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 الإهداء
بسم الله الذي فذح غيوهنا بنور امؼلم وأ ضاء كووبنا بهدى الإيمان وشحننا امسؼادة بفضل املناػة 

لى ثمرة جهدنا. وشكره ػلى ما أ غطانا من جهد وصبر  منخوصل اإ

"رب أ وزغني أ ن أ شكر هؼمخم امتي أ هؼمت ػلً وػلى والدي وأ ن أ عمل صالحا حرضاه وأ دخوني 

 91برحمخم في غبادك امصالحين". صدق الله امؼظيم، سورة اهنمل، الآية 

لى كل من صلى ػلى خيرال نام محمد ػويو  لى كل من هطق بكلمة امخوحيد مساهو وصدكيا كوبو، اإ اإ

 ضل امصلاة وامسلام.أ ف

لى امتي جؼل  الله  الجنة  تحت  أ كدامها والحنان  بمل   وجدانها  وأ غطت  حتى لم  يبلى   اإ

لى  امتي  أ نارت  بنور  حبها درب  لى  من  كاهت  شمؼة  تحترق  ل جونا  اإ نوؼطاء حدود  اإ

 حياتي كرة غيني وحبيبتي أ مي امغامية حفظيا الله.

لى امغالي الذي أ فنى من عمره امس نين منصل ميذا المس خوى، مثلً ال ػلى الذي  يهون ػلً  اإ

 مصاغبي  ويغمرني بحناهو  وغطفو ودعمو، أ بي امؼزيز حفظو الله.

خوتي وأ خواتي الذين أ ػاهوني طوال  لى أ غلى ما أ ملك اإ لى كل من أ كدسم مؼيم ثفاصيل الحياة اإ اإ

 ىذا امؼمل،

 وكل أ فراد ػائوتي فردا فردا.  

لى كل من جم  ؼني بهم المشوار الدراسي ال صدكاء وال حباب و امزملاءاإ

لى كل من غرفتهم وأ حبهم كوبي ولم جسؼيم وركتي....... لى كل من شجؼني ومو بكلمة طيبة واإ  اإ

لى كل ىؤلء أ ىدي عملً المخواضع.  اإ

 أمير تق ار
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 الحمد لله و كفى و صلى الله و سلم على النبي المصطفى ...

 رحمها الله .. ف اطمة عياشي عمر "”روح جدتي الطاهرة  إلى  هذا  أهدي تخرجي  

  ,"أمي الغالية"ليس له حدود   من علمتني أن الحب ليس له عمر و أن العطاء  إلى
إلى من ق ال فيهم  "أبي العزيز",   إلى الشمعة التي احترقت لتنير لي طريق حياتي

 الله عز و جل في كتابه : 

لرحمة و ق ل ربي ارحمهما كما ربياني صغيرا (( "  ))و اخفض لهما جناح الذل من ا
  42الإسراء  

 إلى إخوتي الأعزاء علي , عبير و"زوجها" , مسعود , قصي , جوري  

 الأعمام و الأخوال و إلى كل الأحباب    منإلى كل الأصدق اء و الأق ارب  

و إلى كل روح شاركتني بدعائها لأصل إلى نهاية هذا العمل الذي نسأل الله أن  
 ون سديدا مباركا  يك

 جاسم تامة

 

 

 



 شكر و تقدير

ربنا لك الحمد حتى ترضى ولك الحمد إذا رضيت ولك الحمد منا يا رب حتى بعد الرضا , والصلاة والسلام على 
 ... معلم البشرية وخاتم الأنبياء والمرسلين أما بعد

م تقديري لكل من ساىم في ىذا العمل إن لساني ليعجز أن يجد الكلمات التي يعبر بها عن شكري وامتناني وعظي
راىيم وصيف غدير إبت ىذه الدراسة بإشراف الدكتور/ لقد تم.المتواضع حتى يضيف قطرة في محيط العلم الواسع

تفضل بالإشراف على ىذه الرسالة و أعطاني الكثير من علمو, ووقتو, وجهده, وكان كريما في  يإبراىيم , والذ
العمل في أبهى صورة, والذي يرجع إليو الفضل بعد الله بخروجو إلى النور, لو  خرج ىذارشاده, وعطائو, ليإو  ,نصحو

أطال الله في عمره, و جزاه الله عنى و عن أىل العلم كل خير وجعلو دائماً وأبداً عوناً  ,مني عظيم الشكر والتقدير
 .لطلابو على طريق العلم

 ذي فضل بفضلو, وأبدأ بتقديم شكري وامتناني كما يطيب لي في ىذا المقام أن أعترف لكل و      
بالوادي , منهل العلم و موئل العلماء, متمثلة في إدارتها وجميع العاملين  "لخضر والشهيد حم" وعرفاني لجامعة

ذلك  فيها, لما قدمتو وتقدمو من برامج تعليمية راقية ومميزة لأبناء الأمة العربية والإسلامية وللجزائر الغالية, موظفةً ل
 . و بكل عمال المؤسسات الفندقية بولاية الوادي  الإمكانات والطاقات المتوفرة كل

 .و لكل من ساعدنا في إنجاز ىذه المذكرة سواء من قريب أو من بعيد 

 . و شكرا للجميع

 

 أمير و جاسم

 

 



      دور التسويق الداخلي في تحقيق الالتزام الوظيفي بالمؤسسات الفندقية لولاية الوادي   

 إعداد الباحثين : تقار أمير / جاسم تامة  

 .تحت  تأطير الدكتور : إبراىيم وصيف غدير إبراىيم

 

 ملخص الدراسة

تهدف ىذه الدراسة إلى التعرف على مدى تطبيق التسويق الداخلي في الدؤسسات الفندقية لولاية             
ختبار العلاقة بتُ كل من ادى العاملتُ فيهم، من ثم نظيمي لالوادي، كذلك التعرف على مستوى الالتزام الت

 التسويق الداخلي و الالتزام التنظيمي. 

اعتمدت الدراسة على الدنهج الوصفي و التحليلي كمنهجية للدراسة، و على الاستبانة كأداة            
لذىبي، فندق التيجاني، للدراسة، شمل لرتمع الدراسة ستة مؤسسات فندقية في ولاية الوادي )فندق الغزال ا

 فندق سوف، فندق لوس، نزل سي موسى و فندق العلمي( 

استبانة من العينة، بلغت نسبة الاستًداد  73عامل  و تم استًداد  100بلغت عينة الدراسة            
 بالدئة ، و قد استخدم الباحثتُ الأساليب الإحصائية الدناسبة لتحليل البيانات كالوسط الحسابي و73

 الالضراف الدعياري و معامل الاختلاف. 

و من أىم النتائج التي توصلت إليها الدراسة ىي وجود علاقة بتُ التسويق الداخلي بدختلف أبعاده          
و الالتزام التنظيمي للعاملتُ في الدؤسسات الفندقية لولاية الوادي. و كذلك وجود التزام تنظيمي للعاملتُ و 

حصائي للدراسة، و أوصى الباحث ببذل لغابي وذلك حسب نتائج التحليل الإابذاه إبدختلف أنواعو ذو 
مزيد من الجهود ابذاه تلبية حاجات العاملتُ وكسب رضاىم لضمان استمرارىم في العمل، و كذلك ضرورة 
و الاىتمام بالتدريب الشامل في لستلف الدستويات الإدارية و الدتصل بالتطور التكنولوجي يشكل دوري 

 مستمر.
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Abstract  

         This study aimed to identify the extent of the internal marketing 

application in Hotel establishments in the State of El Oued, as well as the 

level of the organizational commitment among their employees. And then 

test the relationship between internal marketing and organizational 

commitment.  

        This study adopted the descriptive and the analytical approach as a 

methodology, and on the questionnaire as a tool for the study. The study 

population included six hotels establishments in El Oued: The Golden 

Ghazal Hotel, El Tidjani Hotel, Souf  Hotel, Loss Hotel, Si Moussa Hostel 

and El Almi Hotel.   

        The study sample included 100 workers, 73 questionnaires were 

retrieved as a resulted the recovery rate was 73 percent. The researchers used 

the appropriate statistical methods to analyze the data such as the Arithmetic 

mean, the Standard deviation, and coefficient of variation.  

       One the most important finding of the study is the existence of a 

relationship between internal marketing in its various dimensions and the 

organizational commitment of workers in hotel establishments in El Oued. 

According to the results of the statistical analysis of the study, there existed 

an organizational commitment for employees of all kinds with a positive 

direction. The researcher recommended that more efforts should be made 

towards meeting the needs of workers and gaining their satisfaction to ensure 

their continuity of work. as well as the need to pay attention to continuous 

comprehensive training at various administrative levels which is related to 

technological development. 
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 تمهيد:

ديثة و الذي ههر في الثمانينات من القرن الداضي لمحاكاة يعد مصطلح التسويق الداخلي من الدفاىيم التسويقية الح
التسويق التقليدي و سحب العلاقة بتُ الدنظمة و العملاء على العلاقة بتُ العاملتُ ،فكما براول الدنظمات تقديم 

 الأفضل لعملائها براول بنفس الوقت تسهيل و بناء العلاقة مع العاملتُ .

الداخلي و لم يعد يقتصر على تطوير منتجات بخصائص و أسعار و ترويج فقط  فلقد تطور مفهوم التسويق     
بل يعتمد على ابزاذ إجراءات منظمة لتسويق خدماتهم للعاملتُ في الدقام الأول من طرق الدسوقتُ في قطاع ، 

 الخدمات .

 النتائج فيها ،حيث نشأ ىذا الدفهوم ليعطي دورا فعالا في الدنظمات الصناعية و الخدمية و برقيق    

و ما لؽيز قطاع الخدمات عن غتَه من القطاعات أنو يعتمد على العنصر البشري أكثر ، و لذلك يعتبر أداء 
 ذه الدنظمات .ملتُ ىو أساس لصاح ىالعا

و يوفر التسويق الداخلي بأبعاده الدختلفة الدتمثلة في اختيار و تعيتُ العاملتُ و مكافآت لتحفيزىم و تدريبهم و 
ويرىم و الاتصالات الداخلية بينهم و سياسة الاحتفاظ بهم . حيث تعتبر أفضل لشارسات دقيقة لإدارة الدوارد تط

و ىذه الأختَة ملزمة ببذل الجهود للحفاظ عليهم و البشرية كي تكون استجابة الدنظمة فعالة و ذات كفاءة . 
 تعزيز الالتزام التنظيمي لديهم .

ي لدى العاملتُ في القطاعات الخدمية يشجعهم على الإبداع و التميز من أجل الوصول إن تعزيز الالتزام التنظيم
إلى مستوى عالي من الأداء و الالصاز ، فالالتزام التنظيمي يعتبر عاملا مهما في التأثتَ على سلوك العاملتُ ، 

 ليسهموا في برقيق أىدافها .

التنظيمي أصبح من أكثر الدسائل التي تشغل إدارة الدنظمات ،  حيث تشتَ الأدبيات الإدارية إلى أن الالتزام      
خاصة و أن مفهومو العلمي الصحيح لم لػض بالاىتمام الدطلوب من قبل الدختصتُ إلا في نهاية الستينات و 

أوائل السبعينات من القرن العشرين . و نتيجة لذلك فقد برزت الحاجة إلى دراسة السلوك الإنساني في الدنظمات 
 ، لغرض برفيزه و زيادة درجة الالتزام . 

 من خلال العرض السابق تتبلور لنا إشكالية البحث التي لؽكن صياغتها في السؤال التالي :الإشكالية الرئيسية :
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 المؤسسات الفندقية لولاية الوادي ؟ الداخلي بالالتزام التنظيمي في ما علاقة التسويق  -

 التساؤلات الفرعية : 

 كالية الرئيسية تتفرع منها لرموعة تساؤلات فرعية لؽكن صياغتها على النحو التالي :إن ىذه الإش

 ما مستوى التسويق الداخلي للمؤسسات الفندقية لولاية الوادي ؟ -1
 ما مستوى الالتزام التنظيمي للمؤسسات الفندقية لولاية الوادي ؟  -2
 ؤسسات الفندقية لولاية الوادي؟ ىل يوجد علاقة معنوية بتُ التسويق و الالتزام التنظيمي بالد -3
 ما مدى أثر التسويق الداخلي على مستويات الالتزام التنظيمي بالدؤسسات الفندقية لولاية الوادي  -4
ىل ىناك فروق ذات دلالة لدستوى التسويق الداخلي تعزى لاختلاف الدؤسسات الفندقية بولاية  -5

 الوادي ؟ 
التنظيمي تعزى لاختلاف الدؤسسات الفندقية بولاية ىل ىناك فروق ذات دلالة لدستوى الالتزام  -6

 الوادي ؟

 فرضيات الدراسة : 

عند مستوى الفرضية الأولى : ىناك مستوى مقبول للتسويق الداخلي للمؤسسات الفندقية لولاية الوادي 
 .( α0.05<) معنوي

عند مستوى لاية الوادي الفرضية الثانية : ىناك مستوى مقبول للالتزام التنظيمي للمؤسسات الفندقية لو 
 .( α0.05<) معنوي

عند الفرضية الثالثة : يوجد علاقة معنوية بتُ التسويق و الالتزام التنظيمي بالدؤسسات الفندقية لولاية الوادي 
 .( α0.05<) مستوى معنوي

ىناك أثر ذو دلالة إحصائية بتُ التسويق الداخلي و الالتزام التنظيمي الفرضية الرابعة : 
 .( α0.05<) سسات الفندقية لولاية الوادي عند مستوى معنويبالدؤ 
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( لدستوى α0.05<ىناك فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوي )الفرضية الخامسة : 
 .التسويق الداخلي تعزى لاختلاف الدؤسسات الفندقية بولاية الوادي 

( لدستوى α0.05<ي )ىناك فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنو الفرضية السادسة : 
 . الالتزام التنظيمي تعزى لاختلاف الدؤسسات الفندقية بولاية الوادي

 مبررات اختيار الموضوع :

دور التسويق الداخلي في برقيق الالتزام التنظيمي بالدؤسسات ن السبب الرئيسي في اختيارنا لدوضوع إ         
 إلى :يعود الفندقية لولاية الوادي 

 : أسباب ذاتية  
 لذا لفك اللبس و الغموض عليها . الباحثتُ بدثل ىاتو الدواضيع و ميولذماىتمام  -
 شكلات المحيطة بو . رغبتنا في معالجة الد  -
 .طار بزصصنا ىذا الدوضوع يدخل ضمن إ -
  : أسباب موضوعية 
نظيمي توفر الدصادر و الدراجع فيو و الدليل على ذلك أن معظم الكتب التسويقية و كتب الالتزام الت -

 تتحدث في جزء منها على أسباب اختيار الدوضوع . 
الفندقية بتطبيق لستلف أبعاد التسويق الداخلي في الدؤسسات و الالتزام التنظيمي قيق الولاء الوهيفي بر -

  من تدريب و بسكتُ للعاملتُ و غتَىا . 

 أىداف الدراسة :

الداخلي في برقيق الالتزام التنظيمي للموهفتُ في وفقا لدشكلة الدراسة و الدتمثلة في معرفة دور التسويق  
 : فإن بحثنا ىذا يهدف لتحقيق ما يلي الدؤسسات الفندقية لولاية الوادي 

 معرفة دور التدريب في برقيق الالتزام التنظيمي للعاملتُ . -
 معرفة دور بسكتُ العاملتُ في برقيق الالتزام التنظيمي لذم . -
 يق الالتزام التنظيمي للعاملتُ .معرفة دور فريق العمل في برق -
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 معرفة دور الدعم الإداري في برقيق الالتزام التنظيمي للعاملتُ . -

 أىمية الدراسة : 

 تكمن ألعية الدراسة في الجوانب العلمية التالية :

 بيان مدى ألعية مفاىيم التسويق الداخلي بصورة نظرية لدى الدؤسسات الفندقية لولاية الوادي . -1
 دور التسويق الداخلي مع الالتزام التنظيمي لدى الدؤسسات الفندقية لولاية الوادي . الربط بتُ -2
 ألعية تطبيق أبعاد التسويق الداخلي في الدؤسسات الفندقية لولاية الوادي . -3

 حدود الدراسة : 

 الدؤسسات الفندقية في ولاية الوادي  الحدود المكانية :. 
 2021( . فيفري 2020/2021لصيفي من العام الجامعي ): السداسي الثاني و ا الحدود الزمنية – 

 . 2021جوان 
 العاملون في الدؤسسات الفندقية لولاية الوادي  الحدود البشرية :. 

 المنهج و الأدوات المستخدمة : 

 :استخدم الباحث في تصميم ىذه الدراسة 

 وضوع الدراسة من كتب و و ذلك بالرجوع إلى الأدبيات الدنشورة و الدتعلقة بد : المنهج الوصفي
 ي من البحث .مقالات و دراسات لاعتماد الجانب النظر 

 لتحليل متغتَات الدراسة إحصائيا و ذلك لتحليل البيانات و الكشف عن طبيعة  : المنهج التحليلي
 العلاقة القائمة بتُ متغتَات الدراسة .

 سة في جمع البيانات لعا :أما بالنسبة للأدوات الدستخدمة التي اعتمدت عليها الدرا     

 الكتب و الدوريات و الرسائل الجامعية ، و ذلك بهدف بناء الإطار النظري للدراسة  المصادر الثانوية :
. 
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 عدادىا من قبل الباحثتُ لجمع البيانات التي تتعلق بدوضوع التي تم إ ستبانة: و ىي الإ المصادر الأولية
 الدراسة و أسئلة و فرضيات الدراسة . الدراسة ، عددا من العبارات تعكس أىداف

 صعوبات البحث : 

 هتنا لرموعة من الصعوبات و التي تتمثل في : خلال البحث واج

 الاستقبال الغتَ لائق من طرف بعض الفنادق بالولاية . -
 صعوبة الحصول على الدعلومات على الدستوى التطبيقي . -
 أكبر . ضيق الوقت لأن الدراسة الجيدة للموضوع تتطلب وقت -

 محتوى البحث :

 :قسمنا البحث إلى ثلاثة فصول 

 .الإطار العام للدراسةحيث تناول الفصل الأول  

 ، و يتكون من مبحثتُ الأدبيات النظرية و التطبيقية للتسويق الداخلي و الالتزام التنظيميأما الفصل الثاني 
 لتنظيميالأدبيات النظرية للتسويق الداخلي و الالتزام ا الدبحث الأول

 الأدبيات التطبيقية للتسويق الداخلي و الالتزام التنظيميبينما الدبحث الثاني فقد احتوى على 

الأدوات و الإجراءات المتبعة في الدبحث الأول  فيتكون من مبحثتُ ،  منهجية الدراسة الفصل الثالثبينما 
 . تعرض نتائج الدراسة و اختبار الفرضياالدبحث الثاني  . و الدراسة 

 



 

 

 

 
 الثاني الفصل

والتطبيقية  النظرية الأدبيات
الداخلي والالتزام  قللتسوي

 التنظيمي
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 تمهيد 

 أجـل مـن العمـلاء ىـؤلاء رغبات و إشباع رضا وعلى الخارجتُ عملاء مع التبادل عمليات على الدنظمات تركز    
 ىـو دور الخدماتيـة الدنظمـات وبـالأخص نظمـاتبالد العـاملتُ الأفـراد يلعبـو الـذي الـدور فـإن وعليو ؛ أىدافها برقيق
 التبـادل أشـكال أخـر مـن بشـكل الاىتمـام تركيـز إلى بالدنظمـات أدى الـذي الأمـر ,الدنظمـات لذـذه بالنسـبة حيـوي

 يهـتم حـديث مفهـوم تسـويقي ههـور إلى أدى مـا وىـذا ,فيهـا العـاملتُ دفـراالأ و الدنظمـة بـتُ يـتم أن لؽكـن مـاىـو و 
 الفـرد بـتُ العلاقـة يركـز علـى نوعيـة التنظيمـي الالتـزام أمـا  .الـداخلي بالتسـويق يعـرف نظمـةالد داخـل بالعـاملتُ
 عضـو يبقـى أن في ورغبتو بها ارتباطو مدى ويعكس ,منظمتو بذاه الدوهف لدى الإلغابي الشعور يرسخ و ,والدنظمة

 .الدنظمات في الإنساني السلوك ىذا  دراسة إلى الحاجة برزت لذلك نتيجة ,فيها فاعلا ا
 

 وبناء على ذلك سنتطرق في ىذا الفصل إلى الدباحث التالية 

 الأدبيات النظرية "التسويق الداخلي و الالتزام التنظيمي" الدبحث الأول :

 الأدبيات التطبيقية "الدراسات السابقة في التسويق الداخلي و الالتزام التنظيمي "الدبحث الثاني : 
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 للتسويق الداخلي والالتزام التنظيمي  النظرية دبياتالأ: الأولالمبحث 

