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 dalila.berkane@univ-biskra.dzيميل:، الإبركان دليمةالمؤلف المرسل: 

  :الممخــص
تيدف ىذه الدراسة إلى معرفة ممارسات التسويق 

في تحقيق الرضا الوظيفي ببنك   ومساىماتيا الداخمي
بولاية بسكرة،  (BADR)الفلبحة والتنمية الريفية 

 67واستيدفت  جميع عمال البنك البالغ عددىم  
عامل، وتم جمع البيانات من خلبل اداة الاستبانة، 

جة باستخدام برنامج التحميل لوتمت المعا
الدراسة إلى  (،وتوصمت(SPSS.V20 الإحصائي

مجموعة من النتائج  وعمى ضوئيا تم تقديم 
 مجموعة من المقترحات . 

التسويق الداخمي، التمكين، : تاحيةالمف تالكمما
التدريب، المكافآت و الحوافز، الاتصال الداخمي، 

 الرضا الوظيفي.
 

Abstract : 
 

This study aims to know the internal 

marketing practices and their 

contributions to achieving job 

satisfaction at the Agriculture and 

Rural Development Bank (BADR) 

in the state of Biskra, and targeted 

all of the bank's 67 workers, data 

was collected through the 

questionnaire tool, and was 

addressed using the statistical 

analysis program SPSS.V20 )), And 

the study reached a set of results and 

based on it a set of proposals was 

presented. 

Key words: Internal Marketing, 

Empowerment, Training, Rewards 

and Incentives, Internal 

Communication, Job Satisfaction. 
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 مقدمة:  .1
يعد التسويق الداخمي أحد المفاىيم الحديثة التي ترتبط بالعنصر البشري مباشرة ويمثل      

شاممة لمكثير من الأنشطة التسويقية الداخمية والخارجية التي  توجيا استراتيجيا، إذ أن أثاره
الداخمي من المفاىيم التي تعنى  التسويقتحتاج إلى زمن طويل نسبيا لإدراكيا، واعتبر 

وظفين المف بتوفير بيئة عمل مناسبة تساعد الموظفين عمى تحقيق أداء تسويقي أفضل،
بحاجة إلى شعور بالانتماء لمؤسساتيم، وىذا لا يتحقق إلا من خلبل بناء علبقة صادقة 

الناجحة توجو اىتماميا الأول لعاممييا لكسب  ومخمصة بينيم وبين المؤسسة، لأن المؤسسة 
الخارجي، لذا فإن التسويق الداخمي ىو توجيو رضاىم لينتقل ىذا الرضا مباشرة إلى العميل 

وتحفيز الموظفين والاتصال بيم لكسب رضاىم، ودعم خدمة الأفراد لمعمل كفريق واحد 
 (2015 )العابد،لتقديم الأفضل لمعملبء. 

 إشكالية الدراسة: 
خلبل ىذه الدراسة التعرف عمى التسويق الداخمي ، سنحاول من ضمن ىذا الطرح الفكري    

ومساىمتو  (التمكين، البرامج التدريبية، المكافآت والحوافز، الاتصال الداخمي)بأبعاده الاربعة 
إشكالية  في تحقيق الرضا الوظيفي ببنك الفلبحة والتنمية الريفية بولاية بسكرة. وعميو تتمحور

  ىذه الدراسة حول التساؤل التالي: 
في تحقيق الرضا الوظيفي لمعاممين  ما هي ممارسات التسويق الداخمي وكيف تساهم   

 بسكرة؟  ببنك الفلاحة والتنمية الريفية بولاية
 للئجابة عمى الإشكالية المطروحة يمكن طرح الأسئمة الفرعية التالية:     

 ؟ ببسكرة   BADRكيف يساىم التمكين في تحقيق الرضا الوظيفي للؤفراد العاممين ببنك-
    بالمؤسسة محل الدراسة؟كيف تساىم البرامج التدريبية في تحقيق الرضا الوظيفي للؤفراد -
 ؟ بالمؤسسة محل الدراسةكيف تساىم المكافآت والحوافز في تحقيق الرضا الوظيفي للؤفراد -
 ؟ بالمؤسسة محل الدراسةالاتصال الداخمي في تحقيق الرضا الوظيفي للؤفراد  يساىمكيف  -
   ؟ بالمؤسسة محل الدراسة ما مستوى ادراك العاممين لممارسات التسويق الداخمي-
 ما مستوى الرضا الوظيفي السائد بالمؤسسة محل الدراسة؟ -
 من خلبل ىذه الدراسة الى تحقيق الأىداف التالية: نسعىأهداف الدراسة:  
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 وضع تأصيل نظري لموضوعي الرضا الوظيفي والتسويق الداخمي؛ -
، البرامج التدريبية، معرفة كيف تساىم ابعاد او ممارسات التسويق الداخمي )التمكين -

في تحقيق الرضا الوظيفي في بنك الفلبحة  المكافآت والحوافز، الاتصال الداخمي(
 والتنمية الريفية لولاية بسكرة.

ممارسات التسويق الداخمي الأربع في تحقيق الرضا  لمعرفة مساىمةفرضيات الدراسة:
  :الفرضيات التاليةالوظيفي استندت ىذه الدراسة إلى 

لا توجد مساىمة لمتسويق الداخمي في تحقيق الرضا الوظيفي لمعاممين  الفرضية الرئيسية:
 .ببنك الفلبحة و التنمية الريفية بولاية بسكرة

"لا توجد مساىمة لمتمكين في تحقيق الرضا الوظيفي لمعاممين ببنك  : 1الفرعية الفرضية-
 الفلبحة و التنمية الريفية بولاية بسكرة".

توجد مساىمة لمبرامج التدريبية في تحقيق الرضا الوظيفي  "لا:  2الفرعية  الفرضية -
  ببنك الفلبحة و التنمية الريفية بولاية بسكرة". لمعاممين

"لا توجد مساىمة لممكافآت والحوافز في تحقيق الرضا الوظيفي : 3الفرعية  الفرضية-
 لمعاممين ببنك الفلبحة و التنمية الريفية بولاية بسكرة".

