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 الممخص:
صبحت دول العالم أكثر تنافسية، لذا فان القطاعات والمؤسسات بمختمف دول العالم أ
رفع قدرتيا التنافسية والاستفادة من كافة مواردىا، وبصفة خاصة الموارد البشرية والتى الى تسعى 

ات ، وعميو فان كافة المؤسستعتبر محركاً اساسياً لكافة العمميات والانشطة داخل القطاعات المختمفة
 تقوم بالاستثمار فى تطوير وتمبية حاجات العاممين فييا وذلك لتحقيق التميز داخل ىذه المؤسسات.

ويعتبر قطاع التجزئة من القطاعات اليامة فى عمميات النمو الاقتصادى، وتمثمت المشكمة 
مى الأداء ع قطاع التجزئة: ىل تؤثر أبعاد التسويق الداخمي المطبقة في البحثية فى التساؤل التالى

الاعتماد عمى أسموب دراسة وقد تم  الوظيفي كمتغير وسيط؟ الوظيفي لمعاممين من خلال الرضا
أربعة أقسام:  تناولو ، عمى العينة البحثية ستبيان تم اعداده وتوزيعوإجمع البيانات عبر و الحالة 

استخدام ممين. وقد تم وأبعاد التسويق الداخمى، والرضا الوظيفى، وأداء العا ،الديمغرافية الخصائص
 Path Analysis Model ل المساريمن خلال نموذج تحم  (SEM) ةيالنمذجة بالمعادلات البنائ

 :التاليكالنتائج ، وكانت أىم اتيايبغرض الاجابة عمى تساؤلات الدراسة واختبار فرض
يا غير مرضية ولكن تطبيق برامج تدريبية مفيدة وفعالةالشركات التى شمميا الاستبيان بتعتمد  -

 .لمعاممين
عمى أنظمة اتصال داخمي ذات كفاءة عالية، كما أن الشركات التى شمميا الاستبيان تعتمد لا  -

 .الحصول عمى المعمومة جدون نوع من السيولة فيلايالعاممين 
بطريقة  ممشاركة في مختمف القضايال التمكين لمعاممينالشركات التى شمميا الاستبيان عمى تعتمد  -

 ولكنيا غير مرضية لمعاممين. مفيدة وفعالة
بطريقة مرضية لمعاممين ولكنيا ترسيخ ثقافة خدمة الشركات التى شمميا الاستبيان عمى تعتمد  -

 .فعالةغير 
 فعال ومرضى لمعاممين. الشركات التى شمميا الاستبيان نظام تحفيزتعتمد  -
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Summary 

 

The countries of the world have become more competitive, so the 

sectors and institutions in various countries of the world seek to raise their 

competitiveness and benefit from all their resources, especially human 

resources, which are considered a main driver for all operations and 

activities within the various sectors, and therefore all institutions invest in 

developing and meeting the needs of their employees. In order to achieve 

excellence within these institutions. 

The retail sector is considered one of the important sectors in the 

economic growth processes, and the research problem was represented in 

the following question: Do internal marketing dimensions applied in the 

retail sector affect the job performance of workers through job satisfaction 

as a mediating variable? It was based on the case study method and data 

collection through a questionnaire that was prepared and distributed to the 

research sample, and it dealt with four sections: demographic 

characteristics, dimensions of internal marketing, job satisfaction, and 

employee performance. Structural equations modeling (SEM) was used 

through the Path Analysis Model in order to answer the study's questions 

and test its hypotheses. The most important results were as follows: 

- The companies covered by the questionnaire adopt useful and effective 

training programs, but they are not satisfactory to the employees. 

- The companies included in the questionnaire do not rely on highly 

efficient internal communication systems, and employees do not find it easy 

to obtain information. 

- The companies surveyed depend on enabling workers to participate in 

various issues in a useful and effective way, but it is not satisfactory to 

workers. 

- The companies surveyed depend on establishing a culture of service in a 

satisfactory manner for employees, but it is not effective. 