 لتسويق الداخليدبيات النظرية لالأ: الأولالمطلب 

،الذين يتلقون الخدمة  و مقدميها بدثابة زبائن الدؤسسة الداخليتُألداخلي على اعتبار بائعي الخدمة يقوم التسويق ا
الخاصة بالتسويق  فيالتعار الدطلب سنقوم بتقديم بعض في الدؤسسة  نفسها وفي ىذا  الآخرين الدوهفتُمن قبل 
 .الداخلي 

 تعريف التسويق الداخلي ::ول الفرع الأ

انو "عملية اختيار وبرفيز العاملتُ الدؤىلتُ مع الاحتفاظ بهم  Cahilيعرف التسويق الداخلي على حسب      
 1التي يقومون بها والتي تشبع حاجاتهم".شريطة أن تكون مهاراتهم و إمكانياتهم متوافقة مع طبيعة الأعمال 

لعاملتُ بتصور كامل وفهم "جهود الدنضمات الخدمية الذادفة لتزويد ا Gummessonيضا كما عرفو أوىوا     
 2ىداف والدهمات التي ترغب الدنظمة بتحققها من خلال التدريب والتحفيز و التقويم والدكافأة والالصاز" واضح للأ

 وتشـجيعهم الـداخليتُ العـاملتُ وبرفيـز وتـدريب توهيـف إلى يهـدف الـداخلي التسـويق إن" Huang 2003وقـال ىوانـ       
 أجـل مـن والدسـاعدة الـدعم لتقـديم التسـويق قسـم مـع التنسـيق ذلـك عـن فضـلا الزبـائن، رضـا توجهـات مفـاىيم ألعيـة ومعرفـة لفهـم

 3عملاء لشتازة" خدمة لتوفتَ الوصول

ن طاقم العاملتُ في الدؤسسة ما أالتسويق الداخلي ينص على أن مفهوم  (Gronros,1990,p242 ويرى )
ة بألعية ذا ترسخت لديهم القناعة الدطلقإلا إالتسويق الداخلي كفلسفة ونظام ، لن لػققوا الدزايا و الدنافع الدتأتية من 

عمل يكون دائما موجها لزبون  ن يعتنقوا الخدمة كفلسفة ونضامأن على ىؤلاء العاملتُ أي أالخدمة التي يقدمونها ،
.4 

                                                           
( ، رسالة ماجستتَ ، غتَ منشورة ، عمان الكبرى  أمانة)دراسة حالة العاملين في دالأبعااثر التسويق الداخلي في تحقيق الالتزام التنظيمي متعدد رائد ضيف الله الشوابكة ، 1

 13، ص2010-2009،عمان ،  الأوسط، جامعة الشرق  الأعمال،كلية  إدارةالأعمالقسم 
 13مرجع سبق ذكره ،ص2
،رسالة ماجستتَ ،قسم  قطاع غزة-ثره على جودة الخدمات المقدمة أال( و سطينية )جو لالات الخلوية الفواقع التسويق الداخلي في شركة الاتصبو عودة ،أعطالله عزات  3

 11،ص2014،كلية التجارة ،الجامعة الإسلامية غزة ، الأعمال إدارة
4

 389،ص2004،مؤسسة الوراق لنشر و التوزٌع ،1،الطبعة  التسوٌق السٌاحً مدخل استراتٌجًحمٌد عبد النبً الطائً ،
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اعتمادا على التعاريف السابقة ، نقول بان التسويق الداخلي ىو الدهمة التي تنجح في توهيف ،تدريب و برفيز 
الدوهفتُ القادرين على خدمة الزبائن بأفضل طريقة لشكنة حيث يكون تقديم أفضل خدمة وأحسن معاملة ىو 

ن ىذا الانضباط أسيط وصولا إلى الإدارة العليا ، ؤسسة ،بدءا من الدوهف البالذي يتملك كل فرد في الدالذاجس 
في تقديم الأحسن لا لؽكن برقيقو إلا إذا كان كل أفراد الدؤسسة ملتزمون لضو أعمالذم، وملتزمون لضو برقيق أىداف 

 . مؤسستهم

 التسويق الداخلي  أىمية:  فرع الثانيال

 على يعمل كونو الدنظمة، أىداف وبرقيق العاملتُ، الأفراد رغبات و حاجات إشباع في بالغة يةألع الداخلي التسويق يكتسي      
 الدنظمة، ابذاه الأفراد لدى الالغابية السلوكيات تنمي و الدعنوية الروح تدعم داخلية بيئة توفتَ و للعاملتُ الوهيفي الرضا برقيق
 :العاملتُ الأفراد و للمنظمة الداخلي التسويق لألعية توضيح يلي وفيما

 : للمنظمة بالنسبة الداخلي التسويق أىمية- أ
 على هامهمبد بالقيام الدنظمة أفراد برفيز و تطوير خلال من الزبائن إلى الوصول إلى تهدف إدارية طريقة الداخلي التسويق يعد     
 التي بالطريقة الدنظمة أعضاء جميع قبل من الخدمات أداء في و الجودة الإدارة فلسفة تطبيق و بالزبائن، الاتصال أثناء وجو أكمل
 منو تعبر الذي الطريق ىو الدنظمة في الداخلي التسويق فلسفة و أساليب أن اعتناق ذلك ،معتٌ الزبائن رضاء و الجودة برقق

 و أداء على إلغابا ينعكس ما اىذ و الأسواق، ىذه في التنافسي موقعا خلالذا من تعزز التي الأداة و الخارجية، أسواقها إلى الدنظمة
 بناء التغيتَ، إدارة:لزاور ثلاثة من انطلاقا للمنظمة بالنسبة ألعيتو الداخلي التسويق يكتسي و الدسطرة، أىدافها و الدنظمة ربحية

 1.الدنظمة ستًاتيجيةا ، العامة الصورة
 الدثال، سبيل على جدا كبتَة بنسبة الأرباح مستوى رفع تقرر أن مثل كبتَة تغيتَات إحداث الدنظمة تعتمد قد : التغيير إدارة -
 غتَ تكون ما عادة التي و الكبرى التغيتَات من غتَىا أو الدعلومات تكنولوجيات مثل الدنظمة داخل جديدة أنظمة إدخال أو

 إلصاح و قبول في مهم دور الداخلي التسويق يلعب ىنا و معينة، هروف تفرضها أو الاندفاع، و الدفاجأة من نوع فيها بدعتٌ لسططة
 .التغيتَات ىذه
 السوق، قطاع:عناصر خمسة بتُ من الأساسية العناصر أحد الدنظمة صورة تعد نورمان ريتشارد حسب : العامة الصورة بناء  -
 إعلامية داةأ بدثابة ىي الصورة و الخدمة، منظمة إدارة نظام في (الدنظمة ثقافة التسليم، نظام الدنظمة، صورة الخدمة، مفهوم

 مالكون أو الأسهم حملة مثل النشاط في الدتدخلتُ الآخرين الزبائن، التوهيف، سوق الدوهفتُ، على للتأثتَ الدنظمة تستعملها
 تكاليف بأقل الأقل على أو متنوعة موارد إلى الوصول بفاعلية،تسهيل السوق ودخول الاستًاتيجي التموقع بهدف .للموارد آخرون

 التعريف و الداخلي الاتصال خلال من مهما دورا الداخلي التسويق يلعب وىنا الإنتاجية، و الدافعية لزيادة لأفرادا سلوك توجيو و
                                                           

1
 91،ص2018،مارس33،لرلة الباحث في العلوم الإنسانية والاجتماعية ،العدد التسويق الداخلي للمورد البشري :المفهوم والأىميةد الرزاق ،د نبيل حليلو و د عريف عب 
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 لذلك و الدستهدف القطاع أو السوق أذىان في التموقع براول العاملتُ الأفراد خلال من ثم الدنظمة أفراد لدى الدنظمة بسييز بنقاط
 . للمنظمة لزتملون ءسفرا ىم العاملتُ جميع أن يقال
 التسويق جهود ،و الوهائف و الأفراد لستلف بتُ تنسيق و تعاون إلى لػتاج ستًاتيجيةا أي تنفيذ : المنظمة ستراتيجيةا  -

 1.وجو أحسن على الاستًاتيجيات تلك لتنفيذ الدطلوب الالتزام بناء و الوهيفي الصراع و التداخل حدة تقليل على تعمل الداخلي
 
 برامج تطبيق عن تنجم الدوهفتُ منها يستفيد الدزايا و الدنافع من العديد : للموظف بالنسبة الداخلي التسويق ةأىمي -ب

 : منها نذكر الداخلي التسويق
 الشعور و الرضا برقيق ىو الداخلي التسويق برامج تطبيق عن تنتج التي الدزايا أىم أحد : العاملين لدى الرضا تحقيق  -

 التي العوامل أبرز أحد ىي تلبيتها على العمل و العاملتُ متطلبات و حاجات عن البحث خلال فمن العاملتُ، ىلد بالاستقرار
 . العالتُ إرضاء في تساىم
 توفتَ على تعمل لأنها الداخلي التسويق برامج من الدستفيدين أول العامل يعتبر : العامل أداء مستوى ين تحس و تطوير  -
 و الداخلي التسويق برامج ضمن تدخل التي الأنشطة من غتَىا و التطوير و التدريب برامج إلى بالإضافة ة،الدلائم الظروف كافة
 . بو يقوم الذي بالعمل اعتزازه زيادة بالتالي و العامل أداء برسن في تساىم التي

 الدستوى نفس في كان سواء ميلو،لز  العامل نظرة تتغتَ الداخلي التسويق برامج خلال من: العاملين بين العلاقات تحسين  -
 الدوهف أو للعامل بالنسبة الغابي أمر للمنظمة بالانتماء الشعور يصبح بالتالي و جدري بشكل أقل أو أعلى أو الإداري

 الواجبات و الدهام بألعية الدوهف لدى شعور تولد الداخلي التسويق برامج : الوظيفة بمعنى الموظف شعور -
 لغعلو لشا العمل لدعتٌ نظرتو تتغتَ بالتالي و العالدتُ، و للمنظمة الدشتًكة الأىداف برقيق في ساىمالد في بها يقوم التي

    فقط الدادية بالحاجات الاكتفاء عن بدلا العليا الحاجات إشباع و العمل في التمييز و الذات برقيق إلى يسعى
 لذالي الداخ التسويق أىداف أن إلى رونروسك إليو أشار ما الداخلي التسويق ألعية نلخص أن بإمكاننا و.

 بيئة خلق إلى الداخلي التسويق يهدف الاستًاتيجي الصعيد فعلى تكتيكي، الآخر و استًاتيجي أحدلعا مستويان
 الدستوى على الأىداف أما ابذاىهم، الدوجهة الجهود و الزبائن، خدمة بألعية الإدراك و الوعي يسودىا تنظيمية

 بيع" بقولو كرونروس ذلك عن ويعبر الزبائن، مع التعامل في الالغابي الابذاه تنمية في منتك فهي التكتيكي
 أن بذلك يقصد وىو الدنظمة، داخل التسويقية الجهود خلال من الدوهفتُ إلى الدساعدة الخدمات و الخدمات

 .2الداخلي وقالس في النجاح حتما يقتضي الدنظمة أىداف برقيق و الخارجي السوق في النجاح مفتاح
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 التسويق الداخلي  أبعاد: لثالثا لفرعا

 الباحثتُ من لرموعة قدم وقد الأبعاد، ىذه حول السابقة الأدبيات في اتفاق يوجد لم حيث الداخلي التسويق أبعاد تعددت    
 الشبيو، التسويق مدخل بون،الز  لضو التوجو الوهائف، بتُ والتكامل التنسيق :في أبرزىا بسثلت الدراسات ، بعض في تكررت أبعاد
 الداخلي، الاتصال الدكافآت، ستًاتيجيةا الدنظمة، رؤية العاملتُ، تطوير الخدمات، جودة العاملتُ، برفيز التمكتُ، الوهيفي، الرضا
 يلي فيما وسنقوموالإبداع  الابتكار الداخلية، السوق بحوث الدهارات وتطوير الافراد ، التدريب، القيادة، التوهيف، العليا، القيادة
 :1الدراسات  أغلب في تكررت التي الأبعاد ىذه أىم بعرض

 بسكن التي الأساسية والأداة البشرية، للاحتياجات التخطيط لعملية الطبيعي الامتداد ىو (recruitment)التوضيف : -1
 العمل لأداء اللازمة الشروط فيو تتوفر من لىوالتعرف ع العلمية للمعايتَ وفقا بينهم الدفاضلة وإجراء الأفراد استقدام من الدنظمة
 : أساسيةثلاثة مراحل  التوهيف،وتشمل عملية  الدسؤولية وبرمل

 .بالدؤسسة الدتوقعة أو الحالية الشاغرة للوهائف لزتملتُ مرشحتُ اكتشاف عملية ىو :الاستقطاب -أولا 
وجدارات  ومتطلبات مقومات توافر على بناء الوهيفة لشغل دمتُالدتق أنسب انتقاء في الفعال الاختيار يتمثل :الاختيار -ثانيا 
 ومتكاملة. متطورة اختيار أدوات باستخدام ذلك ويتم غتَه من أكثر بها يتمتع
لقدرات  أفضل استثمار ىنالك يكون بحيث إمكانياتو مع قدراتو و تتناسب وهيفة في الشخص تعيتُ ىو :التعيين -ثالثا 

 .فيها عُتُّ  التي الوهيفة طبيعة مع نظرا لتوافق قدراتو رضابال شعوره وزيادة الشخص
 بأعمالذم للقيام وتأىيلهم  فرادالاالرئيسية التي تسهم في تطوير قدرات  الأدواتاحد (training): يعد التدريب  . التدريب2

 وبرستُ معينة بخبرات ومعارف ظمةالدن في البشرية الدوارد لتزويد لو والدخطط الدنظم الجهد" :أنو على ويعرف وجو، أحسن على
 الاحتياجات لدواجهة وهائفهم أداء على يساعد لشا إلغابي بشكل وابذاىاتهم سلوكهم وتغيتَ اراتهم ومقدراتهم مه وتنمية وتطوير

 في  وتتمثل الألعية ذات الوهائف من عددا التدريب عملية وتؤدي الدستقبلية
 لدتدربتُ؛ا إعداد برامج  في القصور أو النقص علاج 
 الجانب يؤكد وىذا التعليم، طرائق وتقنيات بدجال والدستحدث الجديد على الدتدرب اطلاع 

 للتدريب؛ مراريةالإست الطبيعة يؤكد كما التجديدي،
 مهاراتهم مستوى ورفع وصيانة الفنية كفاءتهم زيادة طريق عن للمتدربتُ الإنتاجية الكفاءة رفع. 
 متطلباتو؛ وفهم العمل مع لمللتأق الجدد الدتدربتُ مساعدة 
 ُ2.فيها للعاملتُ الدعنوية الروح رفع طريق عن الدنظمة داخل التنظيمي الدناخ برست 
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 الكاملة مسؤوليتهم مععمالذم أداء ألاك العاملتُ الحرية الكافية في انو امت (empowerment): يعرف التمكتُ .التمكين 3
 وبرقيق العمل في إلغابية نتائج تساىم في الوصول إلى التي الأنشطة من وغتَىا علوماتالد في الدشاركة أنو يعرف كما النتائج، عن

 : يلي ما في نوضحها متطلبات عدة توافر ضرورة على التمكتُ والتنظيمية، ويستند الفردية الأىداف
 عليهم؛ الاعتماد وإمكانية صراحتهم و  العاملتُ كفاءة في ثقة توافر :الإدارية الثقة −
 الإدارية؛ الدستويات عدد بالطفاض يتسم مفرطح ىيكل :التنظيمي هيكلال −
 ؛فرادالأ لكل الدشاركة فرصة وتتاح عمل فرق :التنظيمي الأساس −
 مستمر؛ وبشكل العاملتُ لكل التدريب فرصة تتاح :التدريب −
 الدخاطرة؛ على وحثهم فيو الدرغوب السلوك على العاملتُ لتشجيع :العاملين مكافأة −
 والدرؤوستُ؛ والزملاء الرؤساء من تأييد :الاجتماعي الدعم −
 الابذاىات؛ كل في مفتوحة :الاتصالات −
 .أخرى فرصة إعطائو بل الدخطئ عقاب عدم مع داخلية رقابة :الرقابة −
 .الدشاكل وحل الأىداف وضع من ويتأكد الددرب بدور يقوم :المدير −
 .الكفاءة لتحقيق يسعى فهو لذلك الفرد عاتق على تقع :المسؤولية −
 بتُ من البعد الدلموس  والمحسوس (internal communication)الداخلي  الاتصال بعد يعد :الداخلي الاتصال.4

 تضمن التي الاتصالات وسائل دون بواجباتها الإدارة قيام تصور لؽكن لا إذ لنجاحو، الحاسمة الوسائل ومن الداخلي التسويق أبعاد
 من الدزيد خلق على تساعد ودقيقة كافية معلومات توفتَ لؽكن فبواسطتها العاملتُ، وبتُ بينها للمعلومات متبادل تفاعلي اتصال
 بتُ ومن بسهولة، إليهم الدعلومات إيصال و الزبائن إقناع عملية تصبح بحيث بينهم الصراع  وتقليص العاملتُ بتُ والفهم الوعي
 الدباشرة الاتصالات الشفوية نشرات الدؤسسة، السنوية، التقارير العاملتُ، مع لاجتماعاتوا اللقاءات :الداخلي الاتصال وسائل

 :قسمتُ إلى الداخلي الاتصال بالعاملتُ، وقسمت أدوات
 الدعلومات، لوحات التقارير، النشرات ، الداخلية، المجلات الدذكرات ، لوجو، وجها كالمحادثات :رسمية داخلي اتصال أدوات −أ

 الإلكتًوني، البريد الإخبارية، النشرة الإنتًنت ، الاتصال، مركز الدؤسسة، الاجتماعات ،راديو الشركة، أداء عن السنوية رالتقاري
 الدستقلتُ، الدنسقتُ التخصصات، متعددة فرق الدطبوعات، والدواقف، الدوهفتُ،  الآراءدراسة  الاقتًاحات ، صناديق الإدارة، لرلس

 والدورات ؛ الأحداث
 مع دراء للم غداء تنظيم العمل، بعد الرسمية غتَ الاجتماعات والثرثرة، كالشائعات :رسمية غير داخلي اتصال أدوات −ب

 المجتمع بحياة الدتعلقة العمال مبادرات  دعم الدوهفتُ، بتُ العلاقات الغتَ رسمية  ،بالتجول  الإدارة العمل، لرموعات الدوهفتُ،
 1.التعليم أو الثقافة رياضة،ال الختَية، الأعمال المحلي،
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 (internal market research) الداخلي  السوق أبحاث بسثل :الداخلية السوق بحوث.5
 تقديم بالعمل وبرستُ الدتعلقة القضايا حول الدوهفتُ وتعليقات اقتًاحات  على للحصول الدؤسسة تبذلذا التي الدنهجيةالجهود 
 .بحرية. أفكارىم عن بالتعبتَ لذم السماح خلال من الخدمات

 لػفز الأختَ فهذا قوة نقود التسويق الداخلي، (customer orientation)الزبون  لضو التوجو يعتبر :الزبون نحو التوجو.6
 سمات و ألعية، الدستهدف بهدف خلق قيمة باستمرار  الزبون حاجات فهم بو يقصد والذي الزبون لضو التوجو على الدوهفتُ
 لرضاىم رئيسي لزرك ىو الزبون لضو الخدمة موهفي توجو مستوى أن حيث الددرك، النفسي التمكتُ في ن تكم الدوهف شخصية

 أنو إلا الاقتصادي، النجاح يضمن لا أنو من الرغم على الزبون، لضو التوجو ذوي الخدمة موهفي توهيف وأن الخدمة، مؤسسة عن
 لتلبية الدوهف لاستعداد السطحي الدستوى على شخصية سمة أنو على نالزبو  لضو التوجو تعريف ويتم وه، نح حاسمة خطوة لؽثل

 لتجاوز الاستعداد ولديهم موىبة أكثر لأنهم غتَىم من أفضل الدوهفتُ بعض أداء يكون وقد الوهيفة، سياق في الزبائن احتياجات
 .1الوهيفة ووصف أدوارىم خلال من مطلوب ىو لشا أكثر تقديم خلال من "الواجب نداء"

 الحافز فإن يشغلها، التي للوهيفة كقيمة الفرد عليو لػصل الذي الدقابل ىو الدرتب أو الأجر كان إذا : والمكافآت الحوافز.7
 الاىتمام ىو الداخلي التسويق لدمارسات الدنظمة تطبيقات أن لصد ،وبالتالي الأداء في للتميز كنتيجة عليو لػصل الذي العائد ىو