لا توجد مساىمة للبتصال الداخمي في تحقيق الرضا الوظيفي  :4الفرعية  الفرضية -
 ".لمعاممين ببنك الفلبحة و التنمية الريفية بولاية بسكرة

نظرا لطبيعة الدراسة سنستخدم المنيج الوصفي بوضع تأصيل نظري منهج الدراسة: 
اربة نظرية لطبيعة لمتغيري التسويق الداخمي و الرضا الوظيفي، و محاولة الوصول الى مق

 العلبقة بينيما، كما نستخدم المنيج التجريبي من خلبل تقنية دراسة حالة مع الاستعانة 
 التحميمي خاصة في الجانب التطبيقي. بالمنيج 

إشكالية الدراسة وأىدافيا تم تصميم نموذج افتراضي لتمثيل  انطلبقا من   نموذج الدراسة:
ممارسات التسويق الداخمي و الرضا الوظيفي كما ىو موضح في الشكل  العلبقة  بين

 التالي:
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 تسويق الداخمي إلىتعود جذور التسويق :مفاهيم أساسية حول التسويق الداخمي .2
 ذات بتقديم خدمات الالتزام عمى الموظفين تحفيز ىو تطبيقو من اليدف أن حيث الخدمات،

 ,Simberova) جيدا الزبون يخدم الذي ىو الجيد الفرد لان الزبون لإرضاء عالية جودة
2007)   

تبدأ المنظمات الناجحة استراتيجيتيا التسويقية من الداخل وىو ما يسمى بالتسويق   
الداخمي، وتبني موقفيا التسويقي بالتسويق الداخمي كأول خطوة وذلك لتقميص الفجوة بين 
الإدارة والعاممين، واعتبر التسويق الداخمي من المفاىيم التي تعنى بتوفير بيئة عمل مناسبة 

 التمكين 

 

 الرضا الوظيفي 

 

 ممارسات التسويق الداخمي 
 

 الرضا عن ظروف العمل

  

الرضا عن  الوظيفة في حد 
 ذاتها 

  

الرضا عن العلاوات و 
 المكافات  و التعويضات 

  

الاجورالرضا عن الرواتب و   

الرضا عن العلاقات مع 
  الإدارة

الرضا عن العلاقات مع 
  الإدارة

 البرامج التدريبية
 

 المكافآت و الحوافز
  

 الاتصال الداخلي 
  

 

 (: نموذج الدراسة1الشكل رقم )
 

الاعتماد على ات بمن إعداد الباحثالمصدر: 
 الدراسةأدبيات 
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ين في تحقيق أفضل أداء تسويقي، فنجاح التسويق الخارجي ىو انعكاس تساعد العامم
 .(2010-2009)مطاحن،  لنجاح التسويق الداخمي 

  مفهوم التسويق الداخلي 1.2
يعرف عمى أنو: "نشاط رئيسي ييدف إلى تطوير  تتعدد تعاريف التسويق الداخمي إذ  

معرفة كل من العملبء الداخميين والخارجيين أو إزالة المعوقات الوظيفية لزيادة الفعالية 
كذلك عرف بأنو أحد أشكال التسويق داخل  (Varey & Lewis, 1999)التنظيمية". 

باه العاممين لأداء الأنشطة الداخمية التي ىي بحاجة المنظمة، والذي يركز عمى جذب انت
إلى تغيير لتحسين أداء التسويق الخارجي". طبقا ليذا التعريف فإنوُ ينظر لمعاممين 
باعتبارىم عملبء داخميين، وأن وظائفيم ىي منتجات داخمية، ومن ثم يجب محاولة 

لداخمي ورغباتو وبما عرض المنتجات الداخمية بالطريقة التي تشبع حاجات العميل ا
  (2011)تركي،    يؤدي إلى تحقيق الأىداف التنظيمية.

التسويق والذي كان من  مجالكما عرف التسويق الداخمي من خلبل العديد من الدارسين في 
"بناء التوجو نحو الزبائن  و:فقد عرفاه عمى أن ) (kotler and armstrong  أشيرىم

والاىتمام بيم من خلبل العاممين وذلك بالتدريب وتحفيز كل من موظفي الخطوط الامامية 
 .(2016)مطابس، والخطوط الخمفية باعتبارىم فريق عمل"  

لمفمسفة  في دراستو إلى أن التسويق الداخمي ىو تطبيق(Berry 1984)  وتوصل      
بالنسبة للؤفراد الذين يقومون بخدمة العملبء. كما توصل إلى أن  والممارسات التسويقية

التسويق الداخمي يعني ببساطة ضرورة قيام الإدارة بالتسويق الفعال لمنتجاتيا داخل المؤسسة 
 .(Seignour, 1999)   لمقابمة توقعات العملبء الداخميين أو ما يفوق توقعاتيم

الفمسفة الخاصة بكيفية " فقد عرف التسويق الداخمي عمى أنو:George 1990)   (أما     
، صفحة 2008)العظيم،  إدارة الموارد البشرية داخل المؤسسة من خلبل رؤية تسويقية"

152). 
الداخمي ييتم بالعاممين بنفس الاىتمام بالمنتجات والأسواق،  يمكن القول إذن أن التسويق

أىمية التسويق الداخمي كمحور  لأىميتيم في بناء صورة المنظمة وزيادة قوتيا. وتظير 
استراتيجي في عممية التسويق بصفة عامة، لأن الذي يقوم بيذه العممية ىو العنصر البشري 

قدرة ىذا الأخير وأيضا قيامو بالميام في أحسن الشروط  المؤىل لذلك، وأن النجاح يتطمب
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والظروف التسويقية التي تنعكس عمى الأداء التسويقي لممؤسسة، وىذا بمشاركتيا في بناء 
نظام التسويق الداخمي الذي يقوم بزرع الوعي والإحساس اتجاه الأفراد بدورىم المحوري 

ق مطالب السوق والمستيمك، ويتوقف ذلك كعملبء داخميين  يمثمون العنصر الأساسي لتحقي
عمى توظيف الميارات والكفاءات والبراعة في خدمة المستيمك أفضل من المنافسين في 

 السوق، وىذا من منطمق السوق والتنافسية الداخمية لممؤسسة.
)الصحن، يمكننا تمخيص أىداف التسويق الداخمي فيما يمي :اهداف التسويق الداخمي 2.2

 .(405، صفحة 2002
ضمان قبول العاممين بالمؤسسة للؤىداف التي تسعى لتحقيقيا، ونظام وأساليب العمل   - 

المطبقة وكافة السياسات والاستراتيجيات والتصرفات التي تعكس إطار العمل داخل 
 المؤسسة؛

ضمان  أن العاممين قد تم  استثارة دافعيتيم لمتوجو بالمستيمك واحتياجاتو والتأكد من    - 
دعم الفكر  ، ايوظائفيم بكفاءة وفعالية ترسيخ الفيم الكامل  للآراء في ذىن العاممين لإنجاز

والتوجو التسويقي وبثو عمى كل مستويات اليرم السممي أفقيا وعموديا  لضمان  تواصل  
 السموك التنظيمي الموجو بالمستيمك والسوق؛وتوافق 

نظام التركيز وبعناية عمى رأس المال البشري وتنميتو  كأساس استراتيجي لتفعيل  -   
، والحفاظ عمى العاممين والموظفين ذوي الكفاءات والميارات التسويق الداخمي في المؤسسة

 .الداخمي والخارجي  والقدرات المتميزة التي تعكس التواصل المستمر بين العميل
سب ما تبناه كل اختمفت ممارسات التسويق الداخمي ح :ممارسات التسويق الداخمي 3.2

 ، غير أن ىناك شبو إجماع حول مجموعة من الابعاد المتمثمة فيما يمي:باحث او كل دراسة
بالأخص موظفو الخط الأمامي ىم الأكثر عمما باعتبار أن الموظفين و  التمكين: 1.3.2

بمتطمبات الزبائن بحكم التعامل المباشر معيم، أصبح من الضروري عمى المنظمة أن تتيح 
ليم حرية أكثر في التصرف، عمى أساس قدراتيم والمعارف التي اكتسبوىا من خبراتيم في 