The companies surveyed adopt an effective and satisfactory motivation 

system for employees. 
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صبحت دول العالم أكثر تنافسية، لذا فان القطاعات والمؤسسات بمختمف دول العالم أ :مقدمةال
رفع قدرتيا التنافسية والاستفادة من كافة مواردىا، وبصفة خاصة الموارد البشرية والتى الى تسعى 

، وعميو فان كافة المؤسسات تعتبر محركاً اساسياً لكافة العمميات والانشطة داخل القطاعات المختمفة
 لمؤسسات.تقوم بالاستثمار فى تطوير وتمبية حاجات العاممين فييا وذلك لتحقيق التميز داخل ىذه ا

ويعتبر قطاع التجزئة من القطاعات اليامة فى عمميات النمو الاقتصادى، كما أنو من 
القطاعات التى تتعامل مع الجميور باعتباره العامل الميم لنجاح القطاع، كما يعتبر إعتماد قطاع 

العوامل التى التجزئة عمى العاممين الذين لدييم القدرة عمى تقديم الخدمات ذات الجودة العالية من 
وعمى ذلك كان ظيور التسويق الداخمى باعتباره أىم تساعد عمى نجاح واستمرار ىذا القطاع، 

يتوجب دراسة ، "يم "عملاء داخميننعمى أ العاممينيتم التعامل فيو مع التى الاستراتيجيات 
الاستقرار يشعرون بوبالتالى يا ب يعممونيدف كسب رضاىم لممؤسسة التي ب احتياجاتيم ورغباتيم

والارتياح في بيئة العمل، وغالبا ما تكون حملات التسويق الداخمي مسؤولة عن توزيع المعمومات 
نجاح وضمان استقرار و الموظفين بشكل يساعد عمى تحقيق أىداف  التدريب وتحفيز روتوفي

عاممين يتم بالرضا الوظيفى وتحسين الاداء لم، وبالتالى فيو يياتوتنفيذ استراتيجيا المؤسسات
 تحسين مستوى أدائيم.لقدرات وميارات العاممين وذلك برفع باعتبارىم عملاء داخل المؤسسة 

: ىل تؤثر المشكمة البحثية التاليةالاجابة عمى  سيتممن خلال ىذه الدراسة ية: مشكمة البحثال
 ل الرضاعمى الأداء الوظيفي لمعاممين من خلا قطاع التجزئةأبعاد التسويق الداخمي المطبقة في 

 الوظيفي كمتغير وسيط؟
 :التاليةالأسئمة الفرعية  المشكمةىذه  منويتفرع 

بمعنى ىل يؤثر  الرضا الوظيفي؟ عمىالتسويق الداخمي تأثير معنوي مباشر  أبعاد تؤثر ىل -
معنويا كل من التدريب، والتحفيز، والتمكين، وثقافة الخدمة، والاتصال الداخمى عمى الرضا 

 الوظيفى؟
 أداء العاممين؟ عمىلرضا الوظيفي تأثير معنوي مباشر ا يؤثرىل  -
بمعنى ىل يؤثر معنويا أداء العاممين؟  عمىالتسويق الداخمي تأثير معنوي مباشر  أبعاد تؤثر ىل -

 ؟أداء العاممينكل من التدريب، والتحفيز، والتمكين، وثقافة الخدمة، والاتصال الداخمى عمى 
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خلال الرضا  أداء العاممين من عمىسويق الداخمي تأثير معنوي غير مباشر الت أبعاد تؤثر ىل -
بمعنى ىل يؤثر معنويا كل من التدريب، والتحفيز، والتمكين، وثقافة الخدمة، والاتصال  الوظيفي؟

 خلال الرضا الوظيفي؟ أداء العاممين منالداخمى عمى 
أىمية تبنى ممارسات التسويق من تسميط الضوء عمى  البحث أىميتوستمد ي :البحثأهمية 

عبر التأثير المباشر في الموارد البشرية،  المقدمة تحسين جودة الخدماتلالداخمي كمدخل استراتيجي 
 رفع معدلات أداء العاممين من خلال التأثير عمىسعى لإبراز أىمية التسويق الداخمي في فيو ي

 .الرضا الوظيفي لمعاممين
 : أبرزىامن الأىداف  مجموعةإلى تحقيق  البحثسعى ي :الهدف البحثى

 وأداء العاممين. لتعرف عمى الجوانب النظرية لمفيوم التسويق الداخمي والرضا الوظيفيا -
 بقطاع التجزئة. تحديد أثر أبعاد التسويق الداخمي عمى الرضا الوظيفي -
 بقطاع التجزئة. عمى أداء العاممين تحديد أثر الرضا الوظيفي -
 بقطاع التجزئة. أثر أبعاد التسويق الداخمي عمى أداء العاممينتحديد  -
 .من خلال الرضا الوظيفى بقطاع التجزئة تحديد أثر أبعاد التسويق الداخمي عمى أداء العاممين -
واليدف البحثى يمكن صياغة الفرضيات البحثية  مشكمةالانطلاقا من  :البحثية لفرضياتا

