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 والظلام والصلاة الحظن، الثىاء وله هثيرا حمدا الصالحاث، جخم بىعمخه الري لله الحمد

م زطىله على  .الدًن ًىم إلى جبعه ومن وصحبه وآله الله عبد بن محمد الىسٍ

ٌ  كاٌ  ."الله ٌشىس لم الىاض ٌشىس لم من:" وطلم عليه الله صلى الله زطى

ل الشىس علد لخىظم العبازاث وجتزاحم اليلماث جدظابم  بوحنيك"  المحترمت للأطخاذة الجصٍ

 .العمل هرا جحليم في طاعدث هصائح و جىجيهاث من لىا كدمخه لما" هدى

ت الإكخصادًت العلىم وليت أطاجرة وافت إلى الشىس دائسة جدظع هما  الدظيير، وعلىم والخجازٍ

 .العمل هرا إهجاش في طاعدها من ول وإلى اطخثىاء، دون  الدفعت في شملائىا جميع وإلى



 

 

 

 

 

 أهدي ثمسة جهدي  

 عيىنها جىت وباقي جفاصيلها وعيم "أمي" إلى

 طىدي ومسجعي "أبي"

ل الشىس "شوجي" إليً  ًا من وان له كدم الظبم في زهب العطاء والطيبت فجصٍ

هس إلى فسطان
ُ
 ىلاءالشجسة ، هم أغصان عالم مُخمليّ، مُصدان بللىبٍ والدُز، وأزواحٌ باذِخت الط

 "أولادي"

 محبجسكب إضاءتها بللب أبراكت، الىجىم الجلىح في طمائىا دومًا إلى التي 

 "وأولادهمإخىحي وأخىاحي وبىاتهم "

بازن الله لً وأطعدن أًىما حطذ بً ث فهذ هسحابت معطاءة طلذ الأزض فاخضس اوإلى من 

 "حظيىت" السحاٌ

إلى ول من  جلدم بالشىس أخاء فاء وبأزق ولماث الشىس والثىاء، ومن كلب ملؤه الإ وو بيل حب و 

 ىظفي اليليت.طاهدوي ووكف إلى جاهبي في هرا المشىاز الدزاس ي من أطاجرة وطلبت الدفعت وم

 

 



 

 

  

إلى التي لا جمل من العطاء إلى من طعذ وشلذ لأوعم بالساحت والهىاء والتي لم جبخل بش يء من أجل 

م الىجاح إلى كسة عيني  دفعي إلى طسٍ

أمي الغالية   

 إلى من علمني ان أزجلي طلم الحياة بحىمت وصبر

والدي العصيص   

 إلى من حبهم ًجسي في عسوقي

أخواجي الغاليات   

م معا هحى الىجاح  ا وهحن وشم الطسٍ  إلى من طسها طىٍ

 صديقتي الغالية أمال

 إلى من علمىوي حسوفا من ذهب وصاغى لي من فىسهم مىازة جىير لىا مظيرة العلم والىجاح الى

ساثرجي الكسامأ   

 أهدي هرا العمل زاجيت من الله عص وجل الخىفيم والىجاح
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 فػي المؤسسػات كضػع الػذم الأمػر اليامػة  التغيػرات مف الكثير تشيد التعقيد شديدة أعماؿ بيئة ظؿ في
 تسػعى باعتبارىػا قػدراتيا فػاؽ الػذم السػريع التكنكلػكجي كالتطػكر المنافسػة حػدة أىميػا صعبة اقتصادية ظركؼ
  عمػى رػرار المؤسسػات التػي تنشػط فػي جديػدة كخػدمات عػركض ابتكػار عمػى بػالتركيز الزبػائف حاجػات لتمبية

قطاع إتصالات الجزائر التي تكاجو منافسة شديدة نظرا لمتغير اليائؿ كالسريع في التكنكلكجيا مما يجبرىا عمى 
الإىتمػػاـ بػػالمكرد البشػػرم المؤىػػؿ باعتبػػاره المحػػرؾ الجػػكىرم داخػػؿ المؤسسػػة كبالتػػالي يسػػاىـ بشػػكؿ فعػػاؿ فػػي 

لممؤسسػػات  فيػػك يعتبػػر ميػػزة تنافسػػية بالنسػػبة ليػػا لمػػا يممكػػو مػػف معرفػػة كميػػارة  تحقيػػؽ الأىػػداؼ الإسػػتراتجية
تجعػػؿ منػػو ثػػركة تسػػتثمر مػػف قبػػؿ أصػػحاب المؤسسػػات كىػػذا الأمػػر يتطمػػب تطبيػػؽ مفيػػكـ التسػػكيؽ الػػداخمي 
بأبعػػػاده المختمفػػػة لغػػػرض جػػػذب المػػػكظفيف إلػػػى كظػػػائفيـ عػػػف طريػػػؽ التػػػدريب  التمكػػػيف  التحفيػػػز كالإتصػػػاؿ 

لتػػزاميـ الػػداخم ي  كمػػف ثػػـ تحفيػػزىـ عمػػى تقػػديـ أجػػكد الخػػدمات لمزبػػائف  فضػػلا عػػف كلائيػػـ الػػدائـ لممؤسسػػة كا 
 تنظيميا تجاه الأخيرة مما يساعدىا عمى زيادة كفاءتيا كفعاليتيا كالمحافظة عمى بقائيا في السكؽ. 

إلى تبني مفيكـ  دفعياحيث أدركت المؤسسات اليكـ الدكر الميـ الذم يمعبو العاممكف في نجاحيا  مما 
يشجع العامميف عمى الإبداع كالابتكار مف أجؿ الكصكؿ إلػى التميػز فمػف خلالػو يمكػف  الذم التسكيؽ الداخمي

لممؤسسػػة الحصػػكؿ عمػػى يػػد عاممػػة ذات ميػػارة ككفػػاءة تتناسػػب مػػع الكظػػائؼ المقدمػػة ليػػا كبالتػػالي سػػتبذؿ كػػؿ 
شعكرىا بالرضا عف تمؾ الكظػائؼ  مػف جانػب آخػر فػ ف مجيكداتيا كتكجييا لتقديـ خدمات ذات جكدة بسبب 

تطبيؽ المؤسسة لمتسكيؽ الداخمي يجعؿ العػامميف القػدامى بالمؤسسػة يحصػمكف عمػى إمتيػازات إضػافية متعمقػة 
بالكظػائؼ التػي يشػػغمكنيا كىػذا سػػيجذبيـ لكظػائفيـ أكثػػر مػف ذم قبػؿ كيشػػعرىـ بػأىميتيـ داخػػؿ المؤسسػة ممػػا 

قيػػؽ رضػػا الزبػػائف. كبالتػػالي رضػػا الزبػػائف يتػػأثر بالرضػػا الػػداخمي لمعػػامميف  كىػػذا مػػا يػػؤدم بيػػـ لمسػػعي إلػػى تح
 ييدؼ إلى تحقيقو التسكيؽ الداخمي. 

الإلتػزاـ التنظيمػي فػي تعزيػز الػكلاء لػدل العػامميف بالمؤسسػة كتشػبثيـ بكظػائفيـ يسػاىـ كمف جية أخرل 
أىػػداؼ المؤسسػػة بشػػكؿ عػػاـ كتخفػػيض تكاليفيػػا ممػػا يػػؤدم إلػػى تخفػػيض معػػدؿ دكراف العمػػؿ كمػػف ثػػـ تحقيػػؽ 

التسػػكيؽ الػػداخمي بأبعػػاده المختمفػػة مػػف جيػػة كالإلتػػزاـ يسػػاىـ كػػؿ مػػف  يػػثكتقػػديـ خػػدمات بمسػػتكل عػػالي  ح
ي بمػػكغ المؤسسػػات لأىػػدافيا كالحفػػاظ عمػػى بقائيػػا كنمكىػػا كالكصػػكؿ إلػػى مػػف جيػػة أخػػرل فػػالتنظيمػػي بأنكاعػػو 

 الريادة.
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  إشكتلاة الدراسة: أولا

 : مما سبؽ ذكره يمكف طرح اشكالية الدراسة كما يمي

 –اتصقتلات الجزائقر  يمؤسسقة مت مدى مستىمة التسواق الداخمي في تحقاقق الالتقزام التنظامقي     
 ؟-تيسة

 ثتنات: التستؤلات الفرعاة

 تم طرح مجموعة من التستؤلات الفرعاة: حاثاتت الموضوعو لمتدرج في 

 كيؼ تساىـ أبعاد التسكيؽ الداخمي في تعزيز الإلتزاـ التنظيمي؟  -
 ما علاقة التسكيؽ الداخمي بالإلتزاـ التنظيمي؟  -
 ؟ حؿ الدراسة تطبؽ التسكيؽ الداخميىؿ المؤسسة م -
 ىؿ يساعد التدريب عمى تحقيؽ الإلتزاـ التنظيمي في مؤسسة اتصالات الجزائر  -
 ؟ -تبسة -
 ؟-تبسة -تحقيؽ الإلتزاـ التنظيمي في مؤسسة اتصالات الجزائرىؿ لمتمكيف دكر في  -
لتزاـ العامميف في مؤسسة اتصالات الجزائر -  ؟-تبسة -ىؿ تكجد علاقة بيف المكافآت كالحكافز كا 
 ؟-تبسة -ىؿ يساىـ الإتصاؿ الداخمي في تحقيؽ إلتزاـ العامميف في مؤسسة اتصالات الجزائر -

 : فرضاتت الدراسةثتنات

 لإجابة عمى التساؤلات المطركحة تـ صيارة الفرضية الرئيسية التالية:مف أجؿ ا

الإلتققزام يققان التسقواق الققداخمي و  %5توجقد علاقققة ذات دلالقة إحصققتئاة عنقد مسققتوى معنواقة        
 -تيسة –التنظامي لمعتممان يمؤسسة اتصتلات الجزائر 

 التالية:الفرضيات الفرعية كلمتدرج في جزئيات المكضكع تـ صيارة 

لتػػػػزاميـ  %5تكجػػػػد علاقػػػػة ذات دلالػػػػة احصػػػػائية عنػػػػد مسػػػػتكل معنكيػػػػة  - 1 بػػػػيف تػػػػدريب العػػػػامميف كا 
 .-تبسة -التنظيمي في مؤسسة اتصالات الجزائر

لتزاميـ التنظيمي  %5حصائية عند مستكل معنكية إتكجد علاقة ذات دلالة  - 2 بيف تمكيف العامميف كا 
 . -تبسة -في مؤسسة اتصالات الجزائر 



 انًقذيح انعايح 
 

ج   

 

بػػػيف المكافػػػات كالحػػػكافز الممنكحػػػة  %5حصػػػائية عنػػػد مسػػػتكل معنكيػػػة إتكجػػػد علاقػػػة ذات دلالػػػة  - 3
 .-تبسة –لمعامميف كالتزاميـ التنظيمي في مؤسسة اتصالات الجزائر 

بػػػػيف الاتصػػػػاؿ الػػػػداخمي كالإلتػػػػزاـ  %5مسػػػػتكل معنكيػػػػة  حصػػػػائية عنػػػػدإتكجػػػػد علاقػػػػة ذات دلالػػػػة  - 4
 .-تبسة –التنظيمي لدل العامميف في مؤسسة اتصالات الجزائر 

 : أىماة الدراسةثتلثت 

سػكاء عمػى المسػتكل المحمػي  تتناكؿ الدراسة متغيرات معاصرة تمقػى اىتمػاـ مػف طػرؼ المؤسسػات اليػكـ
قػاء كالتميػز  كتكمػف أىميػة الدراسػة فػي التعػرؼ عمػى مفيػكمي   كالتي تمكنيا مف الكصػكؿ إلػى الإرتأك الدكلي

التسػػكيؽ الػػداخمي كالإلتػػزاـ التنظيمػػي مػػع تكضػػين أبعػػاد كػػؿ منيمػػا مػػف جيػػة  كمعرفػػة مػػدل مسػػاىمة التسػػكيؽ 
سقاط ذلؾ عمى مؤسسة إقتصادية ذات أىميػة بالنسػبة  الداخمي في تحقيؽ الإلتزاـ التنظيمي مف جية أخرل  كا 

 .-تبسة -ني متمثمة في مؤسسة اتصالات الجزائر للاقتصاد الكط

 : أىداف الدراسةرايعت

 تيدؼ ىذه الدراسة إلى تحقيؽ مايمي: 

 تسميط الضكء عمى مفيكمي التسكيؽ الداخمي كالإلتزاـ التنظيمي؛ -

 إبراز العلاقة بيف التسكيؽ الداخمي كالإلتزاـ التنظيمي؛ -

 ؛-تبسة -معرفة كاقع تطبيؽ التسكيؽ الداخمي في مؤسسة اتصالات الجزائر - 

 -التطػػرؽ إلػػػى أبعػػػاد التسػػػكيؽ الػػػداخمي كعلاقتيػػػا بػػػالإلتزاـ التنظيمػػػي فػػػي مؤسسػػػة اتصػػػالات الجزائػػػر -
 ؛-تبسة

 –التعػػرؼ عمػػى دكر التسػػكيؽ الػػداخمي فػػي تحقيػػؽ الإلتػػزاـ التنظيمػػي فػػي مؤسسػػة اتصػػالات الجزائػػر  -
 .-تبسة

 

 

 



 انًقذيح انعايح 
 

د   

 

 : دوافع اختاتر الموضوعختمست 

 : لقد تـ اختيار مكضكع الدراسة للأسباب التالية

 الأسيتب الشخصاة  -1

 كتتمثؿ في مايمي:      

 دراؾ أىمية التسكيؽ الداخمي كالالتزاـ التنظيمي كالرربة في معالجة العلاقة بينيما؛ إ -
 إضافة الى مجمكع البحكث المتعمقة بو.حداثة مكضكع التسكيؽ الداخمي كالرربة في اثرائو كتقديـ  -
 الأسيتب الموضوعاة  -2

 ىناؾ عدة أسباب مكضكعية تتمثؿ فيما يمي:

 ملائمة مكضكع الدراسة مع التخصص؛ -
قمػػة عػػدد البحػػكث كالدراسػػات المتعمقػػة بمكضػػكع التسػػكيؽ الػػداخمي كمحاكلػػة التعػػرؼ عمػػى علاقتػػو  -

 بالإلتزاـ التنظيمي.

 الدراسة: المنيج المتيع في ستدست

مختمػػؼ المفػػاىيـ النظريػػة حيػػث تػػـ الرجػػكع لتػـ الإعتمػػاد عمػػى المػػنيج الكصػػفي التحميمػػي عنػػد التطػرؽ   
الػى مصػادر المعمكمػات مػف كتػب كمػذكرات. كتػـ اسػػتخداـ مػنيج دراسػة الحالػة كذلػؾ ب سػقاط الدراسػة النظريػػة 

الػػداخمي فػػي تحقيػػؽ الالتػػزاـ  عمػػى مؤسسػػة اتصػػالات الجزائػػر تبسػػة كتسػػميط الضػػكء عمػػى كاقػػع دكر التسػػكيؽ
التنظيمػي مػػف خػػلاؿ تكزيػػع اسػػتبياف عمػى عينػػة مػػف مجتمػػع الدراسػػة  كتػـ معالجػػة البيانػػات عػػف طريػػؽ برنػػامج 

 .SPSSالحزمة الإحصائية لمعمكـ الاجتماعية 

 : حدود الدراسةستيعت

 المكاني:الزماني ك  تحديد كؿ مف الإطاريف للإحاطة ب شكالية الدراسة كفيـ جكانبيا المختمفة تـ     

طبقػػػت الدراسػػػة خػػػلاؿ السداسػػػي الثػػػاني مػػػف السػػػنة الجامعيػػػة لممكسػػػـ الجػػػامعي : الحقققدود الزمناقققة -1
2019/2020. 
 ككنيا مكاف إجراء الدراسة.  -تبسة–تمثمت في مؤسسة اتصالات الجزائر : الحدود المكتناة -2
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 : ىاكل الدراسةثتمنت

استنادا لممنيجية التي تـ اتباعيا تـ ىيكمة الدراسة ككضع خطة مػف خػلاؿ تقسػيـ الدراسػة إلػى فصػميف  
حيػػث تنػػاكؿ الفصػػؿ الأكؿ أدبيػػات نظريػػة بعنػػكاف المفػػاىيـ النظريػػة لمتسػػكيؽ الػػداخمي كالإلتػػزاـ التنظيمػػي إلػػى 

 .جانب الدراسات السابقة التي تخص مكضكع الدراسة حيث تناكؿ ثلاثة مباحث

تنػػاكؿ المبحػػث الأكؿ مػػدخؿ إلػػى التسػػكيؽ الػػداخمي كبعػػض الأساسػػيات المتعمقػػة بػػو  كتضػػمف المبحػػث 
الثاني مدخؿ إلى الإلتزاـ التنظيمي كبعض الأساسيات المتعمقة بو  أمػا المبحػث الثالػث كػاف بعنػكاف الدراسػات 

 السابقة المتعمقة بمكضكع الدراسة.

التطبيقية ككاف بعنكاف دراسة تطبيقيػة بمؤسسػة اتصػالات الجزائػر أما الفصؿ الثاني فقد تناكؿ الأدبيات 
 حيث قسـ بدكره إلى ثلاثة مباحث: -تبسة –

  كتضػمف المبحػث الثػاني منيجيػة -تبسػة –تناكؿ المبحث الأكؿ تقديـ عاـ لمؤسسة اتصالات الجزائػر 
 الدراسة  أما المبحث الثالث كاف بعنكاف تحميؿ كمناقشة نتائج الدراسة.

 : صعويتت الدراسةتتسعت

 ىناؾ عدة صعكبات تـ التعرض ليا أثناء القياـ بالدراسة:

 قمة المراجع التي تخص مكضكع التسكيؽ الداخمي إلى جانب المراجع التي تربط بيف المتغيريف. -
  كالإكتفػػاء بالإرسػػاؿ 19الدراسػػة التطبيقيػػة فػػي ظػػؿ ظػػركؼ جائحػػة ككركنػػا  ككفيػػد بصػػعكبة القيػػاـ  -
 الذم يحكؿ دكف الحصكؿ عمى المزيد مف المعمكمات كالبيانات مف العامميف أكالمسؤكليف.الكرقي 
 أقػػؿ فعاليػػةالإعتمػػاد عمػػى كسػػائؿ التكاصػػؿ الإجتمػػاعي كالكسػػائؿ الإلكتركنيػػة كالبريػػد كالتػػي تعتبػػر  -

 جية أخرل.  كبيف الطمبة كالمؤسسة محؿ الدراسة مف فيما بينيـ مف جيةأماـ التكاصؿ الحقيقي بيف الطمبة 



 

 

 الفصل الأول
 الداخلي للخسويق النظسية الأدبيات

 الحنظيمي والدزاسات السابقة والإلتزام
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يعتبر التسكيؽ الداخمي مف أىـ مداخؿ إدارة المكارد البشرية إذ أف تطبيؽ مفيكـ التسكيؽ الػداخمي لػيس 
كتنمية   فيك يستخدـ المنظكر التسكيقي لإدارة العامميف في المؤسسةبالأمر الييف إذ يتطمب الكثير مف الجيد 

قػػدراتيـ لكػػي يككنػػك قػػادريف عمػػى تقػػديـ أفضػػؿ الخػػدمات كخمػػؽ علاقػػات طيبػػة مػػع زبػػائنيـ كيطبػػؽ ميػػاراتيـ ك 
داخػػؿ المؤسسػػات الخدميػػػة كالتجاريػػة كالصػػػناعية بػػاختلاؼ أحجاميػػا كطبيعػػػة نشػػاطيا بالإعتمػػػاد عمػػى بػػػرامج 

ؼ الأساسػػي ليػػا ألا كىػػك ت كالجيػػد كتسػػاعدىا فػػي تحقيػػؽ اليػػداخميػػة تسػػاىـ فػػي تخفػػيض تكمفػػة الكقػػتسػػكيقية د
 رضا الزبكف.

كمف أىـ الميػاـ الأساسػية لأم مسػؤكؿ فػي التنظػيـ ىػك ضػماف اسػتمرار الداء بػأعمى قػدر مػف الكفػاءة 
لعػػامميف كمػػداخؿ التػػأثير كلكػػي يتحقػػؽ ذلػػؾ ف نػػو يجػػب عميػػو فيػػـ دكافػػع كتصػػرفات كأنمػػاط سػػمكؾ ا  كالفعاليػػة
كبالتػػالي كيفيػػة تحفيػػز الأفػػراد كدفعيػػـ بطريقػػة فعالػػة يترتػػب عمييػػا تعزيػػز الإلتػػزاـ التنظيمػػي لػػدييـ تجػػاه   عمييػػا

كلذا سيتـ التطرؽ لمجانب النظرم ليذه الدراسة كالذم  المؤسسة لتكجيو كافة جيكدىـ مف أجؿ تحقيؽ أىدافيا.
 في تحقيؽ الإلتزاـ التنظيمي لدل العامميف. يتضمف معرفة دكر التسكيؽ الداخمي

 حيث تـ تقسيـ ىذا الفصؿ إلى ثلاثة مباحث: 

 الميحث الأول: مدخل إلى التسواق الداخمي؛ 
  الميحث الثتني: مدخل إلى الإلتزام التنظامي؛ 
 .الميحث الثتلث: الدراستت الستيقة 
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 ي التسواق الداخممفتىام أستساة حول الميحث الأول:   

إف الفكرة الأساسية التي يقكـ عمييا مفيكـ التسكيؽ الداخمي ىك اعتبػار العػامميف بالمؤسسػة كزبػائف     
داخمييف كجب عمى المؤسسة تمبية احتياجاتيـ كاعتبار الكظائؼ كمنتجات داخمية حيث تصػمـ كتجيػز حسػب 

المختمفػة عمػى ىػذا السػكؽ مػف بحػكث كمف ثـ تطبيؽ أنشػطة التسػكيؽ   رربات كاحتياجات العامميف بالمؤسسة
 كتطكير المزيج التسكيقي الداخمي.  كتجزئة السكؽ  تسكيؽ داخمي

 لذا تـ تقسيـ ىذا المبحث إلى ثلاثة مطالب:  

 المطمب الأول: متىاة التسواق الداخمي؛ 
  المطمب الثتني: نمتذج التسواق الداخمي؛ 
 .المطمب الثتلث: أيعتد وخطوات التسواق الداخمي 

 المطمب الأول: متىاة التسواق الداخمي

شػباع حاجػات كرربػات العمػلاء الخػارجييف مػف        إف تركيز اىتماـ المؤسسات مكجو نحػك إرضػاء كا 
كىػذا مػا   مما أدل بالأخيرة إلى الذىاب إلى التركيػز عمػى حاجػات كرربػات العػامميف بيػا  أجؿ تحقيؽ راياتيا

فػػي السػػػبعينات مػػػف أجػػػؿ تحقيػػػؽ مسػػتكل عػػػالي مػػػف جػػػكدة الخدمػػػة أدل إلػػى ظيػػػكر مفيػػػكـ التسػػػكيؽ الػػػداخمي 
بطريقة مستمرة كنظرا لأىمية ىذا الأخير تسعى المؤسسات إلػى تطبيقػو لمػا لػو مػف أىػداؼ تصػب مباشػرة فػي 

 الأىداؼ العامة لممؤسسة.

 لذا تـ تقسيـ ىذا المطمب إلى العناصر التالية:  

 أولا: مفيوم التسواق الداخمي؛ 
 ة وأىداف التسواق الداخمي؛ ثتنات: أىما 
 .ثتلثت: عنتصر مزاج التسواق الداخمي 

 أولا: مفيوم التسواق الداخمي

ثػارة     يمثؿ التسكيؽ الداخمي تمؾ الإجراءات التي تمارسػيا المؤسسػة مػف أجػؿ تطػكير قػدرات عماليػا كا 
 الدافعية لدييـ لخدمة العملاء الخارجييف بجكدة عالية. 
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 تعراف التسواق الداخمي  .1

 يمي بعض ىذه التعاريؼ. كفيما  الباحثكف تعددت تعاريؼ التسكيؽ الداخمي حسب ما قدمو  

كالنظػر لمكظػائؼ  عمػى أنيػـ زبػائف داخميػيف النظػر إلػى المػكظفيف  بأنػو Berry  عرفػو التعراقف الأول

 (1) .بأىداؼ المؤسسةعمى أنيا منتجات داخمية تشبع حاجات الزبائف الداخمية مع الإىتماـ 

تدريب كتحفيز العامميف القادريف كالراربيف   عمى أنو Kotler & kellerعرفو كؿ مف  التعراف الثتني

  (2)في خدمة العملاء عمى أكمؿ كجو .

جذب كتطكير كتحفيػز كالإحتفػاظ بالعػامميف المػؤىميف عػف طريػؽ  عمى أنو   kaleعرفو التعراف الثتلث

  (3)تمبي احتياجاتيـ .تكفير الكظائؼ التي 
فمسفة إدارية تيػدؼ إلػى   التسكيؽ الداخمي عمى أنو  Pride & Ferrell عرؼ كؿ مف التعراف الرايع

تنسػػػػيؽ البيئػػػػة الداخميػػػػة بػػػػيف المؤسسػػػػة كالعػػػػامميف فييػػػػا مػػػػف أجػػػػؿ نجػػػػاح التغييػػػػرات الداخميػػػػة بػػػػيف المؤسسػػػػة 
  (4)كزبائنيا .

الػػػداخمي بأنػػػو قيػػػاـ المؤسسػػػة بالبحػػػث عػػػف حاجػػػات كرربػػػات كمنػػػو يمكػػػف اسػػػتنتاج تعريػػػؼ لمتسػػػكيؽ    
المػكظفيف داخػؿ المؤسسػػة كالعمػؿ عمػػى تمبيتيػا مػػف أجػؿ المحافظػػة عمػى ىػػؤلاء المػكظفيف حتػػى لا يتخمػكا عػػف 

كلزيادة كفاءتيـ كتحسيف آدائيـ كتكجيو جيكدىـ نحػك تحقيػؽ أىػداؼ المؤسسػة التػي   كظائفيـ داخؿ المؤسسة
   يعممكف بيا.

 

 
                                                           

  دار الحامد  الطبعة الأكلى  إدارة التسواق في المنظمتت غار الريحاة  نظاـ مكسى السكيداف كنزار عبد المجيد البركارم  (1)
 .56ص   2009  الأردف  عماف

(2) Kotler Philip & Keller Kevin lane , Marketing management, Pearson education france,12 édition, 

2006, P24. 
(3) 

Sudhir h kale, internal marketing an antidote for macau’s labor shortage, unlv gaming research & 

review, journal, volume 11, issue1, 2006,p3. 
  2010  الأردف  عماف  دار المسيرة  الطبعة الأكلى، تسواق الخدمتت  محمكد جاسـ الصميدعي ك ردينة عثمف يكسؼ  (4)

 .72ص 
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  ئص التسواق الداخميخصت .2
يتميز التسػكيؽ الػداخمي بمجمكعػة مػف الخصػائص مسػتمدة مػف تكامػؿ تطبيقػات إدارة المػكارد البشػرية   

  (1) ما يمي:ككيمكف تمخيص الخصائص اليامة لمتسكيؽ الداخمي   كالإدارة التسكيقية

 لمنشاط التسكيقي الخارجي.يشكؿ التسكيؽ الداخمي ىيكؿ الأنشطة المرافقة كيعد ىيكؿ تمييدم  -      

 الاتصالات ىي النقطة الحاسمة لنجاح التسكيؽ الداخمي.  -

 لمتسكيؽ الداخمي دكرا حاسما في اكتساب الميزة التنافسية.  -

 يعد التسكيؽ الداخمي عممية اختيارية تقكد العامميف لتحسيف أدائيـ. -

 الابداع لدل العامميف.تستخدـ المؤسسات التسكيؽ الداخمي في تنمية ركح  -

 يمعب التسكيؽ الداخمي دكرا فعالا في تقميص الصراع داخؿ نطاؽ العامميف. -

يككف التسكيؽ أكثر نجاحا عندما يككف الإلتزاـ عػالي عنػد المسػتكيات العميػا فػي الإدارة ككػذلؾ يمتػزـ  -
 بو كافة العامميف كيككف أسمكب الإدارة المفتكحة ىك الأسمكب السائد.

تبػػر التسػػكيؽ الػػداخمي عمميػػة إجتماعيػػة فيتجػػاكز كظيفتػػو المتمثمػػة فػػي إشػػباع الحاجػػات الماديػػة يع -
 بالإضافة إلى زيادة الرضا الكظيفي لدييـ.  لمعامميف كيعمؿ عمى تكفير الاستقرار الكظيفي ليـ

 ثتنات: أىماة وأىداف التسواق الداخمي

لما لو أثػر عمػى المفاىيـ الحديثة لعمـ التسكيؽ ك  يكتسي التسكيؽ الداخمي أىمية بالغة مف ككنو مف أىـ
 كما يسعى إلى تحقيؽ رايات المنظمة.  أداء العامميف

 أىماة التسواق الداخمي  .1

  (2) يمكف تكضين أىمية التسكيؽ الداخمي مف خلاؿ العناصر التالية:

                                                           
 –أثر ممترستت التسواق الداخمي عمى رضت العتممان دراسة حتلة ينك أيو ظيي السلامي   أبك بكرأيمف عبد الله محمد   (1)

 .15ص   2015  16العدد   جامعة أبك ظبي  مجمة العمكـ الاقتصادية  فرع مدانة العان -الإمترات
  عماف  دار حامد   الطبعة الأكلى  منظور متكتمل، استراتاجاتت التسواق  محمد عكاد الزيادات كمحمد عبد الله العكامرة  (2)

 .323-322ص ص   2012  الأردف
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يمثػؿ المنػتج الػذم أف أداء ىػؤلاء العػامميف حيػث   الداخمي بالعامميف داخػؿ المؤسسػة ييتـ التسكيؽ -
 يشتريو العميؿ الخارجي.

يعتبػػػر التسػػػكيؽ الػػػداخمي أحػػػد الكسػػػائؿ الرئيسػػػية التػػػي تسػػػتخدميا المؤسسػػػات لتحقيػػػؽ التميػػػز فػػػي  -
 السكؽ.
كما تعتبػر جميػع   ينظر التسكيؽ الداخمي للأنشطة التي يؤدييا العامميف عمى أنيا منتجات داخمية -

 يـ تحقيؽ أىداؼ المؤسسة.العامميف في المؤسسة عملاء داخمييف عمي
يتمثػػؿ التطبيػػؽ الأساسػػي لمتسػػكيؽ الػػداخمي فػػي كيفيػػة تحديػػد الاحتياجػػات التدريبيػػة كحػػؿ المشػػاكؿ  -
 التسكيقية.
جػػكدة عمميػػة التسػػكيؽ الػػداخمي تحقػػؽ رسػػالة المؤسسػػة كأىػػدافيا مػػف خػػلاؿ التفاعػػؿ المسػػتمر بػػيف  -

 متمقي الخدمة كمقدميا.
يعتبػػر تبنػػي التسػػكيؽ الػػداخمي بمثابػػة الفمسػػفة التسػػكيقية التػػي تيػػتـ بػػ دارة المػػكارد البشػػرية مػػف أجػػؿ  -

 تكامؿ كظائؼ المؤسسة كزيادة كفاءة كفعالية أنشطة التسكيؽ الخارجي. 
يمثػػؿ التسػػػكيؽ الػػداخمي كافػػػة البػػرامج كالاسػػػتراتيجيات المكجيػػة لجميػػػع العمػػلاء الػػػداخمييف لتحقيػػػؽ  -

إلػى  الخدمة المقدمػةكجكدة ية مف درجات الرضا بحيث يؤدم ذلؾ إلى الارتقاء كتحسيف مستكل مستكيات عال
 السكؽ الخارجي.

 أىداف التسواق الداخمي  .2

  (1) ىناؾ عدة أىداؼ لمتسكيؽ الداخمي منيا:

 ضماف قبكؿ العامميف للأىداؼ التي تسعى المؤسسة لتحقيقيا. -
 بالمستيمؾ كاحتياجاتو.كجكد دافعية لدل العامميف لمتكجو  ضماف -
 الحفاظ عمى العامميف ذكم الكفاءات كالميارات كالخبرات المتميزة. -

 : كما أف ىناؾ ثلاث اتجاىات تعمؿ عمى تحديد أىداؼ التسكيؽ الداخمي كىي

                                                           
منشأة المعارؼ   الإندمتجتت الاقتصتداة، محور الأداء في الكاتنتت و الحداثة لمتسواقالاتجتىتت   عماد صفر سالماف  (1)

 .58-57ص ص   2005  مصر  بالإسكندرية
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الأفكػػار التػػي تسػػعى المؤسسػػة لنشػػرىا لتمكنيػػا مػػف مػػؾ المعتقػػدات ك كىػػي ت تنماققة ثقتفققة المؤسسققة: -
 كالجكدة المتحققة مف أكؿ مرة.  السرعة في الداء  أمثمتيا أف العميؿ دائما عمى الحؽتحقيؽ رسالتيا كمف 

 : ليذا ستككف أىداؼ التسكيؽ ىنا ىي -  

 تمكف العامميف مف فيـ رسالة المؤسسة. - 

 تنمية تكجيات العامميف ناحية الأسكاؽ. - 

 تنمية ميارات العامميف في تحقيؽ اتصالات فعالة. - 

: كذلػػؾ مػػف خػػلاؿ كضػػع البػػرامج كالخطػػط التػػي تضػػمف عمققى ثقتفققة المؤسسققة وتوجيتتيققتالحفققتظ  -
لا ف ف المعايير كالاتجاىات التي  تنميتيا ستعكد مرة أخرل إلػى الأداء ريػر تـ الحفاظ عمى تطبيؽ ىذه القيـ كا 

 المتكامؿ.

 : ليذا ستككف أىداؼ التسكيؽ ىنا ىي

مشػػػجعة لػػػدعـ تكجيػػػات العػػػامميف نحػػػك المسػػػتيمؾ  ضػػػماف أف الممارسػػػات الإداريػػػة داخػػػؿ المنظمػػػة -
 كالسكؽ.
ضماف حصكؿ العامميف عمى المعمكمات المطمكبة التي تمكنيـ مف إنجاز الميػاـ المطمكبػة بكفػاءة  -
 عالية.

يمعب التسػكيؽ الػداخمي دكر ىػاـ كأسػمكب مػنظـ لمتعامػؿ مػع الخطػط  تقدام سمع وخدمتت جدادة: -
 المؤسسة.الجيدة كالمنتجات التي تقدميا 

 ليذا ستككف أىداؼ التسكيؽ ىنا:

أف تجعػػؿ العػػامميف عمػػى درايػػة كاممػػة بماىيػػة الاسػػتراتيجيات التسػػكيقية كالتركيجيػػة المرتبطػػة بتقػػديـ  - 
 السمع كالخدمات.

تطبيػػؽ الاسػػتراتيجيات  أف يكػػكف العػػامميف عمػػى درايػػة بػػالأدكار المختمفػػة المطمكبػػة مػػنيـ كىػػـ بصػػدد -
 . لمنتجاتتقديـ االجديدة أك 
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 عنتصر مزاج التسواق الداخمي ثتلثت:

  (1) تتمثؿ عناصر المزيج التسكيقي الداخمي في: 

فعمػػػػى المسػػػػتكل   إف التسػػػػكيؽ الػػػػداخمي ينظػػػػر إلػػػػى المنػػػػتج مػػػػف خػػػػلاؿ ثػػػػلاث مسػػػػتكيات المنققققتج: .1
المسػتكل فػ ف مػا يػتـ الاستراتيجي يعتبر المنتج بمثابة الاستراتيجيات التسكيقية التي تتبعيا المؤسسة كفػي ىػذا 

أمػا عمػى المسػتكل التكتيكػي فػ ف المنػتج يجػب   إنتاجو ىك القيـ كالاتجاىات اللازمة لتنفيػذ تمػؾ الاسػتراتيجيات
كعمػى المسػتكل التشػغيمي فػ ف   أف يشمؿ طرؽ جديدة لمقياس كتقيػيـ الأداء كطػرؽ جديػدة لمتعامػؿ مػع العمػلاء

 ؤسسة لمعامميف.المنتج ىك بمثابة الكظائؼ التي تقدميا الم
مػػف خػػلاؿ العػػامميف  المؤسسػػةإف تحديػػد أسػػعار بعػػض الخػػدمات المقدمػػة يجػػب أف تحػػدده  السققعر: .2

حيػػث يػػتـ صػػبر آرائيػػـ فػػي ىػػذا الصػػدد لمػػا ليػػـ مػػف درايػػة كخبػػرة فػػي تقيػػيـ المجيػػكدات المصػػاحبة لتقػػديـ   بيػػا
 خدمات المؤسسة.

ء مػػػف خػػػلاؿ العػػػامميف فػػػيمكف اعتبػػػار بمػػػا أف المؤسسػػػة تقػػػدـ خػػػدماتيا المختمفػػػة لمعمػػػلا التوزاقققع: .3
كىػذا   العامميف ىـ قنكات التكزيع كالتػي تمػر عبرىػا خػدمات المؤسسػة لتتجػو نحػك العميػؿ بالشػكؿ المناسػب لػو

شػػػػػراكيـ فػػػػػي اتخػػػػػاذ القػػػػػرار كتخطػػػػػيط كبنػػػػػاء   يفػػػػػرض عمػػػػػى المؤسسػػػػػة تػػػػػدريبيـ كتنميػػػػػتيـ كتطػػػػػكير آداءىػػػػػـ كا 
 استراتيجيات المؤسسة.

علانات كالدعاية كالعلاقات العامة كالبيع الشخصي مف كسػائؿ التسػكيؽ لمتػأثير تعتبر الإ الترواج: .4
لػػذلؾ تحفيػػز العػػامميف كالتػػأثير عمػػى تكجيػػاتيـ ىػػك عامػػؿ ميػػـ   عمػػى تكجػػو العمػػلاء نحػػك منتجػػات المؤسسػػة

حيػػػػث تسػػػػتخدـ   كأساسػػػػي لمتسػػػػكيؽ الػػػػداخمي كالػػػػذم يحتػػػػاج لكجػػػػكد نظػػػػاـ اتصػػػػالات فعػػػػاؿ داخػػػػؿ المؤسسػػػػة
قنػاع كتحفيػز العػامميف بيػا كالتعػرؼ عمػى اتجاىػاتيـ كمعرفػة  الاتصالات التسكيقية في المنظمػات فػي إخبػار كا 

 أم مف العامميف أنسب لكي يعتمد عميو في تركيج الخدمات التي تقدميا المؤسسة لمعملاء. 
ارككا فػػي إنتػػاج مػػف المنظػكر التسػػكيقي يعتبػر المشػػارككف ىػـ كػػؿ الأشػخاص الػػذيف شػ المشقتركان: .5

كالسػػياؽ التنظيمػػي يتطمػػب كجػػكد اتصػػالات فعالػػة لممسػػاىمة فػػي   أكلئػػؾ الػػذيف يتمقػػكف المنػػتجديـ المنػػتج أك كتقػػ
 تحقيؽ أىداؼ المؤسسة كالتي تتمثؿ في إشباع رربات العملاء.

                                                           
في الينوك الفمسطاناة العتممة الالتزام التنظامي لمعتممان العلاقة يان التسواق الداخمي و ، محمد عبد المعطي الجاركشة  (1)

  الإداريةالعمكـ   كمية الاقتصاد ك رسالة استكمالا لمتطمبات الحصكؿ عمى درجة الماجيستير في إدارة الأعماؿ  يقطتع غزة
 .21 - 19ص ص   2016  فمسطيف -رزة - جامعة الأزىر
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كفي سياؽ التسكيؽ الداخمي   إف المقصكد بالعممية ىك كيفية حصكؿ العميؿ عمى المنتج العمماة: .6
دخػػاؿ بعػػض التغييػػرات الييكميػػة فػػي لػػدل العػػامميف مػػف خػػلاؿ التػػدريب ك  الاىتمػػاـ بػػالعملاءيمكػػف رػػرس ثقافػػة  ا 

 المؤسسة كاستحداث سياسات طرؽ جديدة لاستقصاء آراء العملاء.
كيشػػير أيضػػا إلػػى   يشػػير إلػػى البيئػػة التػػي يػػتـ فييػػا إنتػػاج المنػػتج كتسػػميمو لمعمػػلاء الققدلال المققتدي: .7

كبالنسػبة لمتسػكيؽ الػداخمي   قػدمي المنػتج( كالعمػلاء أثنػاء تقػديـ كتسػميـ المنػتجعممية التفاعػؿ بػيف العػامميف )م
ف ف تكثيؽ الإجراءات كالمعايير المختمفة التي ينبغي إتباعيا لإتماـ العمميػات يعتبػر أحػد الأدلػة الماديػة اليامػة 

كمػا تعتبػر الػدكرات   يرجدا لمتسكيؽ الداخمي لكػي يكػكف ىنػاؾ إلتػزاـ مػف الجميػع بمثػؿ ىػذه السياسػات كالمعػاي
 ىدؼ استراتيجي معيف.مادية التكضيحية لسياسة معينة أك التدريبية لمعامميف مف الأدلة ال

 المطمب الثتني: نمتذج التسواق الداخمي

  سػترايجيات التسػكيؽ الػداخمي داخػؿ المؤسسػةلاإنو لمف الضركرم تكضين كيؼ يتـ التنفيذ الفعػاؿ     
الباحثيف كضع بعض النماذج التي يتـ التركيز عمييا في تطبيؽ كتنفيذ التسكيؽ الداخمي كقد حاكؿ الكثير مف 

 داخؿ المؤسسات.

