتلال مركز الریادة في السوق ، الدار الجامعیة ، الطبعة الاولي
 .م 2011

، مكتب المجتمع العربي للنشر  البشریة ادرة الموارد فرید كورتلر، ، منیرنوري  .7
 . م 2011الطبعة العربیة الاولي ،   -والتوزیع 

نجم عبدͿ العزاوي ، عباس حسین جواد ، الوظائف الاستراتیجیة في ادارة الموارد  .8
البشریة ، دار البازوري العلمیة للنشر والتوزیع ، الطبعة العربیة الاولي ، الاردن 

 .م 2013،
عبد الحكم احمد  سیمون میدلتون ، كل ما تحتاج الي معرفتھ عن التسویق، ترجمة .9

 .م 2013الحزامي ،  دار الفجر للنشر والتوزیع ، الطبعة العربیة الاولي ، القاھرة ،   
عبدالحمید عبدالفتاح المغربي ، المھارات السلوكیة والتنظیمیة لتنمیة الموارد البشریة   .10

 .م 2007، المكتبة العصریة ، الطبعة الاولي ، مصر ، 

  :ة یالرسائل الجامع

اثر جودة الخدمات الداخلیة في الرضا الوظیفي للعاملین في  ، ماجد العواجینكثم أ .1
 .  م2013 مؤسسة تنمیة الایتام في الاردن ، رسالة ماجستیر ، جامعة الشرق الاوسط ،

ثر التسویق الداخلي علي جودة الخدمة المصرفیة الدور ، أبدري قسم عبدالفراج   .2
رسالة ماجستیر ، جامعة السودان للعلوم الوسیط لسلوك المواطنة التنظیمیة  

  . م2014، والتكنلوجیا
دور التسویق الداخلي في تحقیق جودة الخدمات المصرفیة ثم كسب بلبالي عبد النبي ،  .3

  .م2010 ،ورقلة ، الجزائر رضا الزبائن، رسالة ماجستیر، جامعة قاصدي مرباح 
تحقیق اھداف المصارف ، رسالة  ھبة الزبیر عبد المجید ، التسویق الداخلي واثره على .4

 .م  2008دكتوراة ، جامعة السودان للعلوم والتكنلوجیا ، 
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حبیب سمیح خوام ، الرضا الوظیفي لدي العاملین وآثاره علي الاداء الوظیفي ، رسالة  .5
 . ت.ماجستیر ، الاكادیمیة العربیة البریطانیة للتعلیم العالي ، قطر، د

اثر الرضا الوظیفي علي اداء العاملین في مؤسسات التعلیم  ،یوسف حسن ادم بشیر  .6
 . م 2015 العالي ، رسالة ماجستیر ، جامعة السودان للعلوم والتكنلوجیا ،

اثر التسویق الداخلي في تحقیق میزة تنافسیة للشركة ، رسالة ماجستیر ، مھند المحمدي  .7
 . م2010،  ، جامعة دمشق ، سوریا

الإتجاھات الحدیثة في جودة المعلومات المحاسبیة في المنشآت نورالدین خمیس احمد ،  .8
 .م 2008ناعیة ، رسالة ماجستیر ، جامعة امدرمان الإسلامیة ، الص

قیاس مستوي الالتزام التنظیمي لدي العاملین بالجامعات  ،سامي ابراھیم حماد حنونة  .9
 .م2006 الفلسطینیة بقطاع غز ، رسالة ماجستیر ، الجامعة الاسلامیة غزة ،

علي   E-HRMعبدالله عودة الرواحنة ، اثر جودة ادارة الموارد البشریة الالكترونیة  .10
 . م2013،  كفاءة اداء العاملین ، رسالة ماجستیر ، جامعة الشرق الاوسط

عماد الدین عیسي اسحق ابوه ، تبني فلسفة التسویق الاخضر واثرھا في سلوك  .11
دان للعلوم الدور الوسیط للنیة الشرائیة ، رسالة ماجستیر ، جامعة السو –المستھلك 

 .م 2014والتكنلوجیا ، 
دد رائد ضیف الله الشوابكة  ، اثر التسویق الداخلي في تحقیق الالتزام التنظیمي متع .12

الابعاد للعاملین في امانة عمان الكبري ، رسالة ماجستیر ، جامعة الشرق الاوسط ، 
  .م 2010

، التحفیز واثره علي الولاء التنظیمي للافراد العاملین روان حمدان، یاسین الساكت .13
  .م 2011في المؤسسات الحكومیة ، جامعة النجاح الوطنیة ، فلسطین  ، 

بالولاء ) ھیرثي وبلانشارد ( علاقة النمط القیادي حسب نظریة ،  شافیة بن حفیظ .14
التنظیمي لدي عینة من معلمي المدارس الابتدلئیة بمدینة ورقلة ، رسالة ماجستیر ، 

  . م2013 ورقلة ،، جامعة قاصدي مرباح 
15. Magbola Abdoaljaber, the impact of relationship quality on 

the relationship between internal marketing and employee   
performance  

    . م 2014رسالة دكتوراة غیر منشورة ، جامعة السودان للعلوم والتكنلوجیا ، 
   :لأوراق العلمیة ا

لتزام العلاقة بین التسویق الداخلي والإ ، علاءالدین محمد خلف، موسى اسعد حماد  .1
 .ت .د منشورة ،علمیة التنظیمي للعاملین في الفنادق الاردنیة ، ورقة 

اثر ممارسات التسویق الداخلي علي رضا العاملین ورقة  ، ایمن عبدالله محمد ابوبكر .2
جامعة  ،V01 .16 ( 16 )  2015 علمیة منشورة ، مجلة العلوم الاقتصادیة ، 

 . السودان للعلوم والتكنلوجیا
اثر اجراءات التسویق الداخلي في اداء صادق ، حسان ثابت جاسم ،  سلیماندرمان  .3

 دراسة میدانیة في عینة من المصارف التجاریة في محافظة نینوي ، ورقة –العاملین 
 . م2007) 29( 85 علمیة منشورة ، مجلة الرافدین ،

و التسویق  حمید عبدالنبي الطائي ، تحلیل العلاقة التعاضدیة بین الذكاء التسویقي .4
فنادق السلسلة ، ورقة علمیة مقدمة في المؤتمر  اخلي واثرھما علي رضا العاملین فيالد
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العلمي السنوي الحادي عشر بكلیة الاقتصاد والعلوم الاداریة جامعة زیتونة الاردنیة ، 
 .م  2012، دون عدد ،  تطویرالبحوث الاجتماعیة  مجلة

ورقة   التحفیز في الولاء التنظیمي بالمؤسسات العامةثر سیاسات أسلیمان الفارسي ،   .5
علمیة منشورة ، مجلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادیة والقانونیة ، العدد الاول ، المجلد 

 . م2011،  27
بالرضا  االولاء التنظیمي وعلاقتھ ، ، مني خلف الملاحمة عبدالفتاح صالح خلیفات .6

لجامعات الخاصة الاردنیة ، ورقة علمیة الوظیفي لدي اعضاء ھیئة التدریس في ا
 .م 2009، )  3+  4( ، العدد  25منشورة ، مجلة جامعة دمشق ، المجلد 

 ً     :المراجع الأجنبیة : ثانیا

1.  Abhay Shah, Internal Marketing's Effects on Employee 
Satisfaction Productivity, Product quality, Consumer satisfaction 
and Firm performance, American Journal of Management 
vol.14(4) 2014. 