ليم، وتعني كممة التمكين اعماالتعامل مع الزبائن، بشرط أن يتحمموا المسؤولية عن نتائج 
لغة "التقوية أو التعزيز"، ويمكن تعريفو عمى أنو:" العممية التي يمكن من خلبليا إعطاء 
العاممين مساحة من الاستقلبل والحرية في اتخاذ القرارات بحيث يشارك المدير الافراد بما 
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اتخاذ القرارات، يممكو من سمطات. وتتضمن عممية التمكين بالإضافة إلى المشاركة في 
)فوطة و القطب،  المعرفة والخبرة"المشاركة في تقديم الاقتراحات والأفكار واستخدام 

عمى أنو:" منح العاممين القوة والحرية والمعمومات لصنع القرارات  . ويعرف التمكين(2013
 . (2016)التكلب، والمشاركة في عممية اتخاذ القرار" 

تؤكد كل ممارسات التسويق الداخمي عمى أىمية التدريب  البرامج التدريبية:2.3.2
لمموظفين، حيث يسيم التدريب في تنمية ميارات وقدرات واتجاىات الأفراد بالسعي نحو 

تميزة بين الإدارة تغيير سموكياتيم لسد الثغرة بين الأداء الفعمي والمتوقع، وخمق علبقة م
، 2009)الجريري،  والعاممين وزيادة الالتزام لممنظمة بما يسيل من تحقيق أىداف المنظمة".

كما تعد البرامج التدريبية من الإجراءات التنظيمية التي تعمل بانتظام باستخدام  . (45صفحة 
العمميات التعميمية قصيرة الأجل من قبل العاممين غير الإداريين، لتزويد العاممين بالمعارف 

حيــث يســاىم التدريب   (2015)العطار و حسن،  المينية والميارات في مجالات محددة.
فــي تنقــيح ىــذه الميــارات والقــدرات المعرفية والعممية والتقنية لتطويــع أداء المؤسســة وجعمـو 
يحضى بالجودة والتميز عنـد التفكير فـي التفاعـل والتعامـل مـع الزبـون الخـارجي وعميـو وجـب 

ل تكـوين وزرع رؤية تسويقية داخمية تجعـل الفــرد تييئة الجـو التنظيمي الملبئـم لــذلك مـن خــلب
 .زبـون داخمـي لخدمـة الزبــون الخــارجي

تشكل الحوافز والامتيازات التي يحصل عمييا العاممون أحد  المكافات و الحوافز: 3.3.2
الأبعـاد الرئيسة للبحتفاظ بيم، إذ أن العديد من العاممين يتركون العمل لأسباب متعمقة 
بنوعية تمك الحوافز، لذا فإن المنظمات التي تيدف إلى زيادة الإنتاجية  لمعاممين لدييا، 
عمييا أن تيتم بمسألة الحوافز سواء أكانت حوافز فرديـة أو حـوافز جماعية مادية أم معنوية 
خاصة في المنظمات التي تطبق سياسة فريق العمل، ومن ىنا فإن أنظمة تحفيز ومكافأة 

ليا دور كبيـر في تحسين مستوى الأداء وزيادة الكفاءة والفاعمية، وتعد واحدة من العاممين 
)موسى و خمف، ء العاممين لممنظمة والبقاء فييا.أىم الاستراتيجيات التي تضمن ولا

2014) . 
الاتصال الداخمي في برامج  عمى اىميةالباحثين  اكد اغمب :الاتصال الداخمي 4.3.2

من أبرز ممارساتو، إذ لا يمكـن قيـام الإدارة بواجباتيــا بـدون اتصال انو  التسويق الداخمي و
ودون وسائل اتصال حتى تضـمن تبــادل المعمومات بينيا وبين العاممين، فبواسطتيا يمكـن 
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بـين العـاممين ن الـوعي والفيـم تـوفير معمومـات كافيـة ودقيقـة تسـاعد عمـى خمـق المزيـد مـ
وتقمـيص الصـراع بيـنيم بحيـث يمكن اقنـاع الزبـائن وايصـال المعمومـات الـييم بسيولة.   

(ha, Abu Bakar, & Jaafar, 2007) 
ويعد الاتصال الداخمي من أبرز ممارسات التسويق الداخمي وتعددت تعاريفو اذ يعرف بأنو: 
"سمسمة من العمميات المركبة والمعقدة اليادفة العقمية والفكرية، والنفسية لتحقيق منافع 

عدة أطراف تستمزم خمق إطار من التواصل الفعال، باستخدام رموز وأدوات مشتركة بين 
ن جودة مخرجاتو ومدخلبتو وعممياتو، في بيئة ذات أبعاد ثقافية، تنظيمية معينة بما يضم

 (48، صفحة 2008)البريدي و ابو بكر،  اقتصادية، ومادية".
شبكة العمل التي يمكن من خلبليا جمع وانتقال المعمومات وىي عممية كما يعرف بأنو: "  

لصنع القرار الفعال، بالإضافة إلى إسيامو في خدمة العملبء بجودة عالية، فيوفر ضرورية 
جميع المعمومات الضرورية لمموظفين، مع تيسير عممية انتقاليا بحيث تكون خالية من 

 . (2008)شوكت،  التعقيد، والعمل عمى تفعيل العلبقة بين الطرفين المتصمين".
اىتم العديد من الباحثين بتفسير الرضا الوظيفي،  :إطار مفاهيمي لمرضا الوظيفي. 3

وجيات نظرىم فيناك من حصره في الحوافز المادية كأداة أساسية  مبرزين في ذلك اختلبف
في تحقيق الرضا الوظيفي، بينما ىناك من ربط ىذا المفيوم بحجم العائد الذي يحصل عميو 

.  كذلك ىناك من يشير  (2017)صكري و بن عيشاوي،  معين العامل جراء قيامو بعمل
 والمساواة والعدالة كالاحترام النقدية والمعنوية الوظيفي مصدره الامتيازات الرضا أن الى ان

 بالحاجات الاجتماعية،كطرق العمل ، اضافة الى ان الرضا الوظيفي يمكن ربطو بيئة في
 العاممين بين العلبقة وعمى الأفقية، عمى المستويات المنظمة بيئة في الافراد ينب التواصل

 .(2016)المجالي، البشايشة، و المجالي،  التنظيمي الييكل مستويات عمى ومرؤوسييم
اختمفت تعاريف الرضا الوظيفي بحسب اتجاىات الباحثين و تعريف الرضا الوظيفي:1.3

اختلبف الظروف والبيئة والقيم والمعتقدات وطبيعة الاتجاه الذي يرتكز ، و كذا الميتمين
أحيانا عمى الطبيعة الشخصية لمفرد، وأحيانا عمى الموقف البيئي لمعمل فمنيم من يعرفو 
بانو:"  درجة عالية من الشعور العاطفي لدى العاممين اتجاه الادوار التي يقومون بيا نحو 

حيث أن ىذا الشعور الإيجابي يكون نتيجة العديد من العوامل كالرواتب والحوافز وظائفيم. 
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المجزية، عدد ساعات العمل، فمسفة الادارة العميا، والتدريب والتطوير الذي يتمقاه العاممين 
 . (2016)المجالي، البشايشة، و المجالي،  في المنظمة.