 الزبائن خدمة اهبذ موجها عملها فريق يكون بأن الخدمة منظمة رغبت ما وإذا. بذازيهم كذلك بل فقط منهم تطلب ولا بدوهفيها
  .الدنظمة عائلة من كجزء ومعاملتهم  عامليها بجهود والإقرار للمكافآت فعال نظام لوضع جهدىا قصارى تبذل أن عليها

 وىناك نوعتُ من الحوافز لعا 
 الشهرية، الرواتب مثل متنوعة أشكالا تتخذ ملموسة حوافز وىي الدادية، الفرد حاجات شبعت التي ىي :المادية الحوافز −

 وغتَىا. والدكافآت السنوية الزيادات اليومية، الأجور
 أساسها معنوية وسائل على بل العمل، على العاملتُ وبرفيز إثارة في الدال على تعتمد لا التي تلك ىي :المعنوية الحوافز −
 كفرص الدنظمة في عملو خلال من لتحقيقها يسعى اجتماعية وتطلعات أحاسيس لو حي كائن ىو الذي البشري عنصرالتًام حإ

 2قرار.ال صنع في اشراكهم و  العاملتُ جهود وتقدير التًقية
 لالتزام التنظيمي الأدبيات النظرية لالثاني : طلبالم
 ىذا في البحث في السبق الاجتماع لعلماء وكان ,الاستعداد أو القبول أو بةالرغ أو الاندماج على اللغة في الالتزام مفهوم يدل    
 لؽكن ىنا من ,بذاىهم والدسؤولية بالثقة تُشعره علاقات بهم وتربطو ,لرتمع في الآخرين مع يعيش ,اجتماعي كائن الإنسان كون المجال
 من لػويو وبدا ,فيو يعيش الذي المجتمع لضو الفرد مشاعر تنمية في يتمثل الذي العام الاجتماعي الانتماء من جزء ىو الالتزام  أن إدراك
 الشعور يرسخ و ,والدنظمة الفرد بتُ العلاقة نوعية إلى التنظيمي الالتزام ويشتَ ,وقيم ومبادئ أفكار من فيو يسود وما ,ومنظمات أفراد

 إلى الحاجة برزت لذلك نتيجة ,فيها فاعلا ا عضو يبقى أن في ورغبتو بها ارتباطو مدى ويعكس ,منظمتو بذاه الدوهف لدى الإلغابي
 .الدنظمات في الإنساني السلوك ىذا  دراسة
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 الأول : مفهوم الالتزام التنظيمي  الفرع
 لذلك .مؤسسة/موهف الثنائية العلاقات دراسة وكمفتاح أساسي كمصطلح التنظيمي الالتزام يظهر الداخلي التسويق مفهوم وراء    

 الالتزام التنظيمي.  لدفهوم التطرق اوللض سوف
يعرف الالتزام التنظيمي بأنو :ىو الإلؽان بالقضية التي يكرس التنظيم نفسو من اجلها ،و بالأىداف التي يتخذىا  

،و بتصورات الوصول إلى ىذه الأىداف و ىو الاستعداد الكامل للانضمام إلى التنظيم وفقا لذذا الإلؽان ، و برمل  
 1و الدسؤوليات الدتًتبة على ذلك .كافة التبعات 

هيفي بأنو : "الارتباط الوهيفي الذي يربط الفرد بالدنظمة التي يعمل فيها لشا يدفعو إلى الو و يعرف كذلك الالتزام 
 2الاندماج في العمل و تبتٍ قيم ىذه الدنظمة .

 ر اثنتُ  منها :( تعريفات عديدة للالتزام التنظيمي نذك2009وقد أورد )فليو ، وعبد المجيد ،
 الالتزام التنظيمي عاطفة وجدانية للفرد لضو الدنظمة أكثر من ارتباطو بها لأسباب نفعية مادية . -
يشتَ الالتزام التنظيمي إلى الرغبة التي يبديها الفرد للتفاعل الاجتماعي من اجل تزويد الدنظمة بالحيوية والنشاط  -

 3ومنحها الولاء .
ملو ،ورغبتو القوية في البقاء و لصاز عم الفرد وتفانيو في بذل الجهود لإالتنظيمي بأنها درجة التزاويعرف الالتزام      

 4ستمراريتو عضوا مشاركا و فعالا ،وتطابق أىدافو مع أىداف التنظيم ورسالة الدنظمة بشكل عام. إ
 في ورغبتو بها وارتباطو منظمتو مع الفرد تطابق رجةد عن يعبر إنساني سلوك بأنو التنظيمي الالتزام  الباحث يعرف سبق ما ضوء وفي
 .عضويتها في الاستمرار في لديو قوية رغبة وجود مع ,لصالحها لشكن جهد أو عطاء أكبر بذل

 الثاني : أىمية الالتزام التنظيمي  الفرع
 5 يويتضح ذلك لشا يل الأفرادالذين لديهم التزام تنظيم قوي عن غتَىم من  الأفرادلؼتلف سلوك 

 احتمال ترك الدوهف الدلتزم للعمل ضئيل-1
استقرارا في  أكثر أنهمالغياب بدعتٌ  أوذوي الالتزام التنظيمي القوي يصبحون اقل احتمالا لتًك العمل  الأشخاص

لأسباب كثره الغياب قد لا يكون مرجعو فقط قوه الالتزام من عدمو بل قد يرجع   نأالعمل. ىذا مع ملاحظو 
 . الثقافية لفيةالخمنها  خرىأ
  الدنظمةمن اجل  التضحيةرغبو في  أكثرالدوهف الدلتزم -2

استعدادا  أكثر بالدنظمةفي الاستمرار  الرغبةبجانب  أيضاذوي الالتزام التنظيمي القوي يصبحون  الأشخاص
 وإلظاة عاليذات تكلفو  التضحيةتكون  أنواستمرارىا. وبالطبع ليس من الضروري  الدنظمةبقاء من اجل  للتضحية

                                                           
1

 180،دار الٌازوري العلمٌة للنشر ،عمان الأردن ، ص1، الطبعة إدارة التغٌٌر و التطوٌر التنظٌمً أ.د.احمد ٌوسف دوٌدٌن ، 
2

 180مرجع سبق ذكره،ص
3

و التعلٌم ، اق النفسً و الالتزام التنظٌمً لدى رؤساء الأقسام فً مدٌرٌات التربٌة المناخ الأخلاقً و علاقته بالاحترد.خلٌل عوض القٌسً ، 

  111دار الٌازوري العلمٌة لنشر ،عمان الأردن ،ص 
4

 42،دار مركز الكتاب الأكادٌمً للنشر ،ص  تطوٌر التعلٌم الجامعً لتنمٌة المجتمعات فً ضوء إدارة جودةا.د. سلمان زٌدان ،
5

،دار امجد للنشر  التطبٌقات العلمٌة فً إدارة الموارد البشرٌة بالمؤسسات العامة و الخاصةهٌثم عبد لله ذٌب المرعً ، مؤٌد موسى علً،

 215،ص2019،
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في الاعتبار  أخذناما  إذا. وعلى كل الدنظمةالتي تؤكد قوه التزام الفرد بذاه  البسيطةقد تكتفي بعض التصرفات 
 .الحصول على الالتزام التنظيمي مبررة التكلفة أنالدنافع التي ذكرناىا فلاشك 

 1خص فيما يليوبالتالي فان ألعية الالتزام التنظيمي بدا يعود من نتائج الغابية تتل
التي لا تستطيع فيها  الأوقاتوالعاملتُ فيها لاسيما في  الدنظمةلؽثل الولاء التنظيمي عنصر ىاما في الربط بتُ -1

 مستوى من الالصاز . أعلىللعمل وبرقيق  الأفرادلدفع ىؤلاء  الدلائمةتقدم الحوافز  أنالدنظمات 

 ما في التنبؤ بفاعلية الدنظمة.بذاه منظماتهم يعتبر عاملا ىا الأفراد التزام -2
 بذاه الدنظمات التي يعملون بها يعتبر عاملا أكثر ألعية من الرضا الوهيفي في التنبؤ الأفرادالتزام -3

 ببقائهم في منظماتهم أ وتركهم العمل.
ستجيبون ي لأفرادإن احيث   لؼفف من عبء الرؤساء في توجيو الدرؤوستُ. للمنظمةبالالتزام  الأفرادشعور  إن-4

  والود بتُ الرئيس والدرؤوستُ الثقة، لشا لػقق أكثر بكفاءةومن ثم يعملون  أفضللتعليمات الرئيس بطريقو 
وبتُ الدنظمات من  جهةمن  الأفرادلقياس مدى التوافق بتُ  الرئيسيةيعتبر الالتزام التنظيمي من العناصر  -5

 إلىكما لؽيل ىؤلاء    منظمتهم. لأجليلون لبدل الدزيد من الجهد ذو الولاء التنظيمي الدرتفع لؽ الأفراد.  أخرى  جهة
 .أطول لفتًةوالبقاء فيها  الدنظمةودعم قيم  تأييد
 2.استمرارىا وزيادة إنتاجها أومع منظماتهم يعتبر عاملا ىاما في ضمان لصاحها  الأفرادالتزام 6-
 .المجتمع و الدنظمة و ردالف من كل على الالتزام التنظيمي وآثار ألعيةالشكل  يوضحو 
 

 
    ),ص      )أبوجياب, :المصدر

 
 

                                                           
1

-،الطبعة الأولى ،المجموعة العربٌة للتدرٌب و النشر ،القاهرة الرضا الوظٌفً و فن التعامل مع الرؤساء والمرؤوسٌنمنال احمد البارودي ،

 78، ص 2015مصر،
2

 78منال احمد البارودي، مرجع سبق ذكره ،ص
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 الثالث :أبعاد الالتزام التنظيمي فرعال
 ثلاث ذو الأبعاد متعدد كابذاه الالتزام التنظيمي إلى النظر ضرورة إلى( 1990 -12)ص Allen & Mayer من كل أشار
 تفصيل يلي فيما و الالتزام التنظيمي، لرتمعة الابذاىات ىذه تشكل الدعياري امو الالتز  و الالتزام الدستمر الالتزام الشعوري، وىي أبعاد
 :الأبعاد ىذه من لكل

 :الشعوري تزامل.الا1 
 1."لدنظمة في الدشاركة و والاندماج بالانتماء القوي والشعور العاطفي الارتباط": بأنو الالتزام من النوع ىذا يعرف
 تزام العاطفي لدى العاملتُ بها لعدة أسباب منها :وبراول الدنظمات أن تدعم الال    
 لألعية تدعيم ولاء العاملتُ للمنظمة .-1
 لان احتمال ترك العاملتُ الدلتزمتُ عاطفيا للمنظمة ضئيل. -2
 العاملون الدلتزمتُ عاطفيا أكثر رغبة في التضحية من اجل بقاء و استمرارية الدنظمات التي يعملون بها . -3

 في الآتي : جاري ديسلرىناك عدة مداخل لتنمية الالتزام التنظيمي وخاصة "العاطفي" لدى لعاملتُ حدد بعضها ىذا و     
 الإثراء الوهيفي أو ما يطلق عليو توسيع الوهيفة أو التوسيع الراسي للوهيفة. -1
 إلغاد نوع من التوافق بتُ مصلحة الدنظمة و مصالح العاملتُ . -2
 العاملتُ الجدد الذين تتوافق قيمهم مع قيم الدنظمة .  استقطاب و اختيار -3

 على يتعرفون عندما بالدنظمة  العاطفي ارتباطهم من سيطورون العاملتُ ( أن 24ص Allen and Meyer 1990ويرى)     
 اندماجا يتولد وبهذا ها،وتبني الدنظمة وأىداف فهم قيم على قادرين يكونون وعندىا الدنظمة، قيم مع قيمهم تتطابق وعندما أىدافها،
 يستمرون القوي الشعوري الالتزام ذوي العاملتُ فإن لذلك ،ارا فتخإ بها والارتباط إليها الانتساب يصبح و الدنظمة وبتُ بينهم نفسيا

 .ذلك يريدون لأنهم لشكنة فتًة لأطول أعمالذم في
 2:المستمر . الالتزام2
 طويلة زمنية لفتًات منظمة أي في الأفراد  يبقى فعندما التنظيمي؛لتزام الا أبعاد من الثاني البعد يعتبر   

 للحصول السعي عن تثنيهم التي والدكافآت زاياوالد الدكتسبةارات والده الوهيفي والجهد الوقت تشمل التي ستثماراتالا يبنون فإنهم
 يعكس والذي الدنظمة، مع السيكولوجي تباطر الا أشكال أحد لؽثل الدستمر لتزام فالا ىنا من أخرى، منظمة في عمل فرصة على
 الدنظمة  مغادرة عند بهم تلحق أن الدمكن من التي للخسارة العاملتُ إدراك
 الرابطة الرئيسة ىذه وتشكل الدنظمة، بتًك الدرتبطة التكاليف بحجم ووعيا دراكاإ العامل من يتطلب الالتزام الدستمر فإن وعليو   

 بأن آخرون يعتقد حتُ في عليها، الحصول واستمرارية  والدنافع بالفوائد حتفاظللا مبذولا جهدا فيها البقاءوقراره  الدنظمة مع للعامل
 وما للمنظمة قدموه ما على بناء الدنظمة في استثماراتهم لػسبون فالعاملتُ الصفقة، مبدأ وفق رتباطاا يشكل رتباطالا من النوع ىذا

                                                           
1

رسالة غزة(، العلاقة بٌن التسوٌق الداخلً و الالتزام التنظٌمً )دراسة حالة البنوك الفلسطٌنٌة العاملة بقطاعمحمد عبد المعطً الجاروشة ، 

 36،ص2016-2015،ماجستٌر قسم إدارة الأعمال ،كلٌة الاقتصاد والعلوم الإدارٌة ،جامعة الأزهر غزة 
2

،الاكادمٌون للنشر و 1و المؤسسات الدولٌة و الخاصة ،الطبعة ثقافة العلاقات الإستراتٌجٌة فً إدارة الشركات العالمٌة. محمد سرور الحرٌري ،

  171-170،ص2016التوزٌع ،
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 عن فضلا الدنظمة، ترك إذا الكثتَ يفقد سوف أنو العامل شعور حال فيو أ  العمل، نفس في ااستمرو  إذا عليهم سيعود الذي العائد
 .البدائل إلى الافتقار بسبب الدستمر لتزامالا تطوير إلى العاملتُ سيدفع الاستثمارات ىذه فقدان من الخوف أن
 عملو، خارج الدتاحة العمل اراتلخي مدركاتو ىعل يعتمد أن لؽكن الفرد لتزاما أن( 77-75، ص2005) Fulford شارأبينما    

 بدؤسستو مقيد انو يشعر أن لؽكن العامل ىذا مثل للتسويق، قابلة غتَ اراتومه أن الدنظمة داخل العامل يعتقد عندما ىذا ولػدث
 .ذلك لػتاجون لأنهم أعمالذم في يظلون العالي الدستمر لتزامالا ذوي العاملتُ فإن لذا الحالية،

 1:المعياري تزامل. الا3
 الدنظمة قبل من الجيد الدعم الشعور ىذا يعزز ما با وغال الدنظمة، الإحساس في الاستمرارية داخل يعكس الدعياري الالتزام إن    

 وضع في الدسالعة بل العمل، وتنفيذ ات ءالإجرا كيفية في فقط ليس الإلغابي، والتفاعل بالدشاركة لذم والسماح فيها، للعاملتُ
 .للتنظيم العامة السياسات ورسم والتخطيط لأىدافا

 عن فضلا الدنظمة، مع البقاء عليهم لغب أنو يشعرون الدعياري لتزامالا من مرتفع مستوى لديهم الذين فالعاملتُ   
 لتزاملاا يكون حيث أخلاقيا، تزامالإ ويسمونو أخلاقية زاوية من الدعياري الالتزام  إلى ينظرون الباحثتُ من العديد أن

 ،وعليو الدنظمات عليهم أنفقتها التي اراتستثمالإ إعادة الصعب من أنو العاملتُ الأفراد لغد عندما أكثر الدعياري
 . بذلك عليهم التزاما بأن يشعرون لأنهم أعمالذم، في سيظلون العالي لتزام الدعياريالا ذوي العاملتُ فإن
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 169-168،ص2007، مصر،،مجموعة النٌل العربٌة للنشر 1،طبعة  ادارة و تنمٌة الموارد البشرٌةد.مدحت ابو النصر ، 
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 للتسويق الداخلي و الالتزام التنظيمي  ةتطبيقيدبيات الالمبحث الثاني : الأ
 المطلب الأول : الدراسات السابقة في التسويق الداخلي

تطبيق التسويق الداخلي في الشركات ( بعنوان ) 2009/2010سلوى محمود محمود مطاحن) دراسة
 (الصناعية في الأردن

مات صناعة الأثاث في عمان من وجهة نظر  قياس أبعاد التسويق الداخلي في منظتهدف ىذه الدراسة إلى    
العاملتُ فيها و بسثلت الأبعاد فيما يلي : الدعم الإداري ، و فرص التطور الوهيفي ، واتصالات وعلاقات العمل 

( منظمة يزيد عدد 14،و عمل الفريق و الدشاركة في ابزاذ القرار ، الرواتب و الحوافز .وتشكل عينة الدراسة من )
( عامل ، و بعد برديد مشكلة الدراسة و أسئلتها و فرضياتها تم تطوير و صياغة استبانة لدا 100ا )العاملتُ فيه

 يعكس متغتَات الدراسة و أسئلتها و فرضياتها تم تطوير و صياغة استبانة لدا يعكس متغتَات الدراسة.
عم حيث تقدم الإدارة الد و كان أىم النتائج أن الدنظمات تقوم على تطبيق بعض أبعاد التسويق الداخلي ،

ات توهيف مقبولة ،وتقدم التدريب وفرص التطور الوهيفي اللازمة وتوفر نظام الإداري للعاملتُ ،وتطبق إجراء
اتصالات وعلاقات عمل داخلية وتشجع العمل بروح الفريق ،و لكنها لا تتوجو لضو مشاركة العاملتُ في ابزاذ 

ز عادل ، وكان من أىم التوصيات التي قدمتها الدراسة ضرورة تركيز القرارات ولا تطبق نظام رواتب و حواف
 الدنظمات على مشاركة العاملتُ في ابزاذ القرار وعمل نظام عادل وواضح للرواتب والحوافز.

ثره على الالتزام التنظيمي في سويق الداخلي وأالت( بعنوان )2016 محمود ادم محمد حسين)دراسة 
العاملين  التزامو الداخلي  قللعلاقة و الأثر بين أبعاد التسوي)ةدراسة برليلي(دانية المؤسسات الصناعية السو 

 (بالعاصمة الخرطوم داخل المؤسسات الصناعية السودانية
 –)التدريب  أبعادهبتُ إجراءات التسويق الداخلي الدتمثلة في  والأثرالدراسة برليل العلاقة  تهدف ىذه      

العاملتُ داخل الدؤسسات الصناعية السودانية بالعاصمة  التزاملاتصال الداخلي( و ا –فرق العمل –التحفيز 
ومصادر ثانوية في الدراسة وذلك من خلال الكتب والدراسات  أوليةالخرطوم ، واعتمد الدارستُ على مصادر 

  SPSS)الإحصائية الأساليب استخدامالسابقة في ىذا المجال ، وقد تم تصميم إستبانة لجمع البيانات . كما تم 
& AMOS)  سات الصناعية السودانيةالتنظيمي في الدؤس زامتالالالتسويق الداخلي في برقيق  أبعادلقياس اثر . 