2. Anne Martensn and Larse Groholdt, internal marketing 
study of Employees loyalty:  its determinants and 
consequences, Innovative Marketing, Volume 2, Issue4, 

2006.     

 ً   : المنشورات : ثالثا

محمد عبدالله عمر عبد  –شورات مصنع فوز للمیاه الغازیة ، عبر المدیر العام للمصنعنم
 . 2016السلام ، 

 ً   : الإنترنت : رابعا
  pd-1- WWW.arabia.comموقع   .1
 www.sudaress.comموقع سودارس  ،  .2
 www.stimbeverages.netفي الإنترنت ، ) ستیم(موقع مصع  النیل للمیاه الغازیة والعصائر  .3
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    الــمــــلاحــق
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  الإستبانة في صورتھا النھائیة ) 1(ملحق رقم  

  

  بسم االله الرحمن الرحيم

  والتــكنلوجــیا للعــلوم الــسودان جـــامعــة

  قسم الدراسات التجاریة –كلیة الدراسات العلیا 

  

  

  ،...، اختي الفاضلة...أخي الفاضل 

  

  السلام علیكم ورحمة الله وبركاتھ

لجمع البیانات اللازمة لبحث علمي  ھذه الاستبانة التي صممتضع بین ایدیكم أان  يیسرن
 ) العاملین في العلاقة بین التسویق الداخلي والولاء التنظیميالدور الوسیط لرضا (بعنوان 

بغرض الحصول علي درجة ماجستیر العلوم في ادارة الاعمال ، ونظرا لاھمیة رایكم في 
دراسة ھذا الموضوع ، نأمل منكم التكرم بالاجابة علي اسئلة الاستبانة ، علما بان اجاباتكم 

  . لن تستخدم الا لأغراض البحث العلمي 

  ...وتفضلوا بقبول خالص الشكر والتقدیر

  

  

  محمد النور ادم محمد :اعداد الطالب                                            

  يسامي مصطفى محمد عل:  اشراف الدكتور

  

  

  م2016

  : الدیمغرافیة البیانات:  اولا
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  :امام العبارة المناسبة معك )  √( ضع علامة 
  

 انثي           ذكر :   النوع   .1
 
 

 فاكثر 51            50الي  41من           40الي 30            30اقل من :  العمر  .2
 
 

 ثانوي             دبلوم وسیط               جامعي               فوق الجامعي: المؤھل العلمي  .3
  
 

 وسطي           ادارة اشرافیة               اخريادارة علیا           ادارة :   المستوي الوظیفي  .4
 
 

  20الي 16من           15الي 11من            10الي  6سنة فاقل         من  5:     سنوات الخبرة    .5
  

  سنة فاكثر 21                       
  
  
  
  : الاساسیة البیانات:  ثانیا

      :داخل المربع الذي یناسبك)  √( ضع علامة 

اوافق   التسویق الداخلي  الرقم
  بشدة 

لا   محاید  اوافق
  اوافق 

لا اوافق 
  بشدة 

  التمكین 
            املك حریة التصرف في عملي لتلبیة حاجات العملاء  1
            تتیح لي الادارة فرصة ابداء الرأي في حل المشكلات  2
            یتاح لي الفرصة في اداء عملي دون رقابة مستمرة   3
            .والابتكار لإبداع فرصا شركةال إدارة تُوفرلي  4
ض الصلاحیات للعاملین في اتخاذ القرارت یتقوم الادارة بتفو  5

  المناسبة للعمل 
          

  التدریب 
            . مواكبة التطور   لالعاملین  أھیلبتشركة تقوم ادارة ال  1
            .الاحتیاجات التدریبیة  ىعل شركةیركز التدریب في ال  2
            .اري ان الشركة لا تھتم بتدریب العاملین   3
ً  یغطي المقدم التدریب أشعربأن  4 ً  نقصا             .حقیقیا
            .درجة استفادة العاملین من التدریب  شركةتقیس ال  5

  الحوافز
            .عادلة  سیاسات حوافز شركتناتوجد في   1
            . عملي في أحسنت كلم مدیري من والثناء المدح أتلقى  2
            .لا تتناسب مع مستوي ادائي في العملالحوافزاري ان   3
            .ة بتشجیع  ورفع الروح المعنویة للعاملین شركتھتم ال  4
اوافق   الاتصال الداخلي  لرقما

  بشدة 
لا   محاید  اوافق

  اوافق 
لا اوافق 
  بشدة 
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            . ةشركلفي ا العاملین بین فعال اتصال نظام وجدی  1
            واستراتیجیاتھا ة المعلومات الكافیة للموظف حول اھدافھاشركتوفرال  2
مشكلة  مواجھة حال المباشرفي برئیسي بسھولة الاتصال مكننيی  3

  . بعملي
          

            .معظم العاملین علي علم باجراءات العمل   4
الموكلة  المھام ومختلف أدوارالعاملین بتوضیحشركة ال إدارة تقوم  5

  .الیھم 
          

  رضا العاملین
            . الوظیفي أدائي عن راضي أنا  1
            .أعمال من ما أقدمھ قابلا معلیھ احصل ما اشعربعدالة  2
            .العلمیة مؤھلاتي مع یتناسب الذي المناسب المكان في ياشعربأن  3
            .مھامي  لأداء التامة الراحة یوفرلي العمل مكان اشعربأن  4
            .الإدارة مع الموظفین تعامل طریقة عن تام اشعربرضا  5
            .یقوم رئیسي المباشر بمساعدتي حین اجد صعوبة في اداء العمل   6
            .الزملاء یتعاونون معي   7
            .مع العاملین انا لست راضیا عن طریقة  تعامل الادارة   8
            .الوظیفة  طبیعةراتبي یتناسب مع   9

  .رتبط بالكفاءة تالترقیة في العمل   10
  

          

  التنظیميالولاء 
  الولاء العاطفي

            .نفسي في عالیة ة مكانةشركل لھذھا  1
            .مع الاخرین  ةشركال ھذه عن أتحدث أشعربالاعتزازحینما  2
جزء من مشكلاتي  أنھا على ةشركتواجھ ال التي المشكلات أنظرإلى  3

  .الشخصیة 
          

            . اشعر بوجود جو اخوي في ھذه الشركة   4
            .ة الحالیة شركدون الاخري  ةشركب الالتحاق علي یصعب  5
            . لا یوجد جو اخوي في ھذه الشركة   6
  الولاء المستمر 

            أخرى اتشرك لاتتوافرفي ة مزایاشركال لي تقدم  1
            . بان ھناك صعوبة في ان اجد عمل آخر  أشعر  2
            ة شركسوف تواجھني مشاكل إذاقررت ترك العمل في ھذه ال  3
            .ني محتاج الیھ ة لأشركعمل في ھذه اللاستمربسا  4