الوظيفي بانو:" الاستجابات النفسية السمبية او الإيجابية الصادرة عن ويعرف الرضا      
العاممين اتجاه جوانب عديدة مثل الأجور التي يتقاضاىا العاممون، او مدى رضاىم عن 

)المجالي، البشايشة، و المجالي، مياميم ومسؤولياتيم او علبقاتيم برؤسائيم او زملبئيم" 
2016)  
كما يعرف بأنو:" درجة إشباع الفرد التي تجعمو راضيا عن عممو مقبلب عميو ومحققا     

لطموحاتو ورغباتو وميولو المينية ومتناسبا مع ما يريده الفرد من عممو وما يحصل عميو في 
 .(2010)الضمور،  الواقع".
وتضيف الاتجاىات الحديثة بعدا آخر لتعريف الرضا الوظيفي وىو البعد المعرفي،       

بالإضافة إلى المشاعر والانفعالات التي ركزت عمييا الاتجاىات الكلبسيكية؛ حيث أن 
الرضا الوظيفي يتضمن تقييمات ذىنية لأبعاد معينة من عمل الفرد، الشيء الذي يسمح 

وى الرضا الوظيفي لدى العامل عن كل بعد من أبعاد عممو و بيئة بإعطاء قيم مختمفة لمست
  (18-17، الصفحات 2011)الزغبي،  العمل.
اختمف الباحثون في تحديد العوامل المؤثرة عمى العوامل  المؤثرة عمى الرضا الوظيفي:  2.3

 .(2011)احسان، :   العوامل التاليةالرضا الوظيفي، الا انيم اتفقوا حول 
: تشمل ما يحصل عميو الفرد من امتيازات عوامل مرتبطة بمحيط الوظيفة أو إطارها 1-

الإجازات، التأمين الصحي، السكن، الراتب، فرص الترقية  : نتيجة إشتغالو لوظيفة مثل
 ين(.والعلبقات مع الآخرين )رؤساء أو مرؤوس

: تتعمق ىذه العوامل بتصميم الوظيفة، ودرجة إثرائيا، عوامل مرتبطة بالوظيفة نفسها 2-
وتتمثل في تنوع أنشطة الوظيفة رأسيا وبعمقيا، ومدى إشباعيا لمحاجات العميا وتشمل ىذه 

)التخطيط،  عميياالعوامل مدى اكتساب معرفة جديدة من خلبل الوظيفة ومدى السيطرة 
الفرد بالإنجاز، واستغلبل قدرتو  اعية لشاغميا، ومدى شعورالرقابة، التنفيذ(، والنظرة الاجتم

 .رارات والمستوى الإداري لموظيفةفي وظيفتو، ومشاركتو في اتخاذ الق
ية، والاجراءات ، : تتمثل في  ساعات العمل، وظروف العمل المادعوامل تنظيمية 3-

جراءات  ،ونظم الاتصالات وىي مرتبطـة بسياسات  ،ونظم الاتصال في المؤسسوظروف وا 
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الفرد ، تتعمق ب عوامل شخصية  إضافة الى المنظمـة، وليـا تأثير عمـى رضا العاممين.
 .والمؤىل العممي ،درجة التعميم وأىمية العمل بالنسبة لو ستقرار في حياتو ،الادرجة ك

الدراسة  أداة الإجراءات تمثمت في تصميمتم اتباع مجموعة من  :اجراءات الدراسة
 )الإستبانة(، واختبار ثباتيا وصدقيا، ثم تحميل خصائص عينة الدراسة.

المعمومات حول ىذه الدراسة،  تم الاعتماد عمى اداة الاستبيان لجمع:تصميم أداة الدراسة -
بسكرة عمى مستوى ووجو إلى جميع الافراد العاممين ببنك الفلبحة و التنمية الريفية بولاية 

عاملب، بيدف معرفة مستوى  67المديرية و الوكالة الموجودتين بمقر الولاية و البالغ عددىم 
إدراكيم لممارسات التسويق الداخمي، و كذا مستوى الرضا  الوظيفي السائد لدييم.اضافة الى 

فرضيات الإجابة عمى الإشكالية المطروحة، وتم صياغة عبارات الاستبانة بما يلبئم ال
 (Likert) عمى سمم في  ذلك  ، معتمدينالمرجوة منيا والأىداف المطروحة لمدراسة

 . الخماسي
قسمين؛ القسم الأول تضمن البيانات الشخصية والوظيفية تم تقسيم الاستبيان الى     

الحالة الاجتماعية، سنوات الخبرة(، بينما احتوى )الجنس، العمر، المؤىل العممي،  لممبحوثين
خصص المحور الأول لدراسة المتغير المستقل  ،القسم الثاني عمى محوري الاستبيان

موزعة عمى الأبعاد التالية )التمكين، البرامج  (20-1)عبارة  20"التسويق الداخمي" وتضمن 
الحوافز و الاتصال الداخمي(، المحور الثاني خصص لممتغير التابع" و  التدريبية ، المكافآت

، موزعة عمى الابعاد التالية )الرضا عن (54-21)عبارة  34الرضا الوظيفي"، و تضمن 
الرواتب و الاجور، الرضا عن العلبوات و المكافآت والتعويضات، الرضا عن الوظيفة في 

ن العلبقات مع الزملبءـ والرضا عن العلبقات حد ذاتيا، الرضا عن ظروف العمل، الرضا ع
استبانة 40، حيث استرجعت تم توزيع الاستبانات خلبل زيارات ميدانية لممؤسسة مع الادارة(.

 .استبانة لمتحميل الإحصائي 35وبعد الفحص تبين صلبحية 
متأكد من ثبات اداة الدراسة تم استخدام معامل ل اختبار ثبات وصدق أداة الدراسة: -
(Alpha Cronbach( كما يبينو الجدول رقم )حيث يوضح أن معامل الثبات ككل 01  )

(، 60%( وىي نسبة ممتازة لأنيا أعمى من نسبة القبول المحددة بـ )%90مرتفع إذ بمغ )
كما أن معاملبت ثبات المتغيرين أيضا لدييما درجات جيدة جدا، وىذا يؤكد عمى أنو يمكن 
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في الدراسة الميدانية ميما تغيرت الظروف او الزمان فالنتائج تبقى  الاعتماد عمى ىذه الأداة
 (%95)ويمكن تأكيد صدق أداة الدراسة بحساب معامل صدق المحك العام الذي بمغنفسيا. 