لتزام التنظيمي في بأبعاده على الا النتائج التي توصلت إليها الدراسة وجود أثر للتسويق الداخلي أىمو من 
 أنلشا يؤكد ،بعد التحفيز  ىتركيز العاملتُ كان عل أنئج الدراسة الدؤسسات الصناعية السودانية . أههرت نتا

جزئيا  ةكما جاءت نتائج التحليل داعمخلاصي والمحسوب(  كبتَ علي الالتزام التنظيمي )الإ  الحوافز تؤثر بشكل
لي عانو لغب  إلىصلت الدراسة و لعلاقة بتُ التسويق الداخلي والالتزام التنظيمي )الاخلاصي والمحسوب( وتل

علي الدؤسسات  وأيضاعلي العاملتُ  تأثتَا الأبعاد أكثرالتحفيز حيث تبتُ انو من  ىالدؤسسات الصناعية التًكيز عل
 .بالتسويق الداخلي ذلك لشا لػقق زيادة التزام العاملتُ لديو أكثرالصناعية الاىتمام 
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 موظفً لدى الوظٌفً الرضا خلال من التنظٌمً الولاء على الداخلً التسوٌق أثر( بعنوان )العالول فتحً إٌاد) دراسة

 (. 6102غزة قطاع فً جوال شركة

 في جوال شركة موهفي لدى الوهيفي الرضا خلال من التنظيمي الولاء على الداخلي التسويق أثر"وتم التًكيز فيها على دراسة     
 تصميمها تم استبانة خلال من البيانات جمع تم وقد ،اسةدر ال فرضيات لاختبار التحليلي الوصفي الدنهج استخدام تم وقد ،"غزة قطاع
 .الغرض لذذا

 لدوهفي التنظيمي والولاء الوهيفي الرضا من كلاً  على الدختلفة بأبعاده الداخلي للتسويق إلغابي تأثتَ يوجد أنو إلى دراسةال وخلصت
 كمتغتَ الوهيفي للرضا تأثتَ يوجد وأيضاُ  .الشركة فيلدوه التنظيمي الولاء على الوهيفي للرضا تأثتَ وجود تبتُ كما .جوال شركة
 على والدخل العمر لدتغتَي إلغابي أثر وجود تبتُ كما الشركة، لدوهفي التنظيمي والولاء الداخلي التسويق بتُ العلاقة على وسيط
 .التنظيمي الولاء

 بالعاملتُ للاتصال الشركة استدامة وبضرورة العاملتُ، إلى حسنة بصورة الشركة رؤية تقديم مراريةاست على بالمحافظةدراسة ال وأوصت
 التدريب برامج تكون أن ولغب ،تًاتيجياتهاإس وتطوير أعمالذم لتحستُ منهم بجمعها تقوم التي البيانات جميع استغلال و لديها

 اجل من الكافية الدوارد توفتَ ضرورة مع الخارجية البيئةتَات متغ مع تتوافق حتى الإدارية الدستويات لكافة موجهة الشركة في والتطوير
 تشجيع على ليعمل الشركة بأىداف ربطو و الأداء وقياس الدكافآت نظام برستُ بضرورة أوصت كما العاملتُ، تدريب جودة برستُ
 .رؤيتها برقيق في وللمسالعة الفريق بروح العمل على الشركة لدى العاملتُ
 والأثر العلاقة برليلدراسة ال() الوظيفي الرضا خلال من العملاء ولاء في الداخلي التسويق )تأثير بعنوان الفقهاء( سام .)د دراسة
 (وجنتُ الداخلي في مدينتي نابلس التسويقإجراءات  بتُ

 ة،الوهيف مهام معرفة ومنها عناصر عدة في الدتمثلة الداخلي التسويق  إجراءات بتُ والأثر العلاقة برليل دراسةال ىذه تناولت     
 العاملتُ، بأداء الدتعلقة التسويقية الدعلومات ونشر الجماعي، العمل الدؤسسة، داخل الاتصالات الدناسب، الأجر التدريبية،برامج ال

 ،الاجتماعية الدكانة التًقية، فرص والدكافئات، الحوافز نظام ،شرافالإ وطبيعة العمل، هروف خلال من الوهيفي الرضا وتناولت
 وتناولت الدريح، التنظيمي والدناخ العمل، ساعات مرونة الوهيفية، بالواجبات القيام الوهيفي، والأمن والسلامة ارالاستقر  ضمانات

 ، متاح وقت بأسرع وتلبيتها العملاء احتياجات فهم بالعملاء، والعناية الاىتمام في العاملتُ نظر وجهة من الدتمثل العملاء ولاء أيضا
 .والدعاصرة الحيوية الدوضوعات من أصبحت والتي

 نتائج خلال من إليها التوصل تم التي والتوصيات الاستنتاجات من بدجموعة دراسةال واختتمت
 :ألعها والتي الديدانية دراسةال
 .الوهيفي الرضا الداخلي التسويق جراءاتإ بتُ معنوية ارتباط علاقة وجود.1
 .الوهيفي الرضا لالخ من العملاء ولاء في الداخلي التسويقجراءات إ تؤثر.2

 رضا إلى تؤدي التي الداخلي التسويق تمرار البرامجاس على العمل وألعهادراسة ال عينة للمصارف التوصيات بعض دراسةال قدمت كما
 المجال ىذا في للبحث مستقبلا الباحثتُ إفادة عن فضلاً  العملاء، وولاء رضا وبالتالي أدائهم على ينعكس الذي العاملتُ
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 لثاني : الدراسات السابقة في الالتزام التنظيميالمطلب ا
قياس مستوي الالتزام التنظيمي لدي العاملين بالجامعات )بعنوان( 2006سامي إبراىيم حماد حنونةدراسة )

 (الفلسطينية بقطاع غزة
ية في قطاع الجامعات الفلسطين فيالتعرف على مستوي الالتزام التنظيمي لدي العاملتُ  إليلقد ىدفت ىذه الدراسة 
غرافية الخاصة بالدوهفتُ على مستويات التزامهم التنظيمي مثل و بعض العوامل الدلؽ تأثتَغزة، وكذلك معرفة مدي 

 .الوهيفة)الجنس ،العمر، مستوى التعليم، سنوات الخدمة، الدستوي الوهيفي، مكان العمل، ونوع 
نظيمي لدى موهفي الجامعات الفلسطينية بقطاع غزة،  نتائج الدراسة وجود مستوي عالي من الالتزام الت أههرتوقد 
 فيبتُ مستويات الالتزام التنظيمي لدي العاملتُ  إحصائيةوجود علاقة ذات دلالة  إلىالدراسة  وأشارتكما 

 غرافية التالية، )العمر ، مستوي التعليم ، نوع الوهيفة، مدة الخدمةو الجامعات الفلسطينية بقطاع غزة والدتغتَات الدلؽ
مستوي الالتزام  في إحصائيةالنتائج عدم وجود علاقة ذات دلالة  أههرتبالجامعة، الدستوي الوهيفي(، في حتُ 

 (الجنس، ومكان العمل)التنظيمي تعزي لدتغتَ 
 أدبيات إدخالالعمل على  أبرزىاالتقدم بعدة توصيات كان من و من أىم النتائج التي وصل إليها وعليها قام ب     
ىذه الجامعات على  إداراتالجامعات الفلسطينية ، وكذلك العمل الجاد من قبل  فيالتنظيمي لدي العاملتُ  الالتزام

الاىتمام  إلى بالإضافةو الدورات التدريبية وورش العمل، أعلمي لدوهفيها عن طريق الابتعاث التطوير الوهيفي وال
 فيالدشاركة  أعدالة التوزيع، والاىتمام بدبد ك اعتماد مبدأبالدناخ التنظيمي والثقافة المجتمعية وخصائص العمل، وكذل

 .تطوير العمل في لإبداعيةالأفكار االعمل وتشجيع وتبتٍ 
التنظيمي في تحسين جودة  الالتزامدور ( بعنوان )2014محمد حسن محمود الغرباوي) دراسة

 (قطاع غزة -ني الوط والأمنالشق المدني في وزارة الداخلية )دراسة تطبيقية على(الخدمة
 الشق املتُ فيعدمها اليق دمات التيفي برستُ جودة الخ الالتزام التنظيمي على دور فىدفت ىذه الدراسة للتعر 

 لالتزاما مستوى لقياس الدراسةة. حيث سعت تٍ للمواطنتُ في لزافظات قطاع غز الوط والأمنالددني بوزارة الداخلية 
الدقدمة للمواطنتُ من وجهة  ةوالتنفيذية ودرجة جودة الخدم الوسطى ةالإداري الدستوياتن م العاملتُدى ل التنظيمي
 زام التنظيمي وجودة الخدمة.لتلامن ال وق الفردية لدقدمي الخدمات على كر إضافة لتبيان أثر الف ,وهفتُنظر الد

 :ةقد تم التوصل إلى النتائج التاليو 
ا يؤكد نظيمي وبرستُ جودة الخدمة الدقدمة، وىو مزام التلتلاإحصائية بتُ ا لالةقة طردية ذات دلاوجود ع  -

 .ءلايقدموىا للعم زام التنظيمي للموهفتُ في برستُ وتطوير مستوى جودة الخدمات التيتلاللور الغابي وجود د
 84.73تو بما نس بلغتث حي الخدماتدمي وثتُ من مقحالتنظيمي لدى الدب لالتزامتوفر درجة كبتَة من ات -2

 أىدافهم. جزء من بسثل زارةالو  فأىداذلك كون من  ،%ويرجع
وتعبر %, 89.77بتها مستوى الخدمة التي يقدمها الشق الددني بالوزارة للمواطنتُ ذو جودة كبتَة بلغت نس  -

 .عن حالة رضا عالية عنها من قبل العاملتُ
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عملية شركة )دراسة حالة  ملين()العوامل المؤثرة في الولاء التنظيمي للعا بعنوان( 2007آلاء السوقي)دراسة
 ( آسيا لصناعة الكرتون

التنظيمي للعاملتُ في شركة آسيا لصناعة الكرتون وما  للولاء الأساسيةىذه الدراسة إلى برديد السمات  ىدفت    
مي للعاملتُ التنظي الولاءإلى مستوى تأثتَ ىذه العوامل في  بالإضافةالتنظيمي للعاملتُ،  الولاءىي العوامل الدؤثرة في 

التنظيمي  ولاءالما ىي العوامل الدؤثرة على  :في شركة آسيا. ولؽكن تلخيص مشكلة البحث على الشكل التالي
انطلقت الدراسة من فرضية عدم وجود أثر بتُ الحوافز، تطوير الدسار  .للعاملتُ في شركة آسيا لصناعة الكرتون

 .التنظيمي  ولاءالالدهتٍ، ضغوط العمل، القيادة التحويلية، على 
إلى تأثتَ التحفيز، تطوير  بالإضافةالتنظيمي للعاملتُ في شركة آسيا جيد،  الولاءخلصت الدراسة إلى أن مستوى 

الدسار الدهتٍ للعاملتُ، ضغوط العمل، القيادة التحويلية بنسبة متفاوتة. كانت متغتَات القيادة التحويلية، والتحفيز 
انتهت الدراسة بتقديم لرموعة من الدقتًحات تسهم في الحفاظ على مستوى ،و  التنظيم الولاءعلى  الأكبر الأثرلذا 

إلى تطوير نظام الحوافز مادياً  بالإضافةالقيادة التحويلية بشكل أكبر،  مفهومتعزيز  خلالالتنظيمي من  الولاء
 .وولائهمومعنوياً وجعلو يتميز بالعدالة والدرونة للمحافظة على رضا الدوهفتُ 

ة دراسبالثقافة التنظيمية( تو الالتزام التنظيمي داخل المؤسسة وعلاق) بعنواندراسة)عاشـوري ابتسام(
 ()مؤسسة ديوان الترقية والتسيير العقاري بمدينة الجلفــة المديرية العامةحالة

فتعتبر ثقافة الدنظمة من  توصلت ىذه الدراسة إلى لرموعة من النتائج النظرية والديدانية ،أما بالنسبة للنتائج النظرية
أىم الدؤثرات على سلوك والتزام الأفراد في الدنظمة ،حيث تعتبر الأساس لفهم مواقف الأفراد وإدراكهم وبرفيزىم 
وكذا إرشادىم في مواجهة الضغوط والتغتَات البيئية ،حيث أن الثقافة التنظيمية تسهل الالتزام الجماعي فالشعور 

لتزام القوي من جانب أن الأفراد يقبلون ىذه الثقافة، وتنمي الشعور بالولاء والانتماء بالذدف الدشتًك يشجع الا
لدى العاملتُ فيها كما انها تدعمو، وبدعتٌ آخر فإن الثقافة بزلق هروفا في الدنظمة تؤدي إلى جعل الأفراد إما 

 .عامة من الرضا أو عدم الرضامستعدين أو غتَ مستعدين للالتزام بأىداف الدنظمة من أجل الوصول إلى حالة 
والثقافة القوية لؽكنها أن تدعم من استعداد الأفراد لإعطاء قدر كبتَ من الالتزام والولاء للمنظمة ،من خلال العديد 

يكون لديهم حافزا قويا لتبتٍ ثقافة الدنظمة   ولاء العاملتُ للمنظمة ، ومن ثم من العوامل التي لؽكن أن تزيد من
ولؽكن أن تساعد الثقافة التنظيمية، في زيادة الالتزام التنظيمي لدى أعضاء الدنظمة من خلال إرساء  كوسيلة للحياة

رسالة الدنظمة وتدعيم القيم التي لؽكن ملاحظتها والعمل بها عند برقيق ىذه الرسالة، وتوضيح قيمة الدنظمة بالنسبة 
لديدانية توصلنا إلى عدة نتائج وىي وجود علاقة ذات من خلال الدراسة ا .للفرد وتوصيل تلك القيمة إلى الأعضاء

دلالة إحصائية بتُ الثقافة التنظيمية والالتزام التنظيمي للعاملتُ في مؤسسة ديوان التًقية والتسيتَ العقاري بددينة 
ة لزل الدراسة عاملتُ في الدؤسسالجلفة ، ووجود علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الثقافة التنظيمية والولاء التنظيمي لل
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وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الثقافة التنظيمية وبرقيق الدسؤولية ابذاه الدؤسسة لزل الدراسة  إلىبالإضافة ،
وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الثقافة التنظيمية وبرقيق الرغبة في العمل والاستمرار في الدؤسسة لزل  و،

 .الدراسة
 الدراسات السابقة و ما يميز ىذه الدراسة عن الدراسات السابقة  المطلب الثالث : خلاصة 

خلال الرضا  ثتَ التسويق الداخلي  على الالتزام التنظيمي و الولاء التنظيمي منتناولت الدراسات السابقة تأ    
اك دراسات لى معرفة اثر التسويق الداخلي على الجودة و علاقتها بالرضا الوهيفي .و ىنالوهيفي ، حيث ىدفت إ

 تناولت مستوى و دور الالتزام التنظيمي  وعلاقتو بتحستُ الجودة و الولاء التنظيمي و الثقافة التنظيمية.
 الدنظمات تقوم على تطبيق بعض أبعاد التسويق الداخليوخرجت الدراسات السابقة على التسويق الداخلي أن     
 أو تطبيق نظام حوافز ورواتب عادل  قراراتلكنها لا تتوجو لضو مشاركة العاملتُ في ابزاذ الو 

 لشا لؼلق أجواء عمل سلبية للبعض.
الحوافز تؤثر بشكل  أما الدراسات التي تناولت اثر التسويق الداخلي على الالتزام التنظيمي فقد أكدت على أن     

 للتسويق إلغابي تأثتَعلى وجود  و كذلك اجمع علي العاملتُ تأثتَا الأبعاد أكثرمن  نولأ كبتَ علي الالتزام التنظيمي
 . التنظيمي والولاء الوهيفي الرضا من كل على الدختلفة بأبعاده الداخلي



 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث 
 منهجية الدراسة

 

 



 الفصل الثالث: منهجية الدراسة
 

25 
 

 تمهيد الفصل
بعد التطرق للدراسة والتحليل لدختلف الجوانب النظرية ذات العلاقة بدوضوع الدراسة و الدتمثل في دور 

خلي في برقيق الالتزام التنظيمي بالدؤسسات الفندقية  دراسة حالة الدؤسسات الفندقية لولاية الوادي  التسويق الدا
، وسيتم من خلال ىذا الفصل التطبيقي إلى إسقاط العناصر النظرية على أرض الواقع من خلال  لرموعة من 

ذه الدراسة دون إتباع إجراءات منهجية الدؤسسات الفندقية بولاية الوادي لظوذجا للدراسة، ولا لؽكن القيام به
تسمح بتجديد الخطوات التي لغب الدرور بها والدعلومات التي لؽكن الحصول عليها، وسنحاول التطرق إلى الإطار 

 الديداني للبحث من خلال عرض وبرليل نتائج الدراسة الديدانية وذلك من خلال تقسيم الفصل إلى مبحثتُ:
 لإجراءات الدتبعة في الدراسة. الأدوات واالمبحث الأول: 
 عرض نتائج الدراسة واختبار الفرضياتالمبحث الثاني :
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  المبحث الأول : الأدوات  والإجراءات المتبعة في الدراسة
دور التسويق الداخلي في برقيق الالتزام التنظيمي  تتمحور الدراسة الديدانية بشكل أساسي على 

العاملتُ، حيث و الدوهفتُ من وجهة نظر ولاية الوادي دراسة عينة من الدؤسسات الفندقية  يةبالدؤسسات الفندق
 اشتمل ىذا الدبحث على الأدوات والإجراءات الدتبعة في جمع البيانات الدتعلقة بالدراسة. 

 الطريقة المتبعة في الدراسة: الأولالمطلب 
في جمع البيانات الدتعلقة بالدراسة، واستخدمنا الدنهج  اشتمل ىذا العنصر على الأدوات والإجراءات الدتبعة

الوصفي والتحليلي في برليل البيانات واختبار الفرضيات، حيث تم استخدام استبانة في جمع البيانات من أجل 
اثر التوجو تهدف الدراسة في ىذا الجزء إلى  وتفستَىا والوصول إلى استنتاجات تسهم في برستُ الواقع وتطويره 

 .ولاية الوادي   البنوكدراسة عينة من بداعي في برقيق الديزة التنافسية الإ
 / مجتمع الدراسة وطريقة سحب العينة  : أولا

بدور التسويق الداخلي في برقيق الالتزام التنظيمي  : كون الظاىرة الددروسة تتعلق / مجتمع الدراسة 1
مؤسسات  6ولاية الوادي ، ويتمثل لرتمع الدراسة في عينة الدؤسسات الفندقية   دراسةبالدؤسسات الفندقية 

 فندقية  تعمل في ولاية الوادي والجدول التالي يبتُ ذلك :
 مجتمع الدراسة المؤسسات الفندقية (: يوضح قائمة  1رقم )الجدول 

 لمؤسسات الفندقية سم اا الرقم 
 الغزال الذىبي 01
 فندق التيجاني  02
 فندق سوف 03
  فندق لوس 04
 نزل سي موسى  05
 فندق  العلمي  06

 لبةمن إعداد الط :مصدر
بدا أنو تم الاعتماد على أسلوب الاستبيان في جمع الدعلومات والبيانات فقد ارتأينا توزيع وإجراء / عينة الدراسة: 2

تتطلب أشخاص  الاستبيان بالاعتماد على الطريقة القصدية، وىذا راجع لطبيعة الأسئلة الدطروحة في الاستمارة
حول دور التسويق الداخلي في برقيق الالتزام التنظيمي بالدؤسسات الفندقية ذوي خبرة عالية ولديهم دراية كافية 

 ،وجهتنا لرموعة من الصعوبات والتي نذكر منها :
  بسبب جائحة كرونا وكذلك العطل السنوية .جود أغلب عمال الإدارات في عطلة و 
 بعض أصحاب الدؤسسات الفندقية و الدوهفتُ  نتلقى تقبل وترحيب من لم. 
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  سرار الدؤسسة.أن الاستبيان لؽس من أالدؤسسات الفندقية اعتبار بعض العمال وأصحاب 
تم وقد  أبدت استعدادىا لدساعدتنا في إبسام ىدا البحث، مؤسسات فندقية ه الصعوبات لكن ىناك عدة رغم ىذ
استمارة  73كانت   سات الفندقية ، ولكن الاستمارات الدستًجعة موهفي الدؤساستمارة أسئلة على  100توزيع 

وعدد الاستمارات فقط نظرا لإلغاء استمارات والجدول التالي يوضح قائمة باسم الدؤسسات التي قمنا بزيارتها 
 الدستلمة والدلغاة 

 ع الدراسةمجتم الفندقية  المؤسسات ع مفردات العينة المدروسة حسبتوزي(: يوضح  2الجدول رقم ) 

 الإستمارات الملغاة الاستمارات المستلمة اسم البنك الرقم

 07 30 الغزال الذىبي  01

 03 20 فندق التيجاني  02

 05 20 فندق سوف  03

 08 20 فندق لوس     04

 04 05 نزل سي موسى  05

 0 05 فندق العلمي 06

 27 100 المجموع 

 
 لبةمن إعداد الط :المصدر

 ديد مصادر البيانات وطريقة جمعهاثانيا / تح
اعتمدنا في الدراسة الديدانية على مصدرين أساسيتُ للبيانات، حيث قمنا بجمعها من خلال الدصادر 

 الأولية والثانوية والتي لذا علاقة بدوضوع الدراسة وبسثلت فيما يلي:
قالات العلمية والبحوث الجامعية إضافة بسثلت الدصادر الثانوية للدراسة في لرموعة من الد: المصادر الثانوية /1