 لذا تـ تقسيـ ىذا المطمب إلى العناصر التالية:  

  أولا: نموذجRafiq & Ahmed لمتسواق الداخمي؛ 
  ثتنات: نموذج كورونوسCORONOOS؛ 
  ثتلثت: نموذج ياريBERRY؛ 
 تسواق الداخمي رايعت: نموذج الTANSUHAJ &ELT. 

 لمتسواق الداخمي Rafiq & Ahmedأولا: نموذج 

انطلاقػػا مػػف   التنفيػػذ الفعػػاؿ لمتسػكيؽ الػػداخميبكضػػع نمػػكذج لتكضػين كيفيػػة  رفاققق وأحمققد قػاـ كػػؿ مػػف 

 (1) العلاقات المتداخمة كالمتبادلة بيف عناصر التسكيؽ الداخمي.

 كىذا ما يكضحو الشكؿ المكالي:

 
                                                           

  الدار الجامعية  CRMإدارة العلاقتت مع العملاء  -التسواق العتلمي، التسواق المتقدم  محمد عبد العظيـ أبك النجا  (1)
 .162ص   2008  الاسكندرية
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 ( نموذج التسواق الداخمي لمخدمتت11الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 
Source: Rafiq, Mohamed and Ahmed, Pervaiz, K, (0222) , Advances in the Internal 

Marketing concept: Definition, Synthesis and Extension, Journal of Services Marketing, 

vol, 14, No: 6, PP 455. 

تككف مف خلاؿ العلاقػات المتبادلػة  تطبيؽ عممية التسكيؽ الداخميمف خلاؿ الشكؿ أعلاه يتضن أف   
مػنن يف أك كالتمكػ  تبنػي تقنيػات تسػكيقية داخميػا  دافعيػة المكظػؼ  بيف أنشطة )التعاكف كالتكامؿ بػيف الكظػائؼ

التػػػداخؿ بػػػيف تمػػػؾ الأنشػػػطة يػػػؤدم بالضػػػركرة إلػػػى تحقيػػػؽ رضػػػا حيػػػث أف التكامػػػؿ ك   السػػػمطات كالصػػػلاحيات(
العػػامميف كمػػف ثػػـ التكجػػو بالمسػػتيمؾ كتحسػػيف جػػكدة الخدمػػة التػػي يحصػػؿ عمييػػا إلػػى رايػػة تحقيػػؽ رضػػاه فػػي 

 النياية. 

 CORONOOSونوس ثتنات: نموذج كور 

احػػة ليػػا إلا بكجػػكد حسػػب ىػػذا النمػػكذج ف نػػو لا يمكػػف لممؤسسػػة الاسػػتفادة مػػف الفػػرص التسػػكيقية المت   
دراؾ بخدمػة العميػؿ كتقػديـ خػدمات بجػكدة   ينػتج عنػو تفاعػؿ جيػد مػع العمػلاء مػا كىػك  عامميف لدييـ كعي كا 

  (1) يؤدم إلى النياية إلى تحقيؽ رضا العملاء كبالتالي تحقيؽ أىداؼ المؤسسة.  عالية

 كيمكف تكضين ذلؾ مف خلاؿ الشكؿ التالي:

                                                           
 27ص   مرجع سابؽ  محمد عبد المعطي الجاركشة  (1)

 التعاون و التكامل

 الوظيفي

إتباع المدخل 

 التسويقي

الموظف دافعية  

الرضا عن 

 التوجه بالمستهلك الوظيفة

 جودة الخدمة

التمكين أو منح 

السلطات و 

 الصلاحيات

رضا المستهلك 

 النهائي
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 لمتسواق الداخمي CORONOOS نموذج (:2) الشكل

 

 

 

 

 

 

 العتممان العتممانرضت رضت

 

 

 
Source: Rafiq, Mohamed and Ahmed, Pervaiz, K, (0222) , Advances in the Internal 

Marketing concept: Definition, Synthesis and Extension, Journal of Services Marketing, 

vol, 14, No  : 6, P 226. 

  داخمييتضػن مػػف الشػػكؿ أعػلاه أنػػو يجػػب الحصػػكؿ عمػى دعػػـ الإدارة العميػػا لتنفيػذ بػػرامج التسػػكيؽ الػػ  
فشاؿ برامج التسكيؽ الداخميكالتي تساىـ في إنجاح أك   كىذا مف خلاؿ تكفير:  ا 

كبػػرامج للإسػػتقطاب كالتعيػػيف مػػف خػػلاؿ إختيػػار الأفػػراد   بػػرامج تػػدريب العػػامميف عمػػى خدمػػة العمػػلاء -
 كتصميـ كظائؼ ملائمة ليـ ليشغمكىا.  المناسبيف

عطػػاء الحريػػة  -   لمعػػامميف فػػي اتخػػاذ القػػرارات كاطلاعيػػـ عمػػى الاسػػتراتيجياتتبنػػي الإدارة التشػػاركية كا 
كػؿ تمػػؾ العمميػات مػػف شػأنيا أف تسػػاىـ فػػي   تحقيػؽ رضػػاىـ كضػماف قيػػاميـ بميػاميـ بكفػػاءة عاليػػةمػف أجػػؿ 

ممػػا يػػؤدم   تقػػديـ خدمػػة ذات جػػكدة لمعمػػلاء كتحقيػػؽ رضػػاىـ فػػي إطػػار التفاعػػؿ الجيػػد بػػيف العػػامميف كالعمػػلاء
 المؤسسة. إلى تضاعؼ أرباح

 

 

 

 

 

 

           

 دعم الإدارة العليا

 انعايهيٍ تذرية وانتعييٍ الاستقطاب ترايج
 وضع في انعايهيٍ يساهًح

 انتسىيقيحوانحًلاخ الاستراتيجياخ

 عانيح تكفاءج تًهاهى انعايهيٍ قياو

 انتشاركيح الإدارج انعايهيٍ حريح

 انعايهيٍ رضا تانعًلاء هانتىج تعقهيح يتحهىٌ يحفزيٍ عايهيٍ

 انعًلاء و تيٍ انعايهيٍ جيذ تفاعم

نهعًلاء جىدج انخذيح انًقذيح  

 انعًلاء رضا

 الأرتاح تضاعف

 انثيع حجى تضاعف

 انتفاعهي انتسىيق
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 BERRY ثتلثت: نموذج ياري

ككفقػػا لمنمػػكذج فػػ ف العػػامميف داخػػؿ المؤسسػػة ىػػـ فػػي الحقيقػػة   طػػرح بيػػرم نمكذجػػا لمتسػػكيؽ الػػداخمي  
كعميػػو ف نػػو ينبغػػي عمػػى المؤسسػػة أف تقػػكـ باكتشػػاؼ   ليػػـ المؤسسػػةكالكظػػائؼ ىػػي منتجػػات تقػػدميا   زبػػائف

كالعمؿ عمى تصميـ كتشػكيؿ   خلاؿ تبني تقنيات تسكيقية داخميةحاجاتيـ كررباتيـ كالعمؿ عمى إشباعيا مف 

  (1) الكظائؼ بطريقة تساىـ في إشباع تمؾ الحاجات كالرربات.

 كيمكف تكضين ذلؾ مف خلاؿ الشكؿ التالي:

 لمتسواق الداخميBERRY نموذج (:3)الشكل

 

 

 

 

 

 
Source: Berry, L.L. and Parasuraman, A. (1981): Marketing Services: Competing 

through Quality, Free Press, New York, NY, P: 26. 

يتضن مػف الشػكؿ أعػلاه أف عمميػة تحفيػز العػامميف لا تػؤدم فقػط لمحفػاظ عمػى العػامميف بػؿ إشػراكيـ   
ممػا يػؤدم إلػى تحسػيف أدائيػـ كيجعميػـ   لػكظيفيسينعكس حتما عمػى رضػاىـ ا المؤسسةفي خطط كسياسات 

ميػػزة  المؤسسػػةكىػػذا مػػا يكسػػب   يتحمػػكف بعقميػػة التكجػػو بػػالعملاء مػػف خػػلاؿ تقػػديـ خػػدمات ذات جػػكدة عاليػػة
 تنافسية تمكنيا مف زيادة حصتيا السكقية. 

 

 

 
                                                           

 .25ص   مرجع سابؽ  المعطي الجاركشةمحمد عبد   (1)

 

 

 

           

 المنظمة داخل التسويقية التقنيات تطبيق

 العاملين تحفيز

 الميزة
 التنافسية

 وجذب الحفاظ على العاملين
 الذين لديهم توجه بالعملاء

 رضا
 المستهلك

 جودة
 الخدمة

 بعقلية التحلي
 بالعملاء التوجه

الرضا 

 الوظيفي
انىظائف 

 كًُتجاخ

 العاملين
 كمستهلكين
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 TANSUHAJ & ELTرايعت: نموذج التسواق الداخمي 

كمػػا يكضػػن كيفيػػة تعزيػػز رضػػا   الرئيسػػية لإدارة تسػػكيؽ الخػػدماتيبػػرز النمػػكذج العلاقػػة بػػيف العناصػػر 
كعػػف طريػػؽ تكامػػؿ الأنشػػطة   العمػػلاء مػػف خػػلاؿ العلاقػػات بػػيف أنشػػطة التسػػكيؽ الػػداخمي كالتسػػكيؽ الخػػارجي

  (1) التسكيقية )الداخمية كالخارجية( مع كجكد إدارة متكاممة لضبط جكدة خدمة العملاء.

 كالشكؿ المكالي يكضن ذلؾ:

 TANSUHAJ & ELT(: نموذج إدارة خدمتت التسواق لق 4الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Source:Tansuhaj, P, Randall, D, & McCullough, J. (1988), A services marketing 

management model: integrating internal and external marketing functions, Journal of 

Services Marketing, 2(1), P 33. 

مف خلاؿ الشكؿ أعلاه يتضن أف لمعامميف دكرا محكريا في المؤسسات في جذب كبناء كالحفاظ عمػى   
  تػػدريب العػػامميف  العلاقػػات مػػع العمػػلاء مػػف خػػلاؿ أنشػػطة التسػػكيؽ الػػداخمي كىػػي اختيػػار كتعيػػيف العػػامميف

لتسكيؽ الخارجي فتمثمت في أما أنشطة ا  كسياسات الاحتفاظ بالعامميف  الاتصالات الداخمية  تحفيز العامميف

                                                           
 .26ص   مرجع سابؽ  محمد عبد المعطي الجاركشة  (1)

 

 

 

           

 العاملين توجهات
 
  التنظٌمً الإلتزام-
  الوظٌفً الإبداع-
 الوظٌفً التحفٌز-

 الوظٌفً الرضا-

 الخارجي التسويق
 التسعٌر-
  الإعلان-
  للمنظمة الذهنٌة الصورة-
  الجودة إدارة-
 بالعملاء التوجهه-

 التسويق الداخلي

 اختٌار و تعٌٌن العاملٌن - 

 تدرٌب و تطوٌر العاملٌن - 

  العاملٌن مكآفات و تحفٌز - 
 الداخلٌة الإتصالات - 
 بالعاملٌن الإحتفاظ -

 العاملين سلوك
 

 الجهود من المزٌد بذل-
 العمل أثناء

 الوظٌفً الأداء تحسٌن-

 العملاء سلوك
 

  العملاء ولاء-
 لمستوى الجودة العملاء إدارك-
 العملاء رضا-
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كعميػو   كالتكجو بػالعملاء  إدارة الجكدة  كبناء الصكرة الذىنية لممؤسسة  البيع الشخصي  الإعلانات  التسعير
 ف ف برامج التسكيؽ الداخمي يجب أف تككف مكجية بقكة نحك العامميف. 

 المطمب الثتلث: أيعتد وخطوات التسواق الداخمي

اخمي بػػػالتركيز عمػػػى العديػػػد مػػػف الأبعػػػاد لغػػػرض تطػػػكير العلاقػػػات مػػػع الزبػػػكف يتميػػػز التسػػػكيؽ الػػػد    
كىػػذه العمميػػة تمػػر بعػػدة   كبالتػػالي تحقيػػؽ رربػػات ىػػذا الأخيػػر كتقػػديـ خػػدمات ذات جػػكدة عاليػػة لػػو  الخػػارجي

 مراحؿ كخطكات مف أجؿ الكصكؿ إلى تحقيؽ رضا الزبكف الخارجي.

 لتالية:كلذا تـ تقسيـ ىذا المطمب إلى العناصر ا

 أولا: أيعتد التسواق الداخمي؛ 
 .ثتنات: خطوات التسواق الداخمي 

 أولا: أيعتد التسواق الداخمي

 لمتسكيؽ الداخمي عدة أبعاد كقد تـ التركيز في ىذا الصدد عمى الأبعاد التالية:

يعػػرؼ التػػدريب عمػػى أنػػو  نشػػاط مػػنظـ تقػػكـ بػػو المؤسسػػة مػػف أجػػؿ رفػػع قػػدرات أفرادىػػا التققدراب:  .1
كتسػػييؿ عمميػػة انتقػػاؿ الخبػػرات كالميػػارات ذات العلاقػػة بالأعمػػاؿ التػػي يقكمػػكف بيػػا مػػف خػػلاؿ إحػػداث تغيػػرات 

  (1) .في سمككيـ تدفعيـ لتطكير عمميـ كتحسينو

 (2) كلمتدريب عدة أىداؼ منيا:

 الذىني. عصؼزيادة الميارات لدل المتدربيف كرفع قدراتيـ عمى التفكير كال -

 الثاني مف المكظفيف كتأىيميـ لاحتلاؿ مكاقع متقدمة في المؤسسة.تنمية الصؼ  -

إجػػراء تحريػػؾ بػػيف أصػػناؼ العػػامميف فػػي المؤسسػػة مػػف خػػلاؿ التػػدريب كتغييػػر ىيكمػػة القػػكل العاممػػة  -
 فييا.

                                                           
 .153ص   2008  الأردف  عماف  دار المناىج  إدارة الموارد اليشراة  مجيد الكرخي  (1)
 .156 -155ص ص   نفس المرجع  (2)
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تشجيع العامميف عمى التعامؿ مػع تيػارات التغييػر كالتجديػد فػي مختمػؼ جكانػب العمميػة الانتاجيػة فػي  -
 المؤسسة.

 يقمؿ مف معدلات دكرية العمؿ كالغياب كالشكاكل. -

يساعد المؤسسة عمى ممئ بعض الكظائؼ الشاررة كالمساىمة في افتتاح خطكط إنتاجيػة جديػدة مػف  -
 خلاؿ العناصر المدربة كبيذا رفع معدلات الإنتاج.

 تقميص النفقات كتخفيض حكادث العمؿ كزيادة العناية بالعمؿ. -

 فاعلا كمؤثرا لابد أف يفي بالمتطمبات التية: كلكي يككف التدريب  

 أف يمبي التدريب احتياجات المؤسسة كالعامميف في خمؽ الميارات كالإمكانيات. -

أف يؤدم التدريب إلى إحداث تغيير ىاـ في تفكير كسمكؾ المتدرب كيتين لو فرصة تطبيؽ ما تعممو  -
يب المسػػػػتمر كانتيػػػػاج كسػػػػائؿ تػػػػدريب متطػػػػكرة كمثمػػػػرة كأف تتبنػػػػى المؤسسػػػػة فكػػػػرة التػػػػدر   خػػػػلاؿ فتػػػػرة التػػػػدريب

بداعية.  كا 

استراتيجية قائمة عمػى مػنن العػامميف المزيػد مػف الحريػة كالاسػتقلالية فػي يعرؼ عمى أنو  التمكان:  .2
أداء أعمػاليـ ككػذلؾ مػنحيـ السػػمطة كالمسػؤكلية لاتخػاذ القػػرارات كبالتػالي تحقيػؽ مركنػػة عاليػة لممؤسسػات فػػي 

ة السريعة لطمبات الزبائف كتحسيف جػكدة الخػدمات كالمنتجػات ككػذلؾ تػدعيـ المكقػؼ التنافسػي مجاؿ الاستجاب
  (1)لممؤسسة .

 (2) كقد تعددت كتنكعت أساليب التمكيف التي يمكف حصرىا في: 

 الأساليب الييكمية؛ -

 أسمكب التمكيف مف خلاؿ النمط القيادم؛  -

 المشاركة في القضايا؛ -

                                                           
  الأردف  عماف  دار صفاء  الطبعة الأكلى  الإندمتجإدارة التمكان و   حساف دىش جلاب ككماؿ كاظـ طاىر الحسيني  (1)

 .15ص   2008
 أسموب كمي تحمامي، مستوى التمكان التنظامي، الإستشراف الإستراتاجي و رافد حماد الحدراوي  عادؿ رادم البغدادم  (2)

 .166- 165ص ص   2012  الأردف  عماف  دار صفاء  الطبعة الأكلى
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 خلاؿ التحفيز. أسمكب التمكيف مف -

كىنػا لابػد   حيث يسعى التمكيف إلى جعؿ العامميف يقكمكف بما ىك ضػركرم كتحتاجػو المؤسسػة فعػلا  
مف الإشارة إلى أف المديريف عمى عمـ كدرايػة بػأف عمميػة إعػادة الحيكيػة لمؤسسػاتيـ لابػد أف تحػدث مػف أسػفؿ 

عمى التغير باتجاه المستقبؿ لمكاكبة التطكرات  فالتمكيف يعتبر استراتيجية جديدة تساعد المؤسسات  إلى أعمى
كمػػف جيػػة أخػػرل   المسػػتقبمية لممحافظػػة عمػػى الحصػػة السػػكقية كالإيفػػاء بمتطمبػػات الزبػػائف كالمحافظػػة عمػػييـ

كيعتبػػػر عمميػػػة التمكػػػيف عمميػػػة   يصػػػبن المػػػديركف أكثػػػر ثقػػػة بػػػالنفس كأكثػػػر طاقػػػة تجػػػاه دكرىػػػـ فػػػي المؤسسػػػة
بػػدأ بكاسػػطة تحفيػػز العػػامميف إلػػى تجريػػب سػػمككيات جديػػدة تسػػاعدىـ عمػػى تطػػكير كت  متجػػددة كناميػػة  تعاكنيػػة

كتككف النتيجة قكة عمؿ متمكنة تساىـ في خمؽ مؤسسػة أكثػر فعاليػة   تفكرييـ التعميمي كتعزيز ثقتيـ بأنفسيـ

 (1) كتفاعمية.

الحػػكافز عمػػى  حيػػث تركػػز ىػػذه  تعػػرؼ الحػػكافز بأنيػػا  المقابػػؿ لػػلأداء المتميػػز الحققوافز والمكتفقق ت: .3
أك ربمػػا كفقػػا   فػػ ف الأداء الػػذم يسػػتحؽ الحػػافز ىػػك أداء ريػػر عػػادم  مكافػػأة العػػامميف عػػف تميػػزىـ فػػي الأداء

  (2)لمعايير أخرل تشير إلى استحقاؽ العامميف إلى تعكيض إضافي يزيد عف الأجر .

  (3) يحقؽ النظاـ الجيد لمحكافز نتائج مفيدة مف أىميا:

 كأرباح.  مبيعات  جكدة إنتاج  العمؿ في شكؿ كميات إنتاجزيادة نكاتج  -

 كمف الأمثمة عميو تخفيض التكاليؼ.  تخفيض الفاقد في العمؿ -

كعمػػػى الأخػػػص بمػػػا يسػػػمى بالتقػػػدير كالإحتػػػراـ كالشػػػعكر   إشػػػباع احتياجػػػات العػػػامميف بشػػػتى أنكاعيػػػا -
شعارىـ بركح العدالة داخؿ   بالمكانة  .المؤسسةكا 

 كتنمية ركح الفريؽ كالتضامف.  التعاكف بيف العامميف تنمية ركح -

 كرفع ركح الكلاء كالانتماء.  جذب العامميف إلى المؤسسة -

                                                           
 .21ص   2008  الأردف  علاـ الكتب الحديث، التمكانالإدارة يتلثقة و   كعادؿ سالـ معايعة رامي جماؿ الدراكس  (1)
ص ص   2007  الأردف  عماف  دار كنكز المعرفة  الطبعة الأكلى  المكتفئتت، التحفاز و الإدارة يتلحوافز  ىيثـ العاني  (2)

15-16. 
 .16ص   نفس المرجع  (3)
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كقد تعددت صكر كأشكاؿ الحكافز كتختمؼ مف مؤسسة لأخرل فيناؾ الحكافز المادية كالتي تتمثؿ فػي  
باعتبػار المػاؿ مػف الحػكافز الرئيسػية   افزكيعتبػر الحػافز النقػدم المػادم مػف أىػـ طػرؽ الحػك   المكافآت الماديػة

 لمعمؿ لأنو مف خلالو تمبى ضركريات الحياة مف مأكؿ كمسكف كما أنو ضركرم لمصحة كالتعميـ. 

  فػي لكحػات الشػرؼ متميػزيفكىناؾ الحكافز المعنكية التي تتمثؿ في المدح كالتشػجيع ككضػع أسػماء ال 
عطائيـ الأكسمة كالمكافآت ييتمػكف بالزيػادة بػالأجكر بالدرجػة الأكلػى بػؿ يفضػمكف عميػو نػكاحي فالعمػاؿ لا   كا 

  (1) تتمثؿ في الاطمئناف عمى المستقبؿ في عضكية الجماعة كالانضماـ إلييا.

تعرؼ سياسة الاختيار كالتعييف عمػى أنيػا  جميػع الأنشػطة التػي يػتـ مػف اختاتر وتعاان العتممان:  .4
المرشػحيف لمكظػائؼ المتاحػة كالػذيف تتػكفر لػدييـ المقكمػات الكظيفيػة  خلاليػا انتقػاء أنسػب المػكارد البشػرية مػف

 كالقدرات الفكرية كالعينية كالإنسانية .   القابميات  مف حيث المؤىلات

تعتبػر سياسػة الاختيػار كالتعيػيف إحػػدل أىػـ الأبعػاد الرئيسػية لمتسػػكيؽ الػداخمي كالتػي يفتػرض إنجازىػػا   
النجاح في ىذا الإنجاز سينعكس عمى النشاطات الأخرل في المؤسسة كالتي مف إذ أف   بكفاءة كفعالية عالية

كلػػذلؾ فػػ ف سياسػػة الاختيػػار كالتعيػػيف الصػػحيحة مفتػػاح النجػػاح لممؤسسػػة ككسػػيمة   بينيػػا النشػػاطات التسػػكيقية
يػدىا مػف قبػؿ تمػؾ الميػزة التػي يصػعب تقم  التنافسػية كالمتمثمػة بنكعيػة المػكارد البشػرية تمكنيا مف تحقيؽ الميزة

المنافسػػيف الخػػريف لػػذا فمػػف التركيػػز عمػػى القيػػاـ بالنشػػاطات الخاصػػة بػػالتكظيؼ كتطبيػػؽ إجػػراءات التكظيػػؼ 
بعدالة سكؼ تمكف المؤسسات مف اختيار العمالة المناسبة مػع أنشػطتيا كأعماليػا التػي تقػكد إلػى رضػا الزبػكف 

  (2) في النياية.

  (3)  :ما يميككتتمخص خطكات أسمكب الاختيار 

 مقابمة مبدئية مع المتقدميف. -

 ملأ طمب الاستخداـ. -

 . التحرم عف طالب الكظيفة -

                                                           
 .28-26ص ص   سابؽ مرجع  ىيثـ العاني  (1)
 .22-21ص ص   مرجع سابؽ، محمد عبد المعطي الجاركشة  (2)
دارة الموارد اليشراةالسموك التنظامي و   عبد الغفار حنفي  (3)  .171ص   2007  مصر  الإسكندرية  الدار الجامعية  ا 
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 الاختبارات السيككلكجية. -

 المقابلات. -

 . الرئيس المباشرمكافقة المشرؼ أك  -

 الفحكص الطبية. -

 استلاـ العمؿ. -

التػي يػتـ مػف خلاليػا تشػجيع  تعػرؼ سياسػة الاحتفػاظ بالعػامميف بأنيػا  العمميػةالاحتفتظ يتلعتممان:  .5
 العامميف عمى البقاء مع المؤسسة لأطكؿ فترة مف الزمف .

فيجب عمى المؤسسات التي تقكـ بتكظيؼ العامميف الجيديف كتبذؿ جيكدا كبيرة في تدريبيـ كتطكيرىـ   
لأجػػؿ  كتػػكفر ليػػـ الػػدعـ الػػلازـ بمػػا يضػػمف مسػػتكل عػػالي مػػف جػػكدة الخدمػػة الداخميػػة أف تبػػذؿ جيػػكدا أكبػػر

لأنػػو   خاصػػة كأف تػػرؾ العػػامميف لممؤسسػػات فػػي ىػػذه الحالػػة سػػيككف مكمفػػا ليػػا بشػػكؿ كبيػػر  المحافظػػة عمػػييـ
  كرأس ماؿ بشرم استثمر بو الكثير.

مكافأة   العكامؿ التي تساعد عمى الإحتفاظ بالعامميف أطكؿ فترة ممكنة في: تعكيضات العامميف تتمثؿ 
المكازنػػػػة بػػػػيف العمػػػػؿ كالحيػػػػاة   المشػػػػاركة فػػػػي صػػػػنع القػػػػرار  العػػػػامميف تعزيػػػػز فػػػػرص نمػػػػك  كتقػػػػدير العػػػػامميف

  (1) كجكد أماف كظيفي.  نمط القيادة  تدريب كتطكير العامميف  خمؽ بيئة عمؿ فعالة  الشخصية
يمثػؿ الاتصػاؿ الػداخمي  تمػؾ العمميػة التبادليػة لممعمكمػات كالراء كالأفكػار التػي الاتصتل الداخمي:  .6

 المكظفيف كتصؿ إلى الزبائف الخارجييف عمى شكؿ تقديـ الخدمات كالمعمكمات .تككف بيف 
نجاز المياـ  كبالتالي خمؽ علاقات تفاعمية إيجابيػة عمػى   كليذه العممية أىمية كبيرة جدا في التعامؿ كا 

  كؿ المستكيات الإدارية.
د العلاقػات بػيف المػكظفيف للاتصاؿ مجمكعة مف الكظائؼ تساعد عمى نجػاح العمميػة الاتصػالية كتكطيػ

 : يمي تتمثؿ في ما

الراء   الرسػػائؿ  الحقػػائؽ  الصػػكر  كنشػػر المعمكمػػات  معالجػػة  تخػػزيف  عمميػػة جمػػع : ىػػكالإعققلام -
 كالتصرؼ اتجاىيا بحكمة لمكصكؿ إلى كضع يمكف مف اتخاذ القرارات السميمة.

                                                           
 .23ص   مرجع سابؽ، محمد عبد المعطي الجاركشة  (1)
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يمكػػف النػػاس مػػف أف يعممػػكا كأعضػػاء : كىػػي تػػكفير رصػػيد مشػػترؾ مػػف المعرفػػة التنشققئة الاجتمتعاققة -
 ذكم فعالية في المجتمع.

: دعػػـ الأنشػػطة الخاصػػة بػػالأفراد كالجماعػػات المتجيػػة صػػكب تحقيػػؽ الأىػػداؼ المتفػػؽ خمققق الققدوافع -
 عمييا.

العمػػػؿ عمػػػى تػػػكفير الحقػػػائؽ اللازمػػػة كتبادليػػػا لتسػػػيير الإتفػػػاؽ كتكضػػػين مختمػػػؼ الحقققوار والنققققتش:  -
 كجيات النظر.

 التأثير في الخريف كالعمؿ عمى تكجيييـ.: التأثار -
الإتصاؿ كسػيمة لنجػاح كتطػكير الإدارة كالمؤسسػات كالشػركات المختمفػة ككػذلؾ كسػيمة لمعلاقػات بػيف  -

 المجتمعات.
 نقؿ الرسالة إلى الطرؼ الخر كاستقباليا. -
 (1) التعميـ كالترفيو.  كسيمة لمثقافة -
نجػػػاز النشػػػاطات تمثػػػؿ المعمكمػػػات نشقققر المعمومقققتت:  .7 إحػػػدل المعطيػػػات الأساسػػػية لأداء الميػػػاـ كا 
كيتحقػؽ ىػذا المطمػب عػف طريػؽ عمميػة نشػر   فعمى العامميف الإطلاع عمى كؿ ما يتعمػؽ بكظػائفيـ  المختمفة

كىناؾ جيات مخكلة بتزكيد العػامميف بكافػة المعمكمػات لتسػيير ميػاميـ بطريقػة رسػمية متمثمػة فػي   المعمكمات
ا كالإدارة التنفيذية حسب طبيعة المعمكمة كأىميتيا. حيث أف اكتساب المعمكمػات يعػزز مػف قػدرات الإدارة العمي

كحتػػى تسػػاؤلات الزبػػكف الخػػارجي الػػذم يجػػد مطمبػػو فػػي تمبيػػة   المػػكظفيف فػػي التعامػػؿ مػػع المكاقػػؼ كالمشػػاكؿ

 (2) كتقديـ الخدمات دكف عراقيؿ أكأخطاء.  حاجاتو
  ثتنات: خطوات التسواق الداخمي

كذلػػؾ مػػف خػػلاؿ مجمكعػػة   إف التسػكيؽ الػػداخمي يمعػػب دكرا حيكيػػا فػي قبػػكؿ كتطبيػػؽ الخطػػط التسػكيقية
 (3) :كمايميمف الإجراءات كالمراحؿ 

                                                           
  مجمة البشائر الإقتصادية  يشتر، في تعزاز الإلتزام التنظامي لمستخدمي يراد الجزائردور التسواق الداخمي   بكار آماؿ  (1)

 .798  ص 2019  01العدد   المجمد الخامس
 .799-798 صنفس المرجع  ص   (2)
 .391 -389 ص ص  2008  الأردف  عماف  دار كائؿ  الطبعة الرابعة  تسواق الخدمتت  ىاني حامد الضمكر  (3)
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يجػػػب تحديػػػد السػػػكؽ الػػػداخمي بكضػػػكح كذلػػػؾ مػػػف أجػػػؿ التأكػػػد مػػػف أف المقػػػدميف  تحداقققد السقققوق: .1
حيػث   كالمستقبميف لمخدمات الداخمية يمكف تحديدىـ بمفيكـ العملاء الداخمييف التي تتطمػب حاجػاتيـ إشػباعيا

كىػذا قػد يتضػمف كامػؿ   يػك بكضػكح يقػع ضػمف مػا يعػرؼ بالسػكؽفكؿ شخص ىك مشػارؾ كيقػدـ الخدمػة  أف
إف تركيبػة السػكؽ الداخميػة تعػد   كيعكس العلاقات داخؿ القسـ كبػيف الأقسػاـ كالأنشػطة كالمسػؤكليات المؤسسة

 . ميمة مع إعطاء أىمية كذلؾ لخطكط الإتصاؿ الرسمية كرير الرسمية كالسمطة
يجػػػب جمػػػع المعمكمػػػات باسػػػتمرار كتحميميػػػا مػػػف جميػػػع المسػػػتكيات الإداريػػػة فػػػي  يحقققوث السقققوق: .2

كيجػب أف تكػكف كػؿ منيمػا متطابقػة مػع أنشػطة   ـ فػي تحديػد الفػرص الداخميػة كالخارجيػةالمؤسسة كىذا يسػاى
كمػػا يجػػب أف تكشػػؼ الأمػػكر التػػي مػػف   بحػػكث التسػػكيؽ الخارجيػػة كتسػػاىـ بػػنفس الطريقػػة فػػي اتخػػاذ القػػرارات

   كتشػػمؿيـالمحتمػػؿ أف يكػػكف ليػػا تػػأثير عمػػى نجػػاح تطبيػػؽ بػػرامج التسػػكيؽ الداخميػػة كأدكار الأفػػراد كمسػػؤكليات
اتجاىات العامميف نحك المؤسسة كميمتيػا الأساسػية  مسػتكيات الرضػا الػكظيفي   مكاضيع البحث تشتمؿ عمى

 تقييـ الميارات كالحاجة لممعرفة كالتعمـ  حاجات كرربات العامميف. 
تعػػػد ىػػػذه الخطػػػكة ضػػػركرية لمتأكػػػد مػػػف دقػػػة كملائمػػػة كفعاليػػػة الجيػػػكد التسػػػكيقية  تجزئقققة السقققوق: .3
كقػػد تحػػدد معػػايير التجزئػػة بالإعتمػػاد عمػػى نتػػائج البحػػكث السػػكقية لكنيػػا قػػد تشػػتمؿ عمػػى   ة المسػػتيدفةالداخميػػ

 يكػكف عمػى حيث أف أفضؿ الطرؽ لتجزئة السكؽ الداخمي قػد لا  المستكل في الييكؿ التنظيمي  سبيؿ المثاؿ
لػذا فالتسػكيؽ الػداخمي   ارتباطػافريؽ السمطة الإدارية لأف ىذا قد يػؤدم إلػى مػدخؿ أقػؿ أساس القسـ الحالي أك 

 الخلاؼ بيف المجالات الكظيفية المختمفة.تخفيض مشاكؿ الإتصاؿ المحتممة أك يجب النظر إليو ككسيمة ل
ىنػػا يػػتـ إختيػار كتطبيػػؽ الأنشػطة التسػػكيقية الملائمػػة لتحقيػؽ الدرجػػة المثاليػػة  التطياقق التسققواقي: .4

الداخمي الجيد كفرؽ العمؿ كتفكيض العامميف ىي مف بيف أىداؼ حيث أف الإتصاؿ   لنجاح التسكيؽ الداخمي
سػنادىا إلػى أفػراد كفػرؽ   التسكيؽ الداخمي أما الخطكات التمييدية لتطبيؽ ىذه الأىػداؼ تحتػاج إلػى التػدريب كا 

 إدارية.
  إف ىػػذه الخطػػكة تتضػػمف القيػػاـ بنشػػر المعمكمػػات التسػػكيقية الدقيقػػة كالحديثػػة الإتصققتل التسققواقي: .5

  كىذه الخطكة يجب أف تستيدؼ تشجيع المشػاركة فػي تحقيػؽ أىػداؼ العػامميف كالمؤسسػة  اخمية كالخارجيةالد
فػػالمجلات كالمنشػػكرات الداخميػػة كتشػػجيع الإتصػػاؿ بالاتجػػاىيف ىػػي أمثمػػة عمػػى أنػػكاع بعػػض المػػداخؿ المفيػػدة 

 بيذا الشأف.
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خميػػػة التػػػي تتصػػػؼ بالمركنػػػة إف اليػػػدؼ الكمػػػي يجػػػب أف يكػػػكف بنػػػاء البيئػػػة الدا التوجقققو السقققوقي: .6
كميمتيػػا يجػػب أف   كالإسػػتجابة كالتػػي ترسػػم القػػيـ المشػػتركة كالسػػمكؾ الػػذم يعكػػس أىػػداؼ المؤسسػػة التسػػكيقية

تككف كاضحة لجميػع العػامميف كأف تحػدد أىػداؼ كأدكار الأفػراد بكضػكح لكػي تمكػنيـ مػف رؤيػة مسػاىمتيـ فػي 
 تحقيؽ أىداؼ المؤسسة.

 

  الإلتزام التنظاميأستساة حول مفتىام  الميحث الثتني:

الثقػة بػيف المؤسسػة كتعزيػز الإسػتقرار ك   يعد الإلتزاـ التنظيمي عنصرا حيكيا لبمكغ الأىداؼ التنظيميػة  
مف خلاؿ خمؽ كلاء كانتماء لدل ىؤلاء العػامميف تجػاه مؤسسػاتيـ خاصػة الػذيف حظػك بتػدريبات   كالعامميف بيا

فالعػػامميف ذكك الميػػارات كالقػػدرات العاليػػة كالمتميػػزة يعتبػػركف مػػف   العػػامميفكتػػأىيلات تميػػزىـ عػػف ريػػرىـ مػػف 
ريػػر الماديػػة الأمػػر الػػذم يجعػػؿ إلتػػزاميـ تنظيميػػا يسػػاىـ فػػي تطػػكير قػػدرات المؤسسػػة عمػػى  المؤسسػػةأصػػكؿ 

 البقاء كالإستمرار.

 لذا تـ تقسيـ ىذا المبحث إلى ثلاثة مطالب:  

 نظامي؛ المطمب الأول: متىاة الإلتزام الت 
 المطمب الثتني: أستساتت الإلتزام التنظامي؛ 
 .المطمب الثتلث: العلاقة يان التسواق الداخمي والإلتزام التنظامي 

  المطمب الأول: متىاة الإلتزام التنظامي

يعتبر الإلتػزاـ التنظيمػي أحػد الأىػداؼ الإنسػانية التػي تسػعى المؤسسػات لبمكرػو لمػا لػو مػف أثػر فعػاؿ   
كلعػؿ نقطػة بدايػة   حيث يشير الإلتػزاـ التنظيمػي إلػى اتجاىػات العػامميف نحػك مؤسسػاتيـ  عمى استقرار العمؿ

 ميف نحك العمؿ. تحقيؽ إلتزاـ العامميف ىك فيـ العكامؿ التي تساعد في تعزيز شعكر العام

 : التالية لذا تـ تقسيـ ىذا المطمب إلى العناصر

 أولا: مفيوم الإلتزام التنظامي؛ 
 ؛ثتنات: مداخل الإلتزام التنظامي 
 .ثتلثت: المتغارات المؤثرة في الإلتزام التنظامي 



تدبياث الأ  م الىظسٍ والدزاطاث الظابلت الخىظيمي والإلتزام الداخلي للدظىٍ انفصم الأول  

 

 27  

 

 أولا: مفيوم الإلتزام التنظامي

إلا أف تكضػين المفيػكـ قػد   تباينت مفاىيـ الإلتزاـ التنظيمي نظرا لتبايف كجيات نظػر البػاحثيف حكلػو  
لازمػػػو بعػػػض التعقيػػػد نتيجػػػة التركيػػػز عمػػػى الإلتػػػزاـ نحػػػك بيئػػػة العمػػػؿ كتضػػػمينو عػػػدة مجػػػالات كػػػالإلتزاـ نحػػػك 

لتػزاـ التنظيمػي مػف خصػائص جعمػو يتسػـ بػو الإ كمػا  الكاجبات كالمياـ الداخمية لمعمػؿ كالإلتػزاـ نحػك الجماعػة
 يكتسي أىمية بالغة تبرز مف خلاؿ علاقة العامؿ بمؤسستو.

    تعراف الإلتزام التنظامي وخصتئصو .1
كجيات نظػر البػاحثيف بػالررـ بالإلتزاـ التنظيمي بتعدد آراء ك لقد اختمفت كتنكعت التعاريؼ المرتبطة    

 مف تكحد المميزات التي يختص بيا عند أرمبيـ.
  تعراف الالتزام التنظامي - أ

 : ىناؾ عدة تعاريؼ للإلتزاـ التنظيمي منيا مايمي

ذلؾ الإرتباط النفسي الذم يشػعر بػو الفػرد تجػاه مؤسسػتو   يعرؼ الإلتزاـ التنظيمي بأنو  التعراف الأول

  (1)كيعكس درجة تبنيو لاتجاىات كقيـ المؤسسة  .