  الولاء المعیاري
            . ة لشركعملي با للاستمرارفي یدفعني أخلاقيبالتزام  أشعر  1
 لي الكثیر من تة لانھا قدمشركال الاستمرارفي ھذه على أحرص  2

  .تدریب وتاھیل 
          

            . غیرأخلاقي عملدون مبرر أخرى إلى ةشرك من الانتقال  3
            لا اشعر باھمیة الاستمرار في الشركة لعدم الاھتمام بتدریب العاملین   4

  

  :الإستبانة  تحكیمخطاب  )2(ملحق رقم 
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  بسم االله الرحمن الرحيم 

  والتــكنلوجــیا للعــلوم الــسودان جـــامعــة

  قسم الدراسات التجاریة –كلیة الدراسات العلیا 

  

  الموقر/................................................................السید

  السلام عليكم ورحمة االله وبركاته                                                                   

  تحكیم إستبانة : الموضوع

لجمع البیانات اللازمة لبحث علمي  ھذه الاستبانة التي صممتضع بین ایدیكم أن أ يیسرن  
)  التسویق الداخلي والولاء التنظیميالدور الوسیط لرضا العاملین في العلاقة بین (بعنوان 

الاعمال ، ونظرا لأھمیة رایكم  درجة ماجستیر العلوم في ادارة بغرض الحصول على
نضع بین أیدیكم ھذه الأستبانة لإبداء رأیكم فیھا وسنقوم ، كخبراء للتأكد من صدق الأستبانة 

ً لملاحظاتكم    . بإجراء التعدیلات في الإستبانة وفقا

  ...بول خالص الشكر والتقدیروتفضلوا بق

  

  

  محمد النور ادم محمد :اعداد الطالب                                            

  ىسامي مصطفى محمد عل:  اشراف الدكتور

  

  

  م2016

  

  ) 3(ملحق رقم 

  :قائمة بأسماء المحكین للإستبانة 

  للإستبانة  جدول یوضح أسماء المحكمین
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  للقبأ  سم المحكمإ  لرقمأ
  استاذ   أحمد إبراھیم أبوسن/  البروفیسور   .1
  استاذ مساعد  ألطاھر أحمد محمد   / الدكتور   .2
  محاضر   عبدالسلام آدم حامد/ الأستاذ   .3

  )م2016إعداد الباحث، (المصدر 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  )4( ملحق رقم

وشركة فوز للمیاه ) ستیم(النیل للمیاه الغازیة والعصائر:  الخطابات الموجھة لشركتي
  . لطلب إجراء الدراسة المیدانیة ) فیتا(الغازیة 
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  بسم االله الرحمن الرحيم

  والصلاة والسلام علي سیدنا محمد وعلي ءالھ وصحبھ وسلم

  المحترم                                                          /الـسیــد 

  السلام ̊لیكم ورحمة الله وˊركاته 

  :طلب اذن لتطبیق بحث علمي بشركتكم العامرة :  الموضوع  

بالإشارة للموضوع أعلاه نتقدم الي سیادتكم بطلب إذن لاجراء دراسة میدانیة    
في العلاقة العاملین  الدور الوسیط لرضا: بعنوان بشركتكم العامرة لبحث علمي 

، لنیل درجة ماجستیر العلوم في إدارة  تنظیميولاء البین التسویق الداخلي وال
  .الأعمال من جامعة السودان للعلوم والتكنلوجیا 

وما یلفت إنتباھنا نحوكم ھو دوركم الرائد والسباق في إحداث الطفرة الصناعیة    
الرسول صلي في البلاد ، ومساھمتكم الكبیرة والفعالة في مجال البحث العلمي و

من سلك طریقا یلتمس فیھ علما سھل الله لھ بھ طریقا الي ( الله علیھ وسلم یقول 
  .، بارك الله فیكم وسدد خطاكم ) الجنة

      

  محمد النور ادم محمد:   مقدم الطلب         

  

  

  

  

  

  

  )5(ملحق رقم 

  : )SPSS(تحلیل البیانات عن طریق برنامج  مخرجات
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 :البیانات الدیمغرافیة مخرجات تحلیل 
FREQUENCIES VARIABLES=الخبرة الوظیفي العمر المؤھل النوع 
/STATISTICS=MEAN SKEWNESS SESKEW 
/GROUPED=الخبرة الوظیفي العمر المؤھل النوع 
/ORDER=ANALYSIS. 

Statistics 
 
 

 
 
 

 
  
  

 
 

  

  العمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 540.5 40.5 40.5 49 فأقل سنة 

 60.3 19.8 19.8 24 سنة 10 الي 6 من

 87.6 27.3 27.3 33 سنة 15 الي 11 من

 97.5 9.9 9.9 12 سنة 20 الي 16 من

 100.0 2.5 2.5 3 فأكثر سنة 21

Total 121 100.0 100.0  
 

 الخبرة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 540.5 40.5 40.5 49 فأقل سنة 

 60.3 19.8 19.8 24 سنة 10 الي 6 من

 87.6 27.3 27.3 33 سنة 15 الي 11 من

 97.5 9.9 9.9 12 سنة 20 الي 16 من

 100.0 2.5 2.5 3 فأكثر سنة 21

Total 121 100.0 100.0  

 الخبرة الوظیفي العمر المؤھل النوع 

N Valid 121 121 121 121 121 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 1.3802 2.5785 1.9174 2.7190 2.1405 

Skewness .500 -.388- .546 -.117- .553 

Std. Error of Skewness .220 .220 .220 .220 .220 

 النوع

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 62.0 62.0 62.0 75 ذكر 

 100.0 38.0 38.0 46 أنثي

Total 121 100.0 100.0  

ةالوظیفیالدرجة   
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 التحلیل العاملي لعبارات التسویق الداخلي 

FACTOR 
/VARIABLES 18م 17م 16م 14م 11م 9م 8م 7م 6م 5م 4م 1م 
/MISSING LISTWISE 
/ANALYSIS 18م 17م 16م 14م 11م 9م 8م 7م 6م 5م 4م 1م 
/PRINT INITIAL CORRELATION KMO REPR EXTRACTION ROTATION 
/FORMAT SORT BLANK(.5) 
/CRITERIA MINEIGEN(1) ITERATE(25) 
/EXTRACTION PC 
/CRITERIA ITERATE(25) 
/ROTATION PROMAX(4) 
/METHOD=CORRELATION. 
 

 
 

 

 
  

  

 
Communalities 

 Initial Extraction 

 730. 1.000 1م

 794. 1.000 4م

 628. 1.000 5م

 752. 1.000 6م

 837. 1.000 7م

 745. 1.000 8م

 545. 1.000 9م

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 9.9 9.9 9.9 12 علیا ادارة 

 43.0 33.1 33.1 40 وسطي ادارة

 75.2 32.2 32.2 39 اشرافیة ادارة

 100.0 24.8 24.8 30 اخري

Total 121 100.0 100.0  

العلمي المؤھل  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 22.3 22.3 22.3 27 ثانوي 

 36.4 14.0 14.0 17 وسیط دبلوم

 83.5 47.1 47.1 57 جامعي

 100.0 16.5 16.5 20 الجامعي فوق

Total 121 100.0 100.0  

 
 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .778 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 547.369 

Df 66 

Sig. .000 
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 668. 1.000 11م

 665. 1.000 14م

 648. 1.000 16م

 665. 1.000 17م

 617. 1.000 18م

Extraction Method: Principal 

Component Analysis. 