 كالتالى: 
الرضا و دلالة احصائية لأبعاد التسويق الداخمي عمى ذ رييوجد تأث :وللىال  الفرضية الرئيسية

 الوظيفى.
 .الرضا الوظيفى بقطاع التجزئةالأولى: يوحد أثر ذو دلالة إحصائية لمتدريب عمى  الفرعية الفرضية
 .بقطاع التجزئة الرضا الوظيفىعمى لمتحفيز الثانية: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  الفرعية الفرضية
 .الرضا الوظيفى بقطاع التجزئةالثالثة: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمتمكين عمى  الفرعية الفرضية
الرضا الوظيفى بقطاع الرابعة: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لثقافة الخدمة عمى  الفرعية الفرضية
 .التجزئة
الرضا الوظيفى للاتصال الداخمي عمى  و دلالة إحصائيةذالخامسة: يوجد أثر  الفرعية الفرضية

 بقطاع التجزئة.
 .عمى أداء العاممين لمرضا الوظيفىو دلالة احصائية ذ رييوجد تأث :الثانية الفرضية الرئيسية
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و دلالة احصائية لأبعاد التسويق الداخمي عمى أداء ذ رييوجد تأث :الثالثة الفرضية الرئيسية
 .العاممين
 .بقطاع التجزئةالأولى: يوحد أثر ذو دلالة إحصائية لمتدريب عمى أداء العاممين  الفرعية الفرضية
 .بقطاع التجزئةعمى أداء العاممين لمتحفيز الثانية: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  الفرعية الفرضية
 .ئةبقطاع التجز الثالثة: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمتمكين عمى أداء العاممين  الفرعية الفرضية
بقطاع الرابعة: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لثقافة الخدمة عمى أداء العاممين  الفرعية الفرضية
 .التجزئة
بقطاع و دلالة إحصائية للاتصال الداخمي عمى أداء العاممين ذالخامسة: يوجد أثر  الفرعية الفرضية
 التجزئة.

دلالة احصائية لأبعاد التسويق الداخمي و ذ غير مباشر رييوجد تأث :الرابعة الفرضية الرئيسية
 من خلال الرضا الوظيفى. عمى أداء العاممين

ذو دلالة إحصائية لمتدريب عمى أداء العاممين  غير مباشر يوحد أثر الأوللى: الفرعية الفرضية
 بقطاع التجزئة من خلال الرضا الوظيفى.

عمى أداء العاممين لمتحفيز صائية ذو دلالة إح غير مباشر: يوجد أثر الثانية الفرعية الفرضية
 بقطاع التجزئة من خلال الرضا الوظيفى.

ذو دلالة إحصائية لمتمكين عمى أداء العاممين  غير مباشريوجد أثر  الثالثة: الفرعية الفرضية
 بقطاع التجزئة من خلال الرضا الوظيفى.

قافة الخدمة عمى أداء العاممين ذو دلالة إحصائية لث غير مباشر: يوجد أثر الرابعة الفرعية الفرضية
 بقطاع التجزئة من خلال الرضا الوظيفى.

و دلالة إحصائية للاتصال الداخمي عمى أداء ذ غير مباشرالخامسة: يوجد أثر  الفرعية الفرضية
 بقطاع التجزئة من خلال الرضا الوظيفى.العاممين 

الوصفي  عمى المنيجتم الاعتماد  فى ضوء المشكمة البحثية واليدف البحثى :البحثيةمنهجية ال
فروضو، حيث واختبار  البحثلتساؤلات المطروحة في الوصول الى الاجابة عمى ابيدف  التحميميو 

عمى العينة  ستبيان تم اعداده وتوزيعوإجمع البيانات عبر و الاعتماد عمى أسموب دراسة الحالة تم 
البحث، الديمغرافية لعينة  بالخصائص ولأربعة أقسام، تعمق الايان بالاست تناول حيث، البحثية

والثانى تعمق بابعاد التسويق الداخمى، والثالث بالرضا الوظيفى، والرابع باداء العاممين. بالاضافة الى 
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اولت نالكتب والأبحاث والدراسات السابقة التي ت الى لمبحثالنظري  الاطارالرجوع في  أنو تم
 .ومتغيراتو البحثموضوع 