كيقكـ عمى أساس فكػرة بقػاء   مفيد لمفعالية التنظيمية مقياس أنو  عمى Brown يعرفو التعراف الثتني 

  (2).كاستمرار العامميف في كظائفيـ حتى في الظركؼ السيئة 

كمقػدار الجيػد   درجة انغماس العامؿ في عممػو  إلى الإلتزاـ عمى أنو  Davist ينظر  التعراف الثتلث

لى أم مدل يعتبر عممو   كالكقت الذم يكرسو ليذا الغرض   (3) .جانبا رئيسيا في حياتوكا 

مػػف خػػلاؿ التعػػاريؼ السػػابقة يمكػػف اسػػتنتاج أف الإلتػػزاـ التنظيمػػي ىػػك العمميػػة التػػي تقػػكـ عمػػى تبػػادؿ   
فػػالأفراد ليػػـ حاجػػات كرربػػات مختمفػػة كيقػػدمكف ميػػارات متنكعػػة كالمؤسسػػة تػػكفر البيئػػة   المنػػافع بػػيف الطػػرفيف

شػػباع حاجػػاتيـ الملائمػػة ليػػؤلاء الأفػػراد لممارسػػة ميػػارتيـ كبالتػػالي الكصػػكؿ إلػػى زيػػادة الثقػػة بػػيف المؤسسػػة   كا 
                                                           

  الأردف  دار الأياـ  عماف  منظور الإلتزام التنظامي، إدارة التنوع  عمة عباس الخفاجي  نعمي محمد أحمد المصاكرة  (1)
 .48ص   2014

(2) 
Barbara B.Brow , Employees ”organisational commitement and their perception of supervisors” 

relation- oriented and task-oriented leadership behaviors”Virginia polytechnic institute, usa, 2003, 

P82. 
 .107ص   1997  الأردف  دار زىراف  سموك الأفراد في المنظمتت، السموك التنظامي  حسيف حريـ  (3)
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ذا لـ تنجن المؤسسة في إشباع حاجات أفرادىا كفشمت في تنمية ميػاراتيـ كقػدراتيـ كعػدـ إعطػائيـ   كالأفراد كا 
 ف ف ذلؾ سيؤدم إلى انخفاض في مستكل الثقة لدييـ.  مياـ تتلائـ مع قدراتيـ

 خصتئص الإلتزام التنظامي - ب

  (1) يتميز الإلتزاـ التنظيمي بمجمكعة مف الخصائص الكظيفية كالتي يمكف تكضيحيا في مايمي:

 المؤسسة؛ة نفسية تصؼ العلاقة بيف الفرد ك حال -

 تركو لممؤسسة؛قرار الفرد فيما يتعمؽ ببقائو أك يؤثر في  -

المؤسسػػة الأساسػػية  يتصػػؼ العػػامميف الػػذيف لػػدييـ إلتػػزاـ تنظيمػػي بصػػفات متعػػددة منيػػا قبػػكؿ أىػػداؼ -
 كقيميا كالإيماف بيا كبذؿ المزيد مف الجيد لتحقيؽ تمؾ الأىداؼ؛

كجكد مستكل عالي مف الإنخراط فػي المؤسسػة كالػكلاء ليػا ككجػكد الرربػة القكيػة فػي البقػاء فييػا لفتػرة  -
 طكيمة كالميؿ لتقكيـ المؤسسة التقكيـ الايجابي.

 أىماة الإلتزام التنظامي -جق  

  (2) ي الإلتزاـ التنظيمي أىمية بالغة تتضن مف خلاؿ العناصر التالية:يكتس   

يمثؿ الإلتزاـ التنظيمي أحد المؤشرات الأساسية لمتنبػؤ بعديػد مػف النػكاحي السػمككية كخاصػة معػدؿ  -
 دكراف العمؿ.

 كأكثر حرصا عمى تحقيؽ أىداؼ المؤسسة.  بقاء العامميف الممتزميف لمدة أطكؿ في المؤسسة -

حيػث يسػػاعد فػي تفسػير كيفيػة إيجػاد العػامميف ىػدفا ليػػـ   يعتبػر الإلتػزاـ التنظيمػي سػمككا مرركبػا فيػو -
 في الحياة.

  (3) كما تبرز أىمية الإلتزاـ التنظيمي مف خلاؿ الدكر الذم يمعبو في المؤسسة:

                                                           
  عماف  الأكادميكف  الطبعة الأكلى  الممترستت التطياقاة، القواعد النظراة و التطوار التنظامي  شيابفادية ابراىيـ   (1)

 .79ص   2014  الأردف
 .316ص   2005  الاسكندرية  الدار الجامعة  ميتدئ السموك التنظامي  صلاح الديف عبد الباقي  (2)
 .80ص   مرجع سابؽ  فادية ابراىيـ شياب  (3)
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يػػـ يحبػػكف يمعػػب الإلتػػزاـ التنظيمػػي دكرا ىامػػا فػػي رفػػع الػػركح المعنكيػػة لمعػػامميف الأمػػر الػػذم يجعم -
 المؤسسة التي يعممكف فييا.بعمميـ 
 يدفع الإلتزاـ التنظيمي العامميف إلى العمؿ بتعاكف كحماسة لتحقيؽ أىداؼ المؤسسة. -
  التراخػػي فػػي العمػػؿ  الإضػػطرابات  تػػدني الػػركح المعنكيػػةإلػػى يػػؤدم إنخفػػاض الإلتػػزاـ التنظيمػػي  -
كربمػػا إلػػى تػػرؾ المؤسسػػة مبكػػرا كالبحػػث   الإنتػػاج المػػنخفض  الغيػػاب المتكػػرر  التػػأخر عػػف العمػػؿ  اللامبػػالاة

 مؤسسة أخرل.أك عف عمؿ لدل مستخدـ آخر 
 مداخل الإلتزام التنظامي  ثتنات:

 خر ييتـ بتنمية الإلتزاـ التنظيمي.الىناؾ مدخميف أساسيف أحدىما ييتـ بدراسة الإلتزاـ التنظيمي ك 
 مدخل دراسة الإلتزام التنظامي .1
اتفػػػؽ العديػػػد مػػػف الكتػػػاب كالبػػػاحثيف عمػػػى إدراج مفػػػاىيـ الإلتػػػزاـ التنظيمػػػي المختمفػػػة تحػػػت تقسػػػيميف   

 : أساسييف ىما
ينظر ىذا المدخؿ إلى الإلتزاـ التنظيمي عمى أنػو نتيجػة لعمميػة التبػادؿ بػيف الفػرد  الالتزام السموكي: -أ

كفػي ظػؿ ىػذا المػدخؿ يػزداد إلتػزاـ الفػرد   عمييػاكالحكافز التي يحصؿ   كالمؤسسة فيما يتعمؽ بمساىمات الفرد
حيث أف إلتزاـ الفرد تجاه المؤسسػة يمثػؿ حصػيمة لعمميػة التبػادؿ   نحك التنظيـ كمما زاد تفضيمو لعممية التبادؿ

مقابػػؿ الحصػػكؿ عمػػى إشػػباع حاجػػات   ..الػػم . فػػالفرد يقػػدـ الجيػػد كالكقػػت  التػػي يقػػكـ بيػػا الفػػرد مػػع المؤسسػػة
فسػكؼ يتػرؾ المؤسسػة التػي يعمػؿ بيػا  ي إذا كجد الفرد المؤسسة التي تعطيو المزيد مف الإشباعكبالتال  معينة

أم أف ارتبػػاط الفػػرد بالمؤسسػػة كفػػؽ ىػػذه المفػػاىيـ ىػػك ارتبػػاط   لينضػػـ إلػػى المؤسسػػة التػػي تعطيػػو إشػػباع أكثػػر
 . عميو كيتكقؼ عمى مدل ما يقدمو الفرد مقابؿ ما يحصؿ  نفعي تحكمو أىداؼ الفرد كررباتو

 الإلتزام الإتجتىي  -ب
يجابيػػػة نحػػػك     ينظػػػر المػػػدخؿ الإتجػػػاىي إلػػػى الإلتػػػزاـ عمػػػى أنػػػو اتجػػػاه عػػػادة مػػػا يكػػػكف أكثػػػر نشػػػاطا كا 
كالرربػػة فػػي بػػذؿ أكبػػر جيػػد   كىػػذا الإلتػػزاـ التنظيمػػي يشػػمؿ عمػػى الإرتبػػاط بأىػػداؼ التنظػػيـ كقيمػػو  المؤسسػػة

  (1) رربة القكية لمبقاء في المؤسسة.كال  ممكف لمساعدة المؤسسة في تحقيؽ أىدافيا
 
 

                                                           
 .320-319ص ص   مرجع سابؽ  صلاح الديف عبد الباقي  (1)



تدبياث الأ  م الىظسٍ والدزاطاث الظابلت الخىظيمي والإلتزام الداخلي للدظىٍ انفصم الأول  

 

 30  

 

 مدخل تنماة الإلتزام التنظامي .2
ىنػػاؾ العديػػد مػػف محػػددات الإلتػػزاـ التنظيمػػي التػػي تخػػرج عػػف نطػػاؽ سػػيطرة الإدارة ممػػا يتػػين أماميػػا    

  (1) فرصة محدكدة لتقكية الإلتزاـ لدل العامميف فييا مف خلاؿ مايمي:

  إف الإثراء الكظيفي بالتعمؽ الرأسي لمكظيفة يجعؿ الفرد أكثر مسؤكلية عف عممو الإثراء الوظافي: -أ
كىػذا   كيعطيو المزيد مف حرية التصرؼ كالإستقلاؿ كمزيد مػف المشػاركة فػي اتخػاذ القػرارات المػؤثرة فػي عممػو

كرد  فػػي بدايػػة كلقػػد ثبػػت نجػػاح ىػػذا المػػدخؿ فػػي شػػركة  فػػ  مػػف شػػأنو أف يقػػكم الإلتػػزاـ التنظيمػػي لػػدل الأفػػراد
رػلاؽ بعػض المصػانع   الثمانينات حيث كاجيػت الشػركة أزمػة فػي الػكلاء التنظيمػي بسػبب تخفػيض الميزانيػة كا 

كلقػػد حاكلػػت الشػػركة التغمػػب عمػػى تمػػؾ الأزمػػة بكضػػع برنػػامج   كفصػػؿ بعػػض العػػامميف كريرىػػا مػػف التيديػػدات
 1985مج عمميات تكسػيع رأسػي كأفقػي كفػي عػاـ لاحتكاء المكظفيف كتقكية الإلتزاـ لدييـ كلقد شمؿ ىذا البرنا

 أصبن العاممكف بشركة  فكرد  أكثر كلاء عف ذم قبؿ.

: يجػب أف يشػعر العػاممكف بػأف ومصقتل  العقتممان إاجتد نوع من التوافق يان مصقمحة المؤسسقة -ب
اميـ تجػػاه مػػا تحققػػو المؤسسػػة مػػف منػػافع يعػػكد عمػػييـ أيضػػا بػػالنفع لأف ىػػذا الشػػعكر مػػف شػػأنو أف يقػػكم إلتػػز 

كتحػػػاكؿ بعػػػض المؤسسػػػات تحقيػػػؽ ذلػػػؾ بشػػػكؿ مباشػػػر مػػػف خػػػلاؿ خطػػػط الحػػػكافز كخاصػػػة بػػػرامج   المؤسسػػػة
المشاركة في الأرباح التي إذا أديرت بطريقة عادلة ف نيا يمكف أف تمعب دكرا فعػالا فػي تقكيػة الػكلاء التنظيمػي 

 لدل الأفراد.
: كممػا كانػت قػيـ الفػرد قاميم مقع ققام المؤسسقةإستقطتب واختاتر الموظفان الجدد الذان تتوافق  -ج

  تجػػاه المؤسسػػة   خاصػػة الإلتػزاـ العػػاطفيلديػػو الإلتػػزاـ متكافقػة مػػع قػػيـ المؤسسػة كأىػػدافيا كممػػا ارتفػػع مسػتكل 
ف ذا كاف مف قيـ المؤسسة الإىتمػاـ بالعمػؿ الجػاد كالحػرص عمػى الجػكدة فيجػب أف تراعػي ىػذه الشػركط بحػزـ 

 . الجدد بحيث يتـ إختيار مف تتكافر فيو تمؾ القيـ عند إختيار المكظفيف
  كالخلاصػة أنػػو مػف المفيػػد النظػر إلػػى الإلتػػزاـ التنظيمػي عمػػى أنػو اتجػػاه تسػتطيع الإدارة التػػاثير عميػػو  

كلكػػػف أيضػػا اسػػػتخداـ العديػػد مػػػف   كمػػا أنػػو لػػػيس مػػف الكاجػػػب فقػػط إختيػػار مػػػف تتػػكفر فػػػييـ علامػػات الإلتػػزاـ
 تحسنو إذا اتضن أنو رير ملائـ.الإستراتيجيات التي 

                                                           
دار   إدارة السموك في المنظمتت  اسماعيؿ عمي بسيكني  رفاعي محمد رفاعي ك ترجمة  جيرالد جرينبرج ك ركبرت باركف  (1)

 .220-219ص ص   2004  السعكدية  الرياض  المريم
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 ثتلثت: المتغارات المؤثرة عمى الإلتزام التنظامي

عمػى درجػة الإلتػزاـ التنظيمػي  لقد اتفؽ معظـ الباحثيف عمى أف ىناؾ مجمكعة متغيرات أساسية تػؤثر  
 (1) :في المتغيرات الديمغرافيةتمؾ  كتتمثؿ

يجػابي فػي مػا بػيف التقػدـ بػالعمر كالإلتػزاـ إارتبػاط  أثبتت نتائج بعض الدراسات عمػى كجػكد :العمر -1
أم أنو كمما تقدـ المكظؼ في العمر ارتفع معدؿ الإلتزاـ التنظيمي لديو نتيجة لأف الكبار في السف   التنظيمي

 مف المكظفيف أكثر حرصا عمى كظائفيـ.
أم   نكات الخبػرةيرتفع مع تقػدـ سػ أكدت بعض الدراسات أف معدؿ الإلتزاـ التنظيمي :مدة الخدمة -2

  التفاعؿ الإجتماعي في ما بيف المكظؼ كزملاء العمؿ مػف جيػة كىذا راجع إلى  كجكد علاقة طردية إيجابية
حيػث أف تقػادـ كجػكد الفػرد فػي محػيط العمػؿ يزيػد مػف خبرتػو فػي   كالمكظؼ كقيادتو المباشػرة مػف جيػة أخػرل

لػذلؾ لا يميػؿ الفػرد الػذم أمضػى سػنكات خدمػة   يػةآداء الأعماؿ مػع إمكانيػة تحقيػؽ بعػض الإمتيػازات الكظيف
  جديدة.مؤسسة طكيمة كحقؽ مراكز كظيفية متقدمة إلى ترؾ مؤسستو لمعمؿ في 

عمى الإرتباط السالب بيف التأىؿ العممي لممكظؼ كمعدؿ  : أكدت بعض الدراساتمستوى التعمام - 3
كسعيو المستمر لتحقيؽ عائد  كحات الفرد المؤىؿكذلؾ نتيجة لارتفاع معدلات تكقعات كطم  الإلتزاـ التنظيمي

أمػا  علاكة عمى تزايػد الخيػارات كالبػدائؿ الكظيفيػة أمػاـ الفػرد كممػا ارتفػع تأىيمػو العممػي.  مادم كمعنكم أفضؿ
 البعض الخر مف الدراسات أكدت عمى الإرتباط الإيجابي بيف الإلتزاـ التنظيمي كالمستكل التعميمي لممكظؼ.

لتزامػا مػف المػرأة :وظفجنس الم - 4 أمػا الػبعض   أكػدت بعػض الدراسػات بػأف الرجػؿ أكثػر اسػتقرارا كا 
كيقػكؿ الػبعض أف المػرأة الممتزمػة تنظيميػا ىػي المػرأة ريػر   الخر أكػد عمػى أف المػرأة أكثػر إلتزامػا مػف الرجػؿ
 المتزكجة لأنيا أكثر رضاءا كارتباطا بكظيفتيا.

أكدت نتائج بعض الدراسات عمى العلاقات الإيجابية  جتمتعاة:الطموح والحتجة الى العلاقتت الا - 5
بيف الإلتزاـ التنظيمي كالطمكح كالحاجػة الػى العلاقػات الاجتماعيػة ككػذلؾ بػيف الالتػزاـ التنظيمػي كالحاجػة الػى 

 الإنجاز.

                                                           
 .319 - 317ص ص   مرجع سابؽ  صلاح الديف عبد الباقي (1)
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إذ   أشارت بعض الدراسػات إلػى العلاقػة بػيف نطػاؽ الكظيفػة كالإلتػزاـ التنظيمػي نطتق الوظافة: - 6  
الأمػػػر الػػػذم يػػػؤدم إلػػػى زيػػػادة الإلتػػػػزاـ   كممػػػا زاد نطػػػاؽ الكظيفػػػة أدل إلػػػى زيػػػادة التحػػػدم المػػػرتبط بالكظيفػػػة

 التنظيمي.

كػػؿ مػػف رمػػكض  تشػػير بعػػض الدراسػػات الػػى كجػػكد علاقػػة عكسػػية بػػيف :صققراع الققدور وغموضققو -7
الشػعكر بالمسػؤكلية الػذم  حيػث أف صػراع الػدكر يػؤدم إلػى انخفػاض  كصراع الدكر كالإلتزاـ التنظيمػي الدكر

أمػػا رمػػكض الػػدكر يضػػع الفػػرد فػػي مكقػػؼ صػػراع كيػػؤدم إلػػى زيػػادة الضػػغكط   يػػؤثر سػػمبيا عمػػى إلتػػزاـ الأفػػراد
كلكػف إذا زادت درجػة كضػكح الػدكر الػذم يؤديػو الفػرد   كبالتػالي يػؤثر سػمبيا عمػى الإلتػزاـ التي يشعر بيا الفػرد

 .زاد إلتزاما بو

  الإلتزام التنظاميالمطمب الثتني: أستساتت 
كذلؾ مف خلاؿ دفع جيكدىـ كطاقػاتيـ  يـلعامميف تجاه مؤسساتدل انظرا لأىمية الإلتزاـ التنظيمي ل   

كيمكػػف تكضػػين أبعػػاد   نحػػك تحقيػػؽ أىػػدافيا كاعتبػػار العامػػؿ المؤسسػػة بمثابػػة أسػػرة كبيػػرة لػػو كىػػك فػػردا منيػػا
 الإلتزاـ التنظيمي كمراحؿ بناءه كالثار المترتبة عنو. 

 : التالية لذا تـ تقسيـ ىذا المطمب إلى العناصر

 أولا: أيعتد الإلتزام التنظامي؛ 
 ثتنات: مراحل الإلتزام التنظامي؛ 
 .ثتلثت: الآثتر المترتية عمى الإلتزام التنظامي 

 أولا: أيعتد الإلتزام التنظامي 

  (1) :تتمثؿ أبعاد الالتزاـ التنظيمي في مايمي

: احتكت العديد مف النماذج عمى ىذا البعد كتمػت تسػميتو بػالالتزاـ الكجػداني مػف الإلتزام الوجداني .1
رربة الفرد حيث يعبر عف مدل   خلاقي أكالعاطفييضا بالإلتزاـ القيمي أكالأأكسمي   قبؿ الكثير مف الباحثيف

  اأىػدافي يػا كيريػد المشػاركة فػي تحقيػؽفي الإسػتمرار بالعمػؿ فػي مؤسسػة معينػة لأنػو يتكافػؽ مػع أىػدافيا كقيم

                                                           
 .53-52ص ص   مرجع سابؽ  عمي محمد أحمد المصاكرة كنعمة عباس الخفاجي  (1)
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كررػػـ اخػػتلاؼ أسػػس نشػػكء الرابطػػة الكجدانيػػة فػػي مختمػػؼ النمػػاذج إلا أنيػػا جميعيػػا تشػػير إلػػى تكػػكيف البنػػاء 
 الذىني الذم يكلد الرربة في اتباع إجراءات معينة.

إلتػػزاـ الفػػرد تجػػاه سػػمكؾ معػػيف بسػػبب الكمفػػة  و: تؤكػػد معظػػـ النمػػاذج عمػػى أنػػزام الإسققتمراريالإلتقق .2
كيشػير الإلتػزاـ الإسػتمرارم   كالخسارة المدركة كالتي ستنتج عف ترؾ العمؿ كىك ما يسمى بالالتزاـ الاسػتمرارم
يكمفػو الكثيػر ممػا اسػتثمره عمػى إلى مدل رربة الفرد في البقاء عاملا بمؤسسة معينة لاعتقاده بأف تػرؾ العمػؿ 

ككثيػػػر مػػػف الأفػػػراد لا يررػػػب فػػػي   مػػػدار الكقػػػت مثػػػؿ خطػػػط المعاشػػػات كالصػػػداقة التػػػي تربطػػػو بػػػبعض الأفػػػراد
 مثؿ ىؤلاء الأفراد يقاؿ أف لدييـ إلتزاما إستمراريا عاليا.  التضحية بتمؾ الأمكر

ف كىػػك مػػا أطمػػؽ عميػػو الالتػػزاـ : ىػػك الشػػعكر بالإجبػػار للإسػػتمرار فػػي عمػػؿ معػػيالإلتققزام المعاققتري  .3
فػالأفراد   حيث يشير إلى شعكر الفرد بأنو ممتزـ بالبقاء عاملا في المؤسسة بسبب ضػغكط الخػريف  المعيارم

الذيف يرتفع لدييـ مسػتكل الإلتػزاـ المعيػارم يأخػذكف فػي حسػابيـ إلػى حػد كبيػر مػاذا يمكػف أف يقكلػو الخػركف 
ف ىػػذا النػػكع مػػف الإلتػػزاـ ىػػك أدبػػي حتػػى كلػػك كػػاف عمػػى حسػػاب المكظػػؼ إذ أ  فيمػػا لػػك تػػرؾ العمػػؿ بالمؤسسػػة

 . نفسو

كباعتبار الإلتزاـ التنظيمي ذك أبعاد متعددة ف ذا كاف كؿ بعد يؤثر بشكؿ مستقؿ عمى القابمية لسمكؾ    
قػة الإلتػزاـ فػ ذا مػا تػـ النظػر إلػى علا  معيف ف ف الإرتباط بػأم بعػد مػف أبعػاد الإلتػزاـ سػيتأثر بالأبعػاد الأخػرل

الإستمرارم مع النية لترؾ العمؿ فالمكظفكف لدييـ إلتزاـ اسػتمرارم عػاؿ يكػكف لػدييـ النيػة لمبقػاء فػي المؤسسػة 
  بغػػػض النظػػػر عػػػف مسػػػتكل الإلتػػػزاـ الكجػػػداني كالمعيػػػارم لػػػدييـ  لتجنػػػب الخسػػػائر المترتبػػػة عػػػف تػػػرؾ العمػػػؿ

لإستمرارم لا يقكد إلػى نيػة تػرؾ العمػؿ إلا إذا كػاف فالمستكل المنخفض للإلتزاـ ا  كالعكس ليس صحيحا دائما
لذلؾ فالإرتباط بيف الإلتزاـ الإستمرارم كنية ترؾ العمؿ ستضػعؼ   الإلتزاـ الكجداني كالمعيارم منخفضا أيضا

لتػػػػزاـ كجػػػػداني كمعيػػػػارم عػػػػاؿ ككمػػػػا أف الإلتػػػػزاـ الكجػػػػداني   إذا كػػػػاف لػػػػدل الفػػػػرد إلتػػػػزاـ اسػػػػتمرارم مػػػػنخفض كا 
بطاف بقكة إلا أف ىذا يبقى احتمالية أف يكػكف لػدل الفػرد الشػعكر بالإجبػار للإسػتمرار فػي العمػؿ كالمعيارم مرت

فمػف الضػركرم الػتحكـ بػأثر   في مكاف ما )الإلتزاـ المعيارم( مػع ريػاب الرربػة فػي عممػو )الإلتػزاـ الكجػداني(
 الإلتزاـ الكجداني لمكشؼ عف أثر الإلتزاـ المعيارم.
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 الإلتزام التنظاميمراحل  ثتنات:

 (1) يمكف حصر مراحؿ الالتزاـ التنظيمي في ثلاث مراحؿ ىي:

مبنيا عمى الفكائد التي يحصؿ عمييا   : حيث يككف إلتزاـ الفرد في البدايةمرحمة الإذعتن أوالإلتزام .1
 كبالتالي فيك يقبؿ سمطة الخريف كيمتزـ بما يطمبكنو.  مف المؤسسة

: حيث يقبؿ الفرد سمطة الخريف كتأثيرىـ رربة منػو الفرد والمؤسسة مرحمة التطتيق والتمتثل يان .2
 لأنيا تشبع حاجاتو للإنتماء كالفخر بيا.  في الإستمرار بالعمؿ في المؤسسة

كىنػا يحػدث   : حيػث يعتبػر الفػرد أف أىػداؼ المنظمػة كقيميػا مطابقػة لأىدافػو كقيمػومرحمة التينقي .3
 الإلتزاـ نتيجة تطابؽ الأىداؼ كالقيـ.

 (2) يمي: أف الإلتزاـ التنظيمي لمفرد يمر بأربعة مراحؿ متتابعة كما Boknanكيرل 
: كىي التي تمتد مف تاريم مباشػرة الفػرد لعممػو كلمػدة عػاـ كاحػد يكػكف الفػرد خلاليػا مرحمة التجزئة - أ

التأقمـ مع  خاضعا لمتدريب كالإعداد كالتجربة كيككف اىتماماتو منصبا عمى تأميف قبكلو في المؤسسة كمحاكلة
كالبيئػػة التػػي يعمػػؿ فييػػا كمحاكلػػة التكفيػػؽ بػػيف اتجاىاتػػو كأىدافػػو كاتجاىػػات كأىػػداؼ المؤسسػػة   الكضػػع الجديػػد

 كمحاكلة إثبات ذاتو.
ظيػػكر   عػػدـ كضػػكح الػػدكر  : مػػف بػػيف المكاقػػؼ فػػي ىػػذه المرحمػػة تحػػديات العمػػؿمرحمققة التجريققة -ب

 الإتجاىات نحك التنظيـ كالشعكر بالصدمة.نمك   إدراؾ التكقعات  جماعات متلاحمة

: كتتراكح مػدة ىػذه المرحمػة بػيف العػامميف كالأربعػة أعػكاـ كخػلاؿ ىػذه الفتػرة مرحمة العمل والإنجتز -جق 
  كتخكفػػو مػػف العجػػز  كأىػػـ مػػا يميػػز ىػػذه الفتػػرة الأىميػػة الشخصػػية لمفػػرد  يحػػاكؿ الفػػرد تأكيػػد مفيػػكـ الإنجػػاز

 ؿ كالمؤسسة.كيتبمكر كضكح الكلاء لمعم

كتبدأ تقريبا مف السنة الخامسة مف التحاؽ الفرد بالمؤسسػة كتسػتمر إلػى مػا  مرحمة الثقة يتلتنظام: - د
 حيث يزداد كلائو كتتقكل علاقتو بالتنظيـ كالإنتقاؿ إلى مرحمة النضج.  لانياية

 
                                                           

 .34ص   مرجع سابؽ  محمد عبد المعطي الجاركشة  (1)
ماداناة يمؤسسة داوان الترقاة  دراسة، ةعلاقتو يتلثقتفة التنظامالإلتزام التنظامي داخل المؤسسة و ا  عاشكرم ابتساـ  (2)
العمكـ   كمية العمكـ الإنسانية ك عمؿ  تخصص تنظيـ ك شيادة ماجيستير في عمـ الإجتماع  الجمفةالتساار العقتري يمدانة و 

 .58ص   2015 - 2014  جامعة بسكرة  الإجتماعية
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 الآثتر المترتية عمى الإلتزام التنظامي ثتلثت:

كقػػد قػػاـ البػػاحثكف   لقػػد تعػػددت الدراسػػات الخاصػػة بقيػػاس الثػػار المترتبػػة عمػػى الإلتػػزاـ التنظيمػػي      
 بتقسيميا إلى قسميف رئيسييف:

 ىك القسـ المتعمؽ بأثر الإلتزاـ التنظيمي داخؿ نطاؽ العمؿ كالكظيفة. القسم الأول:  

خػػارج النطػػاؽ ى حيػػاة الفػػرد الخاصػػة أك تنظيمػػي عمػػىػػك القسػػـ المتعمػػؽ بػػأثر الإلتػػزاـ ال القسققم الثققتني:  
 الكظيفي.
 الآثتر الوظافاة للإلتزام التنظامي  .1

  (1) يمي: ماكيمكف تكضين آثار الإلتزاـ التنظيمي عمى نطاؽ العمؿ كالكظيفة 

تككف درجة رضا المكظؼ الممتزـ تنظيميػا إذا حقػؽ مسػتكيات أعمػى مػف التقػدـ الػكظيفي أكبػر مػف  - أ
  إلتزاما.درجة رضا المكظؼ الأقؿ 

كممػػا شػػعر المكظػػؼ بػػ لتزاـ أكبػػر نحػػك التنظػػيـ الػػذم يعمػػؿ بػػو كممػػا كجػػد كجيػػة نظػػره متكافقػػة مػػع   - ب
 كجية نظر التنظيـ.

عدـ كجكد تعارض بيف تطمعات الأفراد الكظيفية كما تطمبو التنظيمات منيـ بغية تقدميا نظػرا لأف  -جػ
 ىؤلاء الأفراد يشارككف التنظيـ قيمو كأىدافو.

كظػػؼ الأكثػػر إلتزامػػا لديػػو درجػػة أكبػػر مػػف الثقػػة فػػي التنظػػيـ الػػذم يعمػػؿ بػػو مػػف المكظػػؼ الأقػػؿ الم -د
أف تكػافئ كلاءه مسػػتقبلا عػف طريػػؽ مزيػػد  -مػف المؤكػػد -المؤسسػػة إلتزامػا فيتنػػامى لديػو إحسػػاس مسػتمر بػػأف 

 . مف تقدمو في السمؾ الكظيفي

مرركبػة داخػػؿ النطػاؽ الػػكظيفي لمفػرد كالمتمثمػػة  الالتػزاـ التنظيمػػي ظػاىرة إيجابيػػة تػؤدم إلػػى نتػائج -ىػػ 
حقيػػؽ المزيػػد مػػف فػػي ارتفػػاع معػػدلات الأداء كالرضػػا عػػف العمػػؿ كانخفػػاض معػػدؿ الغيابػػات كدكراف العمػػؿ كت

 الكظيفي.التقدـ الميني أك 

 

 
                                                           

 .323-322ص   مرجع سابؽ  صلاح الديف عبد الباقي  (1)
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 الآثتر الحاتتاة للإلتزام التنظامي .2

كظيفتػػو كاتجاىاتػػو نحػػك أبعػػاد حياتػػو يػػدعـ أرمػػب البػػاحثيف العلاقػػة الترابطيػػة بػػيف اتجاىػػات الفػػرد نحػػك 
فػػػػؽ كمػػػػا أف المكظػػػػؼ يسػػػػتطيع أف يحػػػػافظ عمػػػػى درجػػػػات عاليػػػػة مػػػػف التكا  الخاصػػػػة خػػػػارج النطػػػػاؽ الػػػػكظيفي

الإنػػدماج مػػع فيػػو درجػػات متشػػابية مػػف التكافػػؽ أك الإنسػػجاـ النفسػػي مػػع كظيفتػػو فػػي نفػػس الكقػػت الػػذم يحقػػؽ أك 
 أسرتو.

مكعػػة أخػػرل مػػف البػػاحثيف تشػػكؾ فػػي كجػػكد آثػػار إيجابيػػة كعمػػى النقػػيض مػػف الإتجػػاه السػػابؽ ىنػػاؾ مج
للإلتزاـ التنظيمػي عمػى الحيػاة الخاصػة لمفػرد. فمػثلا يػرل الػبعض أف الإلتػزاـ التنظيمػي لػو آثػار سػمبية تػنعكس 

كمف ثـ ف ف المكظػؼ الأكثػر   في إضعاؼ قدرة الفرد عمى تكفيؽ أدكاره الكظيفية مع أدكاره في حياتو الخاصة
 ثر معاناة مف الثار السمبية عمى حياتو الخاصة.إلتزاما أك

  المطمب الثتلث: العلاقة يان التسواق الداخمي والإلتزام التنظامي
الإلتػػزاـ ة إيجابيػػة بػػيف التسػػكيؽ الػػداخمي ك إف بعػػض الدراسػػات الحديثػػة تؤكػػد عمػػى كجػػكد علاقػػة قكيػػ    

  ترقيػػة(  تحفيػػز  )تػػدريب المحيطػػة بالعػػامميفالتنظيمػػي حيػػث تظيػػر تمػػؾ العلاقػػة مػػف خػػلاؿ تحسػػيف الظػػركؼ 
فالعاممكف الراضكف عػف كظػائفيـ ىػـ أكثػر إلتزامػا   كالتي مف شأنيا تحقيؽ رضا لدييـ مما يؤثر عمى إلتزاميـ

 مف العامميف رير الراضيف.

 : التالية لذا تـ تقسيـ ىذا المطمب إلى العناصر

 لمواقف الوظافاة؛أولا: تحقاق الإلتزام التنظامي من خلال تحسان ا 
 ثتنات: تأثار عنتصر التسواق الداخمي عمى أيعتد الإلتزام التنظامي؛ 
  :انعكتس التطياق النتج  لمتسواق الداخمي عمى مستوى الإلتزام التنظاميثتلثت. 

 أولا: تحقاق الإلتزام التنظامي من خلال تحسان المواقف الوظافاة
  (1) يتحقؽ الإلتزاـ مف خلاؿ مايمي:

العمػػػػؿ يعتبػػػر التسػػػكيؽ الػػػداخمي فػػػي المؤسسػػػات عنصػػػرا فعػػػالا فػػػي تعزيػػػز رضػػػا المػػػكظفيف عػػػف  -
لتزاميـ التنظيمي أم أف  لتسكيؽ الداخمي لو أثر إيجابي كمعنكم عمى الإلتزاـ التنظيمي.ا كا 

                                                           
(1) 

Ali Shaemi Barzoki & Tohid Ghujali, Study the Relationship of Internal Marketing with Job 

Satisfaction, Organizational Commitment and Organizational Citizenship Behavior, International 

Journal of Academic Research in Business and Social Sciences, Vol 3, N° 3, 2013, p  63 . 
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 يؤدم التسكيؽ الداخمي إلى سمكؾ طكعي في بيئة العمؿ.  -

إلى مكاقؼ كظيفية إيجابية لممكظفيف مثؿ الرضا  التطبيؽ الناجن لمتسكيؽ الداخمي يمكف أف يؤدم -
 مما يساعد عمى تحقيؽ الفعالية التنظيمية.   كالإلتزاـ التنظيمي  حافز العمؿ  المشاركة الكظيفية  الكظيفي

  (1) مف خلاؿ: كما يمكف تعزيز التزاـ العامميف

دافعػػا رئيسػػيا لعمميػػة  ضػماف أف يشػػعر المكظفػػكف بػػأف المؤسسػة تيػػتـ بيػػـ كتمبػػي احتياجػاتيـ يعتبػػر -
 مما يتين إمكانية تحسيف إلتزاـ المكظفيف تجاه المؤسسة.  التسكيؽ الداخمي

كىذا الأخير يػؤثر   إف جميع العكامؿ المتصمة بالتسكيؽ الداخمي تؤثر مباشرة عمى التكجو بالسكؽ -
 مباشرة عمى الإلتزاـ التنظيمي. 

لتزاميـ بالمؤسسة. لمبادئ التسكيؽ الداخمي تأثير إيجابي عمى زيادة -  اىتماـ المكظفيف كا 

كالكاقػػع أف المؤسسػػػات قػػادرة عمػػػى تعزيػػز إمكانيػػػة ظيػػػكر سػػمككيات تنظيميػػػة كػػالإلتزاـ التنظيمػػػي مػػػف   
مي ليتبػيف فيمػا بعػد أثػره جانب المكظفيف مػف خػلاؿ تحسػيف المكاقػؼ الكظيفيػة لممػكظفيف أىميػا التسػكيؽ الػداخ

 الايجابي عمى إلتزاميـ.القكم ك 

 ثتنات: تأثار عنتصر التسواق الداخمي عمى أيعتد الإلتزام التنظامي

 (2) أبعاده مف خلاؿ:الداخمي عمى الإلتزاـ التنظيمي ك يظير تأثير عناصر التسكيؽ    

كتعمػػؿ   أف اليػػدؼ الرئيسػػي لمتسػػكيؽ الػػداخمي ىػػك التأكػػد مػػف أف الإدارة تػػكلي اىتمامػػا كافيػػا بالعػػامميف
 تمبيتيا.عمى اكتشاؼ ررباتيـ ك 

رير مباشػر لػبعض دمات تكصمت لكجكد تأثير مباشر أك إف الأدبيات الإدارية الخاصة بتسكيؽ الخ -
كخفض معدلات   عناصر التسكيؽ الداخمي عمى عدد مف عناصر الداء التنظيمي مثؿ تحسيف جكدة الخدمة

 مؤسساتيـ.كتحسيف إلتزاـ العامميف تجاه   جذب عامميف لدييـ تكجو بالعملاء  دكراف العمؿ
أبعػاد ىػي )الػتحكـ فػي ىناؾ علاقة ارتباط قكية بيف رفاىية العامميف في المؤسسات كالممثػؿ بسػتة  -

  علاقػػات العمػػؿ الإيجابيػػػة  الػػدعـ مػػف المشػػػرفيف كالػػزملاء  لشخصػػية عمػػػى الكظيفػػةالسػػيطرة ا  أعبػػاء العمػػؿ

                                                           
(1) Mehdi Abzari and others, The Effect of Internal Marketing on Organizational Commitment from 

Market-Orientation Viewpoint in Hotel Industry in Iran, International Journal of Marketing Studies, 

Vol 3, N° 1, Canadian Center of Science and Education, 2011, P 149. 
 .39-38ص ص   مرجع سابؽ  د عبد المعطي الجاركشةمحم  (2)
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بػػػيف الإلتػػػزاـ العػػػاطفي كالاسػػػتمرارم كالمشػػػاركة الفعالػػػة فػػػي حػػػالات التغييػػػر التنظيمػػػي( ك   كضػػػكح أدكار العمػػػؿ
 لمعامميف في المؤسسات.

حيػػث أف التغيػػرات الإيجابيػػة مػػف سػػمككيات   تكجػػد علاقػػة قكيػػة بػػيف رضػػا العػػامميف كرضػػا العمػػلاء -
كأف كجػػػكد الإلتػػػزاـ لػػػدل العػػػامميف تجػػػاه   كاتجاىػػػات العػػػامميف تػػػؤدم إلػػػى تغيػػػرات إيجابيػػػة فػػػي رضػػػا العمػػػلاء

 كؾ إيجابي مف ىؤلاء العامميف تجاه العملاء.مؤسساتيـ يتـ ترجمتو بسم
يقػكـ عمػى أف سػمكؾ العػامميف أثنػاء العمػؿ يسػير  -كمػا أسػمكه البػاحثكف - إف مفيكـ  مػرآة الرضػا  -

مػػا يػػؤثر عمػػى جػػكدة   أم أف سػػمكؾ العػػامميف يتحسػػف بزيػػادة رضػػا العمػػلاء  بشػػكؿ متػػكازم مػػع رضػػا العمػػلاء
 يؤدم في النياية إلى زيادة إلتزاـ العامميف التنظيمي.الخدمات المقدمة لمعملاء الأمر الذم 

إف سياسػػات الإختيػػار كالتعيػػيف فػػي المؤسسػػات تعتبػػر مػػف الأنظمػػة التػػي تسػػاىـ فػػي رفػػع معنكيػػات  -
كذلػػؾ عنػػدما تتضػػمف القكاعػػد المكضػػكعية الملائمػػة للإختيػػار كالتػػي يػػتـ بمقتضػػاىا إختيػػار العػػامميف   العػػامميف

 دادات كالقدرات كالميكؿ لمقياـ بمياـ كمسؤكليات الكظيفة.الذيف تتكفر فييـ الإستع
إلػى جانػب تػكفير قكاعػد مكضػكعية كاضػحة لمنقػؿ   إف كضع الرجؿ المناسب في المكػاف المناسػب -
 لمؤسسة.بالتزاـ كالحماس مف قبؿ العامميف ينعكس عمى مستكل الإ  كالترقية
كافػػؽ قػػيميـ كأىػػدافيـ مػػع قػػيـ كأىػػداؼ إف اختيػػار المؤسسػػة لمعػػامميف عمػػى أسػػاس أىػػدافيا بحيػػث تت -
كبالتػالي زيػادة   سيؤدم إلى تقميؿ ضغكط العمػؿ الناتجػة عػف تعػارض أىػدافيـ مػع أىػداؼ المؤسسػة المؤسسة

 .مستكل الإلتزاـ التنظيمي لدل العامميف

  ثتلثت: انعكتس التطياق النتج  لمتسواق الداخمي عمى مستوى الإلتزام التنظامي

إلا أف لجػكء المؤسسػات لمثػؿ ىػذه   التسكيؽ الػداخمي ميمػة صػعبة فػي المؤسسػات يعتبر تطبيؽ عممية
كيتضػػن ذلػػؾ مػػف  لممؤسسػػةالعمميػػة أصػػبن ضػػركرة لابػػد منيػػا باعتبػػار مػػا يخمفػػو مػػف آثػػار كانعكاسػػات إيجابيػػة 

  (1) خلاؿ:

 نحػك الإيجػابي المػكظفيف تكجػو إلػى متػرجـ يكػكف الػداخمي التسػكيؽ لمفيػكـ النػاجن أف التطبيػؽ -
 الكظيفي. كالرضا العمؿ كدافعية التنظيمي الإلتزاـ خلاؿ مف عمميـ

                                                           
، أثر التسواق الداخمي عمى الإلتزام التنظامي مع وجود الرضت الوظافي وساطت  حسيف عبد المحسف أبك سنينةمحمد   (1)

تخصص   رسالة استكمالا لمتطمبات الحصكؿ عمى الماجيستير  الختصةعتممان في المستشفاتت الأردناة و دراسة عانة من ال
 .37ص   2013  جامعة الشرؽ الأكسط لمدراسات العميا  كمية الأعماؿ  إدارة أعماؿ
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 ضػعؼ لممؤسسػة نتػائج سػمبية ليػا كتبػرز تمػؾ النتػائج فػي العػامميف إلتػزاـ يعكس انخفاض مسػتكل -
 تكػاليؼ المقدمػة لمعمػلاء كزيػادة الخدمػةجػكدة  الػذم يػؤدم بػدكره انخفػاضك  مسػتكيات الداء لمعػامميف بيػا

 المؤسسة.
تطبيؽ عممية التسكيؽ الداخمي بنجاح عمى سمككيات العػامميف تجػاه منظمػاتيـ مثػؿ سػمكؾ ينعكس  -

 الإلتزاـ التنظيمي كالدافعية كحب إنجاز الأعماؿ.
 العامميف بالمؤسسة. إلتزاـ لاكتساب ىك أنسب استراتيجية الداخمي التسكيؽ فإ -

  (1) كما يظير انعكاس تطبيؽ التسكيؽ الداخمي بفاعمية كما يمي:
 نتيجة مف نتائجيا. يككف عاملا مف عكامؿ الدافعية أك أف المناخ التنظيمي يمكف أف  -
أمػا إذا كانػت   عندما تككف بيئة العمؿ حيكية كمرنػة فػ ف ذلػؾ ينشػط العػامميف كيزيػد مػف إنتػاجيتيـ -

 بيئة العمؿ أكثر تعقيدا سيؤدم حتما إلى تكاسؿ العامميف خلاؿ آدائيـ لأعماليـ. 
عدد متميز مف العامميف المتحمسيف الممتزميف فػ ف ذلػؾ قػد يتػين مناخػا تنظيميػا  ممؤسسةإذا تكفر ل -

 يدفع الخريف لمحماس كالداء الجيد.
 