 
 

Total Variance Explained 

Component 

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings 

Rotation Sums 

of Squared 

Loadingsa 

Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % Total 

1 4.504 37.534 37.534 4.504 37.534 37.534 3.397 

2 1.313 10.945 48.479 1.313 10.945 48.479 2.916 

3 1.297 10.805 59.284 1.297 10.805 59.284 2.911 

4 1.181 9.845 69.129 1.181 9.845 69.129 2.040 

5 .746 6.216 75.345     
6 .725 6.039 81.384     
7 .583 4.862 86.246     
8 .514 4.286 90.532     
9 .373 3.105 93.637     
10 .303 2.523 96.160     
11 .263 2.190 98.350     
12 .198 1.650 100.000     
Extraction Method: Principal Component Analysis. 

a. When components are correlated, sums of squared loadings cannot be added to obtain a total variance. 

 
 
Component Matrixa 

 
Component 

1 2 3 4 

    784. 6م
    745. 4م
    728. 14م
    669. 11م
 -558.-   661. 7م

    628. 9م
    590. 18م
  -559.-  565. 8م
   708.  1م
   -591.- 533. 16م
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     17م
     5م
Extraction Method: Principal Component Analysis. 

a. 4 components extracted. 

 
 

 
 

Component Correlation Matrix 

Component 1 2 3 4 

1 1.000 .339 .448 .238 

2 .339 1.000 .316 .255 

3 .448 .316 1.000 .260 

4 .238 .255 .260 1.000 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization. 

 
  رضا العاملینلعبارات التحلیل العاملي 

 
FACTOR 
/VARIABLES 27م 24م 23م 22م 21م 
/MISSING LISTWISE 
/ANALYSIS 27م 24م 23م 22م 21م 
/PRINT INITIAL CORRELATION DET KMO REPR EXTRACTION ROTATION 
/FORMAT SORT BLANK(.5) 
/CRITERIA MINEIGEN(1) ITERATE(25) 
/EXTRACTION PC 
/CRITERIA ITERATE(25) 
/ROTATION PROMAX(4) 
/METHOD=CORRELATION. 
 

Pattern Matrixa 

 
Component 

1 2 3 4 

    964. 7م
    675. 14م
    667. 9م
    540. 11م
   882.  8م
   761.  4م
   648.  6م
  855.   5م
  676.   16م
  615.   18م
 832.    1م

 764.    17م

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.a 

a. Rotation converged in 7 iterations. 
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Total Variance Explained 

Component 

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings 

Rotation Sums 

of Squared 

Loadingsa 

Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % Total 

1 2.492 49.848 49.848 2.492 49.848 49.848 2.291 

2 1.324 26.490 76.338 1.324 26.490 76.338 1.820 

3 .513 10.259 86.597     
4 .395 7.898 94.495     
5 .275 5.505 100.000     
Extraction Method: Principal Component Analysis. 

a. When components are correlated, sums of squared loadings cannot be added to obtain a total variance. 

 

 

 

 
 
Component Matrixa 

Correlation Matrixa 

 27م 24م 23م 22م 21م 

Correlation 203. 240. 514. 673. 1.000 21م 

 076. 107. 587. 1.000 673. 22م

 378. 302. 1.000 587. 514. 23م

 563. 1.000 302. 107. 240. 24م

 1.000 563. 378. 076. 203. 27م

a. Determinant = .184 
 
KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .658 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 198.864 

Df 10 

Sig. .000 

 
Communalities 

 Initial Extraction 

 743. 1.000 21م

 844. 1.000 22م

 688. 1.000 23م

 752. 1.000 24م

 790. 1.000 27م

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
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Component 

1 2 

  823. 23م
  788. 21م
 -533.- 748. 22م

 686. 566. 27م

 662. 560. 24م

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

a. 2 components extracted. 

 
 

 
 
 

 

 
 
 

 
:التحلیل العاملي لعبارات الولاء التنظیمي   

 
FACTOR 
/VARIABLES 43م 42م 41م 40م 39م 38م 37م 36م 34م 33م 32م 31م 30م 
/MISSING LISTWISE 
/ANALYSIS 43م 42م 41م 40م 39م 38م 37م 36م 34م 33م 32م 31م 30م 
/PRINT INITIAL CORRELATION DET KMO REPR EXTRACTION ROTATION 
/FORMAT SORT BLANK(.5) 
/CRITERIA MINEIGEN(1) ITERATE(25) 
/EXTRACTION PC 
/CRITERIA ITERATE(25) 
/ROTATION PROMAX(4) 
/METHOD=CORRELATION. 
 

 
 
 
 

 
 

Pattern Matrixa 

 
Component 

1 2 

  952. 22م
  859. 21م
  719. 23م
 894.  27م

 869.  24م

Extraction Method: Principal 

Component Analysis. 

Rotation Method: Promax with 

Kaiser Normalization.a 

a. Rotation converged in 3 

iterations. 

Component Correlation Matrix 

Component 1 2 

1 1.000 .277 

2 .277 1.000 

Extraction Method: Principal 

Component Analysis. 

Rotation Method: Promax with Kaiser 

Normalization. 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy. 
.733 

Bartlett's Test of 

Sphericity 

Approx. Chi-Square 527.335 

Df 78 

Sig. .000 
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Total Variance Explained 

Component 

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings 

Rotation Sums 

of Squared 

Loadingsa 

Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % Total 

1 3.868 29.754 29.754 3.868 29.754 29.754 3.537 

2 2.060 15.845 45.599 2.060 15.845 45.599 2.340 

3 1.385 10.655 56.255 1.385 10.655 56.255 1.963 

4 1.208 9.292 65.547 1.208 9.292 65.547 2.120 

5 .878 6.752 72.299     
6 .689 5.297 77.596     
7 .615 4.734 82.330     
8 .601 4.623 86.953     
9 .467 3.589 90.543     
10 .414 3.184 93.726     
11 .387 2.981 96.707     
12 .234 1.801 98.507     
13 .194 1.493 100.000     
Extraction Method: Principal Component Analysis. 

a. When components are correlated, sums of squared loadings cannot be added to obtain a total variance. 

 

 

 

 

 

Communalities 

 Initial Extraction 

 844. 1.000 30م

 807. 1.000 31م

 668. 1.000 32م

 616. 1.000 33م

 657. 1.000 34م

 597. 1.000 36م

 560. 1.000 37م

 732. 1.000 38م

 502. 1.000 39م

 565. 1.000 40م

 544. 1.000 41م

 722. 1.000 42م

 708. 1.000 43م

Extraction Method: Principal 

Component Analysis. 
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Pattern Matrixa 

 
Component 

1 2 3 4 

    927. 30م
    919. 31م
    838. 32م
    554. 40م
   903.  42م
   627.  39م
   621.  33م
  872.   38م
  659.   37م
  586.   41م
     36م
 832.    43م

 751.    34م

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.a 

a. Rotation converged in 5 iterations. 