 إلى الدراسات السابقة والتي تطرقت إلى موضوع بحثنا.
، بهدف بذميع شخصيا  ة الاستبيان وتم توزيعوولية للدراسة في أداتتمثل الدصادر الأ: المصادر الأولية / 2

 .spssانة ببرنامجحصائيا بالاستعإزمة لدوضوع الدراسة  ومعالجتها البيانات اللا
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 المطلب الثاني: الأدوات المستخدمة في الدراسة
نسعى من خلال ىذا الدطلب إلى توضيح أداة الاستبيان الدستخدم في الدراسة وآلية تصميم الاستبيان 

 وىيكل الاستبيان وىدف من استخدامو: 
 أولًا: تصميم استمارة الاستبيان

وسيلة لجمع  إذ يعتبرث الاجتماعية والإنسانية " الأداة الأكثر استخداما في البحو  :يعتبر الاستبيان
ويطلب من الدستجوبتُ الإجابة عليها ويتم توزيع  البيانات من خلال احتوائو على لرموعة من الأسئلة أو العبارات

 .23 ''لى الدستجوبتُ عبر البريد وغتَىاإرسالذا إ عادة باليد أو من خلال الاستبيان
م أسئلة  الاستبيان بصفة بسيطة، بحيث تكون سهلة وقابلة للفهم من من خلال ىذه الدرحلة قمنا بتصمي

 سئلة بالإجابة على فرضيات البحث.لدستجوبتُ، بحيث تسمح لنا ىذه الأقبل ا
بسثل استمارة الاستبيان الأداة الرئيسية التي تم الاعتماد عليها في الدراسة لجمع البيانات و الدعلومات من الواقع، و 

 راء و جهات نظر موهفي حول مشكلة الدراسة.الدتمثلة في أ
  ،ولكي تكون الاستمارة دقيقة و منظمة في شكلها العلمي من حيث البساطة و الوضوح و الدضمون

 فقد تم تصميمها على ثلاثة مراحل
تعتبر ىذه الدرحلة الخطوة الأولى في إعداد الاستمارة، و انطلاقا من الجانب النظري تم صياغة        

لرموعة من الأسئلة مراعتُ في ذلك إشكالية البحث و الفرضيات الدوضوعة، و لقد راعينا في إعداد الأسئلة ما 
 يلي:
 استعمال لغة سليمة . 
  لأسئلة بسيطة و غتَ قابلة للتأويصياغة . 
 .ترتيب الأسئلة و تسلسلها و ربطها بالأىداف الدرجوة من الدراسة الديدانية 

بناءا على فرضيات الدراسة  قمنا بتصميم وتوزيع استبيان كأداة لجمع البيانات والدعلومات الدتعلقة بالدراسة ،وذلك
 ومتغتَاتها الدستقلة ،ويتكون ىذا الاستبيان من قسمتُ على النحو التالي : 

اسم الدؤسسة الفندقية )عن الدستجيبو الوهيفية  وىو عبارة عن السمات الشخصيةسم الأول: الق
 ،الجنس، الدستوى التعليمي ، العمر ، الدنصب الوهيفي ،الخبرة العملية  ( 

 

                                                           
،  – “إحصائي منظور  – الميدانية الدراسات إعداد و تصميم أساليب ” موسومة بـ  د.طويطيمصطفى ،د.وعيل ميلود ، مطبوعة جامعية23

 فر على الرابط، متو 2014جوان  30جامعة البويرة ، بتاريخ  –، التجاريةو علوم التسيتَ  الاقتصاديةمعتمد من طرف المجلس العلمي بكلية العلوم 
.bouira.dz:8080/jspui/handle/123456789/3327-http://dspace.univ : 28ص 

http://dspace.univ-bouira.dz:8080/jspui/handle/123456789/3327
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كما ىو   لزورينفقرة موزعة على  27وىو عبارة عن لزاور الدراسة وتتكون الاستبانة من  القسم الثاني:
 )الاستمارة( 1ملحق رقم الموضح في 

 أبعاد: ثلاثة وينقسم إلى عبارات التسويق الداخلي : المحور الأول

 ( فقرات.6،ويتكون من )التدريب البعد الأول:  -
 ( فقرات.4، ويتكون من )بسكتُ العاملتُ البعد الثاني:  -
 ( فقرات.6ويتكون من )داري  ، فريق العمل و الدعم الإالبعد الثالث:  -
 ينقسم ثلاثة أبعاد : و وىو عبارات الالتزام التنظيمي ني: الثا المحور

 ( فقرات .4بذاىي ، و يتكون من )البعد الأول : الالتزام الإ -

 ( فقرات .4البعد الثاني : الالتزام الاستمراري ، و يتكون من ) -

 . فقرات(3البعد الثالث : الالتزام الدعياري ، و يتكون من ) -

طريقة تتيح للمستجوبتُ فرصة الإجابة عنها   صياغة عبارات الاستبيانكما وضحنا سابقا فانو روعي في
، ثلاثي ال(LikertScale) معظمها تعتمد على مقياس ليكرت بكل وضوح ووفقا للدراسات السابقة فإن

( على 1،  2، 3،وبسثل رقميا )أبدا ، أحيانا ، دائما   :التالية بحيث يقابل كل عبارة قائمة برمل الاختيارات
 :التوالي

 الثلاثي (: توزيع درجات مقياس ليكارت3رقم ) جدول
 دائما  حياناأ بداأ بدائل القياس

          الدرجة/الترميز
 :(Likert Scale)على مقياس ليكرت بالاعتمادلبة من إعداد الط :المصدر

                                                           
- يعووود أسوواس  هووور موواا الم يوواس الوو  الباحووث'' :مقياســميكرتResisLikertومووو م يوواس نفسوود يسوومخدف  مومووا  وود 

الإجابوة  مو  م يواس ليكورت ي ووف  الاسمبيانات، ومو الم ياس الأكثر شيو ا  د الاسمخداف خاصة  د البحووث النفسوية، و نود
مضمنها الاسمبيان... ويعرف البند و  ا لم ياس ليكرت بانه  بارة بسيطة  بنود المدالالمبحوثين بمحديد مسموى موا  مهف  م  

ورؤيموه المسووب ة حووو  الوو ،   ممووادا  مو  المعووايير الموضووو ية او الشخصوية والموود يمممهوواالمبحوووث لمم يويف والوو  ا يومف سووؤا 
قياسوه  ود مواا الم يواس ... و ود اليالون يمكوون م يواس ليكورت  وبشك   اف  أن مسموى الموا  ة أو  ودف الموا  وة موو موا يومف

 15ص المرجع السابق، :، و ي  ميموديطمن الإجابة  ميها'' ن لا  ن المرجع مصطف  طويطد من خمسة مسمويات مرمبة
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فانــو تم اعتمــاد علــى ،  1الدوافقــة لتحليــل إجابــات أفــراد العينــة الدراســة علــى عبــارات الاســتبيان لإعــداد دليــل
قيـــاس اري حيـــث: الدـــدى: لتحديـــد لرـــالات لالدعيـــ أدوات الإحصـــائية التاليـــة: الدـــدى، الدتوســـط الحســـابي، الالضـــراف

أدني  -الدراسـة حيـث تم حسـاب الدــدى و يسـاويى )أعلـى درجـة في مقيــاس اســتبيانالدسـتخدم في  الثلاثـي ليكـرت
بـتُ المجـالات الدوافقـة نقـوم بقسـمة الدـدى علـى  للتنقـل الفئـةوللحصـول علـى طـول      - )= (درجـة في مقيـاس

  الفئـــة طولالفئـــة ى الدـــدى / عـــدد درجـــات الدقيـــاس، طـــول :التـــالي عـــدد دراجـــات الدوافقـــة وذلـــك علـــى لضـــو
 لكــل لرــال لــىجــة الدوافقــة لضصــل علــى الحــد الأعمــرة للحــد الأدر لدر  وبإضــافة ىــذه القيمــة في كــل      / =

وىكـذا مـع   . وىـو لرـال موافقـة بدرجـة منخفضـة جـدا       -  فنحصل على لرـال              مثلا
لإجمالي أفـراد العينـة علـى كـل عبـارة وعلـى   العملية في التعرف على موقف الُمشتًك كل لرالات الدوافقة، وتفيد ىذه

 :كل لزور حيث لضصل على المجالات كما يلي
 قيم المتوسط الحسابي (: تحديد اتجاه المستجوبين حسب 4رقم ) جدول

 الاتجاه)التقييم( الموافقة درجة المتوسط الحسابي مجال
 درجة منخفضة  بدا أ درجة 1.66إلى  01من 
 درجة متوسطة حياناأ درجة 2.33إلى  1.67من 

 درجة عالية  دائما  درجة 3إلى  2.34من 

ـــةإعـــداد الط مـــن :المصـــدر  موســـومة بــــ  عيل ميلـــود، مطبوعـــة جامعيـــةطـــويطي مصـــطفى،د.و د.:بالاعتماد علـــى المرجـــعلب
،  الاقتصــادية،معتمــد مــن طــرف المجلــس العلمــي بكليــة العلــوم  – “إحصــائي منظــور  – الميدانيــة الدراســات إعــداد و تصــميم أســاليب” 

ــــة و علــــوم التســــيتَ ــــرابط2014جــــوان  30جامعــــة البــــويرة ، بتــــاريخ  – التجاري  : http://dspace.univ-، متــــوفر علــــى ال
.bouira.dz:8080/jspui/handle/123456789/3327 111-110ص. 

إضافة إلى برديد ابذاىات العينة لضو مدى موافقتهم على عبارات الاستبيان فإننا أيضا نقوم بتًتيب 
الاعتماد على أكبر قيمة متوسط حسابي في المحور وعند تساوي الدتوسط العبارات من خلال ألعيتها في المحور ب

 .الحسابي بتُ عبارتتُ فإنو يأخذ بعتُ الاعتبار أقل قيمة للالضراف الدعياري بينهما
 ثانياً: تحديد نوع توزيع بيانات المستجوبين وأساليب المعالجة الإحصائية

بعد جمع بيانات الدستجوبتُ وترميزىا و  : ور الاستبيانتحديد نوع توزيع بيانات المستجوبين نحو محا/ 1
فإنو قبل برليل البيانات لغب برديد ما إذا كانت بيانات الدستجوبتُ على مضمون متغتَات  spssإدخالذا في برنامج 

للكشف  الدراسة التي يتم دراستها تتبع التوزيع الطبيعي أم التوزيعات الاحتمالية الأخرى. وىناك عدة طرق إحصائية
( Shapiro-Wilk، وطريقة اختبار )Kolmogorov-Smirnovعن نوع توزيع بيانات الاستبيان وىي )طريقة اختبار 

( يعطي لنا Tests ofNormalityوعند إجراء استكشاف نوع توزيع البيانات فإن اختبار ) spssوبالاستعانة ببرنامج 
بأي -( في جدول واحد، وShapiro-Wilkختبار )، واKolmogorov-Smirnovلسرجات معًا لكل من )اختبار 

يستخدم Kolmogorov-Smirnovمنهما نستدل على نوع التوزيع؟ و ىنا سنعتمد على القاعدة التالية: أن اختبار 

http://dspace.univ-bouira.dz:8080/jspui/handle/123456789/3327
http://dspace.univ-bouira.dz:8080/jspui/handle/123456789/3327
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إذا كان عدد العينة اقل Shapiro-WilK، في حتُ نستدل بنتائج اختبار 50إذا كان عدد العينة أكبر أو يساوي 
 .  24من
تم إخضاع البيانات إلى عملية التحليل الإحصائي : ليب الإحصائية المستخدمة في الدراسةتحديد أسا  

 SPSS:Statistical Package(SPSS: V21)بالاستعانة ببرنامج التحليل الإحصائي للعلوم الاجتماعية 

for the Social Sciences حصائية  كما ىو موضح فيما يلي:تم الاعتماد على بعض الأساليب الإو 
 حصائية لتحليل البيانات واختبار الفرضيات الدراسة( يبين شرح أساليب الإ5الجدول رقم )

 وصفها حصائيةالأداة الإ
 لوصف أفراد عينة الدراسة  التكرار و النسبة % والرسوم البيانية

 الاستبيان  اختبار ثبات معامل ألفا كرونباخ
 لاختبار صدق الاستبيان معامل ارتباط بيرسون

 لمتوسط الحسابي:ا

وىو متوسط لرموعة من القيم، أو لرموع القيم الددروسة مقسوم على عددىا، 
وذلك بغية التعرف على متوسط إجابات الدستجوبتُ حول الاستبيان ومقارنتها 

(، 05( إلى )01( لأن التنقيط يتًاوح من )03بالدتوسط الفرضي الدقدر ب )
 أعلى قيمة لو. والدتوسط يساعد في ترتيب العبارات حسب

 الانحراف المعياري:

وذلك من أجل التعرف على مدى الضراف استجابات أفراد الدراسة ابذاه كل فقرة 
أو لزور، ويوضح التشتت في استجابات أفراد الدراسة فكلما اقتًبت قيمتو من 
الصفر ىذا يعتٍ تركز الإجابات وعدم تشتتها، كما أنو يفيد في ترتيب العبارات أو 

 ارات لصالح الأقل تشتتا عند تساوي الدتوسط الحسابي بينها.العب

ىو مقياس لتشتت أو تبعثر توزيع الاحتمال أو توزيع التكرار . يتم تعريف معامل  معامل الاختلاف 
 لى الوسط الحسابي للتوزيع .ختلاف كنسبة الالضراف الدعياري إالا

 Tاختبار
 
 (oneSample t-test) 

حصائية )دال أو غتَ دال( في اختبار الفرضيات )الإحصاء لدعرفة الدلالة الإ
( في الكشف  عن oneSample t-testالاستدلالي( ويفيد ىذا الاختبار ) 

 ما إذا كان ىناك فرق  جوىري ) دال إحصائيا ( بتُ الدتوسط الحسابي  
)لإجابات أفراد العينة و الدتوسط الفرضي           

  Fتبار اخ
 

 (FICHER TEST) 

ىو اختبار الدلالة الإحصائية الدستخدمة في برليل جدول الطوارئ . على الرغم 
أنو من الناحية العملية يتم استخدامو عندما تكون أحجام العينة صغتَة .إلا أنها 

 صالحة لجميع أحجام العينات .
مطبوعة ,  د.طويطيمصطفى ،د.وعيل ميلود-: تاليجع العتماد على المر لامن اعداد الطالب وبتصرف با  :المصدر

معتمد من طرف المجلس العلمي بكلية , “ – إحصائي منظور –  الميدانية الدراسات إعداد و تصميم أساليب ” موسومة بـ  جامعية

                                                           
 .156، ص 2005، الرياض، دار جرير للنشر والتوزيع، SPSSأساليب التحليل الإحصائي باستخدام برمجيةأبو زيد، لزمد ختَ سليم،  -24
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http://dspace.univ- :   30/06/2014جامعة البويرة ،  –العلوم الإقتصادية ، التجارية و علوم التسيتَ 
ouira.dz:8080/jspui/handle/123456789/3327. 

 :الاستبيانصدق وثبات :  لثالمطلب الثا
 كما وىنا اعتمدنا على الصدق الظاىري كمرحلة أولى ثم قيمنا الصدق والثبات عن طريق الأساليب الإحصائية

 يلي:
( أعضاء في ىيئة 05على لرموعة من المحكمتُ تألفت من ) الاستبيانعرض : الصدق الظاىري أولا / 

، والتأكد من صدق وملائمة فقرات الاستبيان لتحقيق الأىداف الاستبيانالتدريسية، لأخذ بدلاحظاتهم في بناء 
لك خرج الاستبيان في صورتو البحثية الدتوخاة من الدراسة، حيث تم إجراء ما يلزم من حذف وتعديل، وبذ

 .النهائية
يقصد بصدق أداة الدراسة؛ أن تقيس عبارات الاستبيان ما وضعت لقياسو، وقمنا :  ثانيا/ الصدق البنائي

 بالتأكد من صدق الاستبيان من خلال صدق الاتساق الداخلي لعبارات الاستبيان.
إلى معرفة مدى قدرة كل لرموعة من عبارات المحور ووفقا لدعامل الارتباط بتَسون يهدف  صدق الاتساق الداخلي

على قياس متغتَ بوضوح حيث عندما يتم حساب معامل الارتباط بتَسون بتُ متغتَين فإن ىذا الدعامل يتًاوح في  
(، لكن ىذا الدعامل لا يكتسب دلالتو من قيمتو الدطلقة، ويتعتُ أن يتم تفحص 1( و)+1-كل الحالات بتُ)
لكل معامل ارتباط  مع مستوى  *sig)25رتباط بتَسون  وىذا من خلال مقارنة القيمة الاحتماليةدلالة معامل الا

فإن معامل الارتباط بتَسون   0.05: *26(  أقل أو تساوي مستوى الدلالةsig، فإذا كانت قيمة) 0.05الدلالة 
بارة صادقة ومتسقة لدا وضعت ذو دلالة إحصائية أي توجد علاقة بتُ العبارة ولزورىا أي بعبارة أخرى  أن الع

 لقياسو  أي أن مضمون العبارة يتلاءم مع مفهوم المحور الذي تنتمي إليو .
 
 
 
 

                                                           
(: م هر  د مخرجات البرامج الإحصائية مث  P-valueأو ما يسم  ن )احمما  الخطأ( )(:Sigال يمة الاحممالية ) -*
، و م  أساسها يمف اخمبار دلالة الاحصائية لنمائج الدراسة الميدانية ن لا  ن  بد الكريف بوحفص: الأسالين Spssرنامج ب

 .02، ص: 0252، ديوان المطبو ات الجامعية، الجزائر، 20، الجزء Spssالإحصائية ومطبي امها يدويا وباسمخداف 
يخمارما الباحث  د بحثه و ادة  د دراسات العموف الإنسانية ومد قيمة ( 2.21مسموى الدلالة الإحصائية ) - *

ويعند ال  ان الباحث يش   د النمائج الميدانية بنسبة  2.21والاجمما ية يمف اخمبار مسموى الدلالة شائع الاسمخداف ومو 
 ب  م دار خطأ  د أو بمعن  آخر ي   2.21% ويعند ال  أن الاحمما  الم بو  بالخطأ  د المعاينة، يجن ألا يزيد  ن 1

، ن لا  ن  بد الكريف بوحفص: الأسالين الإحصائية ومطبي امها   2.21لا مزيد  ن   sigصحة النمائج ااا كانت قيمة
 .02، ص: 0252، ديوان المطبو ات الجامعية، الجزائر، 20، الجزء Spssيدويا وباسمخداف 

http://dspace.univ-ouira.dz:8080/jspui/handle/123456789/3327
http://dspace.univ-ouira.dz:8080/jspui/handle/123456789/3327
http://dspace.univ-ouira.dz:8080/jspui/handle/123456789/3327
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 والجدول التالي يوضح ذلك: صدق الاتساق الداخلي: للمحور الأول  -1
 

 تسويق الداخلي( يوضح مدى الاتساق الداخلي لعبارات ال6الجدول رقم )

معامل  
 الارتباط 

قيمة 
  النتيجة يةالمعنو 

معامل 
 النتيجة قيمة المعنوية الارتباط 

 دال       **0.551   العبارة رقم  دال               01العبارة رقم
 دال       **0.463   العبارة رقم  دال       **0.400 02العبارة رقم 

 دال       **0.562  1العبارة رقم  دال       **0.518 03العبارة رقم 
 دال       **0.562 12م العبارة رق دال       **0.502 04رة رقمالعبا

 دال       **0.553 13العبارة رقم  دال       **0.597 05العبارة رقم 

 دال       **0.573 14العبارة رقم  دال       **0.386 06العبارة رقم 
 دال       **0.327 15العبارة رقم  دال       **0.419 07العبارة رقم
 دال       **0.443 16العبارة رقم  دال       **0.381 08العبارة رقم 

 دال:  أي يوجد ارتباط معنوي بتُ العبارة والدرجة الكلية لمحورىا
 على وجود دلالة الاحصائية وعدم وجود ** تدل على عدم وجود دلالة الاحصائية SPSS** تدل في برنامج 

فانو يوجد ارتباط معنوي.  0.05( أقل من أو تساوي مستوى الدلالة،Sig. or P-valueقيمة احتمال الخطأ )قــــــــــــاعدة: إذا كانت 
 بتُ العبارة والدرجة الكلية لمحورىا

 SPSS V .21بالاعتماد على مخرجات برنامج  لبةالمصدر: من إعداد الط
 

الدتعلقة بالمحور الاول بستاز بالاتساق الداخلي مع  من النتائج الارتباطات الثنائية الدبينة أعلاه نلاحظ أن: عبارات
)القيمة  الدعنويةلزورىا حيث أن علاقة الارتباط بتُ الدرجة الكلية للمحور وعباراتو دالة إحصائيا، إذ أن قيمة 