لمتغيرات البحث والتى  الجوانب النظريةفى ىذه الجزء سيتم استعراض  النظري: الطار :أولل
 ، كما يمى:لأداءوأبعاده، والرضا الوظيفى، وا لتسويق الداخميتشمل ا

حظى باىتمام يأصبح و  التسويق الداخمي في العقود الأخيرة مفيوم ظير التسوليق الداخمي: -1
 أداء العاممينالقطاعات المختمفة، ويرجع ذلك الى تبنى ىذا المفيوم بغرض التأثير عمى كبير لدى 

يعرف فلتسويق الداخمي، اتعريف ل المحاولاتالعديد من ىناك و ، تيم وكفاءتيمميار  برفع مستوىوذلك 
مق عمى أنو: "أي شكل من أشكال التسويق في المنظمة الذي يركز عمى اىتمامات العاممين فيما يتع
-Alبالنشاطات الداخمية والتي ىي بحاجة إلى التغيير وذلك لتعزيز الأداء في الأسواق الخارجية" )

Hawary, 2013) وتطوير العلاقة بين  استدامة" العممية التي تنطوى عمى ، كما يعرف بانو
ويعرف  .(Vasconcelos, 2011العاممين واداراتيم والمنظمة، من أجل توليد قيمة أعمى لمزبائن" )

الممارسات عمى الموارد البشرية لممنظمة، عبر استقطاب  أيضا بأنو تطبيق فمسفة ومجموعة من
 ,Greene) أفضل العاممين وتدريبيم وتحفيزىم، من أجل خدمة العملاء بأفضل طريقة ممكنة

Walls, & Schrest, 1994). 
 عمل مستقرة وآمنة لمعاممينوىي مختمف الاجراءات التي توفر بيئة  أبعاد التسوليق الداخمي: -

يجابي، وقد تناول الكتابجتطبيقيا عمى نحو فى حال   والباحثون ىذه الأبعاد من زوايا مختمفة يد وا 
الاتصال ، والتقدير، الجودة والرضا، التمكين، تحفيز، الالتدريب، التعميم و الاتصال الداخميومنيا: 
العاممين، التعيين، الأمان  اختيار ،تطوير العاممين، العدالة ،العمل فرق ،الترقية ،القيادة ،الخارجي
الأبعاد  ، وسيتم التركيز عمىتأسيس ثقافة الخدمة ،نشر المعمومات ،نظم التقدير والمكافآت، الوظيفي
 التالية:

تمك العممية التي يتم من خلاليا تطوير الميارات والقدرات الخاصة "ويعرف بأنو  التدريب: -
"، وجعميم أكثر فعالية وكفاءة في أداء عمميم من أجل تحقيق أىداف المنظمة بشكل مثاليبالأفراد، 

وىو عممية أساسية لممنظمة لا يمكن  لمعاممين،قدرات  رفعيو عممية مخططة يتم من خلاليا ف
لتحقيق الأداء الفعال في أي نشاط لتمبية  أداء العاممين، رفع مستوىنيا، وذلك لدورىا في عالتنازل 

)الزيادات، . أىداف المنظمة وتعزيز تكيف العاممين مع آخر التغيرات التي تحصل في مكان العمل
تدريب الأفراد ىو يتم لأداء العاممين، و  عمىتأثير فى المن أكثر البرامج التي تستخدم  وىو (.6102
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معدات الميام أو التأقمم مع المساعدة عمى لم أوالذين يعانون من صعوبات في تأدية الميام، 
جديدة، ويعتبر التدريب من أىم أدوات التسويق الداخمي حيث أصبح يشكل محورا استراتيجيا في ال

 & Swanson) عممية تطوير سواء كان ذلك لمفرد العامل بشكل خاص أو لممنظمة بشكل عام

Holton III, 2008.) 
تسعي إلى دفع الأفراد وحثيم مجموعة من السياسات والعمميات، التي "ويعرف عمى أنو  التحفيز: -

 ،"عمى بذل أقصى جيودىم من أجل تحقيق الأىداف المرسومة ومكافاتيم عمى تمك الجيود المبذولة
مثل مجموع العوامل الخارجية التي تشبع الحاجة أو الرغبة المتولدة لدى الفرد من أداءه لعمل وىو ي