 

  :الإنحرافات والمتوسطات لمتغیرات الدراسة 
FREQUENCIES VARIABLES=44الرضوظیفة 34الاتصالالداخلي 24التدریب 14الحاف 
 الولاءالمعیاریالمستمر 46الولاءالع 45الرضادارة
/STATISTICS=STDDEV MEAN KURTOSIS SEKURT 
/ORDER=ANALYSIS. 
 
Statistics 

 
 متغیرات

 1مستقلة

 متغیرات

 2مستقلة

 متغیرات

 3مستقلة

 متغیرت

 4وسیطة

 متغیرات

 5وسیطة

 متغیرات

 6تابعة

 متغیرات

 7تابعة

N Valid 121 121 121 121 121 121 121 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 3.3657 3.3829 3.5069 3.1295 3.4669 3.7149 3.5317 

Std. Deviation .89620 1.07726 .82675 1.16219 .92362 .88347 .91649 

Component Correlation Matrix 

Component 1 2 3 4 

1 1.000 .352 .172 .342 

2 .352 1.000 -.016- .076 

3 .172 -.016- 1.000 .171 

4 .342 .076 .171 1.000 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization. 
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Kurtosis -.009- -.360- -.516- -.842- -.302- .588 .840 

Std. Error of 

Kurtosis 
.437 .437 .437 .437 .437 .437 .437 

 
  :الاعتمادیة لمتغیرات الدراسة 

  إعتمادیة الحافز التدریبي
 
RELIABILITY 
/VARIABLES=7م 14م 11م 9م 
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
/MODEL=ALPHA 
/STATISTICS=SCALE. 
 

 
 

 
  

 

 
  :إعتمادیة التدریب 

 
RELIABILITY 
/VARIABLES=6م 8م 4م 
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
/MODEL=ALPHA 
/STATISTICS=SCALE. 
 

 

 

 
 

 
 

 
  

 :اعتمادیة الإتصال الداخلي 
RELIABILITY 
/VARIABLES=18م 16م 5م 
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 121 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 121 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.787 4 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

13.4628 12.851 3.58479 4 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 121 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 121 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.821 3 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

10.1488 10.444 3.23177 3 
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/MODEL=ALPHA 
/STATISTICS=SCALE. 
 

 
 

 
 

 

 

 
 :إعتمادیة الرضا عن الوظیفة 

RELIABILITY 
/VARIABLES=23م 22م 21م 
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
/MODEL=ALPHA 
/STATISTICS=SCALE. 
 

 
 
 
 

 
 

 
 

 
 

 
  

  :اعتمادیة الرضا عن تعامل الإدارة 
 
RELIABILITY 
/VARIABLES=24م 27م 
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
/MODEL=ALPHA 
/STATISTICS=SCALE. 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 121 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 121 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.617 3 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

10.5207 6.152 2.48025 3 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 121 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 121 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.812 3 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

9.3884 12.156 3.48657 3 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 121 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 121 100.0 
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  :إعتمادیة الولاء العاطفي 

 
RELIABILITY 
/VARIABLES=40م 32م 31م 30م 
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
/MODEL=ALPHA 
/STATISTICS=SCALE. 
 

 
 

 
 

 

 

 
  

 :إعتمادیة الولاء المعیاري المستمر 
RELIABILITY 
/VARIABLES=42م 39م 33م 
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
/MODEL=ALPHA 
/STATISTICS=SCALE. 
 

 
 

 
 

 
 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

10.5950 7.560 2.74948 3 

 
  

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.720 2 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

6.9339 3.412 1.84723 2 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 121 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 121 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.831 4 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

14.8595 12.488 3.53390 4 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 121 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 121 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.599 3 



96 
 

 :الإرتباطات بین متغیرات الدراسة 

Correlations 

 
 متغیرات

 1مستقلة

 متغیرات

 2مستقلة

 متغیرات

 3مستقلة

 متغیرت

 4وسیطة

 متغیرات

 5وسیطة

 متغیرات

 6تابعة

 متغیرات

 7تابعة

 متغیرات

 1مستقلة

Pearson 

Correlation 
1 .508 .452 .588 .283 .316 -.034- 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .002 .000 .710 

N 121 121 121 121 121 121 121 

 متغیرات

 2مستقلة

Pearson 

Correlation 
.508 1 .482 .632 .264 .410 .287 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .003 .000 .001 

N 121 121 121 121 121 121 121 

 متغیرات

 3مستقلة

Pearson 

Correlation 
.452 .482 1 .591 .299 .302 -.098- 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .001 .001 .283 

N 121 121 121 121 121 121 121 

 متغیرت

 4وسیطة

Pearson 

Correlation 
.588 .632 .591 1 .280 .255 -.045- 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .002 .005 .623 

N 121 121 121 121 121 121 121 

 متغیرات

 5وسیطة

Pearson 

Correlation 
.283 .264 .299 .280 1 .359 .408 

Sig. (2-tailed) .002 .003 .001 .002  .000 .000 

N 121 121 121 121 121 121 121 

 Pearson 6تابعة متغیرات

Correlation 
.316 .410 .302 .255 .359 1 .328 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .005 .000  .000 

N 121 121 121 121 121 121 121 

 Pearson 7تابعة متغیرات

Correlation 
-.034- .287 -.098- -.045- .408 .328 1 

Sig. (2-tailed) .710 .001 .283 .623 .000 .000  
N 121 121 121 121 121 121 121 

 
  :الانحدار المتعدد للتسویق الداخلي والولاء العاطفي 

 
GET 
FILE='C:\Users\User\Desktop\الاولیة البیانات - Copy.sav'. 
DATASET NAME DataSet1 WINDOW=FRONT. 
REGRESSION 
/MISSING LISTWISE 
/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA CHANGE 
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
/NOORIGIN 
/DEPENDENT الولاءالعاطفي 



97 
 

/METHOD=ENTER الاتصالداخلي التدریب حافتدریبي 
/SAVE PRED ZRESID. 
 