( المحسوبة في كل Correlation de Pearsonالاحتمالية( للقيم الإحصائية لدعاملات الارتباط بتَسون )
مع لزورىا  بل   01فمثلا معامل الارتباط للعبارة رقم  0.05عبارات المحور ىي أقل من مستوى دلالة  عبارة من
ونفس الدقارنة مع باقي العبارات   0.05أقل من 0.000ىsigوىو دال إحصائيا حيث قيمة       =rقيمةى

 .صادقة ومتسقة، لدا وضعت لقياسوالمحور الاولىومنو عبارات 
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 والجدول التالي يوضح ذلكالثاني : الداخلي: للمحور  صدق الاتساق -2
 لتزام التنظيمي اخلي لعبارات الاساق الد( يوضح مدى الات7الجدول رقم )

معامل  
 الارتباط 

قيمة 
 المعنوية

  النتيجة
معامل 

 الارتباط 
 النتيجة قيمة المعنوية

 دال 0     **0.536   العبارة رقم  دال               01العبارة رقم
 دال       **0.218   العبارة رقم  دال       **0.401 02العبارة رقم 
 دال       **0.404   العبارة رقم  دال       **0.178 03العبارة رقم 
 دال       0.432 10 العبارة رقم دال       **0.501 04العبارة رقم
 دال       0.576 11العبارة رقم  دال       **0.432 05العبارة رقم 
  دال       **0.429 06العبارة رقم 

 دال:  أي يوجد ارتباط معنوي بتُ العبارة والدرجة الكلية لمحورىا
 حصائيةود ** تدل على عدم وجود دلالة الإحصائية وعدم وجعلى وجود دلالة الإ SPSS** تدل في برنامج 

فانو يوجد ارتباط معنوي.  0.05( أقل من أو تساوي مستوى الدلالة،Sig. or P-valueقــــــــــــاعدة: إذا كانت قيمة احتمال الخطأ )
 بتُ العبارة والدرجة الكلية لمحورىا

 SPSS V .21بالاعتماد على مخرجات برنامج  لبةالمصدر: من إعداد الط
 

بستاز بالاتساق الداخلي مع  لثانين: عبارات الدتعلقة بالمحور امن النتائج الارتباطات الثنائية الدبينة أعلاه نلاحظ أ
)القيمة  الدعنويةلزورىا حيث أن علاقة الارتباط بتُ الدرجة الكلية للمحور وعباراتو دالة إحصائيا، إذ أن قيمة 

( المحسوبة في كل Correlation de Pearsonالاحتمالية( للقيم الإحصائية لدعاملات الارتباط بتَسون )
مع لزورىا  بل   01فمثلا معامل الارتباط للعبارة رقم  0.05ن مستوى دلالة عبارة من عبارات المحور ىي أقل م

ونفس الدقارنة مع باقي   0.05أقل من    0.00ىsigوىو دال إحصائيا حيث قيمة       =rقيمةى
 .صادقة ومتسقة، لدا وضعت لقياسولثانيالمحور االعبارات ومنو عبارات 

 :Cronbach Alphaام   /  ثباث وصدق أداة القياس باستخدثالثا 
سلوب  والتثبت من صدقها قمنا باستخدام أن الاستبيان يقيس العوامل الدراد قياسها ، من اجل البرىنة على أ

ط والتماسك بتُ فقرات لى قوة الارتبانباخ الفا الذي يعتمد على اتساق أداء الفرد من فقرة إلى أخرى ، وىو يشتَ إكرو 
، والجدول التالي يبتُ قيمة معامل والثبات يزودنا بتقدير جيد للثبات كرونباخ الفا ن معامل  الدقياس ، إضافة إلى أ
 والصدق كما يلي:
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 الاستبانة(: نتائج اختبار ثبات وصدق 8جدول رقم )
 

 معامل الصدق معامل الثباث عدد العبارات  بعادوالأ المحاور
 0.880 0.775 16 الأولإجمالي محور 
 0.702 0.493 11 الثاني إجمالي محور 

 0.889 0.792 27 الإجمالي
 spssبناءا على مخرجات لبةلطاالمصدر: من إعداد 

ويقتًب للواحد الصحيح ثبات عال العامل نظرا لان مبصورة عامة  ثبات المحتوىتدل معاملات الثبات علي 
أعلى معامل ثبات فيما  في برقيق أغراض الدراسة، حيث يتضح من الجدول السابق أن ةعلى قدرة الأداوىذا يدل 

بالمحور الثاني ( ويتعلق 0.493، بينما نلاحظ أن أقل معامل ثبات قدر ب ) ( 0.775بالمحور الأول ىو )   يتعلق
سئلة الاستمارة ، وان أ( .لشا يدل على ثبات 0.792حيث بل )  عاليمل الثبات لإجمالي المحاور بينما كان معا

 الاستبيان يقيس ما استخدم لأجلو .
ن معامل الصدق لمحاور في الدراسة تعدى التًبيعي لدعامل الثبات ونلاحظ أ ما معامل الصدق فهو الجذرأ
 لشا يعتٍ صدق المحتوى لكل المحاور .  0.889
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 المبحث الثاني : عرض نتائج الدراسة  واختبار الفرضيات
تتم عملية عرض  21spssحصائي لبرنامج الإتشفتَىا وتفريغها في ابعد عملية استًجاع الاستبيانات و 

كل العبارات والمحاور لنصل في جابات العينة حول  خصائص العينة ثم معرفة ابذاىات إ النتائج من خلال برديد
 ختَ لاختبار فرضيات الدراسة كما يلي :الأ

 خصائص العينة :ول :عرض المطلب الأ
 وىي كما يوضحها الجدول التالي::   ةمؤسسة الفندقيلتوزيع أفراد العينة تبعا ل: أولا 

 مؤسسةيبين توزيع العينة حسب ال(:  1الشكل رقم )  مؤسسةيبين توزيع العينة حسب ال( :   9جدول رقم)

 

 

 النسبة راركالت الفئة

   0 2     الغزال الذىبي

          فندق تجاني

    0     فندق سوف

     2    فندق لوس

    2    فندق سي موسى

    2    فندق العلمي

  200    المجموع

 

 

 
 

 

 spssباعتماد على برنامج لبةلطاالمصدر: من إعداد 

حيث أن فندق الغزال الذىبي  الدؤسسة الفندقيةفراد العينة حسب أمن الجدول والشكل السابقتُ يتضح توزيع 
فندق سوف و فندق لوس % و 23.3% من إجمالي العينة . بينما فندق التجاني يشكل 31.05يشكل 

% 1.4% على التوالي . و فندق سي موسى و فندق العلمي برصلا على نسبة 16.4% و 20.5يشكلان 
 لكل منهما .
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 وىي كما يوضحها الجدول التالي::   لجنستوزيع أفراد العينة تبعا ل: ثانيا
 الجنسين توزيع العينة حسب يب(:   2الشكل رقم ) يبين توزيع العينة حسب الجنس( :   10جدول رقم)

 

 النسبة راركالت الفئة

          ذكر

          أنثى

 %200 73 المجموع

 

 
 

 

 

 spssباعتماد على برنامج لبةلطاالمصدر: من إعداد 

أكبر نسبة  ذكور بنسب متفاوتة، حيث أن الجنس فراد العينة حسب أمن الجدول والشكل السابقتُ يتضح توزيع 
 . %24.3لؽثلون نسبة  الإناث ، أما %75.3ـبـــــــ

 وىي كما يوضحها الجدول التالي::  حسب العمرأفراد العينة توزيع -  ثالثا 
 العمرتوزيع عينة دراسة حسب  (:  3الشكل رقم ) العمرتوزيع عينة دراسة حسب (: 11جدول رقم) 

 النسبة التكرار البيان

 %20.5 15 سنة29لى إ 20من 

 %46.6 34 سنة39لى إ30 من

 %20.5 15 سنة49لى إ 40من

 %12.3 09 سنة فأكثر50

 %100 73 المجموع
  spssباعتماد على برنامج لبةلطاالمصدر: من إعداد 

 

 

 

)من من خلال الجدول أعلاه والخاص بالدعلومات حسب متغتَ العمر نلاحظ تباين في الأعمار وأن الفئة العمرية 
تأتي  اختَ وأ، %20.5(بنسبة سنة 49الى40من )العمرية  تتُتليها الفئ،%46.6ة بنسبة مئويسنة ( 39الى 30
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لى من  إما )ومنو فإن الفئة العمرية الأكثر تكرار بسيل إلى أعمار %12.3سنة( بنسة  50الفئة العمرية )أكثر من 
 . إلغابيا علي نتائج البحث لشا يعتٍ أنها لذا خبرة معتبرة في التعامل ميدانيا وىذا ما لؽكن أن ينعكسسنة ( 40 49

 وىي كما يوضحها الجدول التالي:: حسب المستوى العلمي أفراد العينة توزيع - رابعا 
المستوى  توزيع عينة دراسة حسب(:  12جدول رقم)

 العلمي
 المستوى العلميتوزيع عينة دراسة حسب  (: 4الشكل رقم ) 

 النسبة التكرار البيان
 %24.7 18 ثانوي

 %38.4 28 جامعي

 %37 17 دبلوم تكويني

  %100 73 المجموع
 

 

 spssباعتماد على برنامج لبةلطاالمصدر: من إعداد 

نلاحظ من خلال الجدول  الخاص بتوزيع عينة الدراسة حسب متغتَ الدؤىل) الدستوى التعليمي (  أن 
وىي نسبة %38.4بة مئوية فرد بنس 28حيث بل  عددىم جامعية شهادة لفراد العينة من حاملي أغلبية أ

أي أن أغلبية  ، %24.7دةونسبة حاملي شها،%  دبلوم تكويتٍشهادة لمرتفعة، في حتُ بلغت نسبة حاملي 
 .أفراد العينة لديهم مستوى جامعي وىذا ما يزيد من ألعية البحث و النتائج الدتوصل إليها
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 ما يوضحها الجدول التالي:وىي ك:   أفراد العينة تبعا الخبرة توزيع -خامسا
 يع عينة دراسة حسب الخبرةتوز  :( 13جدول رقم) 

 العملية 
 العملية  ع عينة دراسة حسب الخبرةتوزي (:  5الشكل رقم )

 النسبة التكرار البيان

 %30.1 22 سنوات 5أقل من 

       23 سنوات10و5بين 

 %20.5 15 سنة 15و  11بين 

 %9.6 07 سنة 20الى 15من 

 %8.2 06 سنة20أكثر من 

 %100 73 المجموع

  spssعتماد على برنامجلابا لبةلطاالمصدر: من إعداد 
 

 

حسب متغتَ الخبرة، حيث لصد أن أغلب أفراد العينة لديهم خبرة في العمل العينة توزيع والشكل السابقتُ مثل الجدول 
سنوات( 5الذين لديهم خبرتهم )أقل من فراد ، ثم تليها نسبة الأ %31.5ب  درت سنوات ق10الى 6من تتجاوز 

، %20.5بنسبة مئوية تقدر بسنوات  15لى إ 11من ، تليها الأفراد الذين تتًاوح خبرتهم  %30.1نسبة مئوية ب
أي أن . %9.6مئوية قدرت ب بنسبة سنة ( 20سنة (و)أكثر من 20لى إ 15)ك الذين تتًاوح خبرتهم ئثم أول

 .سنوات 10تتعدى  فراد العينة خبرتهممعظم  أ
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 وىي كما يوضحها الجدول التالي::   يوظيفمنصبال توزيع أفراد العينة تبعا:  سادسا
 ن توزيع العينة حسب  منصب الوظيفي( يبي14)الجدول رقم 

 
 النسبة التكرار الفئة

     2  2 استقبال

    2   2 طباخ

     2    عامل نظافة

         رئيس مصلحة

         ارنج

         محاسب

         كهربائي

  2      مدير مخزن

     2    عون أمن

 %200    المجموع

 SPSSمن مخرجات  لبةلطاعداد المصدر: من إ
 الوظيفي ( يبين توزيع العينة حسب المنصب 6الشكل رقم )    
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بنسب متفاوتة، حيث أن  الدنصب الوهيفيسب من الجدول والشكل السابقتُ يتضح توزيع الأفراد العينة ح
للمناصب ، أما  بالنسبة 19.%لؽثلون  أكبر نسبة  استقبال وطباختُ وعمال النظافة وعون أمن  الدوهفتُ 

سبب ىذا  8.2%و 6.8%تتًاوح ما بتُ  لؽثلون نسبة )رئيس مصلحة ولصار ولزاسب وكهربائي ومدير لسزن(
 .يالتفاوت ىو طبيعة ىيكلها التنظيم

 حسب مقياس ليكارت الثلاثي : اتجاه إجابات العينة على أسئلة الاستبيانالثانيالمطلب 
حسب مقياس ليكارت الثلاثي والذي سبق ذكره في  الدراسة ىاتو نتائج برليل و عرض إلى سنتطرق
 الإجابات تبوب و جدول في الاستبيان نتائج حوصلة تم فقد واضحة و دقيقة النتائج تكون حتىو،الدبحث الأول 

 و الحسابية الدتوسطات الدئوية النسب من حساب تم و الاستبيان، في الددرجة للأسئلة التسلسل حسب على
 للمتوسط قيمة اكبر على اعتمادا الدستجوبتُ نظر وجهة حسب العبارات ترتيب تم كما الدعيارية، الالضرافات
 .الحسابي الدتوسط قيم تساوي عند لدعياريا الالضراف لؽثلو الذي و للتشتت قيمة اقل حسب و الحسابي
 :التسويق الداخلي جابات العينة حول محور إدراسة اتجاىات أولا  : 

جابات فيو حسب ل بعد على حدى لدعرفة ابذاىات الإبعاد وسوف نفصل في كلدينا في لزور الأول ثلاثة  أ    
 مقياس ليكارت الثلاثي كما يلي : 

 :التدريبلبعد  دراك عينة الدراسة/ النتائج المتعلقة حول إ1
 كما يلي :لبعد التدريب  يشتَ الجدول  التالي إلى مدى إدراك أفراد عينة الدراسة 

 بعدالتدريب(: اتجاه إجابات العينة حول 15الجدول رقم )
المتوس التدريب بعد 

ط 
 المرجح

الانحرا
ف 

المعيار 
 ي

 الاتجاه  الترتيب  معامل الاختلاف 

 أحيانا 2         0.714 2.18 مج تدريب للعاملين الجدد و القدامىتضع الإدارة برا

 أحيانا 3          0.714 2.18 توفر الإدارة كافة المستلزمات التدريبية

 أحيانا 4      0.819 2.10 تقيس الإدارة درجة استفادة العاملين من التدريب

 أحيانا 5          0.767 2.10 يتم وضع خطط التدريب بناء على أىداف معدة مسبقا

 أحيانا 6          0.772 2.04 تقدم المنظمة دورات تدريبية في مواضيع حديثة

 دائما 1          0.692 2.24 زاد التدريب من كفاءتك في إنجاز الأعمال
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 أحيانا           0.432 2.155 الإجمالي
 spssبناء علي مخرجات  لبةلطاالمصدر: من إعداد 

ماعدا العبارة  أحيانا  إجاباتهم كانت تتجو لضو  بعد التدريب  أغلبالبيانات السابقة لصد أن  من خلال
والالضراف الدعياري         ،حيث كان متوسطها الحسابي الإجمالي بقيمة السادسة كانت تتجو لضو دائما 

الوسط الحسابي  ،أي أن الوسط الحسابي قريب من( 1.67-2.33، وىذه تقع في المجال )(     )قدره
( ومتوسط حسابي 0.692)الدرتبة الأولى بالضراف معياري يقدر  سادسة ولقد احتلت الفقرة ال،  ( 3النظري)
الدرتبة الأولى ، بينما احتلت الفقرة  التدريب يزيد من كفاءتك في إنجاز الأعمال أن وقر أ( حيث 2.24قدره )

، الإدارة برامج تدريب للعاملين الجدد و القدامىتضع ( حيث  0.714الثانية بالضراف معياري قدره )
 .(0.772الدرتبة الأختَة بالضراف معياري قدره )امسة  واحتلت الفقرة الخ

 تمكين العاملينلبعد / النتائج المتعلقة حول إدراك عينة الدراسة 2
 يلي : كمالبعد التمكتُ العاملتُ   يشتَ الجدول  التالي إلى مدى إدراك أفراد عينة الدراسة 

 بعد تمكين العاملين(: اتجاه إجابات العينة حول 16الجدول رقم )

المتوسط  التمكين العاملينبعد 
 المرجح

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف 

 الاتجاه الترتيب

 دائما 1        0.662 2.42 دارة على توفير التسهيلات اللازمة لأداء العملتحرص الإ
الرأي في حل المشكلات وطرح تتيح لك الإدارة إبداء 

 الأفكار
 دائما 2          0.583 2.34

لديك صلاحيات لاتخاذ القرارات التي تسرع الاستجابة 
 لحاجات طالبي الخدمة

 أحيانا 3          0.717 2.23

تملك حرية التصرف في عملك لتلبية حاجيات طالبي 
 الخدمة

 أحيانا 4          0.692 2.22

 أحيانا           0.373 2.30 الإجمالي

 spssباعتماد على برنامج لبةلطاالمصدر: من إعداد 
حيث كانت ،بتُ دائما وأحيانا   إجاباتهم  التمكتُ العاملتُ   كانت بعد توضح البيانات السابقة أن 

–2.33( وىذه تقع في المجال )0.373( ويقدر الالضراف الدعياري )2.30الدتوسط الحسابي الإجمالي ) قيمة
الأولى ولى الدرتبة ولقد احتلت الفقرة الأ ،( 3(، أي أن الوسط الحسابي قريب من الوسط الحسابي النظري )1.67
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بينما  ،تحرص على توفير التسهيلات اللازمة لأداء العمل دارةالإ نأ(، وتشتَ إلى 0.662بالضراف معياري يقدر بـ)
تتيح لك الإدارة إبداء الرأي في حل حيث ، ( 0.583عياري قدره )الدرتبة الثانية بالضراف ملثانية ااحتلت الفقرة 

 (.0.692الدرتبة الأختَة بالضراف معياري قدره)رابعة ، واحتلت الفقرة ال المشكلات وطرح الأفكار

 لبعد فرق العمل والدعم الإداريالنتائج المتعلقة حول إدراك عينة الدراسة  /3

 كما يلي:لبعد فرق العمل والدعم الإداري  أفراد عينة الدراسة يشتَ الجدول  التالي إلى مدى إدراك 

 فرق العمل والدعم الإداريبعد (: اتجاه إجابات العينة حول 17الجدول رقم )
المتوسط  فرق العمل والدعم الإداريبعد 

 المرجح
الانحراف 

 المعياري
معامل 

 الاختلاف 
الاتجا الترتيب

 ه
 دائما 2 0.248739 0.592 2.38 روح الفريق تشجع الإدارة العاملين على العمل ب

 دائما 1          0.601 2.44 يسود التعاون بين العاملين في فرق العمل 

 أحيانا 4          0.621 2.32 تهتم الإدارة بتبادل الأفكار حول العمل بين العاملين 

 ناأحيا 5          0.607 2.27 توفر الادارة بيئة عمل محفزة للعاملين 

تحرص الإدارة على توفير برامج الرفاىية و الاجتماعية 
 للعاملين 

 أحيانا 6          0.745 2.03

 أحيانا 3          0.668 2.33 يتمتع العاملون بعلاقات جيدة مع الرؤساء

 أحيانا           0.388 2.29 الإجمالي

 spssباعتماد على برنامج لبةلطاالمصدر: من إعداد 
لضو أحيانا ماعدا العبارتتُ  إجاباتهم  كانت كل فرق العمل والدعم الإداري بعد بيانات السابقة أن توضح ال

( ويقدر الالضراف الدعياري 2.29حيث كانت قيمة الدتوسط الحسابي الإجمالي )، الأولى والثانية فكانت تتجو لضو دائما
( 3سابي قريب من الوسط الحسابي النظري )(، أي أن الوسط الح1.67–2.33( وىذه تقع في المجال )0.388)
يسود بين  التعاون أن (، وتشتَ إلى0.601الدرتبة الأولى بالضراف معياري يقدر بـ) ثانية ولقد احتلت الفقرة ال،

ن أ( حيث 0.592الدرتبة الثانية بالضراف معياري قدره )الأولى بينما احتلت الفقرة  ؛ العاملين في فرق العمل
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الدرتبة الأختَة بالضراف معياري امسة  ، واحتلت الفقرة الخالعاملين على العمل بروح الفريق الإدارة تشجع 
 (.0.745قدره)

 : الالتزام التنظيميجابات العينة حول محور إدراسة اتجاىات ثانيا : 
  كما يلي:لمحور الالتزام التنظيمي   يشتَ الجدول  التالي إلى مدى إدراك أفراد عينة الدراسة 

 الالتزام التنظيمي محور(: اتجاه إجابات العينة حول 18دول رقم )لجا

الانحراف  المتوسط المرجح تجاىيالبعد الأول : الالتزام الإ
 المعياري

 الاتجاه الترتيب معامل الاختلاف

تستمتع بالحديث عن عملك مع أصدقائك 
 خارج نطاق العمل 

2.21 0.666 
          

 أحيانا  7

 دائما 1          0.650 2.34 بدوافع ذاتية ارتباطك بعملك 

 أحيانا 9          0.687 2.03 تتنازل عن عملك لصالح منظمات أخرى 

الالتزام تعتبر نفسك على درجة عالية من 
 تجاه العمل ا

 دائما 2          0.628 2.34

 أحيانا           0.65775 2.23 الإجمالي 

 الاتجاه  التًتيب  معامل الاختلاف  الالضراف الدعياري  الدتوسط الدرجح تمراري البعد الثاني : الالتزام الاس

 تركك لعملك يسبب لك مشاكل )نفسية,
 شخصية (  ,اقتصادية

2.27 0.750 
          

 أحيانا 4

 دائما 3          0.650 2.34 تحب البقاء و الاستمرار في عملك الحالي 

لديك  تستمر في عملك حتى و لو كانت
 رغبة في تركو 

 أحيانا 10          0.726 2.03

الفرص المتاحة في المنظمات الأخرى غير 
 مناسبة 

 أحيانا 8          0.680 2.19

 أحيانا /          0.7015 2.2075 الإجمالي 

 الاتجاه تيبالتً  معامل الاختلاف  الالضراف الدعياري  الدتوسط الدرجح البعد الثالث : الالتزام المعياري 

تعتقد أن ترك عملك الحالي دون مبرر ىو 
 تصرف غبر أخلاقي 

2.25 0.727 
          

 أحيانا 6
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تشعر بأن الالتزام الأخلاقي ىو أىم 
 الأسباب التي تدفعك للبقاء في عملك 

 أحيانا 5          0.646 2.26

تعتقد أن الاستمرار في وظيفة واحدة مدى 
 الحياة أفضل للموظف 

 أحيانا 11          0.795 1.75

 أحيانا / 0.35441 0.72267 2.08666667 الإجمالي 

 spssباعتماد على برنامج لبةلطاالمصدر: من إعداد 
حيانا ، ماعدا ثلاثة أأفراد العينة قد أعطوا أراء لزور الالتزام التنظيمي أغلب تشتَ البيانات السابقة بأن 

 ، حيث قيمة الدتوسط الحسابي وىي العبارة الثانية والعبارة الرابعة والعبارة السادسة عبارات كانت ننجو لضو دائما  
أي أن الوسط الحسابي قريب من الوسط الحسابي النظري (0.279( وقدر الالضراف الدعياري )2.183) الإجمالي 

(3). 