 الميحث الثتلث: الدراستت الستيقة 

ىنػػاؾ العديػػد مػػف الدراسػػات السػػابقة التػػي تناكلػػت مكضػػكع دكر التسػػكيؽ الػػداخمي فػػي تحقيػػؽ الإلتػػزاـ   
كسػيتـ اسػتعراض جممػة   كقد تنكعت ىذه الدراسات بيف العربيػة كالأجنبيػة  التنظيمي كتناكلتو مف زكايا مختمفة

ديـ تعميقػػا عمييػػا يتضػػمف جكانػػب كتقػػ  مػػف الدراسػػات التػػي تػػـ الإسػػتفادة منيػػا مػػع الإشػػارة إلػػى أبػػرز ملامحيػػا
جيػػا الدراسػة الحاليػة كيمكػف الإشػػارة إلػى أف الدراسػات التػػي لالإتفػاؽ كالإخػتلاؼ كبيػاف الفجػػكة العمميػة التػي تعا
كشػممت مجمكعػة مػف البمػداف ممػا يشػير إلػى   2019ك 2000سيتـ استعراضيا جاءت في الفترة الزمنية بػيف 

 .تنكعيا الجغرافي كالزمني

 

 

                                                           
كائؿ  دار  كلى  الطبعة الأإدارة الموارد اليشراة في القرن الحتدي والعشران  عبد البارم ابراىيـ درة كزىير نعيـ الصباغ  (1)

 .418ص   2008ردف    الأعماف  لمنشر
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 : التالية تـ تقسيـ ىذا المبحث إلى المطالب الثلاثةكعميو 

 :العرياة؛الدراستت  المطمب الأول 
 الدراستت الأجنياة.المطمب الثتني : 

 لعرياةالمطمب الأول: الدراستت ا  

 أولا: الدراستت الوطناة 

نقطػػة  ىنػػاؾ اىتمػػاـ متزايػػد مػػف طػػرؼ البػػاحثيف بالعػػامميف داخػػؿ المؤسسػػة كانطمػػؽ ىػػذا الإىتمػػاـ مػػف   
لمتفكيػر بكضػع بػرامج لمتػدريب كالتطػكير  بالمؤسسػاتالأمر الذم دفع   تحسيف خدمة العميؿ مف خلاؿ العامؿ

كنظػػـ لمحػػكافز كأبعػػاد لتطبيػػؽ التسػػكيؽ الػػداخمي فػػي المؤسسػػات بحثػػا عػػف تحقيػػؽ الإلتػػزاـ لػػدل العػػامميف تجػػاه 
مؤسساتيـ التي يعممكف بيا كربػط أىػدافيـ بأىػداؼ المؤسسػة كصػكلا لتمبيػة احتياجػات العميػؿ كفيمػا يمػي سػيتـ 

   كطنية التي تعرضت لمعلاقة بيف التسكيؽ الداخمي كالإلتزاـ التنظيمي.التطرؽ إلى بعض الدراسات ال

 الدراسة الأولى -1
 :بعنكاف (2013دراسة قدكر بف نافمة كمحمد فلاؽ )

للإتصػػػالات  Mobilis أثػػػر التسػػػكيؽ الػػػداخمي فػػػي تحقيػػػؽ إلتػػػزاـ العػػػامميف  دراسػػػة ميدانيػػػة بمؤسسػػػة  
  جامعػة حسػيبة بػف بػكعمي، 28العػدد   04المجمػد   كالتسػيير كالتجػارةمجمة عمػكـ الإقتصػاد   الخمكية بالجزائر

 الجزائر.  الشمؼ
المعمكمػػػات   فػػػرؽ العمػػػؿ  التمكػػػيف  بيػػػاف أثػػػر التسػػػكيؽ الػػػداخمي بأبعػػػاده )التػػػدريب كالتػػػي ىػػػدفت إلػػػى

بمؤسسػػػة  كمتغيػػػر تػػػابع كالػػػدعـ الإدارم( كمتغيػػػر مسػػػتقؿ فػػػي تحقيػػػؽ الإلتػػػزاـ التنظيمػػػي لمعػػػامميف  التسػػػكيقية
  الإلتزاـ المعيارم  مكبيميس للإتصالات الخمكية مف خلاؿ أنكاع الإلتزاـ التنظيمي الثلاث )الإلتزاـ الاستمرارم

حيػػث تػػـ   العػػامميف فػػي الإدارة الكسػػطى كالتنفيذيػػة لمؤسسػػة مػػكبيميسفػػي كتمثمػػت عينتيػػا   الإلتػػزاـ الإتجػػاىي(
كاسػػتخدمت أداة الإسػػتبياف لجمػػع البيانػػات كفػػؽ   اجتيػػامنيػػا تمػػت مع 95اسػػتبانة كتػػـ اسػػترجاع  100تكزيػػع 

لمعاجػػة البيانػػات كاسػػتخراج  SPSSاسػػتعماؿ برنػػامج الحزمػػة الإحصػػائية تػػـ كمػػا   المػػنيج الكصػػفي التحميمػػي
ككانػت مػف   كتحميؿ النتائج المتحصؿ عمييا مف الإسػتمارة المقدمػة لمعػامميف فػي الإدارتػيف الكسػطى كالتنفيذيػة

ككػذلؾ كجػكد إلتػزاـ لػدل   جكد أثػر لمتسػكيؽ الػداخمي عمػى الإلتػزاـ التنظيمػي بمؤسسػة مػكبيميسأبرز نتائجيا ك 
كمعيارم( ذك اتجاه إيجابي نػاتج عػف التسػكيؽ الػداخمي المطبػؽ   استمرارم  العامميف بأنكاعو الثلاث )اتجاىي
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كالدعـ الإدارم( مطبقػة   عمؿفرؽ ال  كما أظيرت النتائج أف أبعاد التسكيؽ الداخمي )التمكيف  داخؿ المؤسسة
 كذلؾ حسب نتائج التحميؿ الإحصائي.  في مؤسسة مكبيميس كأثرىا كاضحا في تحقيؽ الإلتزاـ التنظيمي

 الدراسة الثتناة -2
 :بعنكاف (2017ؿ )ة بكشمكش عبد الحكيـ كمرداكم كمادراس
مجمػػػة الدراسػػػات    2 أثػػػر التسػػػكيؽ الػػػداخمي عمػػػى الإلتػػػزاـ التنظيمػػػي لمعػػػامميف فػػػي جامعػػػة قسػػػنطينة  

  جامعة عبد الحميػد ميػرم  كمية العمكـ الإقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير  3العدد   4المجمد   الإقتصادية
 الجزائر.  2قسنطينة

عػف   عمى الإلتزاـ التنظيمي في الجامعة الجزائريػةمعرفة مدل تأثير التسكيؽ الداخمي  كالتي ىدفت إلى
ككػػذا دراسػػة العلاقػػػة  2طريػػؽ الكقػػكؼ عمػػى كاقػػع التسػػكيؽ الػػداخمي كالإلتػػػزاـ التنظيمػػي فػػي جامعػػة قسػػنطينة 

اسػػػتبانة كتػػػـ  60حيػػػث تػػػـ تكزيػػػع  المسػػػتكيات كتمثمػػػت عينتيػػػا فػػػي المػػػكظفيف الإداريػػػيف فػػػي مختمػػػؼ  بينيمػػػا
كاسػػػتخدمت أداة الإسػػتبياف لجمػػػع البيانػػػات كفػػؽ المػػػنيج الكصػػػفي   كمعالجتيػػػا يػػامنيػػػا تػػػـ تحميم 51اسػػترجاع 

ككانػػػت مػػػف أبػػػرز   لتحميػػػؿ محػػػاكر الإسػػػتبياف SPSSالتحميمػػػي كمػػػا تػػػـ اسػػػتعماؿ برنػػػامج الحزمػػػة الإحصػػػائية 
خاصة فػي مجػاؿ الإتصػاؿ كالتػدريب كالتطػكير  2نتائجيا ضعؼ تطبيؽ التسكيؽ الداخمي في جامعة قسنطينة

كمػا أشػارت النتػائج   بالإضافة إلى المستكل المتكسط للإلتزاـ التنظيمي لػدل مكظفييػا  التثميف كالتشجيع ككذا
عمى عكػس ذلػؾ فينػاؾ علاقػة   إلى كجكد علاقة ضعيفة لكف إيجابية بيف الإلتزاـ المعيارم كالتسكيؽ الداخمي

داخمي مػػف جيػػة أخػػرل أم كجػػكد علاقػػة إيجابيػػة قكيػػة بػػيف الإلتػػزاـ المتكاصػػؿ كالعػػاطفي مػػف جيػػة كالتسػػكيؽ الػػ
 إيجابية كقكية نسبيا بيف التسكيؽ الداخمي كالإلتزاـ التنظيمي حسب نتائج التحميؿ الإحصائي.

 الدراسة الثتلثة -3

 :بعنكاف (2019دراسة بكار آماؿ )

الجزائػر   -بشػار - دكر التسكيؽ الداخمي في تعزيز الإلتزاـ التنظيمػي لمسػتخدمي مكاتػب بريػد الجزائػر 
 الجزائر.  بشار  جامعة طاىرم محمد  01العدد  المجمد الخامس  مجمة البشائر الإقتصادية

 -بشػػار –كالتػػي ىػػدفت إلػػى معرفػػة مػػدل تػػكافر الإلتػػزاـ التنظيمػػي لػػدل مػػكظفي مكاتػػب بريػػد الجزائػػر  
كنشػػػر   التػػػدريب  باعتمػػػاد فمسػػػفة التسػػػكيؽ الػػػداخمي المتمثمػػػة فػػػي أبعػػػاده المختػػػارة فػػػي ىػػػذه الدراسػػػة )الإتصػػػاؿ
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كتحميؿ العلاقة بينيما مف خلاؿ معرفة مػدل مسػاىمة أبعػاد التسػكيؽ الػداخمي فػي تعزيػز الإلتػزاـ   المعمكمات(
 نظيمي لجذب العامميف كالمحافظة عمييـ.كمدل سعي الإدارة إلى خمؽ مناخ ت  التنظيمي لدل المكظفيف
مكتػب بريػدم مختػار مػػف كلايػة بشػار كالتركيػز عمػى المػكظفيف فػػي  12فػي مسػتخدمي  كتمثمػت عينتيػا

كاسػػتخدمت أداة   منيػػا تمػػت معاجتيػػا 51اسػػترجاع اسػػتبانة ك  70حيػػث تػػـ تكزيػػع   الخطػػكط الأماميػػة كالخمفيػػة
 SPSSاسػتعماؿ برنػامج الحزمػة الإحصػائية  تػـ كمػا  التحميمػي الإستبياف لجمع البيانات كفؽ المنيج الكصفي

ككانػت مػف أبػرز   كتحميؿ النتائج المتحصؿ عمييا مف الإستمارة المقدمة لممػكظفيف لمعاجة البيانات كاستخراج
 نتائجيا أف نشر المعمكمات باعتباره أحد أبعػاد التسػكيؽ الػداخمي لػو الػدكر الكبيػر فػي تعزيػز الإلتػزاـ التنظيمػي

ممػػا يػػدؿ عمػػى أىميػػة نشػػر المعمكمػػات المتعمقػػة بطبيعػػة الأعمػػاؿ المنجػػزة  -بشػػار –فػػي مكاتػػب بريػػد الجزائػػر 
 كىذا حسب نتائج التحميؿ الإحصائي.  داخؿ المكاتب فيما بيف المكظفيف

 أوجو الإتفتق والإختلاف -4
: اتفقػػت الدراسػػات السػػابقة الكطنيػة مػػع الدراسػػة الحاليػػة فػػي بيػاف أثػػر التسػػكيؽ الػػداخمي عمػػى أوجققو الإتفققتق - أ

  بريػد بشػار( 2الإلتزاـ التنظيمي في المؤسسات الخدميػة )مؤسسػة الاتصػالات مػكبيميس  جامعػة قسػنطينة 
ركػػزت عمػػى ينػػاؾ دراسػػات فكمػػا أف حجػػـ العينػػة لكػػؿ دراسػػة يعتبػػر متقػػارب نكعػػا مػػا مػػع بػػاقي الدراسػػات  

تكضين العلاقة بيف التسكيؽ الداخمي كالإلتزاـ التنظيمي  كأخرل ركزت عمػى مػدل مسػاىمة أبعػاد التسػكيؽ 
مػػدل مػػى كاقػػع تطبيػػؽ التسػػكيؽ الػػداخمي ك الػػداخمي فػػي تعزيػػز الإلتػػزاـ التنظيمػػي كمػػا ركػػزت عمػػى الكقػػكؼ ع
 انات كفؽ المنيج الكصفي التحميمي.تكافر الإلتزاـ التنظيمي  كما استخدمت الإستبياف كأداة لجمع البي

تميػػزت ىػػذه الدراسػػة عػػف بػػاقي الدراسػػات بأنيػػا ربطػػت بػػيف مفيػػكمي التسػػكيؽ الػػداخمي  أوجققو الإخققتلاف:  - ب
الحػػػكافز   التػػػدريب  أبعػػػاد التسػػػكيؽ الػػػداخمي المختػػػارة )التمكػػػيف دكر مػػػف خػػػلاؿ بيػػػاف  كالإلتػػػزاـ التنظيمػػػي

 .-تبسة-لإلتزاـ التنظيمي في مؤسسة اتصالات الجزائرا تحقيؽ فيكالإتصاؿ الداخمي(   كالمكافآت
 كفي ما يمي جدكؿ يكضن المقارنة بيف الدراسات السابقة الكطنية

 ( تفراغ الدراستت الستيقة الوطناة11جدول رقم: )
 أىـ النتائج البمد الأدكات المنيج العينة المشكمة البحثية الدراسة

دراسة قدكر 
بف نافمة ك 
محمد فلاؽ 

(2013) 

أثر التسكيؽ 
الداخمي في 
تحقيؽ إلتزاـ 
 العامميف

95 
الكصفي 
 التحميمي

 الجزائر الإستبياف

كجكد إلتزاـ لدل العامميف بأنكاعو 
الثلاث ناتج عف التسكيؽ الداخمي 

ف أبعاد إ .المطبؽ داخؿ المؤسسة
التسكيؽ الداخمي )التمكيف  فرؽ 
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العمؿ  كالدعـ الإدارم( مطبقة في 
مكبيميس كأثرىا كاضحا في مؤسسة 

 تحقيؽ الإلتزاـ التنظيمي.

دراسة 
بكشمكش 
عبد الحكيـ 
كمرداكم 
 كماؿ

(2017) 

أثر التسكيؽ 
الداخمي عمى 
الإلتزاـ 
التنظيمي 
 لمعامميف

51 
الكصفي 
 التحميمي

 الجزائر الإستبياف

 .ضعؼ تطبيؽ التسكيؽ الداخمي
كجكد مستكل متكسط للإلتزاـ 
 التنظيمي لدل مكظفييا.

كجكد علاقة ضعيفة لكف إيجابية 
بيف الإلتزاـ المعيارم كالتسكيؽ 
الداخمي عمى عكس الإلتزاـ 

 المتكاصؿ كالعاطفي.
كجكد علاقة إيجابية كقكية نسبيا 
بيف التسكيؽ الداخمي كالإلتزاـ 

 التنظيمي.

دراسة بكار 
آماؿ 

(2019) 

دكر التسكيؽ 
الداخمي في 
تعزيز الإلتزاـ 
 التنظيمي

51 
 الكصفي
 التحميمي

 الجزائر الإستبياف
أف نشر المعمكمات باعتباره أحد 
أبعاد التسكيؽ الداخمي لو الدكر 
 الكبير في تعزيز الإلتزاـ التنظيمي.

 مف إعداد الطالبتيف

 الدراستت العرياة ثتنات:

الدراسػات تعددت الدراسات العربية حكؿ مكضكعي التسكيؽ الداخمي كالإلتزاـ التنظيمػي كقػد اختمفػت    
حسػب المؤسسػػات محػػؿ الدراسػػة فمػػنيـ مػف ركػػز عمػػى المؤسسػػات الصػػناعية )كىػـ قمػػة( كمػػنيـ مػػف ركػػز عمػػى 
المؤسسات الخدمية باعتبارىا تسعى لتحسيف جكدة خدمتيا التي تقدميا لعملائيا مف خلاؿ عاممييا كىنا سػيتـ 

 عرض بعض تمؾ الدراسات.
 الدراسة الأولى -1

 :بعنكاف (2011بك رماف كعلاء الديف محمد خمؼ أحمد )أسعد حماد مكسى أ دراسة
  كميػة الإدارة كالإقتصػاد   العلاقة بيف التسكيؽ الداخمي كالإلتزاـ التنظيمي لمعامميف في الفنػادؽ الأردنيػة

 العراؽ .  جامعة المكصؿ
العاصػمة كالتي ىدفت إلى الكشػؼ عػف أىميػة القػكل العاممػة فػي الفنػادؽ الأردنيػة فئػة خمسػة نجػكـ فػي 

كمعرفػة كيػؼ   تكاصػلا مػع العمػلاءة العامميف في الخطكط الأمامية كذلؾ لأنيـ أكثػر اتصػالا ك كخاص  عماف
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تسػػػاىـ ممارسػػػات التسػػػكيؽ الػػػداخمي الخاصػػػة بالعػػػامميف فػػػي شػػػعكرىـ بػػػالإلتزاـ التنظيمػػػي اتجػػػاه الفنػػػادؽ التػػػي 
 يعممكف بيا.

حيث تـ تكزيع   بفنادؽ خمسة نجكـ بالعاصمة عمافكتمثمت عينتيا في العامميف في الخطكط الأمامية 
كاسػػتخدمت أداة الإسػػػتبياف لجمػػػع البيانػػات كفػػػؽ المػػػنيج   منيػػا تمػػػت معاجتيػػػا 215اسػػتبانة كاسػػػترجاع  287

ككانػػت   لإجػراء التحمػيلات المطمكبػة SPSSكمػا تػـ اسػتعماؿ برنػامج الحزمػة الإحصػائية   الكصػفي التحميمػي
كممارسػػات التسػػكيؽ الػػداخمي كانػػت متفاكتػػة التػػأثير عمػػى الإلتػػزاـ التنظيمػػي لػػدل مػػف أبػػرز نتائجيػػا أف أبعػػاد 

كنكعيػػة الحػػكافز ىػػي أكثػػر الأبعػػاد   كالتػػدريب كالتطػػكير  حيػػث تبػػيف أف سياسػػة الإحتفػػاظ بالعػػامميف  العػػامميف
ىي المػؤثرة فػي  سياسة الإحتفاظ فقطفي حيف أف نكعية الحكافز ك   تأثيرا في شعكر العامميف بالإلتزاـ المستمر

 كذلؾ حسب نتائج التحميؿ الإحصائي.  شعكر العامميف بالإلتزاـ المعيارم
 الدراسة الثتناة -2

 :( بعنكاف2010دراسة رائد ضيؼ الله الشكابكة )

 أثػػػر التسػػػكيؽ الػػػداخمي فػػػي تحقيػػػؽ الالتػػػزاـ التنظيمػػػي متعػػػدد الأبعػػػاد فػػػي أمانػػػة عمػػػاف الكبػػػرل رسػػػالة  
جامعػػة الشػػرؽ   كميػػة الأعمػػاؿ  تخصػػص إدارة أعمػػاؿ  اسػػتكمالا لمحصػػكؿ عمػػى درجػػة الماجيسػػتير فػػي الإدارة

 الأردف .  الأكسط

المعمكمػػػات   فػػػرؽ العمػػػؿ  التمكػػػيف  بيػػػاف أثػػػر التسػػػكيؽ الػػػداخمي بأبعػػػاده )التػػػدريب كالتػػػي ىػػػدفت إلػػػى
كالدعـ الإدارم( كمتغير مستقؿ في تحقيؽ إلتزاـ العامميف في أمانة عماف الكبرل كمف خلاؿ أنػكاع   التسكيقية

 كالعاطفي( كمتغير تابع.   المعيارم  الإلتزاـ التنظيمي )الإستمرارم

جنكب( التابعة لأمانة   شماؿ  برر   )شرؽ اختيار عدد مف المكظفيف مف المناطؽفي كتمثمت عينتيا 
كاسػػػػتخدمت أداة   منيػػػػا تمػػػػت معالجتيػػػػا 391اسػػػػتبانة كتػػػػـ اسػػػػترجاع  400حيػػػػث تػػػػـ تكزيػػػػع   عمػػػػاف الكبػػػػرل

 SPSSاسػتعماؿ برنػامج الحزمػة الإحصػائيةتػـ كمػا   الإستبياف لجمع البيانات كفؽ المػنيج الكصػفي التحميمػي
  التمكػػيف  كجػػكد أثػػر لمتسػػكيؽ الػػداخمي بأبعػػاده )التػػدريب نتائجيػػاككانػػت مػػف أبػػرز   لتحميػػؿ كمعاجػػة البيانػػات

ككػذلؾ كجػكد   كالدعـ الإدارم( عمى إلتزاـ العامميف في أمانة عمػاف الكبػرل  فرؽ العمؿ  المعمكمات التسكيقية
قػيف كما أف بعدم فػرؽ العمػؿ كالػدعـ الإدارم مطب  إلتزاـ تنظيمي لمعامميف كبمختمؼ أنكاعو ذم اتجاه إيجابي

 كذلؾ حسب نتائج التحميؿ الإحصائي.   في أمانة عماف الكبرل
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 الدراسة الثتلثة -3
 بعنكاف:  (2016دراسة محمد عبد المعطي الجاركشة )

  العلاقػػة بػػيف التسػػكيؽ الػػداخمي كالإلتػػزاـ التنظيمػػي لمعػػامميف فػػي البنػػكؾ الفمسػػطينية العاممػػة بقطػػاع رػػزة
  كمية الإقتصاد كالعمكـ الإدارية  درجة الماجيستير في إدارة الأعماؿ رسالة استكمالا لمتطمبات الحصكؿ عمى

 فمسطيف.  رزة  جامعة الأزىر
  كالتي ىدفت إلى تقييـ ممارسات التسكيؽ الداخمي اعتمادا عمى مؤشر سياسة اختيار كتعيػيف العػامميف

كما ىدفت إلى   الإتصالات الداخمية  سياسة الإحتفاظ بالعامميف  الحكافز كالمكافآت  تطكير العامميفتدريب ك 
إضػػافة إلػػى معرفػػة مسػػتكل   معرفػػة مػػدل تطبيػػؽ التسػػكيؽ الػػداخمي فػػي البنػػكؾ الفمسػػطينية العاممػػة بقطػػاع رػػزة

 كمف ثـ إختبار العلاقة بيف التسكيؽ الداخمي كالإلتزاـ التنظيمي.  الإلتزاـ التنظيمي لدل العامميف فييا
حيػػث تػػـ تكزيػػع   امميف فػػي البنػػكؾ الفمسػػطينية العاممػػة بقطػػاع رػػزةكتمثمػػت عينتيػػا فػػي مجمكعػػة مػػف العػػ

كاستخدمت أداة الإسػتبياف لجمػع البيانػات كفػؽ المػنيج   منيا تمت معالجتيا 197استبانة كتـ استرجاع  253
ككانػت مػف   لتحميػؿ كمعاجػة البيانػات SPSSاسػتعماؿ برنػامج الحزمػة الإحصػائية تـ كما   الكصفي التحميمي

كمػا أظيػرت النتػائج أيضػا أف درجػة   ائجيا أف البنكؾ الفمسطينية تطبؽ التسػكيؽ الػداخمي بدرجػة جيػدةأبرز نت
ككػػذلؾ   كأف ىنػػاؾ علاقػػة ارتباطيػػة بػػيف أبعػػاد التسػػكيؽ الػػداخمي كالإلتػػزاـ التنظيمػػي  الإلتػػزاـ التنظيمػػي مرتفعػػة

 كجكد علاقة طردية بيف التسكيؽ الداخمي كالإلتزاـ التنظيمي.
 الإختلافو الإتفتق و أوج -4

تشػػػابيت الدراسػػػات السػػػابقة العربيػػػة مػػػع الدراسػػػة الحاليػػػة فػػػي بيػػػاف العلاقػػػة بػػػيف التسػػػكيؽ  أوجقققو الإتفقققتق: - أ
الداخمي عمى الإلتزاـ التنظيمي في المؤسسات الخدميػة )أمانػة عمػاف الكبػرل  البنػكؾ الفمسػطينية  الفنػادؽ 

نظيمػػي  كأخػػرل الأردنيػػة( فينػػاؾ دراسػػات ركػػزت عمػػى تكضػػين العلاقػػة بػػيف التسػػكيؽ الػػداخمي كالإلتػػزاـ الت
ركػػػزت عمػػػى مػػػدل تػػػػأثير التسػػػكيؽ الػػػداخمي كمتغيػػػػر مسػػػتقؿ فػػػي أبعػػػػاد الإلتػػػزاـ التنظيمػػػي )الإسػػػػتمرارم  

في المعيػػارم  كالعػػاطفي( كمتغيػػر تػػابع  كمػػا اسػػتخدمت أداة الإسػػتبياف لجمػػع البيانػػات كفػػؽ المػػنيج الكصػػ
يػػدا كخصػػبا لمدراسػػة كالبحػػث فيػػو التحميمػػي  كقػػد أجمعػػت كميػػا عمػػى أف التسػػكيؽ الػػداخمي مػػازاؿ مفيكمػػا جد

 كفي كيفية تطبيقو داخؿ المؤسسات.
تميػػزت ىػذه الدراسػػة عػف الدراسػػات السػابقة العربيػػة بأنيػا ربطػػت بػيف مفيػػكمي التسػػكيؽ  أوجقو الإخققتلاف:  - ب

الػػػداخمي كالإلتػػػزاـ التنظيمػػػي  مػػػف خػػػلاؿ بيػػػاف العلاقػػػة بػػػيف أبعػػػاد التسػػػكيؽ الػػػداخمي المختػػػارة )التمكػػػيف  
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 -الحػػػكافز كالمكافػػػآت  كالإتصػػػاؿ الػػػداخمي( كالإلتػػػزاـ التنظيمػػػي فػػػي مؤسسػػػة اتصػػػالات الجزائػػػرالتػػػدريب  
   كما اختمفت في حجـ العينة باعتبار تمؾ الدراسات تميزت بكبر حجـ العينة.-تبسة

 كفي ما يمي جدكؿ يكضن المقارنة بيف الدراسات السابقة العربية
 العرياة( تفراغ الدراستت الستيقة 02جدول رقم: )

 أىـ النتائج البمد الأدكات المنيج العينة المشكمة البحثية الدراسة

أسعد حماد  دراسة
مكسى أبك رماف 
كعلاء الديف محمد 

خمؼ أحمد 
(2011) 

العلاقة بيف 
التسكيؽ الداخمي 
كالإلتزاـ التنظيمي 
لمعامميف في 
 الفنادؽ الأردنية

215 
الكصفي 
 التحميمي

 الأردف الإستبياف

أبعاد كممارسات التسكيؽ الداخمي أف 
كانت متفاكتة التأثير عمى الإلتزاـ 

التنظيمي لدل العامميف  سياسة الإحتفاظ 
بالعامميف  كالتدريب كالتطكير  كنكعية 
الحكافز ىي أكثر الأبعاد تأثيرا في شعكر 

 العامميف بالإلتزاـ المستمر.
سياسة الإحتفاظ فقط نكعية الحكافز ك 
عكر العامميف بالإلتزاـ ىي المؤثرة في ش

 المعيارم.

دراسة رائد ضيؼ 
الله الشكابكة 

(2010) 

أثر التسكيؽ 
الداخمي في تحقيؽ 
الإلتزاـ التنظيمي 
 متعدد الأبعاد

391 
الكصفي 
 التحميمي

 الأردف الإستبياف

)التدريب   تسكيؽ الداخمي بأبعادهكجكد 
التمكيف  المعمكمات التسكيقية  فرؽ 

الإدارم( عمى إلتزاـ العمؿ  كالدعـ 
 العامميف في أمانة عماف الكبرل.

كجكد إلتزاـ تنظيمي لمعامميف كبمختمؼ 
أنكاعو ذم اتجاه إيجابي  كما أف بعدم 
فرؽ العمؿ كالدعـ الإدارم مطبقيف في 

 أمانة عماف الكبرل.

محمد عبد دراسة 
المعطي الجاركشة 

(2016) 

العلاقة بيف 
التسكيؽ الداخمي 

تنظيمي كالإلتزاـ ال
 لمعامميف

197 
الكصفي 
 التحميمي

 فمسطيف الإستبياف

أف البنكؾ الفمسطينية تطبؽ التسكيؽ 
 الداخمي بدرجة جيدة.

 أف درجة الإلتزاـ التنظيمي مرتفعة.
أف ىناؾ علاقة ارتباطية بيف أبعاد 

ؽ الداخمي كالإلتزاـ التنظيمي  التسكي
كذلؾ كجكد علاقة طردية بيف التسكيؽ ك 

 كالإلتزاـ التنظيمي.الداخمي 

 مف إعداد الطالبتيف
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 : الدراستت الأجنياةتنيالمطمب الث
  تعددت الدراسات الأجنبية حسب اىتماـ الباحثيف حكؿ مكضكع التسػكيؽ الػداخمي كالإلتػزاـ التنظيمػي  

كسػػػيتـ   فػػي حػػػيف أف الدراسػػػات التػػػي تػػربط بػػػيف مكضػػػكعي التسػػػكيؽ الػػػداخمي كالإلتػػزاـ التنظيمػػػي تعتبػػػر قميمػػػة
  استعراض بعض الدراسات المختارة.

  أولا: الدراسة الأولى

 بعنكاف: Pentti Jarvi (2000)  دراسة
"The Internal Marketing and the Commitment of the Employees When 

Managing the Customer-Oriented Business", School of Business and Economics, 

University of Jyväskylä. 

كقػػد   الدراسػػة لمعرفػػة مػػدل إلتػػزاـ العػػامميف مػػف خػػلاؿ ارتباطيػػا بعناصػػر التسػػكيؽ الػػداخمي ىػػذهىػػدفت 
اسػػتخدمت أبعػػاد التسػػكيؽ الػػداخمي الركاتػػب كالمكافػػآت كالتػػدريب كالحػػكافز كالعلاقػػات الشخصػػية مػػع المػػديريف 

اـ التنظيمػػػي )المسػػػتمر كأبعػػػاد الإلتػػػز  المؤسسػػػةكريػػػرىـ مػػػف العػػػامميف كالعمػػػلاء ككػػػذلؾ ميػػػارات الإتصػػػاؿ فػػػي 
ف الذيف يمثمكف جميع أنكاع كحدات البيػع كتػـ اختيػار مػديرم يالمكظفكتمثمت عينتيا في المعيارم( كالعاطفي ك 

كاسػتخدمت الدراسػة المقابمػة كػأداة لجمػع البيانػات حيػث   مكظفػا 21المتاجر مف نفس الكحػدات ككػاف عػددىـ 
  سػػػتخداـ المقػػػابلات الجماعيػػػة )المػػػكظفيف( كالمقػػػابلات الفرديػػػة )الإدارة العميػػػاتػػػـ جمػػػع البيانػػػات التجريبيػػػة با

ككانػػت نتائجيػػا أف القػػدرات الإداريػػة كانػػت تؤخػػذ مػػف المػػديريف الفػػرعييف بشػػكؿ مسػػتقؿ   المػػدراء( فػػي المؤسسػػة
اـ المكافػػآت كأنيػا مكجيػػة نحػػك العمػػلاء كتشػػمؿ سػمات العلاقػػة بػػيف العميػػؿ كالعػػامميف كالإرتيػاح النػػابع عػػف نظػػ

  إضافة إلى الركح المعنكية كمركنة المعمكمات الداخمية كالإتصالات  لشركة جيدةلمعامميف كركح التعاكف في ا
ككػاف دكراف   كأف إلتزاـ العامميف يظير مف خلاؿ حبيـ لأعماليـ بالؤسسة بالررـ مف أف أجكرىـ ليست عالية

كمػا أظيػرت النتػائج أف العػامميف الػذيف لػدييـ أقدميػة ىػـ أكثػر إلتزامػا مػف بػاقي العػامميف   العمؿ بحدكد مقبكلة
 مف خلاؿ الإلتزاـ المعيارم كالإستمرارم. 

 الدراسة الثتناةثتنات: 

 بعنكاف: Mahdi.Abzari and others  (2011) دراسة
"The Effect of Internal Marketing on organizational commitement Market-

Orientation",Viewpoint in Hotel industry in Iran. 
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ىػػػدفت إلػػػى تكضػػػين العلاقػػػة بػػػيف التسػػػكيؽ الػػػداخمي كالإلتػػػزاـ التنظيمػػػي مػػػع إضػػػافة التكجػػػو نحػػػك كالتػػػي 
 في الفنادؽ السياحية مف فئة ثلاثة كأربعة كخمس نجكـ في مدينة أصفياف في إيراف.  السكؽ كعامؿ كسيط

مديرم الفنادؽ السياحية مف فئػو ثلاثػة كأربعػة كخمػس نجػكـ فػي مدينػة أصػفياف فػي كتمثمت عينتيا في 
كاستخدـ الباحث أسمكب الحصػر الشػامؿ لمعينػة نظػرا لصػغر حجػـ المجتمػع محػؿ   121إيراف كالبالغ عددىـ 

كاسػػتخدمت أداة الإسػػتبياف   منيػػا تمػػت معاجتيػػا 100اسػػتبانة كتػػـ اسػػترجاع  121حيػػث تػػـ تكزيػػع   الدراسػػة
لقياس أبعاد  Money and Formen كما تـ استعماؿ مقياس  لجمع البيانات كفؽ المنيج الكصفي التحميمي

التسكيؽ الداخمي ككانت مف أبرز نتائجيا كجكد علاقة ذات دلالة إحصائية مباشرة كرير مباشرة بيف التسكيؽ 
  بشكؿ مباشر عمى الإلتزاـ التنظيمي حيث تؤثر عناصر التسكيؽ الداخمي  الداخمي بأبعاده كالإلتزاـ التنظيمي

فالتسكيؽ الداخمي يؤثر عمى تكجو   كتؤثر بشكؿ رير مباشر مف خلاؿ مبدأ التكجو نحك السكؽ كعامؿ كسيط
كأكصػت الدراسػة   نحػك السػكؽ يزيػد مػف الػكلاء التنظيمػي لمعػامميف بيػا المؤسسػةكتكجػو   نحك السكؽ المؤسسة

لما ليا مف أثر في تحسػيف   الداخمي باعتبارىا استراتجية لمتكجو نحك السكؽبضركرة تعزيز إجراءات التسكيؽ 
مػػا يػػؤدم إلػػى تحسػػيف   مػػف خػػلاؿ التػػأثير كخمػػؽ الػػدكافع كتعزيػػز كفػػاءات العػػامميف لممؤسسػػةالقػػدرة التنافسػػية 

 الداء التنظيمي كىك ما يؤدم في النياية إلى تحقيؽ رضا العميؿ.
 الدراسة الثتلثةثتلثت: 

 دراسة
Tsai Yafang  ( (2014 :بعنكاف 

"Learning organizations,Internal marketing,and organzational commitment in 

hospitals,Taiwan",BMC health Servises Research.  

  ىدفت إلى تقديـ مقترحات لمستشفيات طيػكاف لتعزيػز مسػتكل خدمػة التمػريض المقدمػة لممرضػى كالتي
كىػػدفت إلػػى   الطيكانيػػة Taichungشػػفى المركػػزم لمدينػػة تعػػدد مػػف الممرضػػات فػػي المسالتػػي أجريػػت عمػػى 

 دراسة العلاقة بيف المنظمة المتعممة كالتسكيؽ الداخمي كالإلتزاـ التنظيمي لدل العامميف.
حيػػث تػػـ   المركز الصػػحي فػػي الطيػػكافبػػكتمثمػػت عينتيػػا فػػي مجمكعػػة مػػف الممرضػػات اللاتػػي تعممػػف 

كجػػكد علاقػػة منيػػا تمػػت معاجتيػػا كتحميميػا ككانػػت مػػف أبػرز نتائجيػػا  114اسػػتبانة كتػػـ اسػترجاع  200تكزيػع 
كالإتصػػالات كبػػيف أبعػػاد التسػػكيؽ الػػداخمي متمثمػػة فػػي  بػػيف بعػػدم المنظمػػة المتعممػػة ألا كىمػػا الػػتعمـ التنظيمػػي

دارة المكارد البشرية باعتبار الأخير م  التأىيؿ  التدريب بأبعاده   تغير كسيط تربطو علاقة بالإلتزاـ التنظيميكا 
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كمػػا أثبتػػت الدراسػػة كجػػكد علاقػػة إيجابيػػة كمعنكيػػة بػػيف المنظمػػة   كالإسػػتمرارم(  المعيػػارم  الػػثلاث )العػػاطفي
 المتعممة كالتسكيؽ الداخمي كالإلتزاـ التنظيمي.