 مناسبة لأغراض البحث. أن أداة الدراسة وىذا يؤكد كذلك عمىوىو ممتاز، 

وتحميل البيانات الشخصية والوظيفية لعينة الدراسة  سيتم عرض: خصائص عينة الدراسة-
الجنس، العمر، المؤىل العممي، )وتحديد كيفية توزيع المبحوثين عمى أساس المتغيرات 

 من خلبل الجدول التالي :.سنوات الخبرة، الحالة الاجتماعية(
 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب البيانات الشخصية والوظيفية20الجدول رقم )

 الحالة الاجتماعية سنوات الخبرة  المؤهل العلمي العمر  الجنس
 % الفئة % الفئة % الفئة % الفئة النسبة الفئة

 ذكور
 إناث

60 
40 

  03أقل من 
[03 - 45] 
[46 - 50] 

 03أكثر من 
 

11.4 
48.6 
11.4 
28.6 

 

 دراسات عليا
 جامعي

 تقني سامي
 ثانوي

 

14.3 
68.6 
5. 7 
11.4 

 

 [05إلى  01]
 [03إلى  30]
 [00إلى  00]

 فأكثر 00من 

25.9 
38.7 

22. 8 
12.6 

 عازب
 متزوج
 مطلق
 أرمل
 

11.4 
82.9 

5.7 
0.00 

المجمو  022 المجموع 022 المجموع 022 المجموع 022 المجموع
 ع

033 

 SPSS بالاعتماد على نتائج تحليل الإستبانة من خلال برنامج اتمن إعداد الباحث المصدر:

(، بينما تمثل فئة الإناث نسبة %60اعلبه ان فئة الذكور تمثل أكبر نسبة )يبين الجدول 
بالنسبة  ليس ىناك تفاوت كبير في النسبة نظرا لطبيعة العمل في المؤسسة،اذ  (،40%)

 نتائج معامل الثبات وصدق المحك (:20الجدول رقم )
معامل صدق  (Alpha Cronbach)معامل الثبات  عدد العبارات المحور

 المحك
 0.903 0.816 03 التسويق الداخمي

 0.928 0.863 34 الرضا الوظيفي

 0.95 0.903 54 الاستبانة ككل
 SPSSبالاعتماد على تحليل مخرجات برنامج  اتمن إعداد الباحث المصدر:
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( ثم تأتي فئة 48.6%(  بنسبة )45-30لمفئات العمرية فنجد أن النسبة الأكبر ىي لمفئة )
سنة والفئة  30( ثم تتساوي الفئتين فئة أقل من %28.6سنة( بنسبة ) 50)اكثر من 

( مما يدل عمى احتفاظ البنك بالمتقدمين في السن و ذلك 11.4%( وىذا بنسبة )50_46)
 30اقل من ىم  نبراتيم و توظيفيا و استغلبليا لملحاجة المؤسسة الييم للبستفادة من خ

و الدراسات العميا تفوق ان نسبة الجامعيين وذو  كذلك يظير.سنة أي الموظفون الجدد
( وىذا يعود عمى اعتماد المؤسسة عمى ىذه الشريحة أي حاممي الشيادات الجامعية % 82)

و مستوى عال من الكفاءة و  لما لخصوصية العمل بالبنك والتي تتطمب يد عاممة كفؤة
راد النسبة الأكبر للؤف  الميارة. كذلك تبين سنوات الخبرة أن ىناك تقارب في النسب حيث

 5تمييا من ليم خبرة اقل من   (%38.7(  سنوات بنسبة )10_6الذين تتراوح خبرتيم بين)
وىذا يدل عمى توظيف عدد كبير من الشباب في السنوات الأخيرة.  و بالنسبة لمحالة  سنوات

( ىذا يدل 82.9%الاجتماعية فيبين الجدول ان النسبة الأكبر ىي لفئة المتزوجين بنسة )
كما تشير النتائج إلى أن المبحوثين  ،ار الاجتماعي الغالب عمى الفئة المبحوثةعمى الاستقر 

( و التي يعد نسبة ضعيفة اذا كان من شانيا التأثير عمى % 5.7نسبة ) ب في فئة المطمقين
 نفسية العامل و مستوى رضاه العام  .

 تحميل محاور الاستبانة والإجابة عمى أسئمة الدراسة.
 محور التسويق الداخمي تحميل -

حول مستوى إدراكيم لممارسات التسويق الداخمي ببنك لمعرفة اتجاىات المبحوثين       
ما مستوى ادراك العاممين  السؤال المطروح: " عمى الفلبحة والتنمية الريفية، وللئجابة

وليذا الغرض تم  ". لممارسات التسويق الداخمي ببنك الفلاحة و التنمية الريفية ببسكرة ؟
التكرارات إعداد جداول خاصة لمحصول عمى المتوسطات الحسابية، الانحرافات المعيارية، 

لمعرفة  التالية الدرجات وسيتم إعطاء الرتبة و الاتجاه العام لكل عبارة، النسب المئوية،
 لي :مستوى الادراك  او تقييم درجة الاستجابة وفق المتوسطات  الحسابية عمى النحو التا

 منخفض متوسط مرتفع مرتفع جدا الدرجة
 1999-1 2999-2 3999-3 5-4 المتوسط الحسابي
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  نتائج اتجاىات المبحوثين حول ممارسات التسويق الداخمي  (:03) رقم الجدول

 الاتجاه العام الترتيب الانحراف المعياري المتوسط الحسابي ممارسات التسويق الداخمي

 مرتفع 2 0.586 3905 التمكين

 متوسط 3 0.626 2993 البرامج التدريبية
 متوسط 4 0.835 2.57 المكافآت والحوافز

 مرتفع  1 0.492 3.48 الاتصال الداخمي 
 مرتفع 0.437 3.05  التسويق الداخمي 

 SPSS   من إعداد الباحثات بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر: 
 

المبحوثين  حول مستوى ادراكيم لممارسات التسويق يتضح من خلبل الجدول أن أراء 
الداخمي تتجو بشكل عام نحو مرتفع حيث بمغ المتوسط الحسابي عمى عبارات القياس 

. كما جاءت اتجاىات المبحوثين حول الممارسات (0943( بانحراف معياري قدره )3.05)
اخمي( بين متوسط و مرتفع )التمكين، التدريب ، الحوافز و المكافآت و الاتصال الدالأربع  
،  مما يدل عمى وعي العاممين  و مستوى ادراكيم العبارات التي تقيس ىذه الأبعادعمى 

لممارسات التسويق الداخمي و تطبيقيا في بنك الفلبحة و التنمية الريفية. وقد جاء الاتصال 
( بانحراف 3948حسابيا بمغ )متوسطا  حققالداخمي في المرتبة الأولى من حيث الأىمية و 

وقد اتجيت آراء المبحوثين عمى عبارات ىذا البعد نحو مستوى  ،( 0.492معياري قدره )
ادراك مرتفع ،  مما يدل عمى ان ىناك اتفاق حول سيولة التواصل بين الموظفين سواء فيما  

عماليم بينيم او مع الإدارة العميا، كما ان الإدارة توفر كل المعمومات اللبزمة لمعمال لتنفيذ أ
، (09586)وانحراف معياري  (3905)و جاء بعد التمكين في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي 

حيث جاء الاتجاه العام للآراء حول عبارات ىذا البعد نحو مستوى ادراك مرتفع كذلك، مما 
يدل عمى ان الافراد العاممين متفقون عمى ان الإدارة تترك ليم فرصة الابداع و الابتكار في 

في المرتبة الثالثة من حيث الأىمية . و العمل، كذلك تمنحيم حرية مطمقة في أداء اعماليم
وقد (، 09626( وبانحراف معياري قدره )2993متوسط حسابي )جاءت البرامج التدريبية ب