 ارتباطك بعملك أن  ، التي تشتَ إلى( 0.650الدرتبة الأولى بالضراف معياري يقدر بـ)الثانية ولقد احتلت الفقرة  
لى أنو تشتَ إالتي (، 0.628الدرتبة الثانية بالضراف معياري قدره )رابعة ، بينما احتلت الفقرة البدوافع ذاتية يكون 

الدرتبة الأختَة بالضراف معياري لحادية عشر  واحتلت الفقرة ا،تعتبر نفسك على درجة عالية من الالتزام اتجاه العمل 
 (.0.795) هقدر 

 :التحليل و المناقشة : لثالمطلب الثا
نت البيانات تتبع كا ذاإولا معرفة ما أحصائية والاختبارات لغب دوات الإقبل اختبار الفرضيات وتطبيق الأ

ذا البيانات تقتًب للتوزيع الطبيعي وسوف نتأكد من ذلك إ  30ولان حجم العينة يفوق و لا ، أتوزيعا طبيعيا 
 .تطبيق الاختبارات الدناسبة سيمنروف وذلك قصد معرفة و بارات شابتَومن خلال اخت

 اختبار التوزيع الطبيعي  أولا/
نستخدم ىذا الاختبار لدعرفة ما اذا كانت البيانات تتبع توزيعا طبيعيا اولا ولدعرفة ذلك نستخدم اختبارين 

 الدراسة  ن العينةا أبد، ولكن   Shapiro-Wilkواختبار  Kolmogorov-Smirnovمعروفتُ لعا 
 .ن البيانات تقتًب للتوزيع الطبيعي أنقول   30اكبر من 

 :الاختبار المعلميةثانيا/ 
ىم أومن بتُ  كبتَة تستخدم ىذه الاختبارات في حالة واحدة عندما تكون البيانات تتبع توزيع طبيعي والعينة   

وفي دراستنا سوف ،  ANOVAحادي ليل التباين الأقلتُ ، واختبار برلعينتتُ مست tىذه الاختبارات ىي اختبار 
 . التأثتَنواع من الفرضيات وىي فرضية العلاقة ، وفرضية الفرق ، وفرضية ألطتبر ثلاث 

 التوزيع طبيعي ، بينما فرضية الفرق نستخدم فيها بتَسون لانفرضية العلاقة نستخدم فيها اختبار معامل الارتباط 
 سوف نستخدم الالضدار الدتعدد . التأثتَما فرضية أ،  ANOVAواختبار  ، لعينتتُ مستقلتُ tاختبار
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لطتبر و لان التوزيع طبيعي  لبتَسونسوف نقوم ىنا بحساب مصفوفة الارتباطات ختبار فرضيات العلاقة :/ ا1
 : معامل الارتباط لدعرفو الدلالة الإحصائية لو كالتالي

 . التنظيمي الالتزامالتسويق الداخلي و  لا توجد علاقة بتُالفرضية الصفرية الأولى : 
H  ُالتنظيميالتسويق الداخلي و الالتزام : لا توجد علاقة بت . 
H  ُالتنظيميالتسويق الداخلي و الالتزام :   توجد علاقة بت . 

 برصلنا على الجدول التالي : spssمن لسرجات 
 متغيرات الدراسة  ( :معامل الارتباط بين 19الجدول رقم )

Correlations 

 X1 X2 

X1 

Pearson Correlation       
**
 

Sig. (2-tailed)       

N       

X2 

Pearson Correlation     
**
   

Sig. (2-tailed)       

N       

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

X1 التسويق الداخلي = /X2 الالتزام التنظيمي = 
 SPSSبناءا على مخرجات  لبةالمصدر من إعداد الط

 يلي: من خلال الجدول السابق وجدنا ما
ا ذ( وى0.526لى )إومعامل الارتباط مساوي  قويةطردية كانت الالتزام التنظيمي   التسويق الداخلي والعلاقة بتُ 

أي نرفض  0.05أقل من وىي  =0.000sigلأن قيمة ،  %5الارتباط ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 
 الفرض الصفري.

 

 التسويق الداخلي و بعد الالتزام الابذاىي .أبعاد لا توجد علاقة بتُ :  ثانيةالفرضية الصفرية ال
H  ُالابذاىيالتسويق الداخلي و الالتزام أبعاد: لا توجد علاقة بت . 
H  ُالابذاىييق الداخلي و الالتزام التسو أبعاد:   توجد علاقة بت . 

 برصلنا على الجدول التالي : spssمن لسرجات 
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 ي .تجاى( : معامل الارتباط بين أبعاد التسويق الداخلي و الالتزام الا20الجدول رقم )
 التسويق الداخلي  :المحور الأول

 بعد الالتزام الاتجاىي 
 مستوى الدلالة الارتباطمعامل 

 0.014 **0.285 بعد التدريب

 0.046 **0.234 بعد تمكين العاملين

 0.000 **0.440 بعد فرق العمل والدعم الإداري

 0.000 **0.319 اجمالي المحور الاول 

 SPSSالمصدر من إعداد الطلبة بناءا على مخرجات 
 يلي: من خلال الجدول السابق وجدنا ما

  ُمعامل الارتباط مساوي حيث أن طردية متوسطة كانت ي  بذاىلتزام الاالا بعدو  بعد التدريبالعلاقة بت
أقل من وىي =0.014sig، لأن قيمة %5(وىدا الارتباط ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 0.285لى )إ

 نرفض الفرض الصفري.أي 0.05
  ُث بل  معامل حي ومتوسطة ، ةطردي تكانبعد الالتزام الابذاىي  و بعد بسكتُ العاملتُ العلاقة بت

وىي أقل من  sigى 0.046، لأن قيمة   %5( وىو ذو دلالة إحصائية عند مستوى 0.234الارتباط )
 .ي نرفض الفرض الصفري ، أ0.05
  ُمعامل الارتباط طردية متوسطة لان  بذاىيالاالالتزام  بعدبعد فرق العمل والدعم الإداري و العلاقة بت

( وىي أقل   (      =sigلان قيمة  %5إحصائية عند مستوى  ةلو دلال الارتباطا ذوى(0.440يساوي )
 نرفض الفرض الصفري. ، أي 0.05من 

  يساوي  بعد الالتزام الابذاىيجمالي وإالتسويق الداخلي جمالي لزوربتُ إوجدنا أن معامل الارتباط
قيمة  ، نظرا لأن  %5دلالة إحصائية عند مستوى طردي قوي نوعا ما ولو ( وىو ارتباط 0.319)

sig        الفرض الصفري. نرفضأي  0.05وىي اقل من 
الالتزام  بعدو المحور الأول التسويق الداخلي بعاد ة ذات دلالة إحصائية بتُ أكنتيجة  نهائية نقول انو ىناك علاق

 .الابذاىي
 تمراري .لا توجد علاقة بتُ أبعاد التسويق الداخلي و بعد الالتزام الاس:  ثالثة الفرضية الصفرية ال

H  ُالاستمراريالتسويق الداخلي و الالتزام : لا توجد علاقة بت . 
H  ُالاستمراريالتسويق الداخلي و الالتزام :   توجد علاقة بت . 
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 برصلنا على الجدول التالي : spssمن لسرجات 
 الالتزام الاستمراري .( : معامل الارتباط بين أبعاد التسويق الداخلي و 21الجدول رقم )

 التسويق الداخلي  :المحور الأول
 الالتزام الاستمراري بعد

 مستوى الدلالة الارتباطمعامل 
 0.065 **0.217 بعد التدريب

 0.042 **0.239 بعد تمكين العاملين

 0.820 **0.027 بعد فرق العمل والدعم الإداري

 0.000 **0.161 ول إجمالي المحور الأ

 SPSSبناءا على مخرجات  لبةمن إعداد الط المصدر
 يلي: من خلال الجدول السابق وجدنا ما

  ُلى إمعامل الارتباط مساوي حيث أن  عكسيةكانت ي  ستمرار الالتزام الا بعدبعد التدريب  و العلاقة بت
 كبرأوىي  =0.065sig، لأن قيمة  %5ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ليس ا الارتباط ذوى(0.217)

 الفرض الصفري. قبلن، أي  0.05من 
  ُحيث بل  معامل  ومتوسطة ، ةطردي تكانبعد بسكتُ العاملتُ و بعد الالتزام الاستمراري  العلاقة بت

وىي أقل من  sigى 0.042، لأن قيمة   %5( وىو ذو دلالة إحصائية عند مستوى 0.239الارتباط )
 .ي نرفض الفرض الصفري ، أ0.05
  ُمعامل الارتباط د فرق العمل والدعم الإداري وبعد الالتزام الاستمراري عكسية  لان بعالعلاقة بت

( وىي  (      =sigلان قيمة  %5إحصائية عند مستوى  ليست لو دلالة الارتباطا ذوى(0.027يساوي )
 نرفض الفرض الصفري. ، أي 0.05أقل  من 
  يساوي ي ستمرار وإجمالي بعد الالتزام الاخلي التسويق الدابتُ إجمالي لزور وجدنا أن معامل الارتباط

، نظرا لأن قيمة   %5دلالة إحصائية عند مستوى طردي قوي نوعا ما ولو ( وىو ارتباط 0.161)
sig        الفرض الصفري. نرفضأي  0.05وىي اقل من 

الالتزام  وبعدق الداخلي المحور الأول التسويكنتيجة  نهائية نقول انو ىناك علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ أبعاد 
 ي.ستمرار الا

 : لا توجد علاقة بتُ أبعاد التسويق الداخلي و بعد الالتزام الدعياري . ةرابعالفرضية الصفرية ال
H  ُالدعياريالتسويق الداخلي و الالتزام : لا توجد علاقة بت . 
H  ُالدعياريالتسويق الداخلي و الالتزام :   توجد علاقة بت . 
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 برصلنا على الجدول التالي : spssمن لسرجات 
 ري .معيا( : معامل الارتباط بين أبعاد التسويق الداخلي و الالتزام ال22الجدول رقم )

 التسويق الداخلي  :المحور الأول
 الالتزام المعياري بعد

 مستوى الدلالة الارتباطمعامل 
 0.002 **0.365 بعد التدريب

 0.000 **0.453 العاملينبعد تمكين 

 0.000 **0.516 بعد فرق العمل والدعم الإداري

 0.000 **0.444 اجمالي المحور الاول 

 SPSSالمصدر من إعداد الطلبة بناءا على مخرجات 
  ُمعامل الارتباط مساوي طردية متوسطة حيث أن كانت بعد التدريب  و بعد الالتزام الدعياري  العلاقة بت

 كبرأوىي  =0.002sig، لأن قيمة  %5ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  ا الارتباطذىو (0.365لى )إ
 الفرض الصفري. رفضن، أي   0.05من 

  ُحيث بل  معامل  ومتوسطة ، ةطردي تكانبعد بسكتُ العاملتُ و بعد الالتزام الدعياري  العلاقة بت
وىي أقل من  sigى 0.000ن قيمة  ، لأ %5( وىو ذو دلالة إحصائية عند مستوى 0.453الارتباط )

 .ي نرفض الفرض الصفري ، أ0.05
  ُمعامل الارتباط بعد فرق العمل والدعم الإداري وبعد الالتزام الدعياري طردية متوسطة  لان العلاقة بت

وىي أقل  من      =sigلان قيمة  %5إحصائية عند مستوى  لو دلالة الارتباطا ذوى(0.516يساوي )
 فض الفرض الصفري.نر  ، أي 0.05
  ( وىو 0.444يساوي )وبعد الالتزام الدعياري التسويق الداخلي بتُ إجمالي لزور وجدنا أن معامل الارتباط
وىي اقل من        sig، نظرا لأن قيمة   %5دلالة إحصائية عند مستوى طردي قوي نوعا ما ولو ارتباط 
 الفرض الصفري. نرفضأي  0.05

الالتزام  وبعدالمحور الأول التسويق الداخلي و ىناك علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ أبعاد كنتيجة  نهائية نقول ان
 الدعياري. 

قلتُ ، لعينتتُ مست tلاستخدام ىذا الاختبار لدينا اختبارين مهمتُ لعا اختبار اختبار فرضيات الفرق : ثانيا/ 
 كما يلي :ANOVAحادي واختبار برليل التباين الأ
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خدم لدعرفة الفروقات في متوسطات علمية ويستالد: ىذا الاختبار من الاختبارات عينتين مستقلينل tاختبار  -1
لى خاصية واحدة تقسم العينة إجابات العينة حسب خاصية تقسم العينة إلى قسمتُ فقط ، وفي دراستنا توجد إ

 :ة و فرضيتتُ جزئيتتُ كما يلي رئيسي ةذا ستكون ىناك فرضيإالجنس ، وىيقسمتُ  
لاقا من ىذه ، وانطالجنس لى إبتُ متوسطات إجابات العينة ترجع توجد فروقات  : لاالفرضية الرئيسية/1-1

 .فرضيتتُ جزئيتتُ لى إالفرضية سوف نقسمها 
المحور الأول  التسويق الداخلي جابات العينة على إتوجد فروقات بتُ متوسطات  : لا الأولىالفرضية الجزئية 

 نس.لى خاصية الجترجع إ
الثاني الالتزام التنظيمي ترجع  المحورجابات العينة على إتوجد فروقات بتُ متوسطات  : لا الفرضية الجزئية الثانية

 . لى خاصية الجنس إ
، الجنس مع متغتَة ورين للمح للاستقلالية   tجابة على كل ىذه الفرضيات استخدمنا اختبار وللإ

 كما يلي :  0.05عند مستوى دلالة  spssلسرجات وبرصلنا على الجدول التالي الشامل من 
 متغيرة الجنس جمالي المحاور مع لإ t( اختبار 23الجدول رقم )

اختبارتجانس  المحاور
 Fالتباين 

 لعينتين  tإختبار  مستوى دلالة
 ستقلتينم

 مستوى دلالة

 0.601 -3.403- 0.905 0.014 التسويق الداخلي الأول المحور

 0.554 0.594- 0.507 7.792 لتزام التنظيميالا الثاني المحور

 SPSSحصائيبناءا على مخرجات البرنامج الإ لبةعداد الطإالمصدر : من 
 =F 0.014ن قيمة اختبار التجانس للمحور الأول)التسويق الداخلي (  نلاحظ أمن الجدول السابق 

تساو ونقبل ن التباين مأي أ 0.05قيمة الدعنوية اكبر من  لان 0.05وىي ليست معنوية عند مستوى دلالة 
ول في ر الأن العينتتُ من لرتمعتُ غتَ لستلفتُ ومنو لطتار السطالفرض الصفري القائل أن التباين متساوي أي أ

(، وكذلك بالنسبة للمحور الثاني )الالتزام التنظيمي(كانت  03 انظر الملحقجدول اختبار ت للاستقلالية )
 0.05اكبر  من  Fالذي نقبل فيو الفرض الصفري لان قيمة الدعنوية لقيمة  =7.792Fقيمة اختبار التجانس 

 ول كذلك  من جدول اختبار ت للاستقلالية .التباين متساوي ولطتار السطر الأ نومنو نقول أ
( وكلها 0.594-، 3.403-يلي وعلى التًتيب ) كانت كما  tلاختبارات وبناءا على اختبار التجانس كانت نتائج ا

 نو لاأالقائلة بالأولى الجزئية الفرضية  قبوللشا يعتٍ ، (0.554،  0.601تي وعلى التًتيب )يات معنوية كالآبدستو 
للجنس ، وكذلك قبول ترجع المحور الأول التسويق الداخلي جابات العينة على إتوجد فروقات بتُ متوسطات 

المحور الثاني الالتزام جابات العينة على إسطات توجد فروقات بتُ متو  نو لاأالقائلة بالثانية  الجزئية الفرضية 
 للجنس  .ترجع التنظيمي 
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ويستخدم لدعرفة الفروقات في  الدعمليةىذا الاختبار من الاختبارات :  تحليل التباين الأحادياختبار  -2
 سوف ندرس خاصيةكثر من قسمتُ ، وفي دراستنا ألى إالعينة حسب خاصية تقسم العينة  إجاباتتوسطات م
 تي :كالآبأربع فرضيات جزئية   متبوعة ةرئيسي ية فرضذا ستكون ىناك إ، الدؤسسة الفندقية ( )

، الدؤسسة الفندقية لى خاصية إجابات العينة ترجع إتوجد فروقات بتُ متوسطات  : لا/ الفرضية الرئيسية  1-2
 تي :كالآأربع فرضيات جزئية    لىإلاقا من ىذه الفرضية سوف نقسمها وانط

الدؤسسة لى ترجع إبعد التدريب جابات العينة على إفروقات بتُ متوسطات  لا توجد:  ولىفرضية الجزئية الأال
 الفندقية .

الدؤسسة لى ترجع إبعد بسكتُ العاملتُ جابات العينة على إفروقات بتُ متوسطات  لا توجد:  ثانيةالفرضية الجزئية ال
 الفندقية

ترجع بعد فرق العمل والدعم الإداري جابات العينة على إفروقات بتُ متوسطات  دلا توج:  ثالثةالفرضية الجزئية ال
 الدؤسسة الفندقيةلى إ

لى ترجع إالالتزام التنظيمي  المحور جابات العينة علىإفروقات بتُ متوسطات  لا توجد:  رابعةئية الالفرضية الجز 
 الدؤسسة الفندقية .