 الإختلافرايعت: أوجو الإتفتق و 

تشػػػابيت الدراسػػػات السػػػابقة الأجنبيػػػة مػػػع الدراسػػػة الحاليػػػة فػػػي بيػػػاف العلاقػػػة بػػػيف  أوجقققو الإتفقققتق: .1
ركػزت المستشفيات( حيث   التسكيؽ الداخمي عمى الإلتزاـ التنظيمي في المؤسسات الخدمية )الفنادؽ السياحية

يف تػأثير أبعػاد دراسات عمى تكضين العلاقة بيف أبعاد التسػكيؽ الػداخمي كالإلتػزاـ التنظيمػي مػف جيػة كبػؾ المت
دارة  التأىيػػػػؿ  التسػػػػكيؽ الػػػػداخمي )التػػػػدريب   المػػػػكارد البشػػػػرية( عمػػػػى أبعػػػػاد الإلتػػػػزاـ التنظيمػػػػي )الإسػػػػتمرارم كا 

المػػنيج الكصػػفي  داة الإسػػتبياف لجمػػع البيانػػات كفػػؽكمػػا اسػػتخدمت أ  كالعػػاطفي( مػػف جيػػة أخػػرل  المعيػػارم
 التحميمي.
تميػػػزت ىػػػذه الدراسػػػة عػػػف الدراسػػػات السػػػابقة العربيػػػة بأنيػػػا ربطػػػت بػػػيف متغيػػػرم  أوجقققو الإخقققتلاف: .2

  التػدريب  مف خػلاؿ بيػاف أثػر أبعػاد التسػكيؽ الػداخمي المختػارة )التمكػيف  التسكيؽ الداخمي كالإلتزاـ التنظيمي
دكف المجػكء إلػى كسػيط مثػؿ  -تبسػة –اتصػالات الجزائػر  كالإتصاؿ الداخمي( فػي مؤسسػة  الحكافز كالمكافآت

 بالسػكؽ ( مبػدأ التكجػوMahdi.Abzari 2011ما ركزت الدراسات السابقة الأجنبية حيث استخدمت دراسة )
متغير المنظمة المتعممة  (Tsai Yafang 2014)كاستخدمت دراسة   لتحقيؽ الإلتزاـ التنظيميط كعامؿ كسي

مػف جانػب  (8222Pentti Jarviكما اختمفػت عػف دراسػة ) يز الإلتزاـ التنظيمي.كعامؿ كسيط يساىـ في تعز 
إضػػافة إلػػى التبػػايف فػػي حجػػـ   طبقػػت فػػي شػػركة أعمػػاؿ تجاريػػة كاسػػتخدمت أداة المقابمػػة لجمػػع البيانػػات أنيػػا

 العينة. 
 يمي جدكؿ يكضن المقارنة بيف الدراسات السابقة الأجنبية  كفي ما   

 الدراستت الستيقة الأجنياة ( تفراغ03جدول رقم: )

 أىـ النتائج البمد الأدكات المنيج العينة المشكمة البحثية الدراسة

  دراسة
Pentti 

Jarvi 

(2000) 

The Internal 

Marketing and the 

Commitment of the 

Employees When 

Managing the 

Customer-Oriented 

Business 

21 
الكصفي 
 التحميمي

 فنمندا المقابمة

أف القدرات الإدارية كانت تؤخذ مف المديريف 
الفرعييف بشكؿ مستقؿ ك أنيا مكجية نحك 

 العملاء.
أف إلتزاـ العامميف يظير مف خلاؿ حبيـ 
لأعماليـ بالمؤسسة بالررـ مف أف أجكرىـ 
 ليست عالية ككاف دكراف العمؿ بحدكد مقبكلة.
ما أف العامميف الذيف لدييـ أقدمية ىـ أكثر إلتزا
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مف باقي العامميف مف خلاؿ الإلتزاـ المعيارم 
 كالإستمرارم.

 
   دراسة

Mahdi

Abzari 

and 

others 

(2011) 

The Effect of 

Internal Marketing 

on organizational 

commitement 

Market-Orientation 

114 
الكصفي 
 التحميمي

Money 

and 

Formen 
 إيراف

مباشرة كرير كجكد علاقة ذات دلالة إحصائية 
مباشرة بيف التسكيؽ الداخمي بأبعاده كالإلتزاـ 

يؤثر عمى تكجو   التسكيؽ الداخمي. التنظيمي
نحك  المؤسسةنحك السكؽ  كتكجو  المؤسسة

 .السكؽ يزيد مف الكلاء التنظيمي لمعامميف بيا

 
  دراسة
Tsai 

Yafang

(2014) 

Learning 

organizations, 

Internal 

marketing,and 

organzational 

commitment. 

 

100 
الكصفي 
 التحميمي

 الطيكاف الإستبياف

المتعممة ألا  لمنظمةاكجكد علاقة بيف بعدم 
كىما التعمـ التنظيمي  كالإتصالات كبيف أبعاد 
التسكيؽ الداخمي متمثمة في التدريب  التأىيؿ  
دارة المكارد البشرية باعتبار الأخير متغير  كا 
كسيط تربطو علاقة بالإلتزاـ التنظيمي  بأبعاده 
 الثلاث )العاطفي   المعيارم  كالإستمرارم(.

كية بيف المنظمة عنمكجكد علاقة إيجابية ك 
 المتعممة كالتسكيؽ الداخمي كالإلتزاـ التنظيمي.

 مف إعداد الطالبتيف
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 خلاصة الفصل

مػف خػلاؿ مػػا سػبؽ يمكػػف القػكؿ أف التسػػكيؽ الػداخمي مػػف أىػـ مػػداخؿ إدارة المػكارد البشػػرية التػي تحقػػؽ 
الإقتصػاد اللامػادم الػذم أصػبن بالحفػاظ عمػى حصػتيا السػكقية كمركزىػا التنافسػي فػي ظػؿ  التميز لممؤسسات

حيث أف العلاقة التي تبنى بيف العامػؿ   محؿ اىتماـ أصحاب الماؿ كالأعماؿ عمى المستكييف الجزئي كالكمي
كالزبػكف ىػي أسػاس عمميػػة التسػكيؽ الػداخمي إذ كممػػا كػاف تطبيػؽ المؤسسػة لمتسػػكيؽ الػداخمي ناجحػا أدل ذلػػؾ 

مات ذات الجػػػكدة العاليػػػة التػػي يقػػػدميا العامػػػؿ ليحقػػؽ بػػػذلؾ رضػػػا إلػػى تكطيػػػد العلاقػػػة بينيمػػا مػػػف خػػػلاؿ الخػػد
 الزبكف.

مػػف جيػػة أخػػرل يعتبػػر الإلتػػزاـ التنظيمػػي سػػمككا إيجابيػػا يعبػػر عػػف ردة فعػػؿ العامػػؿ تجػػاه مػػا يشػػعر بػػو  
حيػػث أنػو كممػػا اىتمػػت المؤسسػػة بالعػامميف كسػػيرت عمػػى تػدريبيـ كتحفيػػزىـ كتحسػػيف ظػػركؼ   حيػاؿ مؤسسػػتو
تيـ فػػػي القػػػرارات التػػػي تخػػػص عمميػػػـ حتمػػػا سػػػيككف ىنػػػاؾ انخفػػػاض فػػػي معػػػدؿ دكراف العمػػػؿ عمميػػػـ كمشػػػارك

 كالغيابات مما يحسف كيسرع كتيرة الإنجاز بما يساىـ في زيادة الكفاءة كالفعالية. 

مف خػلاؿ تطبيػؽ   كعميو ف ف تحقيؽ أىداؼ المؤسسة لا يككف إلا بتكحيد كعاءىا مع أىداؼ العامميف 
ي بمختمػؼ أبعػاده كالحػرص عمػى تصػميـ الكظػائؼ بمػا يتناسػب مػع رربػات كحاجػات العػامميف التسكيؽ الػداخم

نحػك مؤسسػتيـ بشػكؿ عػاـ. أم أف عزز إلتزاميـ سػكاءا نحػك عمميػـ أك كالذم سيعكس كلاءا لدل العامميف مما ي
لػداخمي بأبعػاده تعبر عف مػدل مسػاىمة التسػكيؽ ا  ىناؾ علاقة تربط بيف التسكيؽ الداخمي كالإلتزاـ التنظيمي

المختمفػػة فػػي تعزيػػز الإلتػػزاـ التنظيمػػي لػػدل العػػامميف بمختمػػؼ أنكاعػػو كمػػا أف سػػعي الإدارة إلػػى تػػكفير منػػاخ 
تنظيمي ملائـ لجذب العامميف كالمحافظة عمييـ كتحقيؽ حاجاتيـ كررباتيـ سيعكد بالنفع عمى العامؿ كالعميؿ 

 كعمى المؤسسة ككؿ.



 

 

 الفصل الجاىي
 اثصالات بمؤسسة ثطبيقية دزاسة

 -ثبسة -الجصائس
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 تمياد
ككػذا الإلتػزاـ التنظيمػي المفاىيـ النظرية الخاصة بالتسكيؽ الداخمي كأىميتػو  أىـ بعد استعراض        

كأبعػػاده  كمػػدل مسػػاىمة التسػػكيؽ الػػداخمي فػػي تعزيػػز الإلتػػزاـ التنظيمػػي لػػدل العػػامميف  ككػػذا التطػػرؽ إلػػى أىػػـ 
الدراسػػػات السػػػابقة التػػػي درسػػػػت نفػػػس المكضػػػكع  سػػػيتـ فػػػػي ىػػػذا الفصػػػؿ إسػػػقاط ىػػػػذه المفػػػاىيـ عمػػػى احػػػػدل 

التػػي تنشػػط فػػي بيئػػة سػػريعة التغيػػر كالتطػػكر   -ةتبسػػ -المؤسسػػات الجزائريػػة كىػػي مؤسسػػة اتصػػالات الجزائػػر
كىػػػذا يتطمػػػب منيػػػا السػػػعي إلػػػى الحفػػػاظ عمػػػى مكانتيػػػا فػػػي السػػػكؽ  انطلاقػػػا مػػػف الحفػػػاظ عمػػػى العػػػامميف بيػػػا 

 كالإىتماـ بيـ قصد تقديـ أحسف الخدمات لزبائنيا.
 لذا سيتـ تقسيـ ىذا الفصؿ إلى المباحث الثلاثة التالية:

  عتم لمؤسسة اتصتلات الجزائرالميحث الأول: تقدام Algérietélécom؛ 
 ؛الميحث الثتني: منيجاة الدراسة 
 ث الثتلث: تحمال ومنتقشة النتتئجالميح. 
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  Algérietélécom" الميحث الأول: تقدام عتم لمؤسسة اتصتلات الجزائر

يعتبر قطاع الاتصالات مف أىـ القطاعات التي تساىـ في دفع عجمػة التنميػة فػي الجزائػر كخمػؽ       
الثركة  الأمر الذم أدل إلى تزايد اىتماـ أصحاب الماؿ كالأعماؿ بيذا القطاع الحيكم  ليذا تسػتدعي ضػركرة 

كطبيعة نشػاطيا كمكانتيػا فػي  عمى تاريم أم مؤسسة تنشط في ىذا القطاع إلى جانب معرفة نشأتيا لإطلاعا
 .الدراسة لإجراء ىذه -تبسة -السكؽ المحمية كالدكلية  حيث كقع الاختيار عمى مؤسسة اتصالات الجزائر 

 :كعميو سيتـ تقسيـ ىذا المبحث إلى المطالب الثلاثة التية

 :عمكميات حكؿ مؤسسة اتصالات الجزائر المطمب الأول "Algérietélécom؛ 
  تبسة؛ -التعرؼ عمى المديرية العممية لمؤسسة اتصالات الجزائر الثتني:المطمب 
 :تبسة -العركض كالخدمات التي تقدميا المديرية العممية لاتصالات الجزائر المطمب الثتلث-. 

 Algérietélécom" مؤسسة اتصالات الجزائر  عمكميات حكؿالمطمب الأول:   

 .خلاؿ عرض شامؿ حكليا يمكف التعريؼ بمؤسسة اتصالات الجزائر مف

 لذا سيتـ تقسيـ المطمب إلى العناصر التالية:

 :نشأة مؤسسة اتصالات الجزائر أولا Algérietélécom " "؛ 
 :تعريؼ مؤسسة اتصالات الجزائر ثتنات"  "Algérietélécom؛ 
 أىداؼ مؤسسة اتصالات الجزائرثتلثت :"  "Algérietélécom. 

 أولا: نشتة مؤسسة اتصتلات الجزائر 

بػػػػكعي مػػػػف مؤسسػػػػة اتصػػػػالات الجزائػػػػر بالتحػػػػديات التػػػػي يفرضػػػػيا التطػػػػكر المػػػػذىؿ الحاصػػػػؿ فػػػػي     
ب صػلاحات عميقػة فػي قطػاع البريػد  1999تكنكلكجيات الإعلاـ كالاتصاؿ  باشرت الدكلة الجزائرية منػذ سػنة 

 .2000جديد لمقطاع في شير أكت  كالمكاصلات. كقد تجسدت ىذه الإصلاحات في سف قانكف

المكاصػلات ككػرس الفصػؿ بػيف نشػاطي الدكلػة عمػى نشاطػات البريػػد ك  جاء ىذا القانكف لإنياء احتكار 
تـ إنشاء سمطة ضبط مستقمة إداريا كماليا  كمتعامميف  أالتنظيـ كاستغلاؿ كتسيير الشبكات. كتطبيقا ليذا المبد

كثانييمػػا   بريػػد الجزائػػر  كالخػػدمات الماليػػة البريديػػة متمثمػػة فػػي مؤسسػػة أحػػدىما يتكفػػؿ بالنشػػاطات البريديػػة
 بالاتصالات ممثمة في  اتصالات الجزائر .
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بيػػع رخصػػة لإقامػػة كاسػػتغلاؿ  2001كفػػي إطػػار فػػتن سػػكؽ الاتصػػالات لممنافسػػة تػػـ فػػي شػػير جػػكاف 
أخرل  حيث تـ بيػع رخػص تتعمػؽ شبكة لمياتؼ النقاؿ كاستمر تنفيذ برنامج فتن السكؽ لممنافسة ليشمؿ فركع 

كشبكة الربط المحمي في المنػاطؽ الريفيػة. كمػا شػمؿ فػتن السػكؽ كػذلؾ الػدارات الدكليػة فػي  VSATبشبكات 
 .2004كالربط المحمي في المناطؽ الحضرية في  2003

  كذلػػػؾ فػػػي ظػػػؿ احتػػػراـ دقيػػػؽ لمبػػػدأ 2005كبالتػػػالي أصػػػبحت سػػػكؽ الاتصػػػالات مفتكحػػػة تمامػػػا فػػػي  
الشفافية كلقكاعد المنافسػة. كفػي نفػس الكقػت  تػـ الشػركع فػي برنػامج كاسػع النطػاؽ يرمػي عمػى تأىيػؿ مسػتكل 

 المنشآت الأساسية اعتمادا عمى تدارؾ التأخر المتراكـ.

إلػػى إعػػادة ىيكميػػا التنظيمػػي بحيػػث تػػـ  تكزيػػع  2010بتػػداء مػػف سػػنة كقػػد سػػعت اتصػػالات الجزائػػر إ   
المراكز الدنيا كأعطيت الكحػدة العمميػة مسػؤكليات كميػاـ المديريػة الجيكيػة لاتصػالات الجزائػر سػعيا منيػا إلػى 
ة لامركزيػػة القػػرار ىػػذا مػػف الجانػػب الإدارم  أمػػا مػػف الجانػػب التقنػػي فمقػػد قامػػت بتطػػكير التكنكلكجيػػا المسػػتعمم

  (1) بحيث انتقمت مف النظاـ الصكتي إلى النظاـ البصرم.

     ثتنات: تعراف مؤسسة اتصتلات الجزائر

تنشػػط فػػي مجػػاؿ الإتصػػالات السػػمكية  SPAمؤسسػػة عمكميػػة ذات أسػػيـ  مؤسسػػة اتصػػالات الجزائػػر 
لمقكاعد العامة المحدد  2000أكت  05كالمؤرخ في  2000-03 كاللاسمكية بالجزائر  تأسست بمكجب القانكف

 لمبريد كالمكاصلات.

الػذم نػص  2001مػارس  01( بتػاريم CNPEفضػلا عػف قػرار المجمػس الػكطني لمسػاىمات الدكلػة ) 
 عمى إنشاء مؤسسة عمكمية إقتصادية أطمؽ عمييا اسـ   اتصالات الجزائر . 

ذات أسػيـ  كفؽ ىذا المرسكـ الذم حدد نظاـ مؤسسػة عمكميػة إقتصػادية تحػت صػيغة قانكنيػة لمؤسسػة
رم لتجاالمسػػجؿ  المركػػز الػػكطنيفي دينػػار جزائػػرم  كالمسػػجمة  61.275.180.000برأسػػماؿ اجتمػػاعي قػػدره 

لتصػبن اتصػالات الجزائػر مؤسسػة عمكميػة اقتصػادية   02B 0018083ـ قت رتح 2002مام  11بتاريم 

                                                           
 .13:23  عمى الساعة 10/06/2020  تاريم الإطلاع  www.algerietelecom.dzعمى المكقع الإلكتركني:  بناءا  (1)

http://www.algerietelecom.dz/
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الإعػػػػػلاـ كالاتصػػػػػاؿ ذات أسػػػػػيـ تنشػػػػػط فػػػػػي مجػػػػػاؿ الاتصػػػػػالات  كبعػػػػػدىا اتبعػػػػػت كزارة البريػػػػػد كتكنكلكجيػػػػػات 
  (1) .2003  أضحت اتصالات الجزائر حقيقة جسدت سنة 03/2000القرار

 "Algérietélécom"ثتلثت: أىداف مؤسسة اتصتلات الجزائر 

ر كجب التعرؼ عمى الأىداؼ التي تسعى إلى ئزالجت اتصالااسسة ؤمالتطرؽ إلى عمكميات عف  عند
 .تحقيقيا

  (2) :هيك ساسيةأ هدافأثلاثة تحقيؽ ر إلى ئزالجت اتصالاتسعى مؤسسة ا

 كدة؛ لجا -

 ؛لفعاليةا -

 ت.مادلخاعية كن - 

كقد سمحت ىذه الأىداؼ الثلاثة التػي سػطرتيا اتصػالات الجزائػر ببقائيػا فػي الريػادة كجعميػا المتعامػؿ  
 رقـ كاحد في سكؽ الاتصالات بالجزائر.

 (3) إضافة إلى عدة أىداؼ أخرل تتمثؿ في: 

تطػػكير الشػػبكة الكطنيػػة للإتصػػالات السػػمكية كاللاسػػمكية كضػػماف تكصػػيؿ ىػػذه الخػػدمات بػػالجكدة   -
 كالسرعة الفائقة؛

دارة جميع أكجػو التػرابط الشػبكي بػيف البنػكؾ كالمؤسسػات الماليػة   - إنشاء كتشغيؿ قاعدة الإتصالات كا 
 ر الكطف؛عبالإدارية 

رفع نكعية كنطاؽ الخدمات المقدمة لمكصكؿ لثقة العميؿ كخدمتو بشكؿ متميز بما يسػمن لممؤسسػة   -
 مف رفع قدرتيا كمكانتيا التنافسية؛

 تقديـ الخدمات المساعدة التقنية؛  -

                                                           
 .16:00  عمى الساعة 30/05/2020  تاريم الإطلاع  www.algerietelecom.dzبناءا عمى المكقع الإلكتركني:   (1)
 .14:05  عمى الساعة 10/06/2020  تاريم الإطلاع  www.algerietelecom.dzبناءا عمى المكقع الإلكتركني:   (2)
 .-ككالة تبسة -اعتمادا عمى المعمكمات المقدمة مف خمية الإتصاؿ لاتصالات الجزائر  (3)

http://www.algerietelecom.dz/
http://www.algerietelecom.dz/
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 رفع قيمة المبيعات. -

 -تيسة -لاتصتلات الجزائر ةعمى المداراة العمما التعرف: ثتنيالمطمب ال

 خػلاؿ مػف تبسػة  كلايػة مستكل عمى تنشط التي الجزائر لاتصالات العممية المديرية عمى التعرؼ يمكف
سػيتـ لػذا  .تقػدميا التػي كالعػركض الخػدمات مختمػؼ عرض جانب إلى التنظيمي كىيكميا مكقعيا عمى التعرؼ

 لعناصر التالية: تقسيـ المطمب إلى ا

  :؛بتبسةر ئزالجت الاتصالا ةمميالعية ريدلممكقع اأولا 
  :تبسة-لاتصالات الجزائر ةالييكؿ التنظيمي لممديرية العمميثتنات-. 

 يتيسةر ئزالجت الاتصتلا ةمماالعاة رادلمأولا: موقع ا

إقتصػػػادية ذات الطػػػابع خػػػدمي كتجػػػارم تقػػػدـ لزبائنيػػػا خدمػػػة اليػػػاتؼ الثابػػػت كالأنترنػػػت  يقػػػع سسة ؤم  

مكظفػا فػي مختمػؼ  (1)120حػكالي -كحػدة تبسػة – ةمقرىا في كسط مدينة تبسة  حيث تكظؼ المديرية العممي
المسػػتكيات الإداريػػة بمػػا فػػييـ العػػامميف عمػػى مسػػتكل المصػػالن التقنيػػة  ككػػذلؾ المػػكظفيف بالككػػالات التجاريػػة 

 – ة( متكاجدة في أحياء مختمفة عمى مستكل المدينػة. تنشػط المديريػة العمميػ8التابعة لممديرية كعددىا ثمانية )
شبكة التكزيع التابعة للإدارة المركزية لمجزائر العاصػمة كالإدارة المحميػة بباتنػة  كىػي التػي ضمف  -كحدة تبسة

  (2) تشرؼ عمى نشاطاتيا التي تمارسيا في مكقعيا الجغرافي الخاص بكلاية تبسة.

 -تيسة-لاتصتلات الجزائر ةثتنات: الياكل التنظامي لممداراة العمما

المػػػكزع كالمحػػػدد لميػػػاـ كمسػػػؤكليات الأفػػػراد بالمديريػػػة عمػػػى إخػػػتلاؼ يعتبػػػر الييكػػػؿ التنظيمػػػي الإطػػػار 
  (3) مستكياتيـ  كفيمايمي يتـ عرض المياـ كالمسؤكليات:

 قسم الموارد اليشراة -1

 يندرج تحت ىذا القسـ كؿ مف المصالن التالية:

                                                           
 .-ككالة تبسة -اعتمادا عمى المعمكمات المقدمة مف قسـ المكارد البشرية لاتصالات الجزائر  (1)
 .-ككالة تبسة –لاتصالات الجزائر  -سكانسكا –اعتمادا عمى المعمكمات المقدمة مف الككالة التجارية   (2)
 .-تبسة–الداخمية لمؤسسة اتصالات الجزائر بناء عمى الكثائؽ   (3)
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يقػكـ بتنظػيـ الػدكرات التككينيػة لممػكظفيف  متابعػة الاتفاقيػات مػع مؤسسػات  مصمحة تساار التكوان: -
 التككيف كاستقباؿ الطمبة المتربصيف مف الجامعات كمراكز التككيف.

تػػنظـ العلاقػػات بػػيف المػػكظفيف مػػع بعضػػيـ الػػبعض مػػف جيػػة كبػػيف مصققمحة العلاقققتت الاجتمتعاققة:  -
 المكظفيف كالإدارة مف جية أخرل.

ميمتيػػػا متابعػػػة اجػػػكر المػػػكظفيف كالتسػػػيير الإدارم ليػػػـ مػػػف الإجػػػازات سقققتر المينقققي: مصقققمحة الم -
 كالعقكبات.

 القسم التجتري-2

 يتككف القسـ التجارم مف المصالن التالية:

تنظػيـ الاتفاقيػات مػع بػائف ك تيتـ ىذه المصمحة بالاستماع لشكاكل الز  مصمحة العلاقتت مع الزيتئن: -
 . المؤسسات الطبيعييف الزبائف رير 

تحػػرص عمػػى تػػكفير الخػػدمات عمػػى مسػػتكل كػػؿ الككػػالات  بالكميػػات المطمكبػػة  مصققمحة المياعققتت: -
 كبالجكدة العالية.

 ييتـ بحالات عدـ التسديد مف قبؿ الزبائف كتصحين الأخطاء في الفكاتير. مصمحة المنتزعتت: -

 القسم التقني-3

 كتتمثؿ مصالحيا في:

ميمتيػػػػا الأساسػػػػية ضػػػػماف الاسػػػػتغلاؿ الحسػػػػف لمشػػػػبكات لشققققيكتت: مصققققمحة صققققاتنة واسققققتغلال ا -
 كصيانتيا.

ات مػػػػف الككابػػػػؿ كأجيػػػػزة الإعػػػػلاـ تيػػػػتـ بصػػػػيانة التجييػػػػز مصققققمحة صققققاتنة واسققققتغلال التجياققققزات:  -
 .لي...إلمال

 تعمؿ عمى تكصيؿ شبكة الأنترنت كالياتؼ الثابت لمختمؼ الزبائف. مصمحة التركاب والتوزاع:  -

اقػػع مػػف خػػلاؿ فػػتن ككػػالات جديػػدة ميمتيػػا الأساسػػية ىػػي تييئػػة المك ندسققة والتخطققاط: مصققمحة الي -
 فركع جديدة كدراسة مخططات الشبكات.أك 
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 تيتـ بتكفير شبكة لمتكاصؿ بيف المكظفيف داخؿ المديرية.مصمحة شيكتت المؤسسة:  -

لمشػػػاريع الجديػػػدة تيػػػتـ بمتابعػػػة حقيقػػػة التكسػػػعات فػػػي الشػػػبكات كضػػػماف بنػػػاء الياتكقققل القتعداقققة:  -
 لمتكسع.

 MSANمصمحة رئاس المشتراع  - 

ة مػف الناحيػة التقنيػة عػف ىك المسؤكؿ عف التكنكلكجيا الجديدة التي تسمن بتقديـ خدمة ذات جكدة عالي
 لياؼ البصرية. طريؽ الأ

 : ىي المسؤكلة عف إرساؿ الفرؽ لتصمين الأعطاؿ.مصمحة المراكز التقناة -

 القسم المتلي-4

 ىذا القسـ المصالن التالية:كيضـ 

 تيتـ ب عداد الميزانيات السنكية لممديرية.مصمحة المازاناة:  -

 تقكـ بتسجيؿ مبيعات المؤسسة بشكؿ يكمي.مصمحة المحتسية:  -

 .سسة بالأمكاؿ اللازمة عند الحاجةتحرص عمى تمكيؿ المؤ  حة الخزانة:ممص -

 قسم الممتمكتت والوستئل -5

 التالية:يتككف مف المصالن 

 تكفر لممؤسسة احتياجاتيا مف الأكراؽ  أجيزة الإعلاـ اللي  الككابؿ...إلم. مصمحة المشتراتت: -

ىػػي المسػػؤكلة عػػف متابعػػة تسػػيير المخػػزكف  كتػػكفير احتياجػػات مختمػػؼ مصققمحة الإمققداد والوسققتئل:  -
 الأقساـ كالمصالن مف الأكراؽ  أجيزة الإعلاـ كالمكاتب...إلم. 

 ميمتيا الأساسية ىي عممية الجرد لمكسائؿ كالمعدات كالمحافظة عمى الممتمكات.تمكتت: مكتب المم -

كانػت تتمثػؿ أىػـ ميػاـ ىػذا المكتػب فػي معالجػة القضػايا بأنكاعيػا سػكاء  مكتب الشؤون القتنوناقة: -6
ثيػػػؿ يف  كتعمػػػؿ أيضػػػا عمػػػى تميبػػػيف المؤسسػػػة كريرىػػػا مػػػف المتعػػػامميف الخػػػارجبػػػيف العمػػػاؿ داخػػػؿ المؤسسػػػة أك 

ة التػػػأميف  المشػػػاركة فػػػي تحديػػػد المؤسسػػػة أمػػػاـ مختمػػػؼ الجيػػػات القضػػػائية  كالتصػػػرين بػػػالحكادث لػػػدل شػػػرك
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تفاقيػػات كالتصػػػديؽ عمػػػى الصػػػفقات بالإضػػػافة عمػػػى تحصػػػيؿ مختمػػؼ الػػػديكف مػػػف الزبػػػائف عػػػف طريػػػؽ رفػػػع الإ
 الشكاكل أماـ الجيات القضائية.

: يػػػتـ عمػػػى مسػػػتكل ىػػػذه القاعػػػدة تصػػػميـ البػػػرامج لممديريػػػة كالعمػػػؿ عمػػػى قتعقققدة نظقققتم المعمومقققتت -7
 صيانتيا. 

  الخلاات-8

 كتتككف مف ثلاث خلايا كىي:

رص عمى تنظيـ الأمف الداخمي لممؤسسة  ككذا الاىتماـ حتتمثؿ مياميا في ال خماة النظتفة والأمن: -
 بجانب النظافة. 

  تقػػديـ ارجي مػػف إعطػاء التصػريحات لمصػحافةخمي كالخػتصػاؿ الػداتيػتـ بجانػػب الإتصقتل: خماقة الإ  -
 المعمكمات عند طرح خدمة جديدة لمسكؽ كالرد عمى المقالات.

ميمتيا الأساسية تقييـ أعماؿ كؿ مف الأقساـ كالمصالن مكتب مراقية التساار "خماة لوحة القاتدة":  -
يجاد حمكؿ ليا.اكتشاؼ الإيط لو كما تـ تنفيذه  ك داخؿ المؤسسة كالمقارنة بيف ما تـ التخط  نحرافات كا 

تتمثػػؿ ميػػاـ ىػػذه الييئػػة فػػي تقػػديـ مختمػػؼ التقػػارير لمييئػػات العميػػا  ككػػذا المراقبػػة  التفتققاش المحمققي:-9
 المفاجئة لمنفقات المينية كالرصيد البنكي لممديرية.

 -تبسة-كمما سبؽ يمكف تكضين الييكؿ التنظيمي لممديرية العممية لاتصالات الجزائر

 مف خلاؿ الشكؿ التي:
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 -تيسة – لياكل التنظامي لممداراة العمماة لاتصتلات الجزائرا (05)م قل رلشكا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .11ينتء عمى الممحق رقم:من إعداد الطتليتان  المصدر: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الهٌاكل القاعدٌة 

 المفتشٌة المحلٌة                       MSANرئٌس المشارٌع                   

 المراكز التقنٌة                                                         

 

 المدٌرٌة العملٌة للاتصالات

 مكتب الاعمال القانونٌة

 خلٌة الاتصال

 خلٌة النظافة والامن

 قاعدة نظام المعلومات

 مراقبة التسٌٌر

قسم الممتلكات 

 والوسائل

 القسم المالً

 

 القسم الموارد البشرٌة القسم التجاري القسم التقنً

مصلحة 

 المشترٌات 

مصلحة الامداد 

 والوسائل

مصلحة 

 الممتلكات

مصلحة 

 المٌزانٌة

مصلحة 

 المحاسبة

مصلحة 

 الخزٌنة

صٌانة واستغلال 

 الشبكات

صٌانة واستغلال 

 التجهٌزات

 التركٌب

 

الهندسة و 

 التخطٌط

شبكات 

 المإسسة

م.العلاقات 

 مع الزبون

مصلحة 

 المبٌعات

مصلحة 

 المنازعات

مصلحة تسٌٌر  

 التكوٌن

 مصلحة العلاقات

مصلحة المسار 

 المهنً
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 -تيسة-المطمب الثتلث: العروض والخدمتت التي تقدميت المداراة العمماة لاتصتلات الجزائر

تسعى مؤسسة اتصالات الجزائر إلى تطكير علاقاتيا مع زبائنيا مف خلاؿ تحقيػؽ رضػاىـ كالحفػاظ    
 عمى كلائيـ الدائـ ليا  لذا تقكـ بتقديـ خدمات ذات جكدة عالية مع التميز في تقديـ العركض المتنكعة.

 كعميو سيتـ تقسيـ ىذا المطمب إلى: 
 ؛-تيسة-ماة لاتصتلات الجزائرأولا: العروض التي تقدميت المداراة العم 
  :؛-تيسة-ت التي تقدميت المداراة العمماة لاتصتلات الجزائرمتدلخاثتنات 

 .-تيسة-العروض التي تقدميت المداراة العمماة لاتصتلات الجزائر: أولا 

 مي:إف أىـ العركض التي تقدميا المديرية العممياتية في مجاؿ الياتؼ الثابت كالأنترنت تتمثؿ فيما ي   

 عروض اليتتف الثتيت  1-

 :تتمثؿ عركض الياتؼ الثابت في

 عروض مقدمة لمخواص - أ
 تتمثؿ في:

تعرض اتصالات الجزائر كتمنن شبكة اتصالات مثالية  كتضػمف  (idoomfix):سفاكدوم اإرض ع-
جكدة عالية في نكعية المكالمات  كىذا بفضؿ شػبكة اليػاتؼ الثابػت السػمكي التػي تتػألؼ مػف المعػايير الدكليػة 

 العمكمية  كتغطيتيا الجغرافية تسع كامؿ التراب الكطني.

   IDOOM Family كما يظير ىذا العرض في صيغة جديدة 

دج/دقيقػػة )بتخفػػيض  4( محمػػكؿ مفضػػؿ كاحػػد كمكالمػػات بتسػػعيرة 1)رقػػـ  دج: 250إيػػدكـ الثابػػت - 
 . %)50يصؿ إلى 

 .دج/دقيقة 3( محمكلاف مفضلاف  كمكالمات بتسعيرة 2)رقماف  :دج 500إيدكـ الثابت  -

 (1) دج/دقيقة. 2( أرقاـ محمكلة مفضمة كمكالمات بتسعيرة 5)خمسة  :دج 1000يدكـ الثابت إ -

  

                                                           
 .06 :عمى الممحؽ رقـ بناءا  (1)
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 عروض مقدمة لمميناان  -ب

( المفصػػػؿ فيػػػو سػػػابقا تقػػػدـ اتصػػػالات الجزائػػػر عػػػركض idoomfixس )فيكدكـ يإضػػػافة إلػػػى عػػػرض إ
  (1) أخرل تتمثؿ في:

 ""Visiophonie Pro المكتلمتت يتلفاداو -

كىذا مف أجؿ عقد اجتماعات بيف المكظفيف كالمدراء عف بعد حيث أنػو كبفضػؿ خدمػة المكالمػات عبػر 
ف ىنػاؾ داعػي لاسػتدعاء المػكظفيف مػف أجػؿ عقػد ك   لاتصالات الجزائر  لػف يكػVisiophonie Proالفيديك  

الاجتماعػػات  حيػػث تمػػنن اتصػػالات الجزائػػر فرصػػة تنظػػيـ المػػؤتمرات عبػػر الفيػػديك فيمػػا بػػيف اليياكػػؿ المنتشػػرة 
 عبر التراب الكطني.

 :لاتصالات الجزائر "Visiophonie Pro" تشمؿ خدمة المكالمات عبر الفيديك

خدمة المكالمات عبر الفيديك)الياتؼ المزكد بجياز تصكير(: عبارة عف جياز ىاتفي يعمؿ بكاسطة  -
 بركتكككؿ أنترنت.

يسمن ب جراء مكالمات بالصكت كالصكرة  كىك مجيز   VOIP): )الصكت عبر بركتكككؿ الأنترنت -
بكػػاميرا تقػػكـ ب رسػػاؿ الفيػػديك كشاشػػة تمكيػػنكـ مػػف رؤيػػة الشػػخص الػػذم تتصػػمكف بػػو. المكالمػػات عبػػر الفيػػديك 

 .مجانية كرير محدكدة

عرضػػا  "Visiophonie Pro" : يعػػد برنػػامج المكالمػػات عبػػر الفيػػديكشػػبكة أنترنػػت عاليػػة التػػدفؽ -
 .ميغا بايت في الثانية 2أنو يحتاج إلى شبكة أنترنت بسرعة تدفؽ لا تقؿ عف مزدكجا  إذ 

 IDOOM Fibre Téléphonieعرض  -

كذلػػؾ بأفضػػؿ   Idoom Fibre عرضػػا لميػػاتؼ مرفقػػا بعػػرض الأنترنػػتتقتػػرح اتصػػالات الجزائػػر     
زبائنيػػا كمرافقػػة المينيػػيف فػػي الأسػػعار المعمػػكؿ بيػػا فػػي السػػكؽ سػػعيا منيػػا دائمػػا إلػػى تمبيػػة احتياجػػات مختمػػؼ 

مجػػاؿ تكنكلكجيػػات الإعػػلاـ كالاتصػػاؿ  حيػػث تطمػػؽ اتصػػالات الجزائػػر تشػػكيمة عركضػػيا الجديػػدة  للأنترنػػت 
كاليػػاتؼ  المكجيػػة لممينيػػيف فػػي إطػػار الشػػبكة الجديػػدة للأليػػاؼ البصػػرية المتمثمػػة فػػي الأليػػاؼ البصػػرية إلػػى 

 (.FTTC(  الألياؼ البصرية إلى الرصيؼ )FTTBى )(  الألياؼ البصرية إلى المبنFTTHالمنزؿ )
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 عروض الأنترنت  2-

 :تتمثؿ عركض الأنترنت التي تقدميا المديرية في

  (1) : تتمثؿ في:عروض مقدمة لمخواص - أ
أصػبحت  حيػث ميغػا 8ميغػا ك 4التسػعيرة الجديػدة لتػدفؽ الأنترنػت : IDOOM ADSLعقرض  -

 .دج/الشير 3200دج/الشير عكض  2599محددة بمبمغ: ميغا  4التسعيرة الجديدة لتدفؽ الأنترنت 
دج/الشػػير  3599ميغػػا فقػػد أصػػبحت محػػددة بمبمػػغ:  8فػػي حػػيف أف التسػػعيرة الجديػػدة لتػػدفؽ الأنترنػػت 

 .2019ديسمبر  01دج/الشير  كىذا اعتبارا مف  5000عكض 
جػػات الزبػػائف  تقتػػرح اتصػػالات الجزائػػر عػػركض أنترنػػت بتػػدفقات عاليػػة كجػػد عاليػػة تتماشػػى مػػع احتيا

ميغابيػت/ الثانيػة  بالإضػافة إلػى العديػد مػف الخػدمات  20ك 2كصيغ اشتراكات تتركاح سرعة تدفقاتيا ما بيف 
 .المجانية
  بفضػػؿ ىػػذا العػػرض 2015ظيػػرت تكنكلكجيػػا الجيػػؿ الرابػػع سػػنة : IDOOM 4GLTEرضع -

 .(2)الأسلاؾأك  دكف الحاجة إلى الياتؼ النقاؿيمكف الإستفادة مف الأنترنت عالي التدفؽ 
 يمكف تكضين لعرض مف خلاؿ جدكؿ كمايمي:

 ( عرض الأنترنت واليتتف04الجدول رقم )

IDOOM 4GLTE 
 مكدـ

جيغا أككتيو حجـ  30
 يكـ 30أنترنت صالن لمدة 

مكالمات رير محدكدة 
نحك الثابت المحمي 
 Volteكالكطني + خدمة 

 دج 4500

 www.Algérietélécom.dzالمصدر:

ممػػؾ  IDOOM 4GLTE شػػير  خػػلاؿ ىػػذه الفتػػرة يبقػػى جيػػاز المػػكدـ 12الالتػػزاـ بػػػ تقػػدر مػػدة 
 .تصالات الجزائرلا

أصػػػبحت  حيػػث ميغػػا 8ميغػػا ك 4التسػػعيرة الجديػػدة لتػػدفؽ الأنترنػػػت : IDOOM Fibreعققرض  -
 .دج/الشير 3200دج/الشير عكض  2599ميغا محددة بمبمغ:  4التسعيرة الجديدة لتدفؽ الأنترنت 
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 دج/الشػػير 3599ميغػػا فقػػد أصػػبحت محػػددة بمبمػػغ  8أف التسػػعيرة الجديػػدة لتػػدفؽ الأنترنػػت فػػي حػػيف 
 .2019ديسمبر 01دج/الشير  كىذا اعتبارا مف  5000عكض 

 "IDOOM FIBRE"  حزمة
  مصػػاريؼ النفػػاذ كمأخػػذ ONTجيػػاز مػػكدـ للأليػػاؼ البصػػرية  "IDOOM FIBREتتضػػمف حزمػػة  

 الألياؼ البصرية.
 "IDOOM FIBREحزمة "( 05الجدول رقم)

 فئة الزبائف السعر  IDOOM FIBREحزمة  
 ONT جيازمكدـ للألياؼ البصرية

 * خط أنترنت بتدفؽ عالي كعالي جدا
   **Idoom Fixeخط ىاتفي ثابت  

 دج 4 999
الزبائف الخكاص الجدد المؤىمكف للاستفادة مف 

 مصاريؼ التركيب Idoom Fibreعرض 
 مصاريؼ الربط

 الألياؼ البصريةمأخذ 
 دج 2 000

 www.Algérietélécom.dzالمصدر: 

*الاشػػػتراؾ ريػػػر مػػػدرج  حيػػػث يتعػػػيف عمػػػى الزبػػػكف أف يختػػػار التػػػدفؽ )سػػػرعة الأنترنػػػت( عنػػػد اكتتػػػاب 
 .العرض  مع خيار الدفع

 ** يتـ اختيار نكع الاشتراؾ في خدمة الياتؼ الثابت عند اكتتاب العرض.
 عروض مقدمة لمميناان - ب

 IDOOM 4GLTE ,IDOOM ADSL ,IDOOM إضػافة إلػى العػػركض السػابقة المقدمػػة لمخػكاص 

Fibre :(1) تقدـ اتصالات الجزائر عركضا أخرل تتمثؿ في  

)كممػػة قصػػيرة تعنػػي التشػػغيؿ البينػػي فػػي  WiMAXالكيمػػاكس : WiMAXعققرض الوامققتكس  -
جميع أنحاء العالـ مف أجؿ الكصكؿ إلى الميكرككيػؼ( كىػك معيػار للاتصػالات اللاسػمكية. يسػتعمؿ اليػكـ فػي 
رالب الأحياف ككسيمة إرساؿ ككصكؿ إلى الإنترنت ذات التدفؽ السػريع  كمػا يغطػي مسػاحة جغرافيػة كاسػعة  
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مػػػػف قبػػػػؿ المنظمػػػػة الدكليػػػػة لمتكحيػػػػد  2011المكافػػػػؽ عميػػػػو سػػػػنة  802.16اسػػػتنادا إلػػػػى معيػػػػار إرسػػػػاؿ راديػػػػك 
 القياسي.
ىي حؿ لمنيفاد إلى شبكة الجيؿ الجديػد الػذم يعتمػد عمػى   FTTXإفي تكنكلكجية: FTTXعرض  -

حتى النطاؽ العريض كىي عشرة مرات أك  استعماؿ الألياؼ البصرية  تنشر إلى آخر كيمكمتر   لتكفير خدمات
 .ADSL مئة مرة أسرع مف الحمكؿ التقميدية مف نكع 

الشبكة الجديػدة لتحكيػؿ المعطيػات ذات السػعة الكبيػرة RMS: عرض الشيكة المتعددة الخدمتت  -   
  : يكفر ما يمي RMS ربط المكاقع عمى شبكة أف RMSعرض  كمف مزاياIP/MPLS ىي مف النكع 

 التدفؽ العالي؛ -         

 خدمة مكثكقة؛ -         

 ؛دة الخدـجك  -         

 الأمف  التكيؼ كالمركنة؛  -       

 (.... خدمات جديدة )الصكتية عبر بركتكككؿ الانترنت الانترنت كالفيديك  -       

تضػػع اتصػػالات الجزائػػر تحػػت تصػػرؼ زبائنيػػا قاعػػات كحقائػػب مجيػػزة عققرض المققؤتمرات عققن يعققد:  -
بالفيػػديك مكزعػػة عبػػر التػػراب الػػكطني تسػػمن ليػػـ بالقيػػاـ باجتماعػػات كتجمعػػات كتككينػػات عػػف بعػػد عػػف طريػػؽ 

 الفيديك ما بيف عدة مكاقع كطنية كدكلية. 