من  العاممينالمنظمة لمتأثير عمى سموك وىي وسيمة تعتمدىا  ة.أو معنوي ةمعين، سواء كانت مادي
المنظمة من خلاليا  تعبرطاقاتيم لتحقيق أىدافيا، كما أنيا طريقة  أجل حثيم عمى تسخير كل

عمى  يجبيرى الخبراء والباحثين أنو و  تقن،الم مالمتميز وعمميم عن مدى تقديرىا لأدائي ينلمعامم
 جيودىا المعنوية من أجل تحفيز العاممينالمنظمات أن توجو جزء من استثماراتيا المالية و 

(Armstrong, 2006). 
 استراتيجية فعالة تساىم في تحسين أداء المنظمات، ومساعدة الأفراد عمى الإبداعوىو  التمكين: -

نجاز الميام بسرعة عبر تقميل المركزية والبيروقراطية،  من أىم أدوات التسويق  وىومن خلال تأدية وا 
. متأثير عمى رضا العاممين وتحسين إنتاجية المنظمةلاستراتيجية إدارية تسعى  الداخمي باعتباره

اد خعضاء اآخخرون لمتأثير في عممية اتالأشترك من خلالو المدراء و يعرف عمى أنو "اسموب إدارة وي
نظم التدريب والمكافأة والمشاركة في أسموب تالقرار التي لا تحدد مواقع القوة الرسمية بقدر ما 
العممية التي "يعرف التمكين بأنو كما  (.6102السمطة وأسموب القيادة والثقافة التنظيمية" )أبو بكر، 

سماح ليم بممارسة ميام واتخاذ قرارات في مواقف معينة متعمقة اليتم بيا زيادة مسؤولية العاممين و 
 . (Elnaga & Imran, 2014)" بالعمل دون الرجوع لجيات أعمى منيم

يقصد بيا كل التقاليد والأعراف والخصائص التي تشكل الأجواء العامة لمخدمة وللخدمة: ثقافة ا -
داخمية تؤثر في العاممين وتشكل شخصياتيم  قوتؤثر في العاممين الداخميين، فمممنظمات ثقافة وأسوا

نجاح التسويق الداخمي عمى وجود ثقافة حيث يتوقف (، 6112اسم، وجوقيميم واتجاىاتيم )صادق 
ر عن التزاميا وتعيدىا بالقيام بأعمال بعيمة مشتقة أساسا من ثقافة المنظمة ومن رسالتيا، والتي خد

ية لمعمل والتقاليد الاجتماعية التي يحمميا العاممون في قلاخالأمنظومة التخدم المجتمع في إطار 
  (.6102ن أحسن، بالمنظمة )
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ت الاتصالية بين الأفراد أو المجموعات مجموعة العمميا"يعرف بأنو ىو و  التصال الداخمي: -
 ،"عمى مختمف المستويات والمجالات التي تيدف إلى تصميم وتنفيذ الميام وتنسيق الأنشطة اليومية

داخل المنظمة في مختمف  يشمل جميع عمميات الاتصال الرسمية منيا وغير الرسمية التي تحدثو 
توفير قنوات أو أنظمة اتصال خاصة تسمح المنظمة عمى  مستويات لمييكل التنظيمي، حيث تعمل

بنشر وتبادل المعمومات بين العاممين في الوقت والمكان المناسب، وىذا من أجل جعميم عمى دراية 
بمختمف التغيرات والتطورات التي تطرأ فييا وتوطيد العلاقات فيما بينيم )المجالي، البشابشة، 

دل المعمومات بين كافة المستويات الإدارية والأقسام تعتبر عممية التواصل وتباو  (.6102والمجالي، 
وىنا  ،من بين العوامل الحاسمة في تحقيق النجاح التنظيمي والوصول إلى مستويات الأداء المطموبة

 ,Welch & Jackson)يبرز دور الاتصال الداخمي باعتباره الوسيمة التي تقوم بيذا الدور، 

2007). 
 فيوالأفراد، و ممنظمة لمرتبط بتحقيق التفوق والتميز باعتباره  توبرزت أىمي الرضا الولظيفي: -2

قميل ، وتلموصول لمجودة وتحقيق رضا العملاء، والرفع من الأداء والإنتاجيةلممنظمة مدخل أساسي 
للأفراد فتظير من خلال زيادة الدافع بالنسبة الصراعات التنظيمية وزيادة من ولاء العاممين، أما 