، وبرصلنا  للمؤسسة الفندقيةمع متغتَة للمحورين ANOVA اختبار على كل ىذه الفرضيات استخدمنا  وللإجابة
 كما يلي :  0.05عند مستوى دلالة  spssعلى الجدول التالي الشامل من لسرجات 

 للتسويق الداخلي و أبعاده . ANOVA( اختبار  الفروق 24الجدول رقم )
ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

X1 

Between Groups              

           Within Groups               

Total           

X11 

Between Groups              

           Within Groups                

Total            

X12 

Between Groups              

           Within Groups               

Total            

X13 

Between Groups              

           Within Groups               

Total            

X1 التسويق الداخلي=/ X11 بعد التدريب = /X12 بعد تمكين العاملين =/ X13 بعد فريق العمل و الدعم الإداري = 

 (04)انظر الملحق SPSSجات بناءا على مخر  لبةمن إعداد الط: المصدر 
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 قلأو كلها بدستويات معنوية   كما ىي موضحة في الجدول أعلاه وFمن نتائج الاختبار كانت قيمة الإحصائية 
بتُ متوسطات  توجد فروقاتنهلا أي أالفرضيات الجزئية نقوم بقبول لشا لغعلنا ما عدا البعد الثالث  0.05من 

 .الثاني بينما ىناك فروق في البعد الثالث جابات العينة على البعدين الأول و إ
 للالتزام التنظيمي و أبعاده . ANOVA( اختبار  الفروق 25الجدول رقم )

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

X2 

Between Groups              

           Within Groups               

Total           

X21 

Between Groups              

           Within Groups               

Total           

X22 

Between Groups             

           Within Groups                

Total            

X23 

Between Groups              

           Within Groups                

Total            

X2 / الالتزام التنظيمي :X21 : / بعد الالتزام الابذاىيX22/ بعد الالتزام الاستمراري : X23بعد الابذاه الدعياري : 
 قلأو كلها بدستويات معنوية   كما ىي موضحة في الجدول أعلاه وFمن نتائج الاختبار كانت قيمة الإحصائية 

 جابات العينة علىبتُ متوسطات إ توجد فروقاتنهلا أي أالفرضيات الجزئية م بقبول نقو لشا لغعلنا  0.05من 
 .مستوى جميع الأبعاد الخاصة بالالتزام التنظيمي 

 اتمن خلال فرضيات التأثتَ سوف لضاول الإجابة على فرضيات الدراسة ، والدتمثلة في الفرضيفرضية التأثير : / 3
مستقل ،  كمتغتَ  التسويق الداخليأبعاد لزور جمالي إ لة الالضدار البسيط بتُ كل من الرئيسية التالية باستخدام معاد

الالتزام على التسويق الداخلي أبعاد من  بعدكمتغتَ تابع ثم بعد ذلك نبتُ تأثتَ كل الالتزام التنظيمي ولزور 
 :كما يليالتنظيمي 

 :الالتزام التنظيميور التسويق الداخلي  محو جماليإ ثر باستخدام الانحدار البسيط بينالأ ختبارا -3-1
الالتزام  الا مع لزورإجمالتسويق الداخلي  في ىذا العنصر سوف نستخدم معادلة الالضدار البسيط بتُ لزور

 عبر طرح الفرضية الرئيسية التالية :التنظيمي 
اخلي على الالتزام التسويق الدلأبعاد إحصائية وجد اثر ذي دلالة ي لا:  Hالفرضية الصفرية الرئيسية 

 .  التنظيمي
 لتالي :ا لختبار ىذه الفرضية تم استخدام برليل الالضدار البسيط، كما ىو موضح في الجدو لا
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 تقدير معالم النموذج(26الجدول رقم )
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

      
a
                  

a. Predictors: (Constant), X1 

 SPSSبناءا على مخرجات المصدر : من إعداد الطلبة 
 اختبار المعنوية الكلية للنموذج( 27الجدول رقم )

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

  

Regression                          
b
 

Residual                 

Total             

a. Dependent Variable: X2 

b. Predictors: (Constant), X1 

 SPSSبناءا على مخرجات المصدر : من إعداد الطلبة 
 :الالتزام التنظيميومحور التسويق الداخلي جماليإئج اختبار اثر( نتا28الجدول رقم )

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

  
(Constant)                        

X1                           

a. Dependent Variable: X2 

 SPSSبناءا على مخرجات عداد الطلبة المصدر : من إ
 تي :معادلة الالضدار البسيط كانت كالآ

Y 2 2   0   X1 

T=(5.666)(5.175) 

 

 الالتزام التنظيميومحور التسويق الداخلي جماليإ( نتائج اختبار اثر29دول رقم )الج

 المتغيرالتابع
 

R)) 
 الارتباط

(R2) 
معامل 

 التحديد

F 
 المحسوبة

DF 
درجات 

 الحرية

Sig 
مستوى 

 الدلالة

β 
معامل 

 الانحدار

Sig 
مستوى 

 الدلالة

 26.786 0.277 0.526 الالتزام التنظيمي
1 

0.000 0.460 0.000 70 
71 
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التسويق الداخلي  تشتَ النتائج الجدول السابق وفقا لآراء أفراد عينة الدراسة وجود أثر ذو دلالة إحصائية لعناصر 
، أما  %5( وىو ارتباط قوي طردي عند مستوى دلالة Rى 0.526(إذ بل  معامل ارتباط والالتزام التنظيمي 
أبعاد يرجع للتغتَ في الالتزام التنظيمي  من التغتَ في  %27.7( حيث أن 0.277بل  )  Rمعامل التحديد 

لزيادة بدرجة واحدة في ا يعتٍ أن ا( ، وىذ0.460ى βوقد بلغت قيمة درجة التأثتَ) التسويق الداخلي  ، 
د معنوية أثر ( ويؤك0.426بقيمة )الالتزام التنظيمي زيادة  الاىتمام بأبعاد التسويق الداخلي بدكوناتها يؤدي إلى

( وىي دالة إحصائية 26.786ى(Fالمحسوبة والتي بلغت  Fقيمة الالتزام التنظيمي على أبعاد التسويق الداخلي 
ا يؤكد عدم صحة قبول الفرضية الرئيسية وعليو نرفض ( ، وىذ0.000ىsigلان قيمة )  %5بدستوى معنوية 

مستوى  عندالالتزام التنظيمي على  اد التسويق الداخليوجود أثر ذو دلالة إحصائية لأبعالفرضية الصفرية ونقول 
 .%5دلالة 

 بعاد التسويق الداخلي  و الالتزام التنظيميباستخدام الانحدار المتعدد بين أ ختبار الأثرا -3-2

تم ،  الالتزام التنظيمي الوادي على التسويق الداخلي في الدؤسسة الفندقية بولبيان  درجة تأثتَ كل بعد من أبعاد 
 استخدام الالضدار الدتعدد ، عبر طرح الفرضية الرئيسية التالية :

التسويق الداخلي  في الدؤسسة الفندقية   حصائية لأبعاددلالة إلا يوجد اثر ذي : Hالفرضية الصفرية الرئيسية 
في زام التنظيمي الالتو الدتمثلة في )بعد التدريب، بعد بسكتُ العاملتُ ، بعد فرق العمل والدعم الإداري ( على 

 الدؤسسة الفندقية  بالوادي ونتائج الاختبار  موضحة بالجدول التالي :

 و الالتزام التنظيمي لأبعاد التسويق الداخلينحدار المتعدد ( نتائج الا30الجدول رقم )

 المتغيرالتابع
 

R)) 
 الارتباط

(R2) 
معامل 

 التحديد

F 
 المحسوبة

DF 
درجات 

 الحرية

Sig 
مستوى 

 الدلالة

β 
 معامل الانحدار

Sig 
مستوى 

 الدلالة

الالتزام 
 7.808 0.253 0.503 التنظيمي

3 
0.000 

 0.108 0.127بعد التدريب 
 0.206 0.134بعد تمكين العاملين  69
 0.085 0.170بعد فرق العمل  72

 SPSSبناءا على مخرجات عداد الطلبة المصدر : من إ
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 تي :انت كالآعادلة الالضدار الدتعدد كم
 

 

 

التسويق أبعاد تشتَ النتائج بالجدول السابق  وفق آراء أفراد عينة الدراسة على وجود أثر ذو دلالة إحصائية 
( وىو ارتباط طردي متوسط 0.503إذ بل  معامل ارتباط ) على الالتزام التنظيميبالوادي  في الدؤسسةالداخلي 

ناتج عن تغتَ في الالتزام التنظيمي من التغتَ في  %25.3أن ( أي 0.253،أما معامل التحديد فقد بل  )
ن الزيادة أي أ البنية التدريبلبعد (  βى0.127،كما بلغت قيمة التأثتَ )سويق الداخلي  تالأبعاد الاىتمام 

ـــالالتزام التنظيمي لى الزيادة في التدريب يؤدي إ بوحدة واحدة في بعد بسكتُ د ما عن قيمة التأثتَ لبع، أ%12.7بـ
في لى الزيادة يؤدي إبعد بسكتُ العاملتُ  ن الزيادة بوحدة واحده في ( وىذا يعتٍ أ β ى0.134) فقد بل  العاملتُ 

ـــ الالتزام التنظيمي   فقد بل  التأثتَ لبعد فرق العمل والدعم الإداري ختَا فقد كانت قيمة ، وأ %13.4بــ
في لى الزيادة يؤدي إتأثتَ فرق العمل والدعم الإداري حده في ن الزيادة بوحدة وا( وىذا يعتٍ أβ3 ى0.170)

ـــ الالتزام التنظيمي   . %17بــ
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لقد حاول الباحثون من خلال بحثهم ىذا دراسة العلاقة بتُ التسويق الداخلي و الالتزام التنظيمي ، حيث كانت 
ة الديدانية . أين تم الوقوف على واقع التسويق الداخلي و مستوى الدؤسسات الفندقية بولاية الوادي لزل الدراس

الالتزام التنظيمي لدى موهفي ىذه الدؤسسات . حيث أن الاىتمام بالدوهف و التحستُ من قدراتو و لزاولة 
 تنمية الالتزام لديو ، من خلال السعي لتحقيق رضاه أصبح لو اىتمام كبتَ لدى أغلب الدؤسسات .  

 راسة : نتائج الد

حيث كان إبذاه لستلف أبعاده للتسويق الداخلي في الدؤسسات الفندقية لولاية الوادي  مقبولىناك مستوى  -1
 .  -أحيانا –
حيث كان ابذاه لستلف أبعاده ىناك مستوى  مقبول للالتزام التنظيمي في الدؤسسات الفندقية لولاية الوادي  -2
 .  -أحيانا–
بتُ التسويق الداخلي و الالتزام ذات دلالة إحصائية علاقة معنوية قوية وجود من خلال الدراسة تبتُ لنا  -3

 التنظيمي في الدؤسسات الفندقية لولاية الوادي.
على مستويات الالتزام التنظيمي بالدؤسسات بدختلف أبعاده % للتسويق الداخلي 46ىناك أثر بنسبة  -4

 الفندقية لولاية الوادي .
تعزى لاختلاف الدؤسسات الفندقية  ية لدستوى التسويق الداخليليست ىناك فروق ذات دلالة إحصائ -5

و  SIG  0.19حيث وجدت قيمة في البعدين الأولتُ و لعا بعد التدريب و بعد بسكتُ العاملتُ  لولاية الوادي
و ىناك فروق تعزى لاختلاف الدؤسسات الفندقية في بعد فريق العمل و الدعم الإداري حيث  على التوالي  0.34

 .0.81تساوي  SIGت قيمة كان
ليست ىناك فروق ذات دلالة إحصائية لدستوى الالتزام التنظيمي بجميع أبعاده تعزى لاختلاف الدؤسسات  -6

لبعد الالتزام الابذاىي ،  0.01و  0.413و  0.47تساوي  SIGحيث كانت قيمة الفندقية لولاية الوادي 
 .الاستمراري و الدعياري على التوالي 

ود أثر للتدريب كأحد أبعاد التسويق الداخلي في الدؤسسات الفندقية لولاية الوادي في ههر بوضوح وج -7
برقيق الالتزام بجميع أبعاده )الابذاىي ، الاستمراري و الدعياري ( للعاملتُ ، حيث توفر الإدارة برامج تدريب 

يتم وضع خطط التدريب بناءا على  للعاملتُ الجدد و القدامى ، و توغر كافة مستلزمات العمليات التدريبية ، كما
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ون أن التدريب الأىداف الدعدة مسبقا ، ثم تقيس الإدارة مستوى استفادة العاملتُ من التدريب حيث أفاد العامل
 الأعمال لديهم . زاد من كفاءة إلصاز

تسويق أههرت النتائج وجود أثر لتمكتُ العاملتُ في الدؤسسات الفندقية لولاية الوادي كأحد أبعاد ال  -8
الداخلي في برقيق التزام العاملتُ التنظيمي بأبعاده الثلاثة ، حيث لؽتلك الدوهف أحيانا حرية التصرف في العمل 

لتلبية حاجات طالبي الخدمة . و كذلك وجود صلاحيات نسبية لدى الأفراد لابزاذ القرارات التي تسرع الاستجابة 
ية لولاية الوادي تشارك العاملتُ في حل الدشكلات و طرح الأفكار لحاجات الزبائن . و أن إدارة الدؤسسات الفندق

 الأمانة التسهيلات اللازمة لأداء العمل . الجديدة و توفر 
أشارت النتائج إلى أن تزويد العاملتُ في الإدارة بالدعلومات التسويقية يعكس الألعية البالغة للدور الذي  -9

ة . حيث أثر الدعلومات التسويقية تلك كان واضحا في برقيق الالتزام تقوم بو الإدارة العليا للمؤسسات الفندقي
 التنظيمي للعاملتُ بأبعاده الثلاثة .

لقد ههر جليا أن الإدارة تشجع العمل الجماعي ، و كذلك تهتم الإدارة بتبادل الأفكار حول العمل مع  -10
 العاملتُ و تعمل على نشر الأجواء الودية بينهم .

ؤسسة لبيئة لزفزة للعمل و أنها بررص على تقديم برامج رفاىية و اجتماعية للعاملتُ لصد من خلال تقديم الد -11
 أن بعد الدعم الإداري مطبق في الدؤسسات الفندقية لولاية الوادي .

ههر جليا لدى العاملتُ التزامهم الابذاىي لضو العمل و ذلك ناتج عن الأبعاد الثلاثة التسويق الداخلي .  -12
، كما تَ عن ىذا الالتزام بأنهم يستمتعون بالحديث عن أعمالذم مع أصدقائهم خارج نطاق العمل حيث تم التعب

يوجد لديهم ارتباط بدافع ذاتي بالعمل و ليس لديهم الرغبة في تركو أو التنازل عنو لصالح منظمات أخرى . و ىم 
 يعتبرون أنفسهم على درجة عالية من الالتزام لضو أعمالذم .

اسة وجود التزام استمراري لدى العاملتُ لضو العمل ، و قد بدا ذلك واضحا من خلال أثبتت الدر  -13
رغبتهم في الاستمرار في العمل ، و أن ترك العمل يسبب لذم مشاكل عديدة ، كما يرون أن فرص العمل في 

 الدنظمات الأخرى غتَ مناسبة .
في الدؤسسات الفندقية ذو ابذاه الغابي بسبب كما توصلت الدراسة إلى أن الالتزام الدعياري لدى العاملتُ  -14

تأثتَ تطبيق أبعاد التسويق الداخلي ، و كان ذلك جليا من خلال رأي العاملتُ أن ترك عملهم ليس تصرفا 
أخلاقيا ، كما أن شعورىم بأن الالتزام الأخلاقي ىو من أىم الأسباب التي تدفعهم  للبقاء في الدنظمة أطول مدة 

 ة للتغيتَ .لشكنة دون الحاج
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 :  التوصيات

من خلال ما توصلت إليو الدراسة من نتائج فإن الباحث يقتًح لرموعة من التوصيات لؽكن بيانها في ما       
 يلي : 

يوصي الباحث الدؤسسات الفندقية بولاية الوادي ببذل مزيد من الجهود ابذاه تلبية حاجات العاملتُ الدادية و  -1
 استمرارىم بالعمل و إبعادىم عن التفكتَ بالانتقال إلى مؤسسات أخرى . الدعنوية لكسب رضاىم لضمان

 يوصي الباحث الدؤسسات الفندقية بضرورة التدريب الشامل لدختلف الدستويات الإدارية . -2
بداع و الابتكار الوهيفية للعاملتُ في الدؤسسات الفندقية خصوصا ما يوصي الباحث بضرورة دعم فرص الإ -3

 و الخدمات ذات الصلة الدباشرة بالزبائن .يتعلق بالأعمال 
يوصي الباحث ضرورة أن تقدم الدؤسسات الفندقية لولاية الوادي القدر الكافي من الدعلومات التسويقية إلى  -4

 العاملتُ حتى يصبحوا قادرين على تقديم الخدمة الجديدة بطريقة أفضل .
يات للعاملتُ لتشجيعهم على الدشاركة في يوصي الباحث بضرورة توسيع تطاق التمكتُ و تفويض الصلاح -5

 ابزاذ القرارات و إبداء الآراء في لستلف القضايا خصوصا ما يتعلق بطبيعة أعمالذم .
نظرا لألعية الالتزام التنظيمي و ما يتوقع منو في برستُ و تطوير مستوى الأداء فإن على الدؤسسات الفندقية  -6

التنظيمي من خلال برفيز العاملتُ و تقديم الدكافآت و عمل برامج الوفاء  لولاية الوادي العمل على تنمية الالتزام
 الاجتماعي لذم .

يوصي الباحث إجراء دراسات مستقبلية في نفس الدوضوع و على بعض الدنظمات الصناعية أو الخدمية  -7
ت و التعيتُ ...( و العامة أو الخاصة بحيث يتم إدخال متغتَات أخرى للتسويق الداخلي مثل )الرواتب و الدكافآ

 توسيع قاعدة الالتزام التنظيمي .
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 ها مناسبة حسب رأٌك :( فً مربع الإجابة التً ترى أنXٌرجى وضع علامة )

 أبدا أحٌانا دائما التدرٌب أسئلة التسلسل   

    تضع الإدارة برامج تدرٌب للعاملٌن الجدد و القدامى 02

    توفر الإدارة كافة المستلزمات التدرٌبٌة  0

    تقٌس الإدارة درجة استفادة العاملٌن من التدرٌب  0

    ف معدة مسبقاعلى أهداٌتم وضع خطط التدرٌب بناء   0

    تقدم المنظمة دورات تدرٌبٌة فً مواضٌع حدٌثة  0

    زاد التدرٌب من كفاءتك فً إنجاز الأعمال  0

   

 

 تمكٌن العاملٌن أسئلة

    تحرص الادارة على توفٌر التسهٌلات اللازمة لأداء العمل  0

طرح مشكلات وتتٌح لك الإدارة إبداء الرأي فً حل ال  0
 رالأفكا

   

لدٌك صلاحٌات لاتخاذ القرارات التً تسرع الاستجابة   0
 لحاجات طالبً الخدمة

   

تملك حرٌة التصرف فً عملك لتلبٌة حاجٌات طالبً  20
 الخدمة

   

 

 

 فرٌق العمل و الدعم الإداري  أسئلة

    العاملٌن على العمل بروح الفرٌق تشجع الإدارة  22

    ٌن فً فرق العمل عاون بٌن العاملٌسود الت  2

    العاملٌن تهتم الإدارة بتبادل الأفكار حول العمل بٌن   2

    لادارة بٌئة عمل محفزة للعاملٌن توفر ا  2

الرفاهٌة و الاجتماعٌة تحرص الإدارة على توفٌر برامج   2
 للعاملٌن 

   

    عاملون بعلاقات جٌدة مع الرؤساء ٌتمتع ال  2



 

 

  لاتجاهًأسئلة الالتزام ا
ملك مع أصدقائك خارج نطاق تستمتع بالحدٌث عن ع  2

 العمل 

   

    ارتباطك بعملك بدوافع ذاتٌة   2

    ازل عن عملك لصالح منظمات أخرى تتن  2

    عالٌة من الالتزام إتجاه العمل  تعتبر نفسك على درجة 0 

 

 

 أسئلة الالتزام الاستمراري
اكل )نفسٌة ، اقتصادٌة ، تركك لعملك ٌسبب لك مش  2 

 شخصٌة (

   

    قاء و الاستمرار فً عملك الحالً تحب الب   

    تى و لو كانت لدٌك رغبة فً تركه تستمر فً عملك ح   

    فً المنظمات الأخرى غٌر مناسبة  الفرص المتاحة   

 

 

 أسئلة الالتزام المعٌاري 
تصرف غبر لً دون مبرر هو تعتقد أن ترك عملك الحا   

 أخلاقً 

   

سباب التً تدفعك تشعر بأن الالتزام الأخلاقً هو أهم الأ   
 للبقاء فً عملك 

   

ة واحدة مدى الحٌاة أفضل تعتقد أن الاستمرار فً وظٌف   
 للموظف 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 