جاء الاتجاه العام للآراء حول عبارات ىذا البعد نحو مستوى ادراك متوسط، حيث ان ىناك 
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مج التدريبية من حيث نوعيتيا و كميتيا و انيا ليست كافية بالنسبة اختلبف حول البرا
ان البنك لا ييتم بتدريب  حيث ،لمعمال، و ان ىناك نقص في الجانب التدريبي لمعمال

العاممين لتنمية مياراتيم بصفة مستمرة. و جاء بعد المكافآت و الحوافز في المرتبة الرابعة 
، حيث جاء الاتجاه العام للآراء حول (09835)وانحراف معياري  (2957)بمتوسط حسابي 

عبارات ىذا البعد نحو مستوى ادراك متوسط كذلك،  حيث ان البنك لا يقوم بمكافاة العاممين 
دا متميزة في أدائيم، كما انو لا يوفر نظام عادل لممكافآت و الحوافز و الذين يبذلون جي

 وثة.حسب راي بعض من اراء العينة المبح
 تحميل محور الرضا الوظيفي -

الدراسة، تم لمستوى الرضا السائد لدييم في المؤسسة محل   لمعرفة  اتجاىات المبحوثين
ومن ثم الإجابة عمى السؤال تحميل العبارات التي تقيس كل بعد من أبعاد ىذا المحور، 

فلاحة و التنمية "ما مستوى الرضا الوظيفي السائد لدى الافراد العاممين ببنك الالتالي: 
 .( يعرض نتائج اراء المبحوثين04والجدول رقم )"، ؟الريفية ببسكرة

 اتجاهات آراء المبحوثين حول الرضا الوظيفي (:04الجدول رقم )
 الاتجاه العام الترتيب الانحراف المعياري المتوسط الحسابي أبعاد الرضا الوظيفي

 مرتفع  5 0.58 3.09 الرضا عن الرواتب والأجور 

 متوسط 6 0.781 2.75 الرضا عن المكافآت والتعويضات 
 مرتفع 1 09421 3.60 الرضا عن الوظيفة في حد ذاتها

 مرتفع  4 09435 3.42 الرضا عن العمل 
 مرتفع 2 0.452 3.46 الرضا عن العلاقات مع الزملاء

 مرتفع 3 0.442 3.44 الرضا عن العلاقة مع الإدارة
 مرتفع 0.408 3.43 الرضا الوظيفي

 SPSS من إعداد الباحثات بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر:
رضا وظيفي  ىالمبحوثين تتجو أغمبيا نحو مستو  أراءيتبين من خلبل الجدول السابق أن    

وقد اتجيت ( ، 09408( بانحراف معياري قدره )3943مرتفع، حيث بمغ المتوسط الحسابي )
الآراء عمى مختمف العبارات التي تقيس الابعاد الستة لمرضا الوظيفي نحو مستوى مرتفع 
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، مما يدل عمى درجة رضا مرتفعة لدى الرضا عن المكافآت والتعويضات بعد  ءباستثنا
العاممين ببنك الفلبحة و التنمية الريفية. وقد جاء بعد الرضا عن الوظيفة في حد ذاتيا في 

( وبانحراف معياري قدره 3960متوسط حسابي )بة الأولى من حيث الأىمية بالمرت
،  مما يدل عمى ان العاممين راضون عمى وظائفيم لانيا تحقق ليم مكانة بارزة (0.421)

متوسط و جاء بعد الرضا عن العلبقات مع الزملبء في المرتبة الثانية  بفي المجتمع . 
(، حيث يتفق أغمب المبحوثين عمى أنيم 09452) ( بانحراف معياري قدره3946حسابي )

يحبون مشاركة زملبئيم في أعماليم، او يقومون بمساعدتيم بحل مشاكميم التي يواجيونيا 
وفي المرتبة في المؤسسة ،كما ان ىناك تفاىم و انسجام بين العمال في تأدية مياميم، 

( وبانحراف معياري 3.44ابي )متوسط حسالثالثة جاء بعد الرضا عن العلبقات مع الادارة ب
عمى  ان الإدارة تمجا الى الحوار من اجل الانضباط حيث يتفق أغمب المبحوثين ( 0.442)

و جاء ، في العمل، و تحرص عمى ترسيخ قواعد عمل بعيدا عن مظاىر التحيز و المحاباة
ي ( وبانحراف معيار 3.42متوسط حسابي )بعد الرضا عن العمل في المرتبة الرابعة ب

و جاء بعد ليذا البعد،   مرتفع  ، حيث كانت اتجاىات المبحوثين بمستوى رضا(0.435)
( و بانحراف 3.09الرضا عن  الأجور و الرواتب في المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي) 

(، و بمستوى رضا مرتفع كذلك، بينما جاء بعد الرضا عن المكافات و 0.58معياري)
( 0.781( و بانحراف معياري)2.75بمتوسط حسابي) التعويضات في المرتبة السادسة

 بمستوى رضا متوسط.
 اختبار فرضيات الدراسة-

 :اختبار علاقة الارتباط  
من أجل اختبار فرضيات الدراسة يجب أولا اختبار طبيعة علبقة الارتباط بين الرضا  

( Pearsonالارتباط )استخدام معامل الوظيفي والتسويق الداخمي بأبعاده الأربعة ، لذلك تم 
 :كما ىو موضح في الجدول التالي

 (: مصفوفة الارتباط05الجدول رقم )
التسويق 
 الداخمي

الرضا   ممارسات التسويق الداخمي
الحوافز  الاتصال الداخمي الوظيفي

 والمكافآت
البرامج 

 التدريبية 
 التمكين
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*0.620  بيرسونمعامل ارتباط  **0.542 0.322 0.277 **0.641 *
 مستوى الدلالة 0.001 0.59 0.107 0.000 0.000
 المجموع 35 35 35 35 35

 0.01**الارتباط دال عند مستوى من الدلالة 
 SPSSمن إعداد الباحثات بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر: 

    الجدول السابق أن ىناك علبقة ارتباط طردية قوية بين ممارسات التسويق الداخمي يبين  
   (؛ %1( عند مستوى دلالة )0.62الرضا الوظيفي للؤفراد العاممين، بمعامل ارتباط قدره )و 

و ىذا يعني ان لممارسات التسويق الداخمي مساىمة في تحقيق الرضا الوظيفي للؤفراد 
التنمية الريفية ببسكرة.  و ذلك من خلبل ارتباط تحقيق الرضا لبحة و العاممين ببنك الف
( ذو دلالة معنوية عند مستوى 0.542بتمكين العاممين. بمعامل ارتباط )الوظيفي للؤفراد  

( وىو دال 0.641الرضا الوظيفي  بالاتصال الداخمي بمعامل ارتباط )(، كذلك يرتبط 1%)
(  أي %1(، بينما الرضا الوظيفي غير دال إحصائيا عند مستوى الدلالة )%1عند مستوى )

الوظيفي للؤفراد العاممين ببعد  لا يرتبط  ببعد البرامج التدريبية. و لايرتبط تحقيق الرضا
 الحوافز و المكافآت حسب اراء العينة المبحوثة.