يساعد  فيوبشكل مناسب،  متحفيزىو  متقدير جيودى تمكمما  مل والإبداع والابتكاروالرغبة في الع
نتائجو فخلال الاستقرار المالي،  دية والمعنوية مناالعاممين عمى التكيف مع متطمبات الحياة الم

كافة جوانب حياة العاممين العامة وتحقيق لليست مرتبطة بالحياة داخل المنظمة فقط بل تتجاوز ذلك 
 (.6102)مولوج ومقراش ومولوج،  لاستقرار الشخصيا

مجموعة من الأحاسيس الايجابية التي تشمل: القبول، السعادة، الاستمتاع، "يعرف بأنو ول
التي يشعر بيا الموظف تجاه نفسو ووظيفتو والمؤسسة التي يعمل بيا، والتي تحول عممو، ومن ثم 

بأنو عبارة عمى حالة ومزيج من ردود  ايضا ويعرف(، 6102، ليمىحياتو كميا إلى متعة حقيقية )
يعرف بأنو ذلك ، وكذلك الفعل العاطفية لما يريد أن يحصل عميو العامل مقارنة بما يتمقاه في الواقع

شعور والإحساس الذي يحظى بو الفرد عندما ينجز شيء محدد مرتبط بعممو وحصولو عمى ال
بات الفرد ولا يتحقق إلا من رغعمى أنو إشباع ل يعرف، كما (6112 ،الشمري) التقدير المناسب

خلال عدة عوامل خارجية كبيئة العمل وعوامل داخمية كالعمل نفسو الذي يقوم بو الفرد، وتمك 
العوامل من شأنيا أن تجعل الفرد راضيا عن عممو راغبا فيو متناسبا مع ما يريده لشخصيتو )طمحة 

 .(6102، قادةو 
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حد العناصر الرئيسية لمرضا العام الذي يمد الإنسان بالطاقة ويعتبر الرضا الوظيفي أ 
ويشير اللازمة التي تمكنو من القدرة عمى أداء عممو والاستمرار فيو، بل وحتى تطويره والإبداع فيو، 

الرضا الوظيفي بشكل عام إلى المشاعر التي يشعر بيا الموظف بشأن وظيفتو، وكيف يتفاعل 
لى الو من العمل  التذمرهى رضا إلاليقود عدم ، و معيا رض، وكثرة تماترك العمل والاستقالة منو، وا 

لى الإضرابات  احتفاظ الشركة بالعمال، وبالتالي ارتفاع تكاليف التدريب مما ينعكس وعدم الشكاوي وا 
الأىداف التي تسعى المنظمة  أحدالرضا الوظيفي  (. لذا فان6100 ،الرشيدي) عمى الجودة والتكمفة

و لما لو من تأثير كبير عمى جودة الأداء، كما يشير تحقيق الرضا الوظيفي إلى جودة إلى تحقيق
حاجيات المختمفة لمعاممين، والرضا الوظيفي ىو الحالة التي تحدد الوقدرة القيادة والإشراف في تمبية 

فة من خلال مناخ العمل الذي يتم من خلالو تنفيذ الميام العممية، بالإضافة إلى طبيعة الوظي
 .(6102 )عبدالمطمب، الموكمة لمفرد ومدى تناسبيا مع قدراتو ومؤىمتو

قدرة المؤسسة عمى الاستقرار والبقاء محققة التوازن بين رضا المساىمين "بأنو  ويعرف الأداء: -3
تحقيق الأىداف بأقل وقت وأقل تكمفة وأكبر جودة، من خلال "عمى أنو كما يعرف والعاممين" 

 لتنفيذىممق المبادرات لدييم وتشجيعيم وتمكينيم وترك ىامش من الحرية خو  معاممينل زحفيتال
تمام الميام 6102لمقوانين والأنظمة )محمد المعالي وأخرون،  (، كما يعرف عمى أنو "درجة تحقيق وا 

حيث غالبا ما يرتبط ىذا المصطمح بمكونين رئيسين ىما الفعالية والكفاءة، حيث  "المكونة لموظيفة
في الوقت نفسو ترتبط بدرجة و  وقعة،الية تعبر عن الفرق بين النتائج المحققة والنتائج المتأن الفع

الإمكانيات، والنشاط  بأقلأما الكفاءة فيي القدرة عمى القيام بالعمل المطموب  ،تحقيق الأىداف
 (.6101الكفء ىو النشاط الأقل تكمفة )الداوي، 