 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 17.974 3 5.991 9.261 .000b 

Residual 75.690 117 .647   
Total 93.663 120    

a. Dependent Variable: 1 تابع متغیر 

b. Predictors: (Constant), 2 مستقل متغیر ,1 مستقل متغیر ,3 مستقل متغیر 

 
 

 

 
 

Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 2.6874 4.3562 3.7149 .38701 121 

Residual -1.98582- 1.75817 .00000 .79420 121 

Std. Predicted Value -2.655- 1.657 .000 1.000 121 

Std. Residual -2.469- 2.186 .000 .987 121 

a. Dependent Variable: 1 تابع متغیر 

 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

 2b . Enter مستقل متغیر ,1 مستقل متغیر ,3 مستقل متغیر 1

a. Dependent Variable: 1 تابع متغیر 

b. All requested variables entered. 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change F Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .438a .192 .171 .80431 .192 9.261 3 117 .000 

a. Predictors: (Constant), 2 مستقل متغیر ,1 مستقل متغیر ,3 مستقل متغیر 

b. Dependent Variable: 1 تابع متغیر 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.102 .356  5.906 .000 

 250. 1.156 116. 099. 114. 1 مستقل متغیر

 004. 2.946 301. 084. 247. 2 مستقل متغیر

 291. 1.062 105. 105. 112. 3 مستقل متغیر

a. Dependent Variable: 1 تابع متغیر 
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 :الانحدار المتعدد للتسویق الداخلي والولاء المعیاري المستمر 
REGRESSION 
/MISSING LISTWISE 
/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA CHANGE 
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
/NOORIGIN 
/DEPENDENT الولامعیارمستمر 
/METHOD=ENTER الاتصالداخلي التدریب حافتدریبي 
/SAVE PRED ZRESID. 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 متغیر ,3 مستقل متغیر 1

 مستقل متغیر ,1 مستقل

2b 

. Enter 

a. Dependent Variable: 2 تابع متغیر 

b. All requested variables entered. 

 

 
 

 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.698 .373  9.912 .000 

 097. -1.674- -170.- 104. -173.- 1 مستقل متغیر

 000. 4.846 500. 088. 426. 2 مستقل متغیر

 009. -2.638- -263.- 110. -291.- 3 مستقل متغیر

a. Dependent Variable: 2 تابع متغیر 

 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change F Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .419a .175 .154 .84290 .175 8.290 3 117 .000 

a. Predictors: (Constant), 2 مستقل متغیر ,1 مستقل متغیر ,3 مستقل متغیر 

b. Dependent Variable: 2 تابع متغیر 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 17.670 3 5.890 8.290 .000b 

Residual 83.125 117 .710   
Total 100.795 120    

a. Dependent Variable: 2 تابع متغیر 

b. Predictors: (Constant), 2 مستقل متغیر ,1 مستقل متغیر ,3 مستقل متغیر 
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Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 2.1876 4.1432 3.5317 .38373 121 

Residual -2.79260- 1.75351 .00000 .83229 121 

Std. Predicted Value -3.503- 1.594 .000 1.000 121 

Std. Residual -3.313- 2.080 .000 .987 121 

a. Dependent Variable: 2 تابع متغیر 

  

 :الإنحدار المتعدد للتسویق الداخلي والرضا عن الوظیفة 
GET 
FILE='C:\Users\User\Desktop\الاولیة البیانات - Copy.sav'. 
DATASET NAME DataSet1 WINDOW=FRONT. 
REGRESSION 
/MISSING LISTWISE 
/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA CHANGE 
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
/NOORIGIN 
/DEPENDENT الرضاعنالوظیفة 
/METHOD=ENTER الاتصالداخلي التدریب حافتدریبي 
/SAVE PRED ZRESID. 

 

 
 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change F Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .747a .559 .547 .78190 .559 49.372 3 117 .000 

a. Predictors: (Constant), 2 مستقل متغیر ,1 مستقل متغیر ,3 مستقل متغیر 

b. Dependent Variable: 1وسیط متغیر 
 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 90.553 3 30.184 49.372 .000b 

Residual 71.530 117 .611   
Total 162.083 120    

a. Dependent Variable: 1وسیط متغیر 

b. Predictors: (Constant), 2 مستقل متغیر ,1 مستقل متغیر ,3 مستقل متغیر 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 متغیر ,3 مستقل متغیر 1

 مستقل متغیر ,1 مستقل

2b 

. Enter 

a. Dependent Variable: 1وسیط متغیر 

b. All requested variables entered. 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.819- .346  -2.366- .020 

 000. 3.735 277. 096. 359. 1 مستقل متغیر

 000. 4.591 347. 081. 374. 2 مستقل متغیر

 000. 4.103 299. 102. 420. 3 مستقل متغیر

a. Dependent Variable: 1وسیط متغیر 

 
 

 
 
 

  

 
 :الإنحدارالمتعدد للتسویق الداخلي والرضا عن تعامل الادارة 

GET 
FILE='C:\Users\User\Desktop\الاولیة البیانات - Copy.sav'. 
DATASET NAME DataSet1 WINDOW=FRONT. 
REGRESSION 
/MISSING LISTWISE 
/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA CHANGE 
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
/NOORIGIN 
/DEPENDENT الرضاعنلادارة 
/METHOD=ENTER الاتصالداخلي التدریب حافتدریبي 
/SAVE PRED ZRESID. 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 متغیر ,3 مستقل متغیر 1

 مستقل متغیر ,1 مستقل

2b 

. Enter 

a. Dependent Variable: 2 وسیط متغیر 

b. All requested variables entered. 

 

Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value .7551 4.6447 3.1295 .86868 121 

Residual -1.55967- 1.84779 .00000 .77206 121 

Std. Predicted Value -2.733- 1.744 .000 1.000 121 

Std. Residual -1.995- 2.363 .000 .987 121 

a. Dependent Variable: 1وسیط متغیر 
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Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 2.5906 4.0567 3.4669 .32427 121 

Residual -2.29735- 1.48507 .00000 .86482 121 

Std. Predicted Value -2.703- 1.819 .000 1.000 121 

Std. Residual -2.623- 1.696 .000 .987 121 

a. Dependent Variable: 2 وسیط متغیر 

 
 :الإنحدار المتعدد لرضا العاملین والولاء العاطفي 

REGRESSION 
/MISSING LISTWISE 
/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA CHANGE 
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
/NOORIGIN 
/DEPENDENT الولاءالعاطفي 
/METHOD=ENTER الرضاعنلادارة الرضاعنالوظیفة 
/SAVE PRED ZRESID. 
 

Variables Entered/Removeda 

 

 
 

 

 
 

 

 
Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change F Change df1 df2 Sig. F Change 

1 .351a .123 .101 .87584 .123 5.483 3 117 .001 

a. Predictors: (Constant), 2 مستقل متغیر ,1 مستقل متغیر ,3 مستقل متغیر 

b. Dependent Variable: 2 وسیط متغیر 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 12.618 3 4.206 5.483 .001b 

Residual 89.749 117 .767   
Total 102.368 120    

a. Dependent Variable: 2 وسیط متغیر 

b. Predictors: (Constant), 2 مستقل متغیر ,1 مستقل متغیر ,3 مستقل متغیر 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.942 .388  5.010 .000 

 156. 1.429 149. 108. 154. 1 مستقل متغیر

 349. 940. 100. 091. 086. 2 مستقل متغیر

 077. 1.781 183. 115. 204. 3 مستقل متغیر

a. Dependent Variable: 2 وسیط متغیر 
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Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 متغیر ,2 وسیط متغیر 1

 1bوسیط
. Enter 

a. Dependent Variable: 1 تابع متغیر 

b. All requested variables entered. 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 14.466 2 7.233 10.776 .000b 