متخصصػػة يتمثػػؿ العػػرض الكامػػؿ مؤسسػػتي فػػي مػػنن صػػلات أنترنػػت العققرض الكتمققل مؤسسققتي:  -
كىػك خدمػة   Adslأك WiMax(  لمزبائف  المؤسسات   مؤمنة مف قبؿ نفػاد RMSلمشبكة متعددة الخدمات )

 إيكاء لمكاقع الكاب.

ىػػػذا العػػػرض مصكجػػػو لأصػػػحاب الميػػػف الحػػػرة )المحػػػامكف  المحاسػػػبكف  الأطبػػػاء  عقققرض محتقققرف:  -
لػى المؤسسػات الصػغيرة جػدا مطػاعـ الكجبػات السػريعة  ككػالات  (TPE) (الميندسػكف المعمػاريكف...الم(  كا 

  (1) السفر كالسياحة  مدارس تعميـ السياقة...الم(.

 
                                                           

 .05عمى الممحؽ رقـ:  بناءا  (1)
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 -تيسة -ثتنات: الخدمتت التي تقدميت المداراة العمماة لاتصتلات الجزائر 

 الخدمتت الموجية نحو الخواص  -1
  (1) ىناؾ عدة خدمات تقدميا المديرية لمخكاص تتمثؿ في:

ىػي عبػارة عػف خدمػة تسػمن لمزبػائف الػذيف يممكػكف  الاحتاتطاقة(:)التعيئقة  IDOOMLYخدمة  - أ
سػاعة إضػافية  كذلػؾ فػي حالػة انقضػاء  36لمخػكاص ب عػادة تفعيػؿ حسػاب الأنترنػت لمػدة  ADSL اشػتراؾ

الأعياد  حيث تػتـ عمميػة التعبئػة ك لميؿ أكخلاؿ عطؿ نياية الأسبكع أصلاحية اشتراكيـ في ساعة متأخرة مف ا
 أماف.في أم كقت كبكؿ 

تسػػيؿ اتصػػالات الجزائػػر عمػػى زبائنيػػا الحيػػاة كتضػػع تحػػت تصػػرفيـ خدمققة تنققوع طققرق التعيئققة:   - ب
فػػي كػػؿ كقػػت  ميمػػا كػػاف تػػدفؽ ـ مػػف تعبئػػة حسػػاباتيـ بكػػؿ بسػػاطة ك لتمكيػػني IDOOM ADSLبطاقػػات 

اتصاليـ. كما يذكر مف جديد ف نو ب مكاف الزبائف تعبئة حساباتيـ باستعماؿ تطبيؽ خػاص متػكفر عبػر متجػر 
 .E-Paiement espace clientالتطبيقات تحت اسـ 

لاص تطمػؽ خدمػة خػمقدمػة ك كجػزء مػف آليػات التجديػد  تحتػؿ اتصػالات الجزائػر ال خدمة خقلاص: -ج
 دفع الفكاتير الخاصة بيا.يـ خدمة التعبئة ك مف أجؿ تدع

فػي   IDOOM FIXEكدفع فػكاتيرىـ الياتفيػة  IDOOM ADSL مع خلاص  يمكف لمزبائف تعبئة حسابيـ
 ىذا عف طريؽ حسابيـ البريدم الجارم.أم كقت  كبكؿ أماف ك 

 تأخيرات.كال  مما يقمؿ مف التنقلات كالمعاملات النقدية إلى جانب ذلؾ تقميؿ الكقت الضائع
تضػػع حيػث الياتفيػة عبػر الرسػػائؿ القصػيرة  خدمػة تبميػغ الفػػكاتير":  Notification par SMS"-د

عبػر الرسػائؿ النصػية القصػيرة   اتصالات الجزائر تحت تصرؼ زبائنيا الخكاص خدمة  تبميغ الفػكاتير الياتفيػة
 .تعمميـ مف خلاليا بمبمغ فكاتيرىـ الياتفية إضافة إلى آخر أجؿ لتسديدىا

 الخدمتت الموجية نحو الميناان -2
  (2) ىناؾ عدة خدمات تقدميا المديرية لممينييف تتمثؿ في: 
تقتػػرح اتصػػالات الجزائػػر خػػدماتيا مػػف أجػػؿ إنشػػاء كتصػػميـ المكاقػػع  تصققمام الموقققع الالكترونققي: - أ

تفاعميػػة. بعػػد رصػػد الاحتياجػػات كتقيػػيـ الأىػػداؼ  يػػتـ تخصػػيص سػػكاء كانػػت ثابتػػة أكديناميكيػػة أك الالكتركنيػػة 
                                                           

 .17:00  عمى الساعة 16/06/2020  تاريم الإطلاع  www.algerietelecom.dzبناءا عمى المكقع الإلكتركني:  (1)
 .18:05  عمى الساعة 16/06/2020  تاريم الإطلاع  www.algerietelecom.dzبناءا عمى المكقع الإلكتركني:  (2)

http://www.algerietelecom.dz/
http://www.algerietelecom.dz/
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فريؽ مػف مبرمجػي كمصػميمي المكاقػع الالكتركنيػة الػذم يعمػؿ باسػتمرار مػع الزبػكف عمػى إقامػة علاقػة تكاصػؿ 
 كؿ شبكة الأنترنت.نكعية ح
( عمػى أرضػيات مشػتركة Web hosting إيػكاء المكاقػع الالكتركنيػة ) إاواء المواقع الالكتروناقة:  - ب

عبػر مكزعػات خاصػة  حيػث تقتػرح اتصػالات الجزائػر عمػى زبائنيػا المينيػيف خدمػة إيػكاء تصالات الجزائر أك لا
شػػيرة عالميػػة  متصػػمة بشػػبكة الأنترنػػت عبػػر  المكاقػػع الالكتركنيػػة المينيػػة  عمػػى مكزعػػات عاليػػة الأداء كذات

 كصلات ذات تدفؽ عالي.

 

 الميحث الثتني: منيجاة الدراسة

مجتمػػػع   كتحديػػػد عينػػػة ك انيػػػة ب عػػػداد نمػػػكذج كأداة الدراسػػػةتتعمػػػؽ الإجػػػراءات المتبعػػػة فػػػي الدراسػػػة الميد
 الدراسة  كاختيار أسمكب المعالجة الإحصائية لبياناتيا. 

 لميحث إلى المطتلب التتلاة:ولذا تم تقسام ىذا ا

 المطمب الأول: نموذج الدراسة؛ 
 المطمب الثتني: مجتمع وعانة الدراسة؛ 
 .المطمب الثتلث: الأدوات المستخدمة لمحصول عمى المعمومتت واختيتر أداة الدراسة 

 المطمب الأول: نموذج الدراسة

تػزاـ التنظيمػي كبالتػالي فيػي تشػتمؿ تتناكؿ الدراسة البحػث فػي دكر التسػكيؽ الػداخمي فػي تحقيػؽ الإل   
 عمى المتغيرات التالية:

 التسكيؽ الداخمي)التدريب  التمكيف  المكافآت كالحكافز  الإتصاؿ الداخمي(.المتغارات المستقمة:  -
 الإلتزاـ التنظيمي. :المتغار التتيع -

 مف خلاؿ الشكؿ المكالي: كيمكف عرض تمؾ المتغيرات
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 الدراسة( نموذج 06الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 مف إعداد الطالبتيف المصدر:

 المطمب الثتني: مجتمع وعانة الدراسة

 نتػائج إلػى الكصػكؿ بغػرض عمييػا الدراسػة لتطبيػؽ منو المسحكبة كالعينة المجتمع تحديد الضركرم مف
 لاتصػػالات العمميػػة المديريػػة فػػي المػػكظفيف جميػػع مػػف الدراسػػة مجتمػػع يتكػػكف حيػػث بعػػد  فيمػػا تعميميػػا يمكػػف
 المكزعة التجارية ككالاتيا مستكل عمى العامميف جانب إلى ليا التابعة التقنية المصالن عماؿ فييا بما الجزائر
 ديسػػمبر نيايػػة) عامػػؿ 120 (1) المجتمػػع حجػػـ إجمػػالي بمػػغ كقػػد ككػػالات  8 عػػددىا كالبػػالغ تبسػػة بمديػػة عبػػر

 .بالمؤسسة البشرية المكارد مصمحة حسب( 2019

 تفحػػص كبعػػد اسػػتبانة  60 اسػػترداد كتػػـ عمػػييـ الإسػػتبانات تكزيػػع كتػػـ مفػػردة  60 بػػػ العينػػة حجػػـ قػػدر 
المسػػػترجعة  الإسػػػتبانات عػػػدد يصػػػبن كبالتػػػالي لمتحميػػػؿ  صػػػلاحيتيما لعػػػدـ اسػػػتبانتيف اسػػػتبعاد تػػػـ الإسػػػتبانات
 .المكزعة الاستبانات مجمكع مف% 96.66 بنسبة أم استبانة 58 لمتحميؿ كالصالحة

 

 

 

                                                           
 .-تبسة –بناء عمى معمكمات مقدمة مف قسـ المكارد البشرية  مؤسسة اتصالات الجزائر   (1)

 التدريػػػب

 التمكيػػػػػف

 الحكافز كالمكافآت

 الإتصاؿ الداخمي

 الإلتزام التنظٌمً

تسواق الداخميال  
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 (: تداول الإستياتن06الجدول رقم)

 النسية العدد الإستيتنتت
 %111 61 الموزعة

 1 1 التي لم اتم استرجتعيت
 %3.33 12 غار صتلحة لمتحمال

 %96.66 58 والصتلحة لمتحمالالمسترجعة 

   من إعداد الطتليتانالمصدر: 

 بنسػبة اسػتبانة 58 بػػ قػدر  لمتحميػؿ كالصالحة المسترجعة الاستبانات عدد أف يلاحظ أعلاه الجدكؿ مف
 .العممي البحث لأرراض جدا مقبكلة نسبة كىي 96.66%

 المطمب الثتلث: الأدوات المستخدمة لمحصول عمى المعمومتت واختيتر أداة الدراسة 

بغػػػرض إتمػػػاـ  إجػػػراءات الدراسػػػة كالكصػػػكؿ إلػػػى المعطيػػػات التػػػي تخػػػدـ البحػػػث تػػػـ اعتمػػػاد الأدكات    
كالتػػػػي سػػػػاعدت فػػػػي الحصػػػػكؿ عمػػػػى بعػػػػض  اللازمػػػػة لػػػػذلؾ  كالمتمثمػػػػة فػػػػي الكثػػػػائؽ كالسػػػػجلات  كالإسػػػػتبياف 

 ات المتعمقة بالمؤسسة محؿ الدراسة كمختمؼ العلاقات التي تربطيا ببيئتيا الاقتصادية.المعمكم

 وعماو تم تقسام المطمب إلى العنتصر التتلاة:

  :الأدوات المستخدمة لمحصول عمى المعمومتت؛أولا 
 ثتنات: اختيتر أداة الدراسة؛ 
 .ثتلثت: أستلاب التحمال الإحصتئي المستخدمة 

 مستخدمة لمحصول عمى المعمومتتأولا: الأدوات ال

لتفػػادم الػػنقص فػػي المعمكمػػات كصػػعكبة الحصػػكؿ عمييػػا فػػي بعػػض الأحيػػاف تػػـ الإعتمػػاد عمػػى       
 مجمكعة مف الأدكات بغرض الحصكؿ عمى أكبر عدد ممكف مف المعمكمات.

ؽ لغػػرض اتمػػاـ عمميػػة البحػػث تػػـ الإسػػتعانة بمجمكعػػة مػػف الكثػػائؽ التػػي تتعمػػ: الوثققتئق والسققجلات -1
بالييكػػػؿ التنظيمػػػي لممؤسسػػػة كطريقػػػة تكزيػػػع العػػػامميف عمػػػى مختمػػػؼ مصػػػالحو كأقسػػػامو كىػػػذا بغػػػرض تحديػػػد 

 العينات التي سيتـ سحبيا لتكزع عمييا الإستمارة.
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باعتبػار إسػتمارة الإسػتبياف مػف أكثػر الأدكات اسػتعمالا فػي جمػع البيانػات  تػـ : إستمترة الإستياتن -2
 ممكف مف المعمكمات. الإستعانة بيا في جمع أكبر عدد

بخصػػائص متعمقػػة الأسػػئمة تتصػػؿ باسػػتطلاع الػػرأم أك  كشػػؼ يتضػػمف عػػددا مػػفىػػي عبػػارة صػػحيفة أك ك 
  حيث تصاغ تمؾ الأسئمة بطريقة خاصة تيدؼ لمحصكؿ عمى (1)ثقافيشاط إقتصادم أكاجتماعي أكفني أك بن

 جزئيف أساسييف: معمكمات تخدـ الباحث كتساعده في تحقيؽ أرراض دراستو  حيث اشتممت عمى

)الجػػنس  العمػػر  المسػػتكل  ية بالبيانػػات الشخصػػية كالمتمثمػػة فػػخػػاص بالأسػػئمة المتعمقػػ الجققزء الأول:
 .التعميمي  عدد سنكات الخبرة  المسمى الكظيفي(

عبػارة حيػث تػـ تقسػيميا  28: خاص بالأسئمة المتعمقػة بمكضػكع الدراسػة كيقػدر عػددىا ب الجزء الثتني
يمي يتـ تكضين متغيرات الدراسػة  أساسييف يعكساف القضايا الأساسية التي تناكلتيا الدراسة كفيماإلى محكريف 

 كالفقرات التي تقيس كؿ متغير.

 (: توزاع أسئمة الإستياتن عمى محتور الدراسة17الجدول رقم)

 عدد الأسئمة )الفقققرات( محتور الدراسة

 التسواق الداخمي

 
21 
 
 

 15 التدراب
 15 التمكان

 15 المكتف ت والحوافز
 15 الإتصتل الداخمي

 18 لإلتزام التنظاميا
  

 28 المجموع

 المصدر: تم الإعداد يتلاعتمتد عمى معطاتت الإستياتن

 حيث يتـ حساب المتكسطات الحسابية لسمـ ليكارت الخماسي كما يمي: 

 4=1-5القيمة الصغرل   –القيـ الكبرل حستب المدى:  -

                                                           
الإحصتئي، التخطاط لميحث وجمع وتحمال الياتنتت ادوات أستلاب اليحث العممي و عبد الحميد عبد الحميد البمداكم   (1)

 .22  ص 2007التكزيع  الأردف    دار الشركؽ لمنشر ك spssويتستخدام 
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 0.80=4/5المدل / عدد الفئات  حستب طول الفئة:  -
أم المجػػػػػػاؿ الأكؿ  1.80= 0.80+1تصػػػػػػبن قيمػػػػػػة المتكسػػػػػػط الحسػػػػػػابي لممجػػػػػػاؿ الأكؿ= كبالتػػػػػػالي 

  [1-1,80 ]مف
 كىكذا يتـ إضافة طكؿ الفئة في كؿ مرة.ملاحظة: 

 المكالي:كقد تـ استخداـ سمـ ليكارت الخماسي لقياس استجابات المبحكثيف  حسب الجدكؿ 

 ( معتاار تحداد الإتجته18الجدول رقم)

 [4,21-5 ] [3,41-4,20 ] [2,61-3,40 ] [1,81-2,60 ] [1-1,80 ] المتكسط المرجن
 مكافؽ بشدة مكافؽ محايد رير مكافؽ رير مكافؽ بشدة اتجاه الإجابة
 مرتفع جدا مرتفع متكسط منخفض منخفض جدا المستكل

 سمم لاكترت الخمتسي المصدر:

 ثتنات: اختيتر أداة الدراسة

قبػؿ الشػركع فػي عمميػة التحميػػؿ كاسػتخلاص النتػائج  يجػب اختبػػار أداة الدراسػة كذلػؾ مػف حيػػث        
 مدل صدؽ كثبات العبارات التي شممتيا الإستبانة حتى تككف النتائج أكثر كاقعية كذات مصداقية.

 صدق أداة الدراسة -1
( عمػػػى مجمكعػػػة مػػػف 02ي صػػػكرة أكليػػػة )أنظػػػر الممحػػػؽ رقػػػـ بعػػػد إعػػػداد الاسػػػتبانة تػػػـ عرضػػػيا فػػػ    

  كتحديػػػد مػػػدل كضػػػكح فقراتيػػػا (1)الأسػػاتذة مػػػف ذكم الخبػػػرة كالمعرفػػػة فػػػي مجػػػاؿ البحػػػث العممػػػي لمحكػػػـ عمييػػػا
 .كملائمتيا لقياس ما كضعت لأجمو  كبناء عمى ذلؾ تـ تعديؿ بعض العبارات لتخرج في صكرتيا النيائية

 الإرتيتط يرسون يان كل محور وآخر( معتمل 19الجدول رقم)

 2المحكر 1المحكر المحاكر
 0,280 1 1معامؿ ارتباط بيرسكف المحكر
 1 0,280 2معامؿ ارتباط بيرسكف المحكر

 SPSSالمصدر: من إعداد الطتليتان يتلاعتمتد عمى مخرجتت 

                                                           
 .03الممحؽ رقـ: بناءا   (1)



نفصم انثاَيا -جبظت -الجصائس اجصالاث بمؤطظت جطبيليت دزاطت  

 

 73  

 

يلاحػػظ مػػف خػػلاؿ الجػػدكؿ أف قػػيـ معامػػؿ الارتبػػاط بيرسػػكف بػػيف كػػؿ محػػكر كمحػػكر آخػػر مكجبػػة ممػػا 
 يضفي درجة صدؽ جميع عبارات المحاكر. 

 ثيتت أداة الدراسة -2
أكػد مػف مػدل التجػانس الػداخمي بعد التصميـ النيػائي لأداة الدراسػة كالتأكػد مػف صػدقيا الظػاىرم يػتـ الت

 الممثؿ في الجدكؿ التالي:ف  تـ حساب معامؿ ألفا كركنباخ ك ت الإستبياالمعرفة مدل اتساؽ عبار ك  ليا 
 ( قامة معتمل الثيتت ألف كرونيتخ لمحتور الإستيتنة11الجدول رقم)

 معامؿ الثبات ألؼ كركمباخ اسـ المتغير رقـ الفقرة في استمارة الإستبانة
 0,775 التسكيؽ الداخمي 20إلى  01مف الفقرة 
 0,799 الإلتزاـ التنظيمي 28إلى  21مف الفقرة 
 0,805 معامؿ الثبات الكمي 28إلى  01مف 

 SPSS المصدر: تم إعداده ينتءا عمى مخرجتت

لأم أنو أكبر مف  0.805يتضن مف الجدكؿ أعلاه أف قيمة معامؿ الثبات  ألفا كركنباخ  الكمي يساكم 
ىػػػذا يػػػدؿ عمػػػى صػػػدؽ كثبػػػات أداة الدراسػػػة كبالتػػػالي يمكػػػف اعتمػػػاد اسػػػتمارة الإسػػػتبياف  %80.5كبنسػػػبة  0.6

 لإجراء الدراسة.
 ثتلثت: أستلاب التحمال الإحصتئي المستخدمة

بعد التأكد مف صدؽ كثبات أداة الدراسة  كاجراء اتفاقيػة التػربص بػيف الجامعػة كالمؤسسػة محػؿ الدراسػة 
نجاز الحسابات ستبياف كاختبار فرضيات الدراسة ك لعينة  كلتحميؿ بيانات الإاستبياف عمى أفراد ا 60تـ تكزيع  ا 

الػػػذم يحتػػػكم عمػػػى عػػػدة  (1) (SPSS)اللازمػػػة تػػػـ اسػػػتخداـ برنػػػامج التحميػػػؿ الإحصػػػائي لمعمػػػكـ الإجتماعيػػػة 
  حيث تـ استخداـ مجمكعة مف أساليب إحصائية عمى النحك التالي: اختبارات إحصائية

يسػػػػتخدـ لقيػػػػاس قػػػػكة الإرتبػػػػاط بػػػػيف متغيػػػػريف  (:Pearsonمعتمققققل الإرتيققققتط اليسققققاط يارسققققون ) -1

   تـ استخدامو لقياس درجة الارتباط كالعلاقة بيف متغيرات الدراسة المستقمة كالتابعة.(2)ترتيبييف
 : قانكف المكاليبالكيحسب 

                                                           
(1)

 SPSS:Statistical Package For Social Sciences 

دار الحامد لمنشر كالتكزيع  عماف  الطبعة   spssالإحصتء التحمال مع تطياقتت يرمجاة نبيؿ جمعة صالن النجار   (2)
 .34  ص 2015 الأكلى 

𝑟 =
1  

𝑛
  (

𝑥 − 𝑥 

𝑠𝑥
)(
𝑦 − 𝑦 

𝑠𝑦
) 
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تػػػـ اسػػػتخدامو لمتأكػػػد مػػػف ثبػػػات أداة  :alpha) (Cronbachمعتمقققل الثيقققتت ألفقققت كقققرو نيقققتخ  -2
 الدراسة  كعميو يمكف الكثكؽ في نتائج الدراسة.

  :قانكف المكاليبالكيحسب 
 
 التكرارات والنسب المئواة -3

اختػاركا كػؿ بػديؿ مػف بػدائؿ أسػئمة الإسػتبياف كتحسػب بقسػمة عػدد كىذا لمعرفة نسبة أفػراد العينػة الػذيف 
 التكرارات المكافقة لعبارة ما عمى عدد أفراد العينة.

 :قانكف المكاليكيحسب بال
 المتوسط الحستيي  -4

يعتبػػػر معيػػػارا لترتيػػػب البنػػػكد حسػػػب ك  (1)المتكسػػػط الحسػػػابي إلػػػى معػػػدؿ المشػػػاىدات فػػػي التكزيػػػع يشػػػير
أىميتيا مف كجية أفراد العينة المختارة  كىك القيمة التي تقع كسط البيانات  بحيث يككف مجمػكع القػيـ الكاقعػة 

 :قانكف المكاليكيحسب بال قبمو مساكيا لمجمكع القيـ الكاقعة بعده.
 
يعد الإنحراؼ المعيارم مف أكثر مقاييس التشتت شيكعا كأىمية كاستخداما في الإنحراف المعاتري:  -5

التطبيقػػات العمميػػة  كىػػك يقػػيس الإخػػتلاؼ بػػػيف القػػيـ ككسػػطيا الحسػػابي  كعنػػدما يكػػكف الإنحػػػراؼ 

كقد تـ  .(2)المعيارم قيمة صغيرة  فيذا يدؿ عمى أف التكزيع متقارب كتتجمع بياناتو قرب متكسطيا
 استخدامو لمعرفة درجة تشتت كاختلاؼ إجابات المبحكثيف حكؿ محاكر الدراسة.

 :قانكف المكاليكيحسب بال
 

المتغيػر ك  Xi: يبحػث الإنحػدار فػي العلاقػة بػيف المتغيػر المسػتقؿ الخطقي اليسقاط تحماقل الانحقدار -6

  أم يسػػتخدـ لاختبػػار الفرضػػيات أم (3)الػػتحكـ كالسػػيطرةبنػػاء معادلػػة لمتنبػػؤ كالتقػػدير أك  مػػف خػػلاؿ Yiالتػػابع 

                                                           
 .21ص  مرجع سابؽ   نبيؿ جمعة صالن النجار  (1)
مكتبة الممؾ فيد الكطنية  الرياض   ،spssالإحصتء يلا معتنتة مع التطياقتت يتستخدام محمد شامؿ بياء الديف فتحي    (2)

 .46  ص 1426السعكدية  
 .183ص   مرجع سابؽ عبد الحميد عبد الحميد البمداكم  (3)

𝑎 =
𝑛  

𝑛 − 1
 (1 −
 𝑣𝑖

𝑣𝑡
) 

100 × تكرار المجموعة

المجموع الكلً التكرارات
=  النسبة المئوٌة

𝛿 =
  (𝑋𝑖 − 𝑥 )2

𝑁
 

𝑋 =
 𝑛𝑖. 𝑥𝑖

𝑁
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  حيػث تػـ اختبػار العلاقػة بػيف التسػكيؽ الػداخمي كالالتػزاـ المتغير التابعتغير المستقؿ عمى التأكد مف تأثير الم
 التنظيمي.
 .: لمعرفة نسبة التغير في المتغير التابع نتيجة لمتغير في المتغير المستقؿ(2Rمعتمل التحداد) -7

 

 الميحث الثتلث: تحمال ومنتقشة نتتئج الدراسة 

 التي تـ التكصؿ إلييا مف خلاؿ أدكات الدراسة.يتناكؿ ىذا المبحث عرض كتفسير نتائج الدراسة 

 كعميو تـ تقسيـ المبحث إلى المطالب التالية:

 المطمب الأول: عرض وتحمال الياتنتت الشخصاة لمدراسة؛

 عرض وتحمال إجتيتت أفراد العانة عمى محتور الدراسة؛ المطمب الثتني:

 .الدراسة فرضاتت اختيترنتتئج  المطمب الثتلث:

 وتحمال الياتنتت الشخصاة لمدراسةعرض المطمب الأول: 

بعػػد التعػػرؼ عمػػى البيانػػات الشخصػػية كالكظيفيػػة مػػف خػػلاؿ تكزيػػع اسػػتمارة الاسػػتبياف كبالتػػالي كصػػفا  
 إحصائيا لعينة الدراسة كفقا لمخصائص الشخصية كالكظيفة المحددة في أداة الدراسة.

 كعميو سيتـ تقسيـ ىذا المطمب إلى:

 كزيع أفراد العينة حسب الجنس؛أكلا: ت

 ثانيا: تكزيع أفراد العينة حسب العمر؛

 ثالثا: تكزيع أفراد العينة حسب المستكل التعميمي؛

 رابعا: تكزيع أفراد العينة حسب عدد سنكات الخبرة؛

 خامسا: تكزيع أفراد العينة حسب المسمى الكظيفي.

 توزاع أفراد العانة حسب الجنس أولا:

 العنصر تكزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس مع عرض النسب المئكية كالتكرارات.يتضمف ىذا 
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 ( توزاع أفراد العانة حسب الجنس11الجدول رقم)

 %النسبة التكرار البياف
 53,40 31 ذكر
 46,60 27 أنثى

 100 58 المجمكع
 SPSSيرنتمج عتمتد عمى إجتيتت أفراد العانة و المصدر: تم إعداده يتلا

 ( توزاع أفراد العانة حسب الجنس17الشكل رقم)

 
 SPSS ويرنتمجتم إعداده يتلاعتمتد عمى إجتيتت أفراد العانة المصدر: 

 المبحػػػكثيفمػػف الأفػػػراد  %53.40( أعػػػلاه  أف نسػػػبة 07( كالشػػػكؿ رقػػـ )11يتضػػن مػػػف الجػػدكؿ رقػػػـ )
فيػي إنػاث  كىػذا يعػكد أساسػا لطبيعػة نشػاط المؤسسػة سػيما  %46.60ذككر  أما النسبة المتبقية كالتي تمثػؿ 

طبيعة الخدمات التي تقدميا المصالن التقنية فيي تتطمب التنقؿ إضافة إلى خصكصية بعػض الكظػائؼ التػي 
 تتلائـ مع الذككر.

 ثتنات: توزاع أفراد العانة حسب العمر

 عرض النسب المئكية كالتكرارات.يتضمف ىذا العنصر تكزيع أفراد عينة الدراسة حسب العمر مع 
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 ( توزاع أفراد العانة حسب العمر12الجدول رقم)

 %النسبة التكرار البياف
 29,3 17 سنة 30أقؿ مف 

 58,6 34 سنة 40إلى 30مف 
 8,6 5 سنة 50إلى  41مف 

 3,4 2 سنة 50أكبر مف 
 100 58 المجمكع

 SPSSيرنتمج العانة و عتمتد عمى إجتيتت أفراد تم إعداده يتلا المصدر:

 ( توزاع أفراد العانة حسب العمر18الشكل رقم)

 
 SPSSرنتمج يتمتد عمى إجتيتت أفراد العانة و تم إعداده يتلاعالمصدر: 

سػنة( ىػي  40إلػى  30( أعػلاه  أف الفئػة العمريػة )مػف 08( كالشػكؿ رقػـ )12يتضن مف الجدكؿ رقـ )
كىػػذا مػػا   % 29.30 سػػنة( بنسػػبة 30الفئػػة العمريػػة )أقػػؿ مػػف    كتمييػػا%58.60الفئػػة الأكثػػر تكػػرارا بنسػػبة 

يفسر أف أرمبية عماؿ المؤسسة مف الفئة العمرية المتكسطة القادرة عمى تحمؿ أعباء العمؿ الأمر الذم يعزز 
 50إلػى  41أمػا الفئتػيف المتبقيتػيف )مػف عامؿ الخبرة الػذم يػتلائـ مػع آفػاؽ المؤسسػة ك تطمعاتيػا المسػتقبمية. 

عمػى التػكالي كىػذا يفسػر التقاعػد  %3.40ك  %8.60سػنة( فكانػت نسػبتيما ضػعيفة بػػ  50ك)أكبر مف  سنة(
 ريرىا. رل كتشبيب التكظيؼ في المؤسسة أك المبكر لعماؿ المؤسسة الذم يمكف أف يككف لو أىداؼ أخ
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 ثتلثت: توزاع أفراد العانة حسب المستوى التعمامي

عينػػة الدراسػػة حسػػب المسػػتكل التعميمػػي مػػع عػػرض النسػػب المئكيػػة يتضػػمف ىػػذا العنصػػر تكزيػػع أفػػراد 
 كالتكرارات.

 توزاع أفراد العانة حسب المستوى التعمامي( 13الجدول رقم )
 %النسبة التكرار البياف
 58,62 34 جامعي

 3,44 2 دراسات عميا
 37,94 22 أخرل
 100 58 المجمكع

 SPSSيرنتمج أفراد العانة و عتمتد عمى إجتيتت تم إعداده يتلا المصدر:

 ( توزاع أفراد العانة حسب المستوى التعمامي19الشكل رقم)

 
 SPSS ويرنتمجتم إعداده يتلاعتمتد عمى إجتيتت أفراد العانة  المصدر:

مػف  الأرمبيػة أف )فئػة الجػامعييف( لػدييا حصػة  ( أعػلاه09( كالشػكؿ رقػـ )13يتضن مف الجدكؿ رقـ )
  كىذا راجع إلى طبيعة نشاط المؤسسة التي تنشط في مجػاؿ الإتصػالات % 58.62بنسبة الدراسة عينة أفراد

فئػات )أخػرل( مػف  تمييػا الأمر الذم يتطمب التحكـ في التكنكلكجيات الحديثة كالمتطػكرة مػف طػرؼ المػكظفيف 
ا يتطمبػو كىػذا مػ 37,94%بنسػبة  ثانكم يتمركزكف عمى مستكل المصالن التقنية كأعػكاف الأمػفمستكل تقني ك 
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تحقيػػؽ رضػػاىـ  أمػػا فئػػة )دراسػػات عميػػا( احتمػػت المرتبػػة الأخيػػرة لمؤسسػػة لمسػػير عمػػى خدمػػة الزبػػائف ك نشػػاط ا
  سيكلة تقديـ خدماتيا لمزبائف.  نظرا لعدـ تعقد نشاطات المؤسسة ك  %3.44بنسبة 

 رايعت: توزاع أفراد العانة حسب عدد سنوات الخيرة

عينػػة الدراسػػة حسػػب عػػدد سػػنكات الخبػػرة مػػع عػػرض النسػػب المئكيػػة يتضػػمف ىػػذا العنصػػر تكزيػػع أفػػراد 
 كالتكرارات.

 توزاع أفراد العانة حسب عدد سنوات الخيرة( 14الجدول رقم)
 %النسبة التكرار البياف
 12,1 7 سنكات 5أقؿ مف 

 15,5 9 سنكات 10إلى  5مف 
 72,4 42 سنكات 10أكثر مف 

 100 58 المجمكع
 SPSS ويرنتمجتم إعداده يتلاعتمتد عمى إجتيتت أفراد العانة  المصدر:

 توزاع أفراد العانة حسب عدد سنوات الخيرة( 11الشكل رقم)

 
 SPSS ويرنتمجتم إعداده يتلاعتمتد عمى إجتيتت أفراد العانة  المصدر:

المدركسػػة أف أكبػػر نسػػبة مػػف العينػػة   ( أعػػلاه10( كالشػػكؿ رقػػـ )14يتضػػن مػػف الجػػدكؿ رقػػـ )       
كتعتبػػر نسػبة جيػػدة ممػا يػػدؿ عمػى انخفػػاض معػػدؿ   %72.4سػػنكات بػػ  10كانػت مػػف ذكم الخبػرة لأكثػػر مػف 

دكراف العمػػؿ فػػي المؤسسػػة إلػػى مسػػتكل يسػػمن ليػػا بتقميػػػؿ تكػػاليؼ التكظيػػؼ لمػػدة زمنيػػة طكيمػػة  تمييػػا نسػػػبة 
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سػػنكات( بنسػػبة  5أقػػؿ مػػف ة )  تمييػػا فئػػ%15.5سػػنكات بنسػػبة  10إلػػى  5أصػػحاب الخبػػرة المينيػػة لمفئػػة مػػف 
 %  راجع لتباعد فترات تنظيـ المسابقات لمدخكؿ لممؤسسة بما يتناسب مع إمكانياتيا.12.1

 ختمست: توزاع أفراد العانة حسب المسمى الوظافي

يتضػػمف ىػػذا العنصػػر تكزيػػع أفػػراد عينػػة الدراسػػة حسػػب المسػػمى الػػكظيفي مػػع عػػرض النسػػب المئكيػػة 
 كالتكرارات.

 توزاع أفراد العانة حسب المسمى الوظافي( 15الجدول رقم)

 %النسبة التكرار البياف
 6,9 4 مدير إدارة
 8,6 5 رئيس فرع

 19 11 رئيس مصمحة
 51,7 30 عكف إدارة
 13,8 8 تقني

 100 58 المجمكع
 SPSS ويرنتمجتم إعداده يتلاعتمتد عمى إجتيتت أفراد العانة  المصدر:

 توزاع أفراد العانة حسب المسمى الوظافي( 11الشكل رقم)

 
 SPSS ويرنتمجتم إعداده يتلاعتمتد عمى إجتيتت أفراد العانة  المصدر:
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مػف عينػة الدراسػة كانػت  %51.7أف ما نسبتو   ( أعلاه11( كالشكؿ رقـ )15يتضن مف الجدكؿ رقـ )
كالأنشػطة فػي تمػؾ المسػتكيات الإداريػة  مف فئة أعػكاف الإدارة كىػذا مػا يػتلاءـ مػع أىػداؼ الدراسػة لكثػرة الميػاـ

  ثـ تأتي فئتي %19كمف ذكم الكفاءات كالميارات التي تيتـ بيا المؤسسة  تمييا فئة )رئيس مصمحة( بنسبة 
عمػػى التػػكالي  كتػػأتي فػػي المرتبػػة الأخيػػرة فئػػة )مػػدير إدارة(  %8.6ك  %13.8ك)رئػػيس فػػرع( بنسػػبة  )تقنػػي(
في المقابؿ ف ف القرارات التي تصدرىا ىاتو الفئة ىي الأكثر تأثيرا فػي  تعتبر ضعيفة لكفحيث  %6.9بنسبة 

 .عمميات المؤسسة

 عرض وتحمال إجتيتت أفراد العانة عمى محتور الدراسة المطمب الثتني:

سػػػيتـ فػػػي ىػػػذا المطمػػػب عػػػرض البيانػػػات الأساسػػػية كالتػػػي تمثػػػؿ اسػػػتجابات أفػػػراد العينػػػة نحػػػك متغيػػػرات 
الدراسػػػة )التسػػػكيؽ الػػػداخمي  كالإلتػػػزاـ التنظيمػػػي ( الػػػكاردة  فػػػي أداة الدراسػػػة المتمثمػػػة فػػػي الإسػػػتبياف كقػػػد تػػػـ 

 .spssالإستعانة في ذلؾ ببرنامج 

 تالية:كعميو سيتـ تقسيـ المطمب إلى العناصر ال

  :تحميؿ إجابات أفراد العينة في المحكر الأكؿ؛عرض ك أكلا 
  :تحميؿ إجابات أفراد العينة في المحكر الثاني.عرض ك ثانيا 

              عرض وتحمال إجتيتت أفراد العانة في المحور الأولأولا: 
مف خلاؿ المتكسط  بأبعاده)المتغير المستقؿ(  يحميؿ عبارات محكر التسكيؽ الداخميتناكؿ ىذا الجزء ت 

 الحسابي كالإنحراؼ المعيارم لإجابات أفراد العينة.
 نتتئج إجتيتت أفراد العانة عمى اليعد الأول)التدراب( -1

كالإنحػػراؼ  ( إجابػػات أفػػراد العينػػة عمػػى بعػػد التػػدريب مػػف خػػلاؿ المتكسػػط الحسػػابي16يكضػػن الجػػدكؿ رقػػـ )
 المعيارم.
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 الحستيي والإنحراف المعاتري لفقرات يعد التدرابالمتوسط  (16الجدول رقم)

 العبارة الرقـ
المتكسط 
 الحسابي

الإنحراؼ 
 المعيارم

 الإتجاه
ترتيب 
 العبارات

 
01 

تقكـ المؤسسة بتكفير المكارد الكافية مف 
 3,98 أجؿ تدريب العامميف

 
0,1313 

 
 

 مرتفع
 

5 
 

02 
تيتـ المؤسسة بتحديد الإحتياجات 

 لمعامميفالتدريبية 

4,77 
 
 

0,4206 
 
 

مرتفع 
 جدا

1 

03 
الإستفادة مف البرامج التدريبية يخضع 

 لشركط كمعايير عادلة
 
4,08 

 
0,4306 

 
 مرتفع

 
3 
 

04 
تستحدث المؤسسة دكرات تدريبية حديثة 

 مع التطكر الحاصؿ
4,05 
 4 مرتفع 0,3939 

05 
يزيد التدريب مف معرفة العامميف ك 

 الأعماؿكفاءتيـ في إنجاز 
4,43 
 56540, 

 مرتفع 
 جدا

 
2 
 

 / 4,26 إجمالي درجة المحكر
 مرتفع 
 / جدا

 SPSSالمصدر: تم الإعداد ينتءا عمى مخرجتت يرنتمج 

عبػارات حيػث أف إجابػات  5يلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه أنو تـ قياس بعػد التػدريب مػف خػلاؿ      
 4.26أفراد العينة عمى ىذا البعد تتجو بشكؿ عاـ نحك درجة مكافػؽ بشػدة حيػث سػجؿ متكسػط حسػابي بقيمػة 

ة بخصػكص العبػارتيف لإتجاه العاـ لمعينػأم بدرجة مرتفع جدا حسب مقياس ليكارت الخماسي المستخدـ  أما ا
كىذا لأف مؤسسة اتصالات الجزائر تيػتـ بتحديػد الإحتياجػات التدريبيػة  يتجو نحك درجة مكافؽ بشدة  (2ك 1)

لعماليا كمف ثـ تقكـ ب عداد البػرامج التدريبيػة التػي تػتلائـ مػع احتياجػاتيـ ممػا يزيػد مػف معػرفتيـ ككفػاءتيـ فػي 
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( يتجػو نحػك درجػة مكافػؽ  ممػا يػدؿ 4 3 1ة بخصكص باقي العبػارات)إنجاز الأعماؿ  أما الاتجاه العاـ لمعين
 عمى أف بعد التدريب يعتبر عنصرا ميما داخؿ مؤسسة اتصالات الجزائر.