المتمثمة في  المستقمةالمتغيرات تأثير عن  المقترحيعبر نموذج الدراسة مولذج الدراسة: ثانيا: ن
المتغير  عمى، الاتصال الداخمي( الخدمة، التمكين. ثقافة زيفالتدريب، التح)التسويق الداخمي  أبعاد

كما ىو موضح  من خلال متغير وسيط يعبر عن الرضا الوظيفى،التابع المتمثل في أداء العاممين 
 :لتالىا في الشكل
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 الميدانية: ولصف العينة البحثية ثالثا:
 منطقة عسير -بقطاع التجزئة بمدينة أبياجميع العاممين  البحثيمثل مجتمع  :البحثمجتمع ولعينة  -1

عمى استمارة  21حيث تم توزيع  ،عينة عشوائية بسيطة وقد تم الاعتماد عمى، المممكة العربية السعوديةفي 
 .استمارات 4مع فقد  22ع ااسترجالعاممين بقطاع التجزئة تم 

 :كالتالى اقسامعة ستبيان الى أربالا تم تقسيم :العينة البحثيةأداة  -2
 .البحثيتعمق بالخصائص الديمغرافية لعينة  الأولل: القسم
التسويق الداخمي الخمسة: التدريب، التحفيز،  أبعادتجاه  البحثيةعينة التوجو أفراد ويشمل  الثاني: القسم

 .41-0ن ويضم العبارات معبارات عمى الترتيب،  2، لكل منيا الداخمي التمكين، ثقافة الخدمة، الاتصال
-40من )عبارات  01ويضم  متغير الرضا الوظيفي تجاه البحثيةعينة الوتشمل توجو أفراد  الثالث: القسم
21.) 

 (. 21-20من )عبارات  01ويضم متغير أداء العاممين  تجاه البحثيةعينة الوتشمل توجو أفراد  :الرابع القسم
( Likert) لمقياس ليكرت الخماسيوفقا عبارات الاستبيان قسمت اجابات  :العينة البحثية اجابات -3

، بحيث 2=، موافق تماما 4=، موافق 2= ، محايد6=، غير موافق 0=وفق الأوزان التالية: غير موافق تماما
الى اتجاه منخفض،  6.2: 0.2الى اتجاه منخفض جدا، وأن أكثر من  0.2: 0تشير مجموع الاوزان من 

: 6.4الى اتجاه مرتفع، وأن أكثر من  4.6: 2.4الى اتجاه متوسط، وأن أكثر من  2.4: 6.2وأن أكثر من 
 الى اتجاه مرتفع جدا، وقد تم حساب ذلك بقسمة المدى عمى عدد الاوزان. 2

 أداء انعامهين

 انتذريب انرضا انوظيفى

 

 انتحفيز

 انتمكين

 ثقافة انخذمة

 الاتصال انذاخهي

 انمتغير انتابع انمتغير انوسيط انمتغير انمستقم
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 النتائج ولمناقشة النتائج: رابعا:
لنوع الى ( يتضح ان العينة البحثية قسمت من حيث ا0من جدول ) البحث:الخصائص الديمغرافية لعينة  -1
من  لأقل - 25%، كما تركزت العينة البحثية فى العمر 22.2ذكر بنسبة  24%، 21.2انثى بنسبة  26
%، وفى المستوى التعميمى 20.4بنسبة  سنة 62لأقل من  - 18%، يميو 22.0بنسبة بمغت  سنة 22

طبيعة عقد نسبة % بال22.1%، وفى العقد الدائم بنسبة 22.4%، والثانوى بنسبة 22.0الجامعى بنسبة 
 % بالنسبة لمخبرة.20.4بنسبة  سنة 01من  لأقل - 5%، يميو 20.2بنسبة  سنة 2أقل من ، وفى العمل

 البحث.فراد عينة لأ(: الخصائص الديمغرافية 1جدولل )
 الاىمية النسيية % التكرار الخصائص

 النوع
 39.5 34 ذكر
 60.5 52 انثى

 100 86 المجمولع

 العمر

 31.4 27 سنة 62من لأقل  - 18
 65.1 56 سنة 22من  لأقل - 25
 0.0 0 سنة 42من  لأقل - 35 