Residual 79.198 118 .671   
Total 93.663 120    

a. Dependent Variable: 1 تابع متغیر 

b. Predictors: (Constant), 1وسیط متغیر ,2 وسیط متغیر 

 
 

 
 

 

Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 2.7081 4.3678 3.7149 .34720 121 

Residual -1.95824- 1.99374 .00000 .81239 121 

Std. Predicted Value -2.900- 1.880 .000 1.000 121 

Std. Residual -2.390- 2.434 .000 .992 121 

a. Dependent Variable: 1 تابع متغیر 

 
  

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change F Change df1 df2 Sig. F Change 

1 .393a .154 .140 .81925 .154 10.776 2 118 .000 

a. Predictors: (Constant), 1وسیط متغیر ,2 وسیط متغیر 

b. Dependent Variable: 1 تابع متغیر 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.283 .317  7.192 .000 

 060. 1.900 168. 067. 127. 1وسیط متغیر

 001. 3.535 312. 084. 298. 2 وسیط متغیر

a. Dependent Variable: 1 تابع متغیر 
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 :الانحدار المتعدد لرضا العاملین والولاء المعیاري المستمر 
REGRESSION 
/MISSING LISTWISE 
/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA CHANGE 
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
/NOORIGIN 
/DEPENDENT الولامعیارمستمر 
/METHOD=ENTER الرضاعنلادارة الرضاعنالوظیفة 
/SAVE PRED ZRESID. 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 متغیر ,2 وسیط متغیر 1

 1bوسیط
. Enter 

a. Dependent Variable: 2 تابع متغیر 

b. All requested variables entered. 

 

 

 
 

 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.388 .321  7.429 .000 

 047. -2.008- -173.- 068. -136.- 1وسیط متغیر

 000. 5.303 456. 085. 453. 2 وسیط متغیر

a. Dependent Variable: 2 تابع متغیر 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change F Change df1 df2 Sig. F Change 

1 .441a .194 .180 .82969 .194 14.212 2 118 .000 

a. Predictors: (Constant), 1وسیط متغیر ,2 وسیط متغیر 

b. Dependent Variable: 2 تابع متغیر 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 19.567 2 9.783 14.212 .000b 

Residual 81.229 118 .688   
Total 100.795 120    

a. Dependent Variable: 2 تابع متغیر 

b. Predictors: (Constant), 1وسیط متغیر ,2 وسیط متغیر 
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  والولاء العاطفيانحدار توسط الرضا عن الوظیفة العلاقة بین التسویق الداخلي 
 
REGRESSION 
/MISSING LISTWISE 
/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA CHANGE 
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
/NOORIGIN 
/DEPENDENT الولاءالعاطفي 
/METHOD=ENTER الاتصالداخلي التدریب حافتدریبي 
/METHOD=ENTER الرضاعنالوظیفة 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 2.4767 4.3800 3.5317 .40380 121 

Residual -2.04991- 1.49390 .00000 .82274 121 

Std. Predicted Value -2.613- 2.101 .000 1.000 121 

Std. Residual -2.471- 1.801 .000 .992 121 

a. Dependent Variable: 2 تابع متغیر 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 متغیر ,3 مستقل متغیر 1

 مستقل متغیر ,1 مستقل

2b 

. Enter 

 1b . Enterوسیط متغیر 2

a. Dependent Variable: 1 تابع متغیر 

b. All requested variables entered. 
Model Summaryc 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change F Change df1 df2 Sig. F Change 

1 .438a .192 .171 .80431 .192 9.261 3 117 .000 

2 .449b .202 .174 .80289 .010 1.415 1 116 .237 

a. Predictors: (Constant), 2 مستقل متغیر ,1 مستقل متغیر ,3 مستقل متغیر 

b. Predictors: (Constant), 1وسیط متغیر ,2 مستقل متغیر ,1 مستقل متغیر ,3 مستقل متغیر 

c. Dependent Variable: 1 تابع متغیر 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 17.974 3 5.991 9.261 .000b 

Residual 75.690 117 .647   
Total 93.663 120    
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.102 .356  5.906 .000 

 250. 1.156 116. 099. 114. 1 مستقل متغیر

 004. 2.946 301. 084. 247. 2 مستقل متغیر

 291. 1.062 105. 105. 112. 3 مستقل متغیر

2 (Constant) 2.010 .364  5.525 .000 

 141. 1.483 157. 104. 155. 1 مستقل متغیر

 002. 3.181 353. 091. 289. 2 مستقل متغیر

 159. 1.416 149. 113. 159. 3 مستقل متغیر

 237. -1.190- -149.- 095. -113.- 1وسیط متغیر

a. Dependent Variable: 1 تابع متغیر 
 
Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 2.6598 4.3261 3.7149 .39672 121 

Residual -2.08477- 1.66473 .00000 .78939 121 

Std. Predicted Value -2.660- 1.541 .000 1.000 121 

Std. Residual -2.597- 2.073 .000 .983 121 

a. Dependent Variable: 1 تابع متغیر 

 
 إنحدارتوسط الرضا عن الوظیفة العلاقة بین التسویق الداخلي والولاء المعیاري المستمر

REGRESSION 
/MISSING LISTWISE 
/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA CHANGE 
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
/NOORIGIN 
/DEPENDENT الولامعیارمستمر 
/METHOD=ENTER الاتصالداخلي التدریب حافتدریبي 
/METHOD=ENTER الرضاعنالوظیفة 
/SAVE PRED ZRESID. 
 
 
Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

2 Regression 18.886 4 4.721 7.324 .000c 

Residual 74.777 116 .645   
Total 93.663 120    

a. Dependent Variable: 1 تابع متغیر 

b. Predictors: (Constant), 2 مستقل متغیر ,1 مستقل متغیر ,3 مستقل متغیر 

c. Predictors: (Constant), 1وسیط متغیر ,2 مستقل متغیر ,1 مستقل متغیر ,3 مستقل متغیر 
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 متغیر ,3 مستقل متغیر 1

 مستقل متغیر ,1 مستقل

2b 

. Enter 

 1b . Enterوسیط متغیر 2

a. Dependent Variable: 2 تابع متغیر 

b. All requested variables entered. 