 اختبار نموذج الدراسة 
بعض الاختبارات المعممية، من أجل ضمان ملبئمة لاختبار نموذج الدراسة يجب القيام ب    

نموذج الانحدار، لذلك يستوجب التأكد من عدم وجود ارتباط عالٍ بين المتغيرات المستقمة 
( واختبار VIF( )Variance Inflation Factoryباستخدام اختبار معامل تضخم التباين )

، مع مراعاة عدم تجاوز معامل ( لكل بعد من ابعاد الدراسةToleranceالتباين المسموح )
(،  إضافة إلى 0.05(، وقيمة اختبار التباين المسموح  أكبر من )10تضخم التباين لمقيمة )

( عمى Skewnessالتأكد من أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي باحتساب معامل الالتواء )
بين نتائج ىذه (، والجدول التالي ي3و3-أن تكون قيمة معامل الالتواء  محصورة بين )

 .الاختبارات
 

 اختبار معامل تضخم التباين والتباين المسموح ومعامل الالتواء (:06الجدول رقم)
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 VIF Tolerance Skewness المتغيرات المستقمة
 0.545 0.687 1.522 التمكين

 0.259- 0.768 1.302 البرامج التدريبية
 0.50 0.71 1.409 المكافات و الحوافز

 0.55- 0.742 1.348 الداخمي الاتصال
 SPSSمن إعداد الباحثات بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  المصدر:

 10تقل عن المستقمة يظير الجدول أن قيم اختبار معامل تضخم التباين لجميع المتغيرات 
 -0.687اختبار التباين المسموح تتراوح بين ) (، وأن قيم1.522 -1.302وتتراوح بين )

وىذا يدل عمى عدم وجود ارتباط عال بين المتغيرات (، 0.05(، وىي أكبر من)0.768
ومن أجل كما  ان البيانات تتوزع توزيعا طبيعيا من خلبل حساب معامل الالتواء،  المستقمة، 

وء لاختبار تحميل الانحدار الخطي ومعرفة درجة تأثير المتغير المستقل في التابع، سيتم المج
لتأكد من صلبحية نموذج الانحدار الخطي المتعدد يجب إتباع الخطوات المتعدد، ومن أجل ا

 التالية:
 (القدرة التفسيرية لمنموذج) تحميل الانحدار الخطي البسيط 

 : القدرة التفسيرية لمنموذج(07)الجدول رقم 
 Durbin-Watson خطأ التقدير معامل التحديد المعدل معامل التحديد معامل الارتباط النموذج

1 0. 711a 0.213 0.  44  0.297 1.263 
a الثابت، التمكين، البرامج التدريبية، المكافآت و الحوافز، الاتصال الداخمي المتغيرات المفسرة : 

 المتغير التابع: الرضا الوظيفي
 SPSSمن إعداد الباحثات بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  المصدر:

 (Adjusted R Squareمن خلبل الجدول اعلبه وبالنظر لمعامل التحديد المعدل )    
( من  التباين  في الرضا الوظيفي  مفسر بالتغير  في المتغير % 44بين أن ما نسبتو )يت

( فقد تساىم %56الباقي وىو ما نسبتو )المستقل و ىو التسويق الداخمي و ممارساتو،  أما 
فيو متغيرات أخرى، كما أنو لا يوجد أي ارتباط ذاتي بين الأخطاء العشوائية، وىذا ما 

 (. Durbin-Watsonيوضحو اختبار )
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 من أجل اختبار نموذج العلبقة الخطية بين  ممارسات التسويق    :تحميل التباين الأحادي
لتأكد من صلبحية النموذح  تم استخدام تحميل التباين الداخمي و الرضا الوظيفي، و ا

 ،كما يبينو الجدول التالي.الأحادي
 ( ANOVAتحليل التباين الأحادي ) (:20الجدول رقم )

 مستوى الدلالة المحسوبة Fقيمة  متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين
 3.333b 7.683 0.679 4 2.717 الانحدار

   0.088 30 2.652 الخطأ
المجموع 

 الكلي
5.369 34    

 3.30*مستوى الدلالة 
 SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج  الباحثاتمن إعداد  المصدر:

( وىو أقل من مستوى المعنوية 0000,يوضح تحميل التباين الأحادي  بأن مستوى الدلالة )
( لذلك فإن نموذج الانحدار الخطي المتعدد ىو نموذج معنوي؛ وبالتالي فإن لممتغيرات %5)

تأثيراً معنوياً أو أن واحد عمى الأقل من معالم النموذج دال معنوي، أي ان   مجتمعةالمستقمة 
ىناك اثر لمتسويق الداخمي او عمى الأقل احد ممارساتو الاربع  عمى الرضا الوظيفي،  مما  

الى اختبار معنوية ىذه المعاملبت أي ممارسات التسويق الداخمي و علبقتيا بالرضا يدعو 
 الوظيفي .

 الوظيفي الرضا عمى الداخمي التسويق ممارسات أثر لاختبار المتعدد الانحدار تحميل نتائج 
Coefficients)اختبار معنوية معالم النموذج  (:20الجدول رقم )

a
) 

 مستوى الدلالة Bêta T الخطأ المعياري A النموذج

 )الثابت(
 التمكين  

0.201 
0.211 

0.398 
0.101 

 
0.018 

3.020 
0.111 

3.330 
3.300 

 0.056 1.991 0.292 0.099 0.198 البرامج التدريبية

 0.454 0.759 0.116 0.72 0.055 المكافآت و الحوافز

 0.003 3.251 0.484 0.12 0.391 الاتصال الداخمي
a  :الرضا الوظيفيالمتغير التابع 

 SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج  الباحثاتمن إعداد  المصدر:
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من خلبل نتائج الجدول السابق وعند مستوى المعنوية المقابل لمختمف العوامل المفسرة 
ان  بعد  التمكين ذو دلالة معنوية؛ أي  وا الوظيفي يتضح أن الثابت معنوي،لتحقيق الرض

وكذابعد   (،0.000( وىو دال عند مستوى )0.012( بمعامل )1%من مستوى )أقل 
( دال عند 0.391( بمعامل )1%الاتصال الداخمي ذو دلالة معنوية؛ أي أقل من مستوى )

بينما باقي الابعاد او الممارسات غير دالة معنويا عند ىذا المستوى  و   (،0.000مستوى )
 عميو فان معادلة الانحدار تكتب بالشكل التالي:

Y0.201+0.212 (X1)+ 0.391 (X4)  
  (X4)الاتصال الداخمي  ،و (X1)دالة بدلالة التمكين   (Y)حيث يكون الرضا الوظيفي    
نو يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمتسويق الداخمي  ببعديو بناء عمى ما سبق يمكن القول أ  

التمكين و الاتصال الداخمي عمى الرضا الوظيفي للؤفراد العاممين  ببنك الفلبحة و التنمية 
(. أي ىناك مساىمة للبتصال الداخمي في 0.01الريفية  بولاية بسكرة عند مستوى الدلالة )