 نتتئج إجتيتت أفراد العانة عمى اليعد الثتني )التمكان( -2

( إجابػػػػات أفػػػػراد العينػػػػة عمػػػػى بعػػػػد التمكػػػػيف مػػػػف خػػػػلاؿ المتكسػػػػط الحسػػػػابي 17يكضػػػػن الجػػػػدكؿ رقػػػػـ )
 كالإنحراؼ المعيارم.

 المتوسط الحستيي والإنحراف المعاتري لفقرات يعد التمكان (17) الجدول رقم

 العبارة الرقـ
المتكسط 
 الحسابي

الإنحراؼ 
 الإتجاه المعيارم

ترتيب 
 العبارات

06 
تتين المؤسسة إبداء رأم العامميف في 

 حؿ المشكلات كطرح الأفكار
2,46 
 منخفض ,94060 

 
5 
 

07 
العاممكف بتأدية مياميـ دكف مراقبة  يقكـ

 مستمرة مف طرؼ إدارة المؤسسة
2,51 
 منخفض ,88340 

 
4 

08 
تمنن المؤسسة العامميف السمطة الكافية 
 لإتخاذ القرارات التي تخص عمميـ

3,22 
 

 متكسط ,70190
 
2 

09 
يممؾ العاممكف حرية التصرؼ أثناء تمبية 

 حاجات الزبائف
2,94 
 

 متكسط ,84650
 
3 

يقكـ العامؿ بأداء مياـ أحد زملاءه في  10
 حاؿ ريابو

3,62 
 

 1 مرتفع ,48940
 

 / متكسط / 2,95 إجمالي درجة المحكر
 SPSSالمصدر: تم الإعداد ينتءا عمى مخرجتت يرنتمج 

عبػارات حيػث أف إجابػات  5يلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه أنو تـ قياس بعد التمكيف مف خلاؿ       
أم  2,95أفػراد العينػة عمػى ىػػذا البعػد تتجػو بشػػكؿ عػاـ نحػك درجػػة محايػد حيػث سػػجؿ متكسػط حسػابي بقيمػػة 

يتجػو  10العبارة لإتجاه العاـ لمعينة بخصكص بدرجة متكسط حسب مقياس ليكارت الخماسي المستخدـ  أما ا
كىػذا يػدؿ عمػى أف ىنػاؾ تبػادؿ لممسػؤكليات كالميػاـ بػيف عمػاؿ مؤسسػة اتصػالات الجزائػر  نحك درجػة مكافػؽ 
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كانػت تػدكر بػيف درجتػي ريػر ( ف9,8,7,6في حاؿ شغكر المناصب أكرياب أحػد العمػاؿ  أمػا بػاقي العبػارات )
  محايد.مكافؽ ك 

 الحوافز(لمكتف ت و لث )انتتئج إجتيتت أفراد العانة عمى اليعد الثت -3

( إجابات أفراد العينة عمى بعد الحكافز كالمكافآت مف خلاؿ المتكسط الحسابي 18يكضن الجدكؿ رقـ )
 كالإنحراؼ المعيارم.

 المتوسط الحستيي والإنحراف المعاتري لفقرات يعد المكتف ت والحوافز (18) الجدول رقم

 العبارة الرقـ
المتكسط 
 الحسابي

الإنحراؼ 
 الإتجاه المعيارم

ترتيب 
 العبارات

11 
يحصؿ العامؿ عمى راتب يتناسب مع 

 حجـ العمؿ الذم يقكـ بو
3,41 
 

 1 مرتفع ,72630

12 
يتميز نظاـ الحكافز كالمكافآت المعمكؿ 

 بو في المؤسسة بالعادلة كالشفافية
2,60 
 

 5 متكسط ,97220

يشجع نظاـ الحكافز كالمكافآت في  13
 جيد متميزالمؤسسة لبذؿ 

2,67 
 

 3 متكسط ,99800

14 
تأخذ المؤسسة شكاكل العامميف التي 

 تخص عمميـ بعيف الاعتبار
2,67 
 4 متكسط ,94380 

 تكفر المؤسسة بيئة عمؿ محفزة لمعامميف 15
3,15 
 

 2 متكسط ,67020

 / متكسط / 2,90 إجمالي درجة المحكر
 SPSSالمصدر: تم الإعداد ينتءا عمى مخرجتت يرنتمج 

عبػارات حيػث  5يلاحظ مف خلاؿ الجػدكؿ أعػلاه أنػو تػـ قيػاس بعػد المكافػآت كالحػكافز مػف خػلاؿ      
أف إجابات أفراد العينة عمى ىػذا البعػد تتجػو بشػكؿ عػاـ نحػك درجػة محايػد حيػث سػجؿ متكسػط حسػابي بقيمػة 

لمعينػػػة بخصػػػكص  لإتجػػػاه العػػػاـأم بدرجػػػة متكسػػػط حسػػػب مقيػػػاس ليكػػػارت الخماسػػػي المسػػػتخدـ  أمػػػا ا 2,90
كىػػذا يػػدؿ عمػػى أف العامػػؿ فػػي مؤسسػػة اتصػػالات الجزائػػر يحصػػؿ عمػػى  يتجػػو نحػػك درجػػة مكافػػؽ  11العبػػارة 
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راتب يتناسب مع حجـ العمؿ الذم يقكـ بو أم أف ىناؾ عدالة كشفافية في نظاـ الأجكر باعتبار الأجر يمثؿ 
 نحك درجة محايد.( فكانت تتجو 15,14,13,12حافزا ماديا  أما باقي العبارات )

 نتتئج إجتيتت أفراد العانة عمى اليعد الرايع )الإتصتل الداخمي( -4

( إجابػػػات أفػػػراد العينػػػة عمػػػى بعػػػد المكافػػػآت كالحػػػكافز مػػػف خػػػلاؿ المتكسػػػط 19يكضػػػن الجػػػدكؿ رقػػػـ )   
 الحسابي كالإنحراؼ المعيارم.

 الإتصتل الداخميالمتوسط الحستيي والإنحراف المعاتري لفقرات يعد  (19الجدول رقم )

 العبارة الرقـ
المتكسط 
 الحسابي

الإنحراؼ 
 الإتجاه المعيارم

ترتيب 
 العبارات

16 
تكفر المؤسسة المعمكمات اللازمة بشكؿ 

 صحين كدقيؽ لمعامميف
3,91 
 

 4 مرتفع ,57070

17 
تزكد المؤسسة العامميف بقنكات جديدة 

 شكاكم متعمقة بعمميـ لإيصاؿ
 1 مرتفع جدا ,69320 4,63

تعتبر قنكات الإتصاؿ رير الرسمية مصدر  18
 لمعمكمات يعتمد عمييا العامؿ في عممو

2,56 
 

 5 منخفض 1,0108

19 
تقكـ المؤسسة ب علاـ العامؿ مرحمة بمرحمة 

 عند تعديؿ أم سياسة تخص عمميـ
4,55 
 3 مرتفع جدا ,70510 

20 
تكفر المؤسسة كسائؿ اتصاؿ داخمية جيدة 

 بيف العامميف
4,62 
 

 2 مرتفع جدا ,58720

 / مرتفع / 4,05 إجمالي درجة المحكر
 SPSSالمصدر: تم الإعداد يتلإعتمتد عمى مخرجتت يرنتمج 

عبارات حيػث أف  5يلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه أنو تـ قياس بعد الإتصاؿ الداخمي مف خلاؿ      
إجابػػات أفػػراد العينػػة عمػػى ىػػذا البعػػد تتجػػو بشػػكؿ عػػاـ نحػػك درجػػة مكافػػؽ  حيػػث سػػجؿ متكسػػط حسػػابي بقيمػػة 

ة بخصػػػكص لإتجػػػاه العػػػاـ لمعينػػػأم بدرجػػػة مرتفػػػع حسػػػب مقيػػػاس ليكػػػارت الخماسػػػي المسػػػتخدـ  أمػػػا ا 4,05
تكفر كسائؿ اتصػاؿ ىذا لأف مؤسسة اتصالات الجزائر  ( يتجو نحك درجة مكافؽ بشدة 20,19,17العبارات )

شػػكاكم متعمقػػة بعمميػػـ لمجيػػػات  ؿتػػزكدىـ بقنػػػكات جديػػدة لإيصػػاداخميػػة جيػػدة بػػيف عماليػػا فضػػلا عػػف ذلػػؾ 
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 16عمميػـ. أمػا بخصػكص العبػارة الإدارية المسػؤكلة  كمػا أنيػا تقػكـ بػ علاميـ عنػد تعػديؿ أم سياسػة تخػص 
يتجو نحك درجة مكافؽ  مما يػدؿ عمػى أف مؤسسػة اتصػالات الجزائػر تػكفر المعمكمػات اللازمػة بشػكؿ صػحين 

 فتتجو نحك درجة رير مكافؽ. 18كدقيؽ لعماليا  أما العبارة 

 عرض وتحمال إجتيتت أفراد العانة في المحور الثتنيثتنات: 
مػػف خػػلاؿ المتكسػػط  )المتغيػػر التػػابع( عبػػارات محػػكر الالتػػزاـ التنظيمػػييتنػػاكؿ ىػػذا العنصػػر تحميػػؿ   

  الحسابي كالانحراؼ المعيارم لإجابات أفراد العينة.

 الإلتزام التنظامي المتوسط الحستيي والانحراف المعاتري لفقرات (21) الجدول رقم

 العبارة الرقـ
المتكسط 
 الحسابي

الإنحراؼ 
 المعيارم

 الإتجاه
ترتيب 
 العبارات

تكفر المؤسسة مناخ العمؿ يشعر العامميف  21
 بالراحة ك الاستقرار

3,96 
 

 7 مرتفع 0,3225

22 
يبذؿ العامؿ جيدا أكثر مما ىك متكقع 
 لمساعدة مؤسستو في تحقيؽ أىدافيا

3,37 
 8 متكسط 0,6708 

23 
يستمر العاممكف في العمؿ بالمؤسسة ررـ 

 صعكبتو
4,13 
 

 5 مرتفع 0,5112

24 
يرفض العامؿ أم عرض عمؿ مف مؤسسة 

 أخرل حتى كلك كاف بأجر أعمى
4,08 
 

 6 مرتفع 0,4695

يقبؿ العامؿ أم عمؿ يكمؼ بو في  25
 المؤسسة مقابؿ الاستمرار

4,10 
 

 4 مرتفع 0,4056

26 
ييتـ العامؿ بمستقبؿ مؤسستو كيحافظ عمى 

 سمعتيا
4,25 
 3 مرتفع جدا 0,5150 

27 
دكف مبرر تصرؼ رير يعتبر ترؾ العمؿ 

 أخلاقي
4,77 
 

 1 مرتفع جدا 0,4206

تقدـ المؤسسة مزايا لا تكفرىا مؤسسات  28
 أخرل كىذا مف أسباب استمرارم بالعمؿ بيا

4,36 
 

 2 مرتفع جدا 0,5524

 / مرتفع / 4,12 إجمالي درجة المحكر
 SPSSالمصدر: تم الإعداد ينتءا عمى مخرجتت يرنتمج 
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 8الجػػدكؿ أعػػلاه أنػػو تػػـ قيػػاس محػػكر الإلتػػزاـ التنظيمػػي )المتغيػػر التػػابع( مػػف خػػلاؿ يلاحػػظ مػػف خػػلاؿ 
عبارات حيث أف إجابات أفراد العينػة عمػى ىػذا البعػد تتجػو بشػكؿ عػاـ نحػك درجػة مكافػؽ حيػث سػجؿ متكسػط 

ة لإتجػػاه العػػاـ لمعينػػأم بدرجػػة مرتفػػع حسػػب مقيػػاس ليكػػارت الخماسػػي المسػػتخدـ  أمػػا ا 4,12حسػػابي بقيمػػة 
كىػذا لأف عمػاؿ مؤسسػة اتصػالات الجزائػر  ( يتجو نحػك درجػة مكافػؽ بشػدة 28,27,26بخصكص العبارات )

ييتمكف بمستقبؿ مؤسستيـ كيحافظكف عمػى سػمعتيا حيػث أنيػـ يعتبػركف تػرؾ أحػدىـ لعممػو دكف مبػرر يعتبػر 
تصرؼ رير أخلاقي كىذا ما يعكس الإلتزاـ الكجداني)الأخلاقي( لدييـ كأحد أبعػاد الإلتػزاـ التنظيمػي  كمػا أف 

يعكػػػس  صػػبيـ أف مؤسسػػػتيـ تقػػدـ مزايػػػا لا تكفرىػػا مؤسسػػػات أخػػرل كىػػػذا مػػامػػف أسػػػباب اسػػتمرار العمػػػاؿ بمنا
( يتجػػػو نحػػػك 25,24,23,21أمػػػا الاتجػػاه العػػػاـ لمعينػػػة بخصػػػكص بػػاقي العبػػػارات)  الإلتػػزاـ الإسػػػتمرارم لػػػدييـ

درجػػػػة مكافػػػػؽ  ممػػػػا يػػػػدؿ عمػػػػى أف مؤسسػػػػة اتصػػػػالات الجزائػػػػر تػػػػكفر منػػػػاخ لمعمػػػػؿ يشػػػػعر العػػػػامميف بالراحػػػػة 
  إلػػى جانػػب ذلػػؾ يقبػػؿ العػػامميف أم عمػػؿ يكمفػػكف بػػو فػػي مقابػػؿ يعكػػس الإلتػػزاـ الكجػػداني لػػدييـ ماكالاسػػتقرارم

الاستمرار بالمؤسسػة  كمػا أف العػامميف بالمؤسسػة محػؿ الدراسػة يسػتمركف بكظػائفيـ بػررـ صػعكبتيا لػيس ىػذا 
زاـ المعيػارم فقط بؿ كيرفضكف أم عرض عمؿ مف مؤسسة أخرل حتى كلك كاف بػأجر أعمػى كىنػا يبػرز الإلتػ

العػامميف يتجػو نحػك درجػة محايػد أم أف  22لإتجاه العاـ لمعينػة بخصػكص العبػارة أما الدييـ تجاه مؤسستيـ  
لـ يقدمكا أية استجابة فيمػا يخػص بػذؿ الجيػد أكثػر ممػا ىػك متكقػع لمسػاعدة مؤسسػة فػي تحقيػؽ أىػدافيا ربمػا 

بدرجػة محايػد  22العػاـ لمعينػة بخصػكص العبػارة  يعكد ذلؾ لضعؼ نظػاـ الحػكافز. يمكػف اسػتنتاج أف الاتجػاه
 كانت نتيجة للاتجاه العاـ لمعينة بدرجة محايد لبعد الحكافز كالمكافآت في المحكر الأكؿ)التسكيؽ الداخمي(.

 اختيتر فرضاتت الدراسةنتتئج  المطمب الثتلث:

ضػػية الرئيسػػية كىػػذا سػػيتـ فػػي ىػػذا المطمػػب اختبػػار فرضػػيات الدراسػػة الفرعيػػة كالتػػي تنػػدرج ضػػمف الفر 
كالإلتػػػزاـ  لمعرفػػػة العلاقػػػة بػػػيف التسػػػكيؽ الػػػداخمي )التػػػدريب  التمكػػػيف  الحػػػكافز كالمكافػػػآت  الإتصػػػاؿ الػػػداخمي(

سمرنكؼ كتحميؿ الإنحػدار الخطػي البسػيط -التنظيمي  كلقد تـ الإستناد لاختبار التكزيع الطبيعي ككلمنجركؼ
 كاختبار الفرضيات.

 العناصر التالية: إلى لذا تـ تقسيـ المطمب

 أولا: اختيتر التوزاع الطياعي؛ 
 ثتنات: نتتئج اختيتر الفرضاتت الفرعاة؛ 
 .ثتلثت: نتتئج اختيتر الفرضاة الرئاساة 
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 أولا: اختيتر التوزاع الطياعي

 (Kolmogorov-Smirnov)سػػمرنكؼ -قبػػؿ تطبيػػؽ تحميػػؿ الإنحػػدار تػػـ اجػػراء اختبػػار كػػكلمنجركؼ
مف أجؿ ضماف ملائمة البيانات لافتراضات تحميؿ الانحدار أم لمعرفة مػدل اتبػاع البيانػات لمتكزيػع الطبيعػي  

(Normal Distribution كاختبػار ضػركرم لمفرضػيات  لأف معظػـ الإختبػارات المعمميػة تشػترط أف يكػكف )
 تكزيع البيانات طبيعيا.

 ( نتتئج اختيتر التوزاع الطياعي21جدول رقم: )

 (Sig)مستكل الدلالة Z قيمة  محتكل المحكر محاكر الإستبياف
 0,065 1,309 التسكيؽ الداخمي المحكر الأكؿ

 0,114 1,197 الإلتزاـ التنظيمي المحكر الثاني

 0,931 1,251 الإستبياف ككؿ

 SPSSالمصدر: تم الإعداد ينتءا عمى مخرجتت يرنتمج 

 أم أف 0,05الدلالة لكلا المحكريف ككذا الإجمالي أكبر مف  مستكلقيمة تكضن نتائج الجدكؿ أعلاه أف 

(0,05Sig>كىذا يدؿ عمى أف البيانات تتبع التكزيع الطبيعي ).كعميو يمكف استخداـ اختبارات المعممية   

 اختيتر الفرضاتت الفرعاة نتتئجثتنات: 

 اختبػػػار الفرضػػػيات الفرعيػػػة تػػػـ الاعتمػػػاد عمػػػى نتػػػائج تحميػػػؿ الانحػػػدار الخطػػػي البسػػػيط مػػػف أجػػػؿ       
Regression linear  (Y=αX+ βكالػذم ) المسػتقؿ  متغيػربػيف ال إمكانيػة كجػكد علاقػة لدراسػة يسػتخدـ

 لمعرفة( R)بيرسكف  الإرتباط معامؿ عمى الإعتماد تـ كما التسكيؽ الداخمي كالمتغير التابع الإلتزاـ التنظيمي 
   كمػا تػـ الاسػتناد إلػى معامػؿ (  0.05)عكسية عنػد مسػتكل دلالػة  أـ العلاقة سكاء كانت طردية طبيعة
إلػى جانػب ذلػؾ تػـ  المسػتقؿ  نتيجػة التغيػر فػي المتغيػر التػابع المتغيػر فػي التغيػر نسػبة لمعرفػة( R2) التحديػد
 الدراسة محققة أـ لا. تحديد ما إذا كانت فرضيات الدلالة عند مستكل اعتماد
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 الفرضاة الفرعاة الأولى .1

بيف تدريب العامميف  %5لا تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستكل معنكية  :H0الفرضية العدمية 
  .-تبسة –كالتزاميـ التنظيمي في مؤسسة اتصالات الجزائر 

بيف تدريب العامميف كالتزاميـ  %5معنكية : تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستكل H1 الفرضية البديمة
  .-تبسة –التنظيمي في مؤسسة اتصالات الجزائر 

 الأولى الفرعاة( نتتئج الفرضاة 22الجدول رقم )

المتغير 
 المستقؿ

المتغير 
 التابع

 ثابت
 الانحدار
β 

معامؿ 
 الانحدار
α 

معامؿ 
 الارتباط

Pearson 

معامؿ 
 التحديد
R2 

 t قيمة
القيمة 
  المحسكبة

F 

مستكل 
 الدلالة
Sig 

الإلتزاـ  التدريب
 التنظيمي

39,947 -0,323 -0,230 0,053 -1,768 3,125 0,083 

 SPSSمخرجتت يرنتمج المصدر: تم الإعداد يتلإعتمتد عمى 

يعرض الجدكؿ أعلاه نتائج تحميؿ الإنحدار الخطي البسيط الػذم تػـ الاسػتناد لػو لمعرفػة فيمػا إذا كانػت 
لتػزاميـ التنظيمػي فػي ىناؾ علاقة ذات دلالػة إحصػائية  المؤسسػة محػؿ الدراسػة  حيػث بػيف تػدريب العػامميف كا 

( كىك ارتباط -0,230تغيريف )(  في حيف بمغ معامؿ الارتباط بيف الم-0,323بمغت قيمة معامؿ الانحدار )
ليسػػػػت ذات دلالػػػػة إحصػػػػائية عنػػػػد مسػػػػتكل دلالػػػػة  -معامػػػػؿ الإنحػػػػدار كالإرتبػػػػاط –سػػػػالب  كىػػػػذه المعػػػػاملات 

(  كىذا دليؿ عمى أف تحقيؽ الإلتزاـ التنظيمي لدل العػامميف بالمؤسسػة Tكىذا ما أثبتتو قيمة )  (  0.05)
أما القابمية التفسيرية لنمكذج الإنحدار المتمثمة  يستفيدكف منو محؿ الدراسة لا يتحقؽ مف خلاؿ التدريب الذم 

( فقط مػف التغيػرات فػي الإلتػزاـ التنظيمػي 5,3%( مما يعني أف نسبة )0,053بمغت ) R2في معامؿ التحديد 
أف نمػكذج ( Fأخػرل  كقػد أظيػر الإختبػار) متغيػرات إلػى يعػكد تغيػرات مػف تبقػى كمػاتعػكد لتػدريب العػامميف 

 الإنحدار بشكؿ عاـ ليس ذك دلالة إحصائية.

قبػػػؿ كبيػػػذه النتػػػائج ت( 0,05( كىػػػك أكبػػػر مػػػف مسػػػتكل المعنكيػػػة )0,083كمػػػا أف مسػػػتكل الدلالػػػة بمػػػغ )
 الفرضية العدمية المكالية:
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بػػػػيف تػػػػدريب العػػػػامميف كالتػػػػزاميـ  %5  لا تكجػػػػد علاقػػػػة ذات دلالػػػػة إحصػػػػائية عنػػػػد مسػػػػتكل معنكيػػػػة  
 -تبسة –التنظيمي في مؤسسة اتصالات الجزائر 

 الفرضاة الفرعاة الثتناة .2

بيف تمكيف العامميف  %5لا تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستكل معنكية  :H0الفرضية العدمية 
  .-تبسة –كالتزاميـ التنظيمي في مؤسسة اتصالات الجزائر 

بيف تمكيف العامميف كالتزاميـ  %5: تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستكل معنكية  H1الفرضية البديمة
 . -تبسة –التنظيمي في مؤسسة اتصالات الجزائر 

 الثتناة الفرعاةنتتئج الفرضاة ( 23الجدول رقم)

المتغير 
 المستقؿ

المتغير 
 التابع

 ثابت
 الانحدار
β 

معامؿ 
 الانحدار
α 

معامؿ 
 الارتباط

Pearson 

معامؿ 
 التحديد
R2 

 t قيمة
القيمة 
 المحسكبة

 F 

مستكل 
 الدلالة
Sig 

 التمكيف
الإلتزاـ 
 0,048 4,091 2,023 0,068 0,261 0,121 31,282 التنظيمي

 SPSSمخرجتت يرنتمج تم الإعداد يتلإعتمتد عمى المصدر: 

يعرض الجدكؿ أعلاه نتائج تحميؿ الإنحدار الخطي البسيط الػذم تػـ الاسػتناد لػو لمعرفػة فيمػا إذا كانػت 
لتػزاميـ التنظيمػي فػي ىناؾ علاقػة ذات دلالػة إحصػائية  المؤسسػة محػؿ الدراسػة  حيػث بػيف تمكػيف العػامميف كا 

( كىػػك ارتبػػاط 0,261غيػػريف )(  فػػي حػػيف بمػػغ معامػػؿ الارتبػػاط بػػيف المت0,121بمغػػت قيمػػة معامػػؿ الانحػػدار )
يجابي إلى حد ما متكسط ذات دلالة إحصائية عند مستكل  -معامؿ الإنحدار كالإرتباط –  كىذه المعاملات كا 
(  كىػػػػذا دليػػػػؿ عمػػػػى أف الإلتػػػػزاـ التنظيمػػػػي لػػػػدل العػػػػامميف Tكىػػػػذا مػػػػا أكضػػػػحو اختبػػػػار ) (  0.05)دلالػػػػة 

أمػػا القابميػػة التفسػػيرية لنمػػكذج الإنحػػدار  داخػػؿ المؤسسػػة بالمؤسسػػة محػػؿ الدراسػػة يتحقػػؽ مػػف خػػلاؿ تمكيػػنيـ 
مػػػف التغيػػػرات فػػػي الإلتػػػزاـ  (6,8%)( ممػػػا يعنػػػي أف نسػػػبة 0,068بمغػػػت ) R2المتمثمػػػة فػػػي معامػػػؿ التحديػػػد 

أخػرل  كقػد أظيػر  متغيػرات إلػى يرجػع تغيػرات مػف تبقػى كمػاالعػامميف داخػؿ المؤسسػة  تمكػيفالتنظيمي تعػكد ل
 أف نمكذج الإنحدار بشكؿ عاـ ذك دلالة إحصائية.  (Fالإختبار )
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قبػػػؿ كبيػػػذه النتػػػائج ت (0,05)كىػػػك أقػػػؿ مػػػف مسػػػتكل المعنكيػػػة  (0,048)كمػػػا أف مسػػػتكل الدلالػػػة بمػػػغ 
 الفرضية البديمة المكالية:

بػيف تمكػيف العػامميف كالتػزاميـ التنظيمػي  %5  تكجد علاقة ذات دلالػة إحصػائية عنػد مسػتكل معنكيػة  
  .-تبسة –اتصالات الجزائر في مؤسسة 

 الرياضي مف خلاؿ المعادلة الخطيةكيمكف كتابة العلاقة بيف التمكيف كالإلتزاـ التنظيمي في شكميا 
 :حيث أف  +31,282Y=0,121X: للإنحدار كما يمي

Xالتمكيف؛ : 

Y.الإلتزاـ التنظيمي : 

كمػف خػلاؿ نتػائج التحميػؿ الإحصػائي كعميػو أم أف ىناؾ علاقة طردية بيف التمكيف كالإلتزاـ التنظيمي 
مف خلاؿ  -تبسة -تـ برىنة أف لمتسكيؽ الداخمي دكر في تحقيؽ الإلتزاـ التنظيمي بمؤسسة اتصالات الجزائر

 بعد التمكيف.

 الفرضاة الفرعاة الثتلثة .3

بيف المكافآت كالحكافز  %5لا تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستكل معنكية  :H0الفرضية العدمية 
  .-تبسة –عامميف كالتزاميـ التنظيمي في مؤسسة اتصالات الجزائر الممنكحة لم

بيف المكافآت كالحكافز  %5: تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستكل معنكية  H1الفرضية البديمة
 . -تبسة –عامميف كالتزاميـ التنظيمي في مؤسسة اتصالات الجزائر الممنكحة لم

 الثتلثةالفرعاة نتتئج الفرضاة ( 24الجدول رقم)

المتغير 
 المستقؿ

المتغير 
 التابع

 ثابت
  β الانحدار

معامؿ 
 الانحدار

 α 

معامؿ 
 الارتباط

Pearson 

معامؿ 
 التحديد
R2 

 t قيمة
القيمة 
المحسك 
 F  بة

مستكل 
 الدلالة
Sig 

المكافآت 
 كالحكافز

الإلتزاـ 
 التنظيمي

31,987 0,075 0,205 0,042 1,566 2,454 0,123 

 SPSSمخرجتت يرنتمج تم الإعداد يتلإعتمتد عمى المصدر: 
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يعرض الجدكؿ أعلاه نتائج تحميؿ الإنحدار الخطي البسيط الػذم تػـ الاسػتناد لػو لمعرفػة فيمػا إذا كانػت 
لتػزاميـ التنظيمػي فػي ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية  المؤسسػة بيف المكافػآت كالحػكافز الممنكحػة لمعػامميف كا 

(  فػػي حػػيف بمػػغ معامػػؿ الارتبػػاط بػػيف المتغيػػريف 0,075محػػؿ الدراسػػة  حيػػث بمغػػت قيمػػة معامػػؿ الانحػػدار )
يجػػابي( كىػػك ارتبػػاط 0,205) ليسػػت ذات دلالػػة  -معامػػؿ الإنحػػدار كالإرتبػػاط –  كىػػذه المعػػاملات ضػػعيؼ كا 

(  كىذا دليؿ عمى أف الإلتزاـ التنظيمػي Tكىذا ما أكضحو اختبار ) (  0.05)ئية عند مستكل دلالة إحصا
أمػػا القابميػػة  لػػدل العػػامميف بالمؤسسػػة محػػؿ الدراسػػة لا يتحقػػؽ مػػف خػػلاؿ المكافػػآت كالحػػكافز داخػػؿ المؤسسػػة 

فقػط  (4,2%)( مما يعني أف نسبة 0,042بمغت ) R2التفسيرية لنمكذج الإنحدار المتمثمة في معامؿ التحديد 
 مػف تبقػى كمػامف التغيرات في الإلتزاـ التنظيمي تعكد لممكافػآت كالحػكافز الممنكحػة لمعػامميف داخػؿ المؤسسػة 

أف نمػكذج الإنحػدار بشػكؿ عػاـ لػيس ذك دلالػة  (Fأخػرل  كقػد أظيػر الإختبػار ) متغيػرات إلػى يعػكد تغيػرات
 إحصائية.

قبػػػؿ كبيػػػذه النتػػػائج ت (0,05)مػػػف مسػػػتكل المعنكيػػػة أكبػػػر كىػػػك  (0,123)كمػػػا أف مسػػػتكل الدلالػػػة بمػػػغ 
 الفرضية العدمية المكالية:

بػػػيف المكافػػػآت كالحػػػكافز الممنكحػػػة  %5  لا تكجػػػد علاقػػػة ذات دلالػػػة إحصػػػائية عنػػػد مسػػػتكل معنكيػػػة  
  .-تبسة –لمعامميف كالتزاميـ التنظيمي في مؤسسة اتصالات الجزائر 

 الرايعةالفرضاة الفرعاة  .4

بيف الإتصاؿ الداخمي  %5لا تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستكل معنكية  :H0الفرضية العدمية 
  .-تبسة –كالإلتزاـ التنظيمي لدل العامميف في مؤسسة اتصالات الجزائر 

بيف الإتصاؿ الداخمي  %5: تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستكل معنكية  H1الفرضية البديمة
 .تبسة  –كالإلتزاـ التنظيمي لدل العامميف في مؤسسة اتصالات الجزائر 
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 الرايعةالفرعاة نتتئج الفرضاة (: 25الجدول رقم)

المتغير 
 المستقؿ

المتغير 
 التابع

 ثابت
 الانحدار
β 

معامؿ 
 الانحدار

 α  

معامؿ 
 الارتباط

Pearson 

معامؿ 
 التحديد
R2 

 t قيمة
 القيمة

  المحسكبة
F 

مستكل 
 الدلالة
Sig 

الإتصاؿ 
 الداخمي

الإلتزاـ 
 0,111 2,627 1,621 0,045 0,212 0,174 29,545 التنظيمي

 SPSSمخرجتت يرنتمج المصدر: تم الإعداد يتلإعتمتد عمى 

يعرض الجدكؿ أعلاه نتائج تحميؿ الإنحدار الخطي البسيط الذم تـ الاستناد لو لمعرفة فيما إذا كانت 
المؤسسة محؿ في الإتصاؿ الداخمي كالإلتزاـ التنظيمي لدل العامميف بيف ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية 

( 0,212الارتباط بيف المتغيريف )(  في حيف بمغ معامؿ 0,174الدراسة  حيث بمغت قيمة معامؿ الانحدار )
يجابيكىك ارتباط  ليست ذات دلالة إحصائية عند  -معامؿ الإنحدار كالإرتباط –  كىذه المعاملات ضعيؼ كا 

(  كىذا دليؿ عمى أف الإلتزاـ التنظيمي لدل العامميف Tكىذا ما أكضحو اختبار ) (  0.05)مستكل دلالة 
أما القابمية التفسيرية لنمكذج  ؿ الإتصاؿ الداخمي في المؤسسة بالمؤسسة محؿ الدراسة لا يتحقؽ مف خلا

فقط مف التغيرات في  (4,5%)( مما يعني أف نسبة 0,045بمغت ) R2الإنحدار المتمثمة في معامؿ التحديد 
أخرل  كقد  متغيرات إلى يعكد تغيرات مف تبقى كماالإلتزاـ التنظيمي تعكد للإتصاؿ الداخمي في المؤسسة 

 أف نمكذج الإنحدار بشكؿ عاـ ليس ذك دلالة إحصائية. (Fالإختبار )أظير 

قبػػػؿ كبيػػػذه النتػػػائج ت (0,05)مػػػف مسػػػتكل المعنكيػػػة  أكبػػػركىػػػك  (0,111)كمػػػا أف مسػػػتكل الدلالػػػة بمػػػغ 
 الفرضية العدمية المكالية:

بػػػػيف الإتصػػػػاؿ الػػػػداخمي كالإلتػػػػزاـ  %5  لا تكجػػػػد علاقػػػػة ذات دلالػػػػة إحصػػػػائية عنػػػػد مسػػػػتكل معنكيػػػػة  
  .-تبسة –التنظيمي في مؤسسة اتصالات الجزائر 

 ثتلثت: نتتئج اختيتر الفرضاة الرئاساة
الداخمي  تسكيؽبيف ال %5لا تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستكل معنكية  :H0الفرضية العدمية 

  .-تبسة –كالإلتزاـ التنظيمي لدل العامميف في مؤسسة اتصالات الجزائر 
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بيف التسكيؽ الداخمي  %5: تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستكل معنكية  H1الفرضية البديمة
 . -تبسة –كالإلتزاـ التنظيمي لدل العامميف في مؤسسة اتصالات الجزائر 

 الفرضاة الرئاساة(: نتتئج 26الجدول رقم)

المتغير 
 المستقؿ

المتغير 
 التابع

 ثابت
 الانحدار
β 

معامؿ 
 الانحدار
α 

معامؿ 
 الارتباط

Pearson 

معامؿ 
 التحديد
R2 

 t قيمة
القيمة 
  المحسكبة

F 

مستكل 
 الدلالة
Sig 

التسكيؽ 
 الداخمي

الإلتزاـ 
 التنظيمي

28,518 0,064 0,280 0,078 2,181 4,758 0,033 

 SPSSمخرجتت يرنتمج المصدر: تم الإعداد يتلإعتمتد عمى 

يعرض الجدكؿ أعلاه نتائج تحميؿ الإنحدار الخطي البسيط الػذم تػـ الاسػتناد لػو لمعرفػة فيمػا إذا كانػت 
المؤسسػة محػؿ الدراسػة  حيػث كالإلتػزاـ التنظيمػي فػي  التسػكيؽ الػداخميبػيف ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية 

 ( كىػػك ارتبػػاط0,280(  فػػي حػػيف بمػػغ معامػػؿ الارتبػػاط بػػيف المتغيػػريف )0,064الانحػػدار ) بمغػػت قيمػػة معامػػؿ
يجػػػابي متكسػػط ذات دلالػػػة إحصػػػائية عنػػػد مسػػػتكل دلالػػػة  -معامػػػؿ الإنحػػػدار كالإرتبػػاط –  كىػػػذه المعػػػاملات كا 

بالمؤسسػػة (  كىػػذا دليػػؿ عمػػى أف الإلتػػزاـ التنظيمػػي لػػدل العػػامميف Tكىػػذا مػػا أكضػػحو اختبػػار ) (  0.05)
أما القابمية التفسيرية لنمكذج الإنحػدار  محؿ الدراسة يتحقؽ مف خلاؿ التسكيؽ الداخمي الذم تطبقو المؤسسة 

مػػػف التغيػػػرات فػػػي الإلتػػػزاـ  (7,8%)( ممػػػا يعنػػػي أف نسػػػبة 0,078بمغػػػت ) R2المتمثمػػػة فػػػي معامػػػؿ التحديػػػد 
أخػرل  كقػد  متغيػرات إلى يرجع تغيرات مف تبقى كماداخؿ المؤسسة  المطبؽ لمتسكيؽ الداخميالتنظيمي تعكد 
 أف نمكذج الإنحدار بشكؿ عاـ ذك دلالة إحصائية.  (Fأظير الإختبار )

قبػػػؿ كبيػػػذه النتػػػائج ت (0,05)كىػػػك أقػػػؿ مػػػف مسػػػتكل المعنكيػػػة  (0,033)كمػػػا أف مسػػػتكل الدلالػػػة بمػػػغ 
 الفرضية البديمة المكالية:

كالإلتػزاـ التنظيمػي التسػكيؽ الػداخمي بػيف  %5  تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مسػتكل معنكيػة  
  .-تبسة –لدل العامميف في مؤسسة اتصالات الجزائر 

المعادلػة  تنظيمػي فػي شػكميا الرياضػي مػف خػلاؿكيمكف كتابة العلاقػة بػيف التسػكيؽ الػداخمي كالإلتػزاـ ال
 حيث أف: Y=0,064X+28,518 الخطية للإنحدار كما يمي:
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X؛ لتسكيؽ الداخمي: ا 

Y.الإلتزاـ التنظيمي : 

أم أف ىنػػاؾ علاقػػة طرديػػة بػػيف التسػػكيؽ الػػداخمي كالإلتػػزاـ التنظيمػػي كعميػػو كمػػف خػػلاؿ نتػػائج التحميػػؿ 
 -الإحصػػػائي تػػػـ برىنػػػة أف لمتسػػػكيؽ الػػػداخمي دكر فػػػي تحقيػػػؽ الإلتػػػزاـ التنظيمػػػي بمؤسسػػػة اتصػػػالات الجزائػػػر

 .-تبسة
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 خلاصة الفصل

مف خلاؿ ىذا الفصؿ تـ إسقاط الجانب النظرم عمى الجانب التطبيقي كذلؾ بتخصيص البحث        
كمحػػؿ لمدراسػػة  كىػػذا عػػف طريػػؽ جمػػع البيانػػات  -تبسػػة -الميػػداني عمػػى عينػػة مػػف مؤسسػػة اتصػػالات الجزائػػر

الأسػػاليب كالمعمكمػػات عػػف طريػػؽ الاسػػتبياف كتبكيبيػػا كترتيبيػػا حسػػب مػػا تتطمبػػو الدراسػػة كىػػذا باسػػتخداـ أىػػـ 
الإحصائية  كمف خػلاؿ اختبػار الفرضػيات  كمناقشػة كتحميػؿ نتػائج الدراسػة التطبيقيػة  تػـ التكصػؿ إلػى كجػكد 

بمػػا يكافػػؽ الفرضػػية  -تبسػػة -علاقػػة بػػيف التسػػكيؽ الػػداخمي كالالتػػزاـ التنظيمػػي فػػي مؤسسػػة اتصػػالات الجزائػػر
 الرئيسية. 



 

 

 اتراتمة



 انخاتًح 
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يتضن أف التسكيؽ الداخمي مف أىـ المداخؿ التي تشغؿ المؤسسات اليكـ لما يكتسيو  ةمف خلاؿ الدراس
مف أىمية بالغة مادامت تسعى لمبقاء كالإستمرار في ظؿ بيئة يسكدىا التنافس الشػديد كالتطػكر السػريع  كليػذا 

نظيمي تجاه العمؿ مف الغرض تيدؼ المؤسسة إلى الحفاظ عمى العامميف بيا كالإىتماـ بيـ لتعزيز إلتزاميـ الت
جية كتجاه الجماعة كالمؤسسة مف جية أخرل  كعميو استمزـ الأمر تبني المؤسسات لمفيكـ التسكيؽ الػداخمي 

 الذم يسمن ليا بخمؽ ميزة تنافسية. 

خمي كالإلتػػزاـ كلمتعمػػؽ فػػي المكضػػكع كحيثياتػػو تػػـ التطػػرؽ إلػػى أىػػـ المفػػاىيـ المتعمقػػة بالتسػػكيؽ الػػدا    
التسػػػػكيؽ الػػػػداخمي ىػػػػك المحػػػػرؾ الأساسػػػػي فػػػػي تحقيػػػػؽ الإلتػػػػزاـ التنظيمػػػػي لػػػػدل العػػػػامميف  اعتبػػػػارالتنظيمػػػػي  ب

بالمؤسسػػػة  مػػػف خػػػلاؿ أبعػػػاده المختمفػػػة التػػػي تخمػػػؽ كلاءا لػػػدل العامػػػؿ تجػػػاه عممػػػو الأمػػػر الػػػذم يجعمػػػو يتعمػػػؽ 
  بكظيفتو ككأنيا بمثابة منزلو  مما ينعكس عمى نجاح المؤسسة ككفاءتيا في خدمة زبائنيا.