 

 
 

 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.698 .373  9.912 .000 

 097. -1.674- -170.- 104. -173.- 1 مستقل متغیر

 000. 4.846 500. 088. 426. 2 مستقل متغیر

 009. -2.638- -263.- 110. -291.- 3 مستقل متغیر

2 (Constant) 3.543 .378  9.383 .000 

 333. -973.- -103.- 108. -106.- 1 مستقل متغیر

 000. 5.262 583. 094. 496. 2 مستقل متغیر

 072. -1.814- -191.- 117. -212.- 3 مستقل متغیر

 057. -1.920- -240.- 099. -189.- 1وسیط متغیر

Model Summaryc 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change F Change df1 df2 Sig. F Change 

1 .419a .175 .154 .84290 .175 8.290 3 117 .000 

2 .448b .201 .173 .83338 .025 3.688 1 116 .057 

a. Predictors: (Constant), 2 مستقل متغیر ,1 مستقل متغیر ,3 مستقل متغیر 

b. Predictors: (Constant), 1وسیط متغیر ,2 مستقل متغیر ,1 مستقل متغیر ,3 مستقل متغیر 

c. Dependent Variable: 2 تابع متغیر 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 17.670 3 5.890 8.290 .000b 

Residual 83.125 117 .710   
Total 100.795 120    

2 Regression 20.231 4 5.058 7.283 .000c 

Residual 80.564 116 .695   
Total 100.795 120    

a. Dependent Variable: 2 تابع متغیر 

b. Predictors: (Constant), 2 مستقل متغیر ,1 مستقل متغیر ,3 مستقل متغیر 

c. Predictors: (Constant), 1وسیط متغیر ,2 مستقل متغیر ,1 مستقل متغیر ,3 مستقل متغیر 
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a. Dependent Variable: 2 تابع متغیر 
 
Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 2.3565 4.3469 3.5317 .41060 121 

Residual -2.70338- 1.84687 .00000 .81937 121 

Std. Predicted Value -2.862- 1.985 .000 1.000 121 

Std. Residual -3.244- 2.216 .000 .983 121 

a. Dependent Variable: 2 تابع متغیر 
 

 العاطفيانحدار توسط الرضا عن تعامل الادارة العلاقة بین التسویق الداخلي والولاء 

REGRESSION 
/MISSING LISTWISE 
/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA CHANGE 
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
/NOORIGIN 
/DEPENDENT الولاءالعاطفي 
/METHOD=ENTER الاتصالداخلي التدریب حافتدریبي 
/METHOD=ENTER الرضاعنلادارة 
/SAVE PRED ZRESID. 
 

 
 

 
 

Model Summaryc 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change F Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .438a .192 .171 .80431 .192 9.261 3 117 .000 

2 .495b .245 .219 .78098 .053 8.096 1 116 .005 

a. Predictors: (Constant), 2 مستقل متغیر ,1 مستقل متغیر ,3 مستقل متغیر 

b. Predictors: (Constant), 2 وسیط متغیر ,2 مستقل متغیر ,1 مستقل متغیر ,3 مستقل متغیر 

c. Dependent Variable: 1 تابع متغیر 

 

 

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 متغیر ,3 مستقل متغیر 1

 مستقل متغیر ,1 مستقل

2b 

. Enter 

 2b . Enter وسیط متغیر 2

a. Dependent Variable: 1 تابع متغیر 

b. All requested variables entered. 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.102 .356  5.906 .000 

 250. 1.156 116. 099. 114. 1 مستقل متغیر

 004. 2.946 301. 084. 247. 2 مستقل متغیر

 291. 1.062 105. 105. 112. 3 مستقل متغیر

2 (Constant) 1.647 .381  4.323 .000 

 421. 808. 079. 097. 078. 1 مستقل متغیر

 006. 2.776 276. 082. 227. 2 مستقل متغیر

 539. 617. 060. 104. 064. 3 مستقل متغیر

 005. 2.845 245. 082. 235. 2 وسیط متغیر

a. Dependent Variable: 1 تابع متغیر 
 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.102 .356  5.906 .000 

 250. 1.156 116. 099. 114. 1 مستقل متغیر

 004. 2.946 301. 084. 247. 2 مستقل متغیر

 291. 1.062 105. 105. 112. 3 مستقل متغیر

2 (Constant) 1.647 .381  4.323 .000 

 421. 808. 079. 097. 078. 1 مستقل متغیر

 006. 2.776 276. 082. 227. 2 مستقل متغیر

 539. 617. 060. 104. 064. 3 مستقل متغیر

 005. 2.845 245. 082. 235. 2 وسیط متغیر

a. Dependent Variable: 1 تابع متغیر 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 17.974 3 5.991 9.261 .000b 

Residual 75.690 117 .647   
Total 93.663 120    

2 Regression 22.911 4 5.728 9.391 .000c 

Residual 70.752 116 .610   
Total 93.663 120    

a. Dependent Variable: 1 تابع متغیر 

b. Predictors: (Constant), 2 مستقل متغیر ,1 مستقل متغیر ,3 مستقل متغیر 

c. Predictors: (Constant), 2 وسیط متغیر ,2 مستقل متغیر ,1 مستقل متغیر ,3 مستقل متغیر 
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عن تعامل الإدارة العلاقة بین التسویق الداخلي والولاء المعیاري إنحدار توسط الرضا 
 المستمر

REGRESSION 
/MISSING LISTWISE 
/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA CHANGE 
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
/NOORIGIN 
/DEPENDENT الولامعیارمستمر 
/METHOD=ENTER الاتصالداخلي التدریب حافتدریبي 
/METHOD=ENTER الرضاعنلادارة 
/SAVE PRED ZRESID. 

 
 

 
 

Model Summaryc 

 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change F Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .419a .175 .154 .84290 .175 8.290 3 117 .000 

2 .600b .360 .338 .74567 .185 33.500 1 116 .000 

a. Predictors: (Constant), 2 مستقل متغیر ,1 مستقل متغیر ,3 مستقل متغیر 

b. Predictors: (Constant), 2 وسیط متغیر ,2 مستقل متغیر ,1 مستقل متغیر ,3 مستقل متغیر 

c. Dependent Variable: 2 تابع متغیر 

 
 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 متغیر ,3 مستقل متغیر 1

 مستقل متغیر ,1 مستقل

2b 

. Enter 

 2b . Enter وسیط متغیر 2

a. Dependent Variable: 2 تابع متغیر 

b. All requested variables entered. 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 17.670 3 5.890 8.290 .000b 

Residual 83.125 117 .710   
Total 100.795 120    

2 Regression 36.297 4 9.074 16.320 .000c 

Residual 64.498 116 .556   
Total 100.795 120    

a. Dependent Variable: 2 تابع متغیر 

b. Predictors: (Constant), 2 مستقل متغیر ,1 مستقل متغیر ,3 مستقل متغیر 

c. Predictors: (Constant), 2 وسیط متغیر ,2 مستقل متغیر ,1 مستقل متغیر ,3 مستقل متغیر 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.698 .373  9.912 .000 

 097. -1.674- -170.- 104. -173.- 1 مستقل متغیر

 000. 4.846 500. 088. 426. 2 مستقل متغیر

 009. -2.638- -263.- 110. -291.- 3 مستقل متغیر

2 (Constant) 2.813 .364  7.734 .000 

 010. -2.633- -238.- 092. -244.- 1 مستقل متغیر

 000. 4.956 454. 078. 386. 2 مستقل متغیر

 000. -3.883- -347.- 099. -384.- 3 مستقل متغیر

 000. 5.788 459. 079. 456. 2 وسیط متغیر

a. Dependent Variable: 2 تابع متغیر 
 
Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 1.6173 4.7539 3.5317 .54998 121 

Residual -1.90065- 1.65063 .00000 .73314 121 

Std. Predicted Value -3.481- 2.222 .000 1.000 121 

Std. Residual -2.549- 2.214 .000 .983 121 

a. Dependent Variable: 2 تابع متغیر 

 
  

  

  

  

  

 

   