 تحقيق الرضا الوظيفي بيذه المؤسسة.
 مناقشة النتائج: -4
يوجد من خلبل نتائج الدراسة التطبيقية في بنك الفلبحة والتنمية الريفية يمكن القول أنو: "   

بناء عمى ما سبق توصمنا إلى . و "مساىمة للبتصال الداخمي في تحقيق الرضا الوظيفي 
 النتائج التالية:

التسويق الداخمي و تحقيق  يوجد اثر ذو دلالة إحصائية بين التمكين كبعد من ابعاد - 
الرضا الوظيفي للؤفراد العاممين ببنك الفلبحة و التنمية الريفية ، وبالتالي نقبل الفرضية 

يوجد مساهمة لمتمكين في البديمة و نرفض الفرضية الصفرية  والتي تنص عمى أنو: "لا 
وتفسير  ".ببسكرة تحقيق الرضا الوظيفي لأفراد العاممين ببنك الفلاحة و التنمية الريفية 

لأداءاعماليم دون رقابة، ويتم اشراكيم في ذلك أن التمكين يمنح حرية التصرف لمعاممين 
وحل المشاكل التي تخص العمل، يوسع التمكين من صلبحيات العاممين  اتخاذ القرار،

وىذا يساىم  في العمل الإبداع والابتكار فرصةوسمطاتيم ويحمميم المسؤولية، ويتيح ليم 
بشكل كبير في تعزيز شعورىم بالثقة في النفس مما يولد لدييم الاحساس بالرضا أثناء أداء 

 عمميم
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لا يوجد اثر ذو دلالة إحصائية بين البرامج التدريبية كبعد من ابعاد التسويق الداخمي و -
، وبالتالي نرفض الفرضية البديمة و نقبل الفرضية الرضا الوظيفي للؤفراد العاممين تحقيق

توجد مساهمة لمبرامج التدريبية في تحقيق الرضا  لاالصفرية  والتي تنص عمى أنو: "
أن التدريب  وتفسير ذلكالوظيفي لأفراد العاممين ببنك الفلاحة و التنمية الريفية  ببسكرة" 

ميم جدا بالنسبة لمعاممين حيث يمكنيم من كسب الميارات اللبزمة التي تساعدىم عمى أداء 
والتطور في مسارىم الوظيفي مما يساىم بشكر ،وتقديم خدمات لمعملبء بكفاءة عاليةأعماليم 

إدارة كبير في تحقيق رضاىم الوظيفي، لكن رغم الدور الكبير الذي يمعبو التدريب إلا أن 
لا تولي أىمية كبيرة لعممية التدريب، وتعد الدوارات والبرامج التدريبية التي التنمية الريفية بنك 
 ا البنك لمعاممين غير كافية لأنيالا تبرمج بشكل دوري ومستمر.يوفرى

توجد اثر ذو دلالة إحصائية لممكافآت و الحوافز كبعد من ابعاد التسويق الداخمي و  لا-
تحقيق الرضا الوظيفي للؤفراد العاممين ببنك الفلبحة و التنمية الريفية ، وبالتالي نرفض 

يوجد مساهمة  لالصفرية  والتي تنص عمى أنو: "الفرضية البديمة و نقبل الفرضية ا
لممكافات و الحوافز في تحقيق الرضا الوظيفي لأفراد العاممين ببنك الفلاحة و التنمية 

وتفسير ذلك أن نظام الحوافز العادل يشجع العاممين عمى تحسين وتطوير . الريفية  ببسكرة"
وظيفي، لذلك عدم قدرة البنك عمى وضع أدائيم، ويعد من أكثر العوامل المؤثرة عمى الرضا ال

نظام عادل لممكافآت والحوافز كان لو نتائج وخيمة عمى بنك التنمية الريفية حيث يتسبب في 
 تضمر العاممين وتراجع أدائيم.

يوجد اثر ذو دلالة إحصائية للبتصال الداخمي كبعد من ابعاد التسويق الداخمي و تحقيق -
مين ببنك الفلبحة و التنمية الريفية ، وبالتالي نقبل الفرضية الرضا الوظيفي للؤفراد العام

يوجد مساهمة للاتصال  لاالبديمة و نرفض الفرضية الصفرية  والتي تنص عمى أنو: "
الداخمي في تحقيق الرضا الوظيفي لأفراد العاممين ببنك الفلاحة و التنمية الريفية  

م اتصال فعال فكان لو التأثير الكبير ونفسر ذلك أن البنك توصل إلى وضع نظاببسكرة".
توفر وسائل اتصال حديثة لمربط بين الأقسام والمكاتب عمى تحقيق الرضا الوظيفي، نتيجة 

أعماليم، كما يمكن لمعامل الاتصال بالمسؤول  وتوفرالمعمومات الكافية لمعاممين لتنفيذ
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حواجز تحول دون تواصل حدوث أي مشكمة في العمل بكل سيولة وليست ىناك  المباشرعند
 الموظفين فيما بينيم.

  خاتمة.5
 تحقيق في تساىم التي بنجاح السياسات التسويقية مرتبط المنظمة وفعالية نجاح اصبح  

 عن ناتج منظمة بأي السائد الوظيفي الرضا درجة بأن القول يمكن كما الوظيفي، الرضا
المباشر و من خلبل الدراسة الميدانية و نتائجيا يمكن ان  الداخمي لمتسويق تبنييا مستوى

  نقترح مايمي:
الــداخمي و  ـي عمميــة الاتصــال التســويقياســتخدام الأساليب الافتراضية والمعموماتية فـ -

التركيز عمى عمميات التدريب المستمرة والمتطورة لملبحقة الابتكارات في مجال التدريب 
 المتطور.

 تحقق و الموظفين احتياجات فعلب تمس دراسات عمى مبنية ناجحة تدريب سياسة انتياج-
 .المالية لمموارد ىدرا و فقط شكمية تكون لا و كبيرة منافع لممؤسسة ليم
 ؛ لممؤسسة و الخارجي الاىتمـــام بالاتصـــال المباشـــر والتواصل بـــين الزبون الـــداخمي-
 يعود إبداعي عمل لنشاط الترقية و التحفيزو  عادل،و  فعال مكافآت و حوافز نظام تبني  -
 ؛لممنظمة منفعةالب
 ؛أىدافيا لتحقيق القرارات اتخاذ في عمى المؤسسة السماح لموظفييا بالمشاركة  -
 نشرالمعمومات تكثيف مع لمموظفين، الإستراتيجية الخطة بإيضاح الادارة قيام ضرورة-

شراكيم  اأفكار  لدييم وتولد طاقاتيم تفُجر جديدة طاقة خمق من يمكنيم وىذا في صياغتيا، وا 
 ؛البنكية لمخدمات تقديميم خلبل من يجسدونيا إبداعية

عمى المنظمات أن تيتم بتطبيق التسويق الداخمي وتضعو حيز التنفيذ لمالو من منافع  -
تعامل وتقديم كبيرة تتجمى في الحصول عمى عاممين يتمتعون بقدرات و ميارات عالية في ال

  .خدمات ذات مستوى عال من الجودة  إلى الزبائن
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