بنيت ىذه الدراسة عمى إشكالية كاضحة مفادىا دكر التسكيؽ الػداخمي فػي تحقيػؽ الإلتػزاـ التنظيمػي فػي 
  كقػػػد حاكلنػػػا طيمػػػة مػػػدة البحػػػث معرفػػػة العلاقػػػة التػػػي تػػػربط بػػػيف -ككالػػػة تبسػػػة –مؤسسػػػة اتصػػػالات الجزائػػػر 

الػػداخمي فػػي تحقيػػؽ كتعزيػػز التسػػكيؽ الػػداخمي كالإلتػػزاـ التنظيمػػي  كتػػـ التكصػػؿ إلػػى أف ىنػػاؾ دكر لمتسػػكيؽ 
 الإلتزاـ التنظيمي لدل العامميف بالمؤسسة محؿ الدراسة.

 أولا: نتتئج الدراسة 

 يمكف تكضين نتائج الدراسة كما يمي:

 النتتئج النظراة .1

يعتبػػر التسػػكيؽ الػػداخمي مػػف أحػػد أىػػـ أنشػػطة إدارة المػػكارد البشػػرية الحديثػػة كىػػك يعبػػر عػػف الأنشػػطة  -
ـ بيػا المنظمػة  كالتػي تكػكف مبنيػة عمػى عػدد مػف الأسػاليب كالسياسػات الاتصػالية التسػكيقية الداخميػة التػي تقػك 

تكجيات كفكر كسمككيات المكظؼ بغرض كسب كلائو كرضاه كبغػرض حممػو  مىلتستيدؼ التأثير الإيجابي ع
 عمى القياـ بأدكاره  كالالتزاـ بيا داخؿ مؤسستو. 

ت لػػو منػػافع كبيػػرة تتمثػػؿ فػػي اختيػػار أحسػػف العػػامميف مػػع إف تطبيػػؽ التسػػكيؽ الػػداخمي فػػي المؤسسػػا -
تنميػػة قػػدراتيـ كميػػاراتيـ كذلػػؾ مػػف أجػػؿ تحقيػػؽ مسػػتكيات مػػف الرضػػا الػػكظيفي كالإلتػػزاـ التنظيمػػي لمعػػامميف  
كالذم بدكره يؤدم إلى تقديـ خدمات ذات مستكل عاؿ لإرضاء الزبكف الخارجي  فالتكجو نحك الزبكف الداخمي 

 لإىتماـ بو يعد بمثؿ التكجو بالزبكف الخارجي كالاىتماـ بو.)العامميف( كا
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يخمؽ التسكيؽ الداخمي داخؿ المؤسسة مناخ داخمي تحفيزم يتين لمعامميف الحصكؿ عمى احتياجاتيـ  -
كرربػػاتيـ مػػف خػػلاؿ جيػػكدىـ فػػي العمػػؿ كىػػذا مػػا يػػؤدم بنػػاء الثقػػة فػػي العلاقػػات المتبادلػػة بػػيف العػػامميف أثنػػاء 

 العمؿ.

اىـ تطبيػػؽ التسػكيؽ الػػداخمي بشػػكؿ فعػاؿ فػػي تعزيػػز الالتػزاـ التنظيمػػي لػػدل العػامميف الأمػػر الػػذم يسػ -
يعكس سمككيات إيجابية مػف طػرؼ ىػؤلاء لإنجػاز أعمػاليـ بمسػتكل عػالي ممػا يػؤدم فػي النيايػة إلػى الإرتقػاء 

 بجكدة الخدمة المقدمة لمزبكف كمف ثـ تحقيؽ التميز كالتفرد لممؤسسة. 

لإلتزاـ التنظيمي مف الركائز اليامة التي لاقت اىتماما كاضحا في العقكد الأخيػرة لػدكره الميػـ يعتبر ا -
 في رقي المؤسسات كبقائيا في السكؽ.

يعبػػر الالتػػزاـ التنظيمػػي عػػف الرربػػة القكيػػة كالحالػػة الإيجابيػػة ريػػر المممكسػػة لمفػػرد فػػي البقػػاء عضػػكا  -
لعمػػؿ مػػف أجػػؿ زيػػادة انتاجيػػا كالحفػػاظ عمػػى مكانتيػػا بالنسػػبة دائمػػا فػػي مؤسسػػتو  كبػػذؿ جيػػكدا إضػػافية فػػي ا

 لممؤسسات الأخرل.

يمثػػػؿ الإلتػػػزاـ التنظيمػػػي عنصػػػرا ميمػػػا فػػػي الػػػربط بػػػيف المؤسسػػػة كالأفػػػراد العػػػامميف بيػػػا لاسػػػيما فػػػي  -
 فالأكقات التي لا تستطيع فييا المؤسسات أف تقدـ الحكافز الملائمة لمكظفييا كدفعيـ لتحقيؽ مستكل عػاؿ مػ

 تركيـ لمعمؿ.نبؤ ببقاء الأفراد في كظائفيـ أك متلالإنجاز  كما يعتبر عاملا ىاما 

 النتتئج التطياقاة .2

 تـ التكصؿ إلى النتائج التالية: -ككالة تبسة –استنادا لمدراسة الميدانية في مؤسسة اتصالات الجزائر 

تدريبيػػة حديثػػة كمتطػػكرة  تتبنػػى اتصػػالات الجزائػػر مفيػػكـ التسػػكيؽ الػػداخمي مػػف خػػلاؿ تنظػػيـ بػػرامج -
( 4,26تناسب احتياجات العامميف  كىذا ما تثبتو قيمة المتكسط الحسابي لبعد التدريب كالمقػدرة ب )

 أم بمستكل مرتفع جدا حسب سمـ ليكارت الخماسي.
ىناؾ مشاركة جزئية في القرارات إلى جانب تفكيض جزئي لممسؤكليات كالمياـ  كىذا ما تؤكده قيمة  -

 ( أم بمستكل متكسط.2,95لحسابي لبعد التمكيف المقدرة ب )المتكسط ا
حصكؿ العػامميف عمػى قػدر محػدكد مػف المكافػآت كالحػكافز جػراء إنجػازىـ لعمميػـ  كىػذا حسػب قيمػة  -

 ( أم بمستكل متكسط. 2,90المتكسط الحسابي لبعد المكافآت كالحكافز المقدرة ب)
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كذلػػػؾ بمتكسػػػط حسػػػابي قػػػدره  -تبسػػػة-ركجػػػكد اتصػػػاؿ داخمػػػي فعػػػاؿ فػػػي مؤسسػػػة اتصػػػالات الجزائػػػ -
 ( أم بمستكل مرتفع.4,05)

الجزائػر  أظيرت نتائج التحميؿ الاحصائي أف ىناؾ التزاـ تنظيمػي لػدل العػامميف بمؤسسػة اتصػالات -
( كمػا أنػػو سػائد بأنكاعػػو الثلاثػة الأخلاقػػي  4,12بدرجػػة عاليػة أم بمتكسػػط حسػابي قػػدره ) -تبسػة –

 الإستمرارم كالمعيارم. 
بػػيف التػػدريب كالإلتػػزاـ التنظيمػػي فػػي  5%لا تكجػػد علاقػػة ذات دلالػػة إحصػػائية عنػػد مسػػتكل معنكيػػة  -

 .-تبسة –مؤسسة اتصالات الجزائر 
بػػيف التمكػػيف كالإلتػػزاـ التنظيمػػي فػػي  5%تكجػػد علاقػػة ذات دلالػػة إحصػػائية عنػػد مسػػتكل معنكيػػة   -

يجابي  متكسط إلى حد ماكىك  (R=0,261)بمعامؿ ارتباط   -تبسة –مؤسسة اتصالات الجزائر  كا 
كىػػػػذا يعنػػػػي أنػػػػو يجػػػػب عمػػػػى المؤسسػػػػة محػػػػؿ الدراسػػػػة الإىتمػػػػاـ ببعػػػػد التمكػػػػيف مػػػػف خػػػػلاؿ إعطػػػػاء 

 كية الأمر الذم يعزز مف التزاميـصلاحيات أكسع لمعامميف كتطبيؽ مبدأ الإدارة التشار 
 الممنكحػػػة بػػػيف المكافػػػآت كالحػػػكافز 5%لا تكجػػػد علاقػػػة ذات دلالػػػة إحصػػػائية عنػػػد مسػػػتكل معنكيػػػة  -

 .-تبسة –كالإلتزاـ التنظيمي في مؤسسة اتصالات الجزائر لمعامميف 
بػػػػيف الإتصػػػػاؿ الػػػػداخمي كالإلتػػػػزاـ  5%لا تكجػػػد علاقػػػػة ذات دلالػػػػة إحصػػػػائية عنػػػػد مسػػػتكل معنكيػػػػة  -

 .-تبسة –التنظيمي في مؤسسة اتصالات الجزائر 
بيف التسكيؽ الداخمي كالإلتزاـ التنظيمي لدل  طرديةعلاقة أثبتت نتائج التحميؿ الإحصائي أف ىناؾ  -

يجػػابي  متكسػػطكىػػك  (R=0,280)بمعامػػؿ ارتبػػاط   -تبسػػة –العػػامميف بمؤسسػػة اتصػػالات الجزائػػر كا 
كىػػذا يعنػػي أنػػو يجػػب عمػػى المؤسسػػة محػػؿ الدراسػػة الإىتمػػاـ بتطبيػػؽ أبعػػاد التسػػكيؽ الػػداخمي لأنػػو 

 يساىـ في تحقيؽ أىدافيا.

 ثتنات: التوصاتت       

 عمى ضكء النتائج السابقة يتـ اقتراح التكصيات التالية:
ضركرة كضع استراتيجية مناسبة لإدماج التسكيؽ الداخمي في إطػار الإسػتراتيجية العامػة لممؤسسػة  -

 كمتابعة تنفيذىا كتقييميا بما يحقؽ أىداؼ المؤسسة.
خلاؿ تكفير كؿ الكسائؿ التػي تسػاعد عمػى تعزيػز خمؽ ثقافة التسكيؽ الداخمي داخؿ المؤسسة مف  -

 السمككيات التي تدعـ تطبيقو.
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ضركرة مكاكبػة كػؿ المسػتجدات حػكؿ كيفيػة تطبيػؽ التسػكيؽ الػداخمي مػف أجػؿ الكصػكؿ إلػى أكبػر  -
 منافع كتحقيؽ القيمة المضافة.

حديثػة  لإعػادة التأكيد عمى عممية قياس الإلتػزاـ التنظيمػي لمعػامميف بطريقػة دكريػة مػف خػلاؿ نظػـ  -
 النظر في السياسات العامة لممؤسسة.

كضع برامج متطكرة لاختيار كتعييف العامميف ذكك الكفاءات كالميارات في كظائؼ مناسبة لتسييؿ  -
 عممية تطبيؽ التسكيؽ الداخمي بأقؿ جيد ككقت كتكمفة.

 كحداثتو.التعمؽ في إثراء مكضكع الدراسة مف قبؿ الباحثيف في المستقبؿ نظرا لأىميتو  -
 ثتلثت: آفتق اليحث

إف مكضػػػكع التسػػػكيؽ الػػػداخمي مػػػف المكاضػػػيع المتشػػػعبة فػػػي تأثيرىػػػا  لػػػذلؾ نرجػػػك أف يػػػتـ التطػػػرؽ إلػػػى 
 جكانب أخرل منيا في المستقبؿ مف طرؼ الباحثيف منيا:

 أثر التسكيؽ الداخمي عمى الإرتقاء بجكدة الخدمة. -
 دكر التسكيؽ الداخمي في تخفيض معدؿ دكراف العمؿ. -
 ر التسكيؽ الداخمي عمى التسكيؽ بالعلاقات.أثقياس  -
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 يتلمغة العرياة أولا: المراجع
 الكتب:  -1

 السمكؾ إدارة بسيكني  عمي كاسماعيؿ رفاعي محمد رفاعي ترجمة  باركف  كركبرت جرينبرج جيرالد 
 .2004 السعكدية  الرياض  المريم  دار المنظمات  في
   دار الطبعة الأكلى    الإندمتجإدارة التمكان و حساف دىش جلاب ككماؿ كاظـ طاىر الحسيني

  .2008الأردف  صفاء  عماف  
   1997  دار زىراف  الأردف  السموك التنظامي، سموك الأفراد في المنظمتتحسيف حريـ. 
   علاـ الكتب الحديث  الأردف  ، الإدارة يتلثقة والتمكانرامي جماؿ الدراكس كعادؿ سالـ معايعة

2008. 
   2005  الدار الجامعة  الاسكندرية  ميتدئ السموك التنظاميصلاح الديف عبد الباقي. 
   مستوى التمكان التنظامي، حدراوي، الإستشراف الإستراتاجي و رافد حماد العادؿ رادم البغدادم

 .2012   عماف  الأردف الطبعة الأكلى  دار صفاء أسموب كمي تحمامي
   إدارة الموارد اليشراة في القرن الحتدي والعشرانعبد البارم ابراىيـ درة كزىير نعيـ الصباغ  

 .2008ردف  كائؿ لمنشر  عماف  الأ الطبعة الاكلى  دار
   أستلاب اليحث العممي و الإحصتئي، التخطاط لميحث وجمع عبد الحميد عبد الحميد البمداكم

 .2007  دار الشركؽ لمنشر كالتكزيع  الأردف  spssوتحمال الياتنتت ادوات ويتستخدام 
   دارة الموارد اليشراةالسموك التنظامي و عبد الغفار حنفي   الدار الجامعية  الإسكندرية  مصر  ا 

2007. 
 دار إدارة التنوع، منظور الإلتزام التنظاميعباس الخفاجي   عمي محمد أحمد المصاكرة  ننعمة  

 .2014  الأردف  الأياـ  عماف
   الحداثة لمتسواق، محور الأداء في الكاتنتت والإندمتجتت الاتجتىتت عماد صفر سالماف

 .2005  منشأة المعارؼ بالإسكندرية  مصر  الاقتصتداة
   الطبعة الأكلى  قواعد النظراة والممترستت التطياقاةالتطوار التنظامي، الفادية ابراىيـ شياب  

 .2014الأردف  الأكادميكف  عماف  
   2008عماف  الأردف    دار المناىج  إدارة الموارد اليشراةمجيد الكرخي. 
   إدارة العلاقتت مع العملاء  -التسواق المتقدم، التسواق العتلميمحمد عبد العظيـ أبك النجا

CRM 2008الجامعية  الاسكندرية    الدار.  
   الطبعة   استراتاجاتت التسواق، منظور متكتملمحمد عكاد الزيادات كمحمد عبد الله العكامرة

 .2012الأردف    دار حامد  عماف  الأكلى
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  دار المسيرة  الطبعة الأكلى  تسواق الخدمتت، ردينة عثمف يكسؼ  محمكد جاسـ الصميدعي ك
 .2010الأردف  عماف  

 إدارة التسواق في المنظمتت غار الريحاةاـ مكسى السكيداف كنزار عبد المجيد البركارم  نظ  
  .2009  الطبعة الأكلى  دار الحامد  عماف  الأردف

   2008  الطبعة الرابعة  دار كائؿ  عماف  الأردف  تسواق الخدمتتىاني حامد الضمكر. 
   الطبعة الأكلى  دار كنكز المعرفة  عماف  المكتفئتتالإدارة يتلحوافز، التحفاز و ىيثـ العاني  

 .2007الأردف  
 المذكرات -2

 الينوك في لمعتممان التنظامي والالتزام الداخمي التسواق يان العلاقة الجاركشة  المعطي عبد محمد 
 إدارة في الماجيستير درجة عمى الحصكؿ لمتطمبات استكمالا رسالة  زةغ يقطتع العتممة الفمسطاناة
 .2016 رزة  -الأزىر جامعة الإدارية  كالعمكـ الاقتصاد كمية الأعماؿ 

   ماداناة  دراسةالإلتزام التنظامي داخل المؤسسة وعلاقتو يتلثقتفة التنظامي، عاشكرم ابتساـ
ر في عمـ الإجتماع    شيادة ماجيستيالتساار العقتري يمدانة الجمفةيمؤسسة داوان الترقاة و 
 .2015 - 2014العمكـ الإجتماعية  جامعة بسكرة  مية العمكـ الإنسانية ك تخصص تنظيـ كعمؿ  ك

  أثر التسواق الداخمي عمى الإلتزام التنظامي مع وجود الرضت حسيف عبد المحسف أبك سنينة  محمد
  رسالة استكمالا الختصةدناة و الوظافي وساطت، دراسة عانة من العتممان في المستشفاتت الأر 

عمى الماجيستير  تخصص إدارة أعماؿ  كمية الأعماؿ  جامعة الشرؽ الأكسط لمتطمبات الحصكؿ 
 .2013لمدراسات العميا  

 يتستخدام التطياقتت مع معتنتة يلا الإحصتء فتحي  الديف بياء شامؿ محمد spss  الممؾ مكتبة 
 .1426 السعكدية  الرياض  الكطنية  فيد

 يرمجاة تطياقتت مع التحمال الإحصتء النجار  صالن جمعة نبيؿ spss  لمنشر الحامد دار 
 .2015 الأكلى  الطبعة عماف  كالتكزيع 
 المجلات والمقتلات -3

  أثر ممترستت التسواق الداخمي عمى رضت العتممان دراسة حتلة ينك أبك بكر  أيمف عبد الله محمد
أبك ظبي  العدد   مجمة العمكـ الاقتصادية  جامعة فرع مدانة العان -الإمترات –أيو ظيي السلامي 

16  2015. 
   دور التسواق الداخمي في تعزاز الإلتزام التنظامي لمستخدمي يراد الجزائر، يشتربكار آماؿ  

 .2019  01مجمة البشائر الإقتصادية  المجمد الخامس  العدد 
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 الإلكتروناة المواقع -4
 www.algerietelecom.dz 

 الأجنياةيتلمغة ثتنات: المراجع 
 Ali Shaemi Barzoki & Tohid Ghujali , Study the Relationship of  Internal 

Marketing with Job Satisfaction, Organizational Commitment and 

Organizational Citizenship Behavior, International Journal of Academic 

Research in Business and Social Sciences, Vol 3, N° 3, 2013.  

 Barbara B.Brown , Employees ”organisational commitement and their 

perception of supervisors” relation- oriented and task-oriented 

leadership behaviors”Virginia polytechnic institute, usa, 2003. 

 Kotler Philip & Keller Kevin lane, Marketing management, Pearson 

education france, 12 édition, 2006. 

  Mehdi Abzari and others, The Effect of Internal Marketing on 

Organizational Commitment from Market-Orientation Viewpoint in 

Hotel Industry in Iran, International Journal of Marketing Studies, Vol 3, 

N°1, Canadian Center of Science and Education, 2011. 

 Sudhir h kale ,internal marketing an antidote for macau’s labor 

shortage, unlv gaming research & review, journal,volume 11, issue1, 2006. 
 
 

 



 

 

 قائنة الملاحل



 قائًح انًلاحق 
 

 

 107  

 

 تيسة - الجزائر اتصتلات لمؤسسة التنظامي الياكل: 11الممحق رقم 

 



 

 

 استمترة الاستياتن 12الممحق رقم: 
 يارة التعمام العتلي واليحث العمموز 

 -تبســـة-جامعــــة العربي التبسي 

 التشيير وعلوو والتجارية الاقتصادية العلوو كلية

 التشيير علوو قشه

  إدارة أعماؿالتخصص: 

 السنة الثتناة متستر 

 إستنارة استبياٌ حول 

 

 

 

 

 

 

 

 إشراف الأستتذة:           من إعداد الطتليتان: 

 د. بوحييك ٍدى                          عطية أمال

 مرخي حشيية

 
   دور التشويل الداخلي في تحكيل الإلتزاو التيظيني

 تحية طيبة وبعد: 

ستجرى دراسة ميدانية في مؤسستكم المحترمة "اتصالات الجزائر" ولهذا يتم وضع تحت أيديكم يتم إعلامكم بأنو 
 ىذه الإستمارة بهدف إثراء ىذا الموضوع.

فالرجاء منكم التجاوب معنا بكل موضوعية عن الأسئلة المطروحة في ىذه الإستمارة لأن الغرض منها علمي لا 
 يوظف إلا لخدمة البحث العلمي.

 نا فائق الشكر والتقدير على تعاونكم.تقبلوا م

2019/2020 الشية اتدامعية  
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الصخصية بياىاتال: أولا  

       الجنس:   -1
ذكر    أنثى               

  العمر:  -2
 سنة  40إلى  30مف     سنة  30أقؿ مف 

سنة  50إلى  41مف    سنة  50أكبر مف                       
  المستوى التعمامي:  -3

أخرل       دراسات عميا      جامعي   

 سنوات الخيرة: عدد -4

سنكات 5أقؿ مف  سنكات  10أكثر مف              سنكات 10إلى  5مف      

 المسمى الوظافي: -5

رئيس فرع                مدير إدارة  رئيس مصمحة    

 تقني     عكف إدارم         
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: متػيرات الدراسةيــاثاى  

التسواق الداخمي: الأول المحور  

ىك عممية جذب كتطكير كتحفيز كالاحتفاظ بالمكظفيف المؤىميف مف خلاؿ منتجات العمؿ التي يتـ 
 مف خلاليا إشباع حاجات العامميف.

 العبارات الرقـ
مكافؽ 
 بشدة

 محايد مكافؽ
رير 
 مكافؽ

رير مكافؽ 
 بشدة

للفرد بإكتشاب معارف وخبرات أكجرالتدريب : عنلية تعديل إيجابي مً الياحية المَيية   

تقكـ المؤسسة بتكفير المكارد الكافية مف أجؿ  01
 تدريب العامميف 

     

      تيتـ المؤسسة بتحديد الإحتياجات التدريبية لمعامميف 02

تخضع الإستفادة مف البرامج التدريبية لشركط  03
 كمعايير عادلة

     

04 
حديثة مع التطكر  تستحدث المؤسسة دكرات تدريبية

 الحاصؿ
     

يزيد التدريب مف معرفة العامميف ك كفاءتيـ في  05
 إنجاز الأعماؿ

     

 التنكين: إعطاء مزيد مً المشؤوليات وسلطة اتخاذ الكرار بدرجة أكبر للأفراد في المشتويات الدىيا

06 
تتين المؤسسة إبداء رأم العامميف في حؿ 

  المشكلات كطرح الأفكار
     

يقكـ العاممكف بتأدية مياميـ دكف مراقبة مستمرة  07
 مف طرؼ إدارة المؤسسة

     

08 
تمنن المؤسسة العامميف السمطة الكافية لإتخاذ 

 القرارات التي تخص عمميـ
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09 
يممؾ العاممكف حرية التصرؼ أثناء تمبية حاجات 

 الزبائف
     

في حاؿ ريابويقكـ العامؿ بأداء مياـ أحد زملاءه  10       
نال على أكنل وجُ في مل والمؤثرات اترارجية التي تدفع الفرد لأداء الأعاواتذوافز والمكافآت: تزنوعة الع      

حاجاتُ ورغباتُطريل إشباع   

11 
يحصؿ العامؿ عمى راتب يتناسب مع حجـ العمؿ 

 الذم يقكـ بو
     

يتميز نظاـ الحكافز كالمكافآت المعمكؿ بو في  12
 المؤسسة بالعادلة كالشفافية 

     

13 
يشجع نظاـ الحكافز كالمكافآت في المؤسسة لبذؿ 

 جيد متميز
     

تأخذ المؤسسة شكاكل العامميف التي تخص عمميـ  14
 بعيف الاعتبار

     

      تكفر المؤسسة بيئة عمؿ محفزة لمعامميف 15
تبادل للأفكار والبياىات بػرض تحكيل أٍداف العنل الإداري الاتصال الداخلي: ٍو  

16 
تكفر المؤسسة المعمكمات اللازمة بشكؿ صحين 

 كدقيؽ لمعامميف
     

 تزكد المؤسسة العامميف بقنكات جديدة لإيصاؿ 17
شكاكم متعمقة بعمميـ   

     

18 
تعتبر قنكات الإتصاؿ رير الرسمية مصدر 

 لمعمكمات يعتمد عمييا العامؿ في عممو 
     

تقكـ المؤسسة ب علاـ العامؿ مرحمة بمرحمة عند  19
 تعديؿ أم سياسة تخص عمميـ

     

تكفر المؤسسة كسائؿ اتصاؿ داخمية جيدة بيف  20
 العامميف 
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الالتزام التنظامي: الثتني المحور  

درجػػة تطػػابؽ الفػػرد مػػع منظمتػػو كارتباطػػو بيػػا كجػػدانيا كرربتػػو فػػي بػػذؿ أكبػػر عطػػاء ممكػػف ىػػك 
.ة ىذه المنظمةيلصالن المنظمة التي يعمؿ فييا  مع رربة قكية في الاستمرار في عضك   

 محايد مكافؽ مكافؽ بشدة العبارات الرقـ
رير 
 مكافؽ

رير مكافؽ 
 بشدة

01 
العامميف تكفر المؤسسة مناخ العمؿ يشعر 

 بالراحة ك الاستقرار
     

يبذؿ العامؿ جيدا أكثر مما ىك متكقع  02
 لمساعدة مؤسستو في تحقيؽ أىدافيا

     

03 
يستمر العاممكف في العمؿ بالمؤسسة ررـ 

 صعكبتو 
     

04 
يرفض العامؿ أم عرض عمؿ مف مؤسسة 

 أخرل حتى كلك كاف بأجر أعمى
     

يكمؼ بو في المؤسسة يقبؿ العامؿ أم عمؿ  05
 مقابؿ الاستمرار

     

06 
ييتـ العامؿ بمستقبؿ مؤسستو كيحافظ عمى 

 سمعتيا
     

يعتبر ترؾ العمؿ دكف مبرر تصرؼ رير  07
 أخلاقي

     

08 
تقدـ المؤسسة مزايا لا تكفرىا مؤسسات أخرل 

 كىذا مف أسباب استمرارم بالعمؿ بيا 
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 الأستتذة المحكمان: قتئمة 13الممحق رقم 

  

 التخصص جية التدريس الجامعة
الدرجة 
 الرقـ الاسـ كالمقب العممية

جامعة العربي 
 التبسي

كمية العمكـ الاقتصادية 
 كالتجارية كعمكـ التسيير

قسـ عمكـ 
 التسيير

أستاذ 
 محاضر أ

 01 بكحنيؾ ىدل

جامعة العربي 
 التبسي

كمية العمكـ الاقتصادية 
 التسييركالتجارية كعمكـ 

قسـ عمكـ 
 التسيير

أستاذ 
 محاضر أ

 02 بكطكرة فضيمة

جامعة العربي 
 التبسي
 
 

كمية العمكـ الاقتصادية 
 كالتجارية كعمكـ التسيير

قسـ عمكـ 
 التسيير

أستاذ 
 محاضر أ

 03 رريب الطاكس

جامعة العربي 
 التبسي

كمية العمكـ الاقتصادية 
 كالتجارية كعمكـ التسيير

قسـ المالية 
 المحاسبةك 

أستاذ 
 محاضر أ

 04 دريد حناف
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 spssمخرجتت  :14الممحق رقم 

 البيانات الشخصية

 

Frequency Table 

 الجنس

 Frequency Percent 

Valid 

 53,4 31 ذكر

 46,6 27 أنثى

Total 58 100,0 

 العمر

 Frequency Percent 

Valid 

سنة 03أقل من   17 29,3 

03إلى  03من   34 58,6 

سنة 03إلى  04من   5 8,6 

سنة 03أكبر من   2 3,4 

Total 58 100,0 

 المستوى

 Frequency Percent 

Valid 

 58,6 34 جامعً

 3,4 2 دراسات علٌا

 37,9 22 أخرى

Total 58 100,0 
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 الخبرة

 Frequency Percent 

Valid 

سنوات 0أقل من   7 12,1 

سنوات 43إلى  0من   9 15,5 

سنوات 43أكثر من   42 72,4 

Total 58 100,0 

 

 الوظيفة

 Frequency Percent 

Valid 

 6,9 4 مدٌر إدارة

 8,6 5 رئٌس فرع

 19,0 11 رئٌس مصلحة

 51,7 30 عون إدارة

 13,8 8 تقنً

Total 58 100,0 

 

 معتمل الثيتت ألفتكروميتخ
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 58 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 58 100,0 
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a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,805 39 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

 810, 095,- 386,765 268,8448 التدرٌب

 767, 812, 291,191 275,3966 التمكٌن

 775, 716, 277,423 275,6552 الحوافز والمكافؤت

 807, 127, 372,740 269,8793 الإتصال الداخلً

 799, 343, 363,743 257,1034 الإلتزام التنظٌمً

 775, 970, 185,423 219,2586 التسوٌق الداخلً

 

 المعاتري والإنحراف الحستيي المتوسط

Statistics 

 V1 V2 الوظٌفة الخبرة المستوى العمر الجنس 

 4,7759 3,9828 3,5690 2,6034 1,7931 1,8621 1,4655 المتوسط الحسابً

 42066, 13131, 1,06148 69936, 96897, 71201, 50317, الإنحراف المعٌاري
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Statistics 

 V3 V4 V5 V6 V7 V8 V9 

 2,9483 3,2241 2,5172 2,4655 4,4310 4,0517 4,0862 المتوسط الحسابً

 84651, 70195, 88340, 94061, 56544, 39392, 43060, الإنحراف المعٌاري

 

Statistics 

 V10 V11 V12 V13 V14 V15 V16 

 3,9138 3,1552 2,6724 2,6724 2,6034 3,4138 3,6207 المتوسط الحسابً

 57076, 67021, 94382, 99803, 97224, 72631, 48945, الإنحراف المعٌاري

 

Statistics 

 V17 V18 V19 V20 Q1 Q2 Q3 

 4,1379 3,3793 3,9655 4,6207 4,5517 2,5690 4,6379 المتوسط الحسابً

المعٌاريالإنحراف   ,69328 1,01068 ,70518 ,58722 ,32257 ,67089 ,51122 

 

Statistics 

 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 

 4,3621 4,7759 4,2586 4,1034 4,0862 المتوسط الحسابً

 55245, 42066, 51505, 40565, 46958, الإنحراف المعٌاري
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 التوزاع الطياعياختيتر 

 الرئاساة الفرضاة

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

التسوٌق الداخلً 1
b
 . Enter 

*a. Dependent Variable: ًالإلتزام التنظٌم 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,280
a
 ,078 ,062 1,35603 

a. Predictors: (Constant), ًالتسوٌق الداخل 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 8,750 1 8,750 4,758 ,033
b
 

Residual 102,974 56 1,839   

Total 111,724 57    

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test     

 الإجمالً التسوٌق الداخلً الإلتزام التنظٌمً الإتصال الداخلً الحوافز والمكافؤت التمكٌن التدرٌب 

N 58 58 58 58 58 58  

Normal Parameters
a,b

 
Mean 86,100 68,250 154,350 21,142 20,238 16,619  

Std. Deviation 13,770 11,566 22,836 4,704 3,961 3,980  

Most Extreme Differences 

Absolute ,164 ,113 ,105 ,261 ,286 ,248  

Positive ,085 ,113 ,065 ,206 ,148 ,198  

Negative -,164 -,069 -,105 -,261 -,286 -,248  

Kolmogorov-Smirnov Z 1,040 ,715 ,665 1,197 1,197 1,309 1,251 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,230 ,686 ,768 ,114 ,114 ,065 0,931 
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. Dependent Variable: ًالإلتزام التنظٌم 

b. Predictors: (Constant), ًالتسوٌق الداخل 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 28,518 2,094  13,620 ,000 

 033, 2,181 280, 029, 064, التسوٌق الداخلً

a. Dependent Variable: ًالإلتزام التنظٌم 

 

 الفرضاة الفرعاة الأولى

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

التدرٌب 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: ًالإلتزام التنظٌم 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,230
a
 ,053 ,036 1,37464 

a. Predictors: (Constant), التدرٌب 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 5,905 1 5,905 3,125 ,083
b
 

Residual 105,819 56 1,890   

Total 111,724 57    

a. Dependent Variable: ًالإلتزام التنظٌم 
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b. Predictors: (Constant), التدرٌب 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 39,947 3,895  10,256 ,000 

 083, 1,768- 230,- 182, 323,- التدرٌب

a. Dependent Variable: ًالإلتزام التنظٌم 

 الفرضاة الفرعاة الثتناة

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

التمكٌن 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: ًالإلتزام التنظٌم 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,261
a
 ,068 ,051 1,36354 

a. Predictors: (Constant), التمكٌن 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 7,606 1 7,606 4,091 ,048
b
 

Residual 104,118 56 1,859   

Total 111,724 57    

a. Dependent Variable: ًالإلتزام التنظٌم 
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 الفرضاة الفرعاة الثتلثة

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

والمكافؤتالحوافز  1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: ًالإلتزام التنظٌم 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,205
a
 ,042 ,025 1,38251 

a. Predictors: (Constant), الحوافز والمكافؤت 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 4,690 1 4,690 2,454 ,123
b
 

Residual 107,035 56 1,911   

Total 111,724 57    

a. Dependent Variable: ًالإلتزام التنظٌم 

b. Predictors: (Constant), الحوافز والمكافؤت 

Coefficients
a
 

b. Predictors: (Constant), التمكٌن 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 31,282 ,901  34,703 ,000 

 048, 2,023 261, 060, 121, التمكٌن

a. Dependent Variable: ًالإلتزام التنظٌم 
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Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 31,987 ,714  44,793 ,000 

 123, 1,566 205, 048, 075, الحوافز والمكافؤت

a. Dependent Variable: ًالإلتزام التنظٌم 

 الفرضاة الفرعاة الرايعة

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

الإتصال الداخلً 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: ًالإلتزام التنظٌم 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,212
a
 ,045 ,028 1,38047 

a. Predictors: (Constant), ًالإتصال الداخل 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 5,006 1 5,006 2,627 ,111
b
 

Residual 106,718 56 1,906   

Total 111,724 57    

a. Dependent Variable: ًالإلتزام التنظٌم 

b. Predictors: (Constant), ًالإتصال الداخل 

Coefficients
a
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Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 29,545 2,182  13,542 ,000 

 111, 1,621 212, 107, 174, الإتصال الداخلً

. Dependent Variable: ًالإلتزام التنظٌم 

 يارسون الإرتيتط معتمل

Correlations 

 الإتصال الداخلً الحوافز والمكافؤت التمكٌن التدرٌب الجنس 

 الجنس

Pearson Correlation 1 ,110 -,034 ,046 -,039 

Sig. (2-tailed)  ,410 ,800 ,734 ,771 

N 58 58 58 58 58 

 التدرٌب

Pearson Correlation ,110 1 -,225 -,141 ,046 

Sig. (2-tailed) ,410  ,089 ,292 ,734 

N 58 58 58 58 58 

 التمكٌن

Pearson Correlation -,034 -,225 1 ,582
**
 ,176 

Sig. (2-tailed) ,800 ,089  ,000 ,186 

N 58 58 58 58 58 

 الحوافز والمكافؤت

Pearson Correlation ,046 -,141 ,582
**
 1 -,277

*
 

Sig. (2-tailed) ,734 ,292 ,000  ,035 

N 58 58 58 58 58 

 الإتصال الداخلً

Pearson Correlation -,039 ,046 ,176 -,277
*
 1 

Sig. (2-tailed) ,771 ,734 ,186 ,035  

N 58 58 58 58 58 

Pearson Correlation -,121 -,230 ,261 الإلتزام التنظٌمً
*
 ,205 ,212 
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Sig. (2-tailed) ,365 ,083 ,048 ,123 ,111 

N 58 58 58 58 58 

 التسوٌق الداخلً

Pearson Correlation ,019 -,024 ,874
**
 ,818

**
 ,199 

Sig. (2-tailed) ,887 ,858 ,000 ,000 ,133 

N 58 58 58 58 58 

 

Correlations 

 التسوٌق الداخلً الإلتزام التنظٌمً 

 الجنس

Pearson Correlation -,121 ,019 

Sig. (2-tailed) ,365 ,887 

N 58 58 

 التدرٌب

Pearson Correlation -,230 -,024 

Sig. (2-tailed) ,083 ,858 

N 58 58 

 التمكٌن

Pearson Correlation ,261 ,874 

Sig. (2-tailed) ,048 ,000 

N 58 58 

 الحوافز والمكافؤت

Pearson Correlation ,205 ,818 

Sig. (2-tailed) ,123 ,000 

N 58 58 

 الإتصال الداخلً

Pearson Correlation ,212 ,199 

Sig. (2-tailed) ,111 ,133 

N 58 58 

 الإلتزام التنظٌمً

Pearson Correlation 1 ,280 

Sig. (2-tailed)  ,033 

N 58 58 
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 التسوٌق الداخلً

Pearson Correlation ,280 1 

Sig. (2-tailed) ,033  

N 58 58 

 

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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 : عرض محترف15الممحق رقم 
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 idroom fixe: عرض 16الممحق رقم 
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 4G: عروض خدمة 17ممحق رقم ال
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 : فتتورة الإشتراك في خدمة الأنترنت18الممحق رقم 



 

 

 الممخص 

ىدفت ىذه الدراسة الى بياف مدل مساىمة التسكيؽ الػداخمي كمتغيػر مسػتقؿ فػي تحقيػؽ الإلتػزاـ التنظيمػي لػدل 
. حيث اعتمدت الدراسة المػنيج الكصػفي التحميمػي فػي الجانػب -تبسة –عينة مف العامميف بمؤسسة اتصالات الجزائر 

إلػػى المفػػاىيـ النظريػػة كالدراسػػات السػػابقة المرتبطػػة بالمكضػػكع  كتػػـ الاعتمػػاد فػػي الجانػػب التطبيقػػي  النظػػرم بػػالتطرؽ
عمػػى مػػنيج دراسػػة حالػػة باسػػتخداـ الإسػػتبياف كػػأداة لجمػػع البيانػػات الخاصػػة بعينػػة الدراسػػة. كمػػا تػػـ اسػػتخداـ برنػػامج 

ئج المتحصػػػؿ عمييػػػا مػػػف خػػػلاؿ الإسػػػتبانات كاسػػػتخراج كتحميػػػؿ النتػػػا (spss) الحزمػػػة الإحصػػػائية لمعالجػػػة البيانػػػات
 المقدمة لعينة الدراسة.

بالمئػة بػيف التسػكيؽ  5كقد تكصمت ىذه الدراسة إلى أنو تكجد علاقة ذات دلالة احصػائية عنػد مسػتكل معنكيػة 
كيؽ   كما خمصت النتائج إلى أف كؿ مػف أبعػاد التسػ-تبسة–الداخمي كالإلتزاـ التنظيمي في مؤسسة اتصالات الجزائر 

الػداخمي )التػدريب  المكافػآت كالحػكافز  الإتصػاؿ الػداخمي( مطبقػة داخػؿ المؤسسػة محػؿ الدراسػة بنسػب متفاكتػة لكنيػا 
فػي حػيف  -تبسػة–لا تسػاىـ بشػكؿ كاضػن فػي تحقيػؽ الإلتػزاـ التنظيمػي لػدل العػامميف فػي مؤسسػة اتصػالات الجزائػر 

  كمػػا -تبسػػة-يمػػي لػػدل العػػامميف بمؤسسػػة اتصػػالات الجزائػػريمعػػب بعػػد التمكػػيف دكرا ميمػػا فػػي تعزيػػز الإلتػػزاـ التنظ
 قدمت الدراسة بعض التكصيات لممؤسسة محؿ الدراسة لأجؿ الإىتماـ أكثر بتطبيؽ التسكيؽ الداخمي.

 رضا الزبكف  مؤسسة اتصالات الجزائر. التسكيؽ الداخمي  الإلتزاـ التنظيمي الكممتت المفتتحاة: 
Abstract 
   This study aimed to demonstrate the extent of the contribution of internal marketing 

as an independent variable to achieving organizational commitment among a sample of 

employees of Algeria Telecom -Tebessa-. Where the study adopted the descriptive and 

analytical approach in the theoretical side by dealing with theoretical concepts and 

previous studies related to the topic, On the practical side, a case study approach was 

adopted by using the questionnaire as a tool to collect data on the study sample. The 

statistical package program was also used to process the data (spss) and extract and 

analyze the results obtained through the questionnaires submitted to the sample. 

    This study found that there is a statistically significant relationship at a level of 5% 

between internal marketing and organizational commitment in Algeria Telecom - 

Tebessa -.The results also concluded that each of the internal marketing dimensions 

(training, rewards and incentives, internal communication) are applied within the 

institution under study in varying proportions, but they do not clearly contribute to 

achieving organizational commitment among workers in Algeria Telecom - Tebessa-, 

While the empowerment dimension plays an important role in enhancing the 

organizational commitment of the employees of Algeria Telecom - Tebessa - the study 

also made some recommendations to the Corporation under study in order to pay more 

attention to the application of internal marketing. 

Key words: internal marketing, organizational commitment, customer satisfaction, 

Algeria Telecom. 
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