 3.5 3 سنة 22من  لأقل - 45
 0.0 0 سنة 22أكبر من 
 100 86 المجمولع

 المستوى التعميمى

 3.5 3 أقل من ثانوى
 38.4 33 ثانوى
 58.1 50 جامعى

 0.0 0 دراسات عميا
 0.0 0 شيادات اخرى

 100 86 المجمولع

 طبيعة عقد العمل

 43.0 37 مؤقت
 57.0 49 دائم

 0.0 0 اخرى تذكر
 100 86 المجمولع

 الخبرة

 61.6 53 سنة 2أقل من 
 31.4 27 سنة 01من  لأقل - 5

 7.0 6 سنة 02من  لأقل - 10
 0.0 0 سنة 61من  لأقل - 15
 0.0 0 سنة فأكثر 61

 100 86 المجمولع

 .نتائج الاستبيان من: من إعداد الباحث المصدر
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 (Cronbach's Alphaتم حساب معامل الثبات ألفا کرونباخ ) :تباثمعامل الصدق ولال -2
 الاستبيان عباراتحيث بمغ معامل الثبات لجميع  عبارات البحث،بيدف التحقق من ثبات بغرض 

%، وعبارات 22.6وظيفى حوالى ، وعبارات الرضا ال%22.2لمجموع ابعاد التسويق الداخمى حوالى 
وىي نتيجة ذات دلالة إحصائية  %،22.4%، واجمالى جميع المتغيرات 22.0أداء العاممين حوالى 
البحث، كما أن تدل قيمة راض غتتمتع بدرجة ثبات عالية وتفي بأ العباراتعالية تشير الى أن 

 –البحث المقياس جيد لأغراض عمى أن المرتفعة  (الجذر التربيعي لمعامل الثبات) صدقالمعامل 
 (.6جدول )
 .لمتغيرات البحث الصدقمعامل (: معامل الثبات )الفا كرولنباخ( ول 2جدولل )

ألفا )معامل الثبات  عدد العبارات المتغيرات
 الصدقمعامل  (كرونباخ

 1.224 1.242 2 التدريب
 1.201 1.262 2 التحفيز
 1.222 1.221 2 التمكين
 1.242 1.222 2 الخدمةثقافة 

 1.226 1.212 2 الاتصال الداخمي
مجموع ابعاد التسويق 

 1.222 1.222 41 الداخمى

 1.222 1.226 01 الرضا الوظيفى
 1.262 1.220 01 أداء العاممين

 1.222 1.224 21 إجمالي المتغيرات
 .64SPSS: من إعداد الباحث من نتائج الاستبيان باستخدام  برنامج المصدر

 عينةالتم تحديد درجة موافقة أفراد  :البحثيةعينة الالتحميل الولصفي لستجابة مفردات  -3
( أن 2تبين من جدول ) ،مقياس ليكرت الخماسيالبحث وفقا لمتغيرات البحثية تجاه أبعاد و 
 البحثية تجاه متغير التسويق الداخمى لبُعد التدريبنة يعبالن ية لإجابات العامميالمتوسطات الحساب
نة يعالدل عمى أن درجة موافقة يوىذا  2.22( بمتوسط عام بمغ 2.22: 2.42تراوحت فى المدى )

 مرتفعة. كانت  بيذا البُعدعمى مختمف العبارات الخاصة  البحثية
 .التدريببُعد (: اتجاىات عينة الدراسة نحو عبارات 2جدول )
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 الانحراف المتوسط العبارات م
 المعيارى

 معامل
 الاختلاف %

 رتبة
 العبارة

 اتجاه
الاستجا

 بة

يوجد لدى جية العمل برامج تدريبية تناسب كل مرحمة من  0
 مرتفعة 4 39.30 1.42 3.60 مراحل العمل.

 مرتفعة 1 34.26 1.33 3.87 تقوم جية العمل بإجراء دورات تدريبية دورية لمعاممين. 6
 مرتفعة 7 39.02 1.36 3.49 البرامج التدريبية المتاحة فى جية العمل كافية وفعالة. 2

يتناسب ويتوافق تصميم البرامج التدريبية مع طبيعة الميام  4
 مرتفعة 8 41.32 1.44 3.48 الموكمة لمعاممين ووفقا لاحتياجاتيم.

 مرتفعة 3 40.35 1.48 3.67 تستخدم الأساليب التقنية الحديثة في عممية التدريب. 5
 مرتفعة 6 35.54 1.24 3.50 العاممين من البرامج التدريبية.تقيس جية العمل درجة استفادة  6
 مرتفعة 2 33.05 1.23 3.71 يشارك ويستفيد جميع العاممين في ىذه البرامج التدريبية. 7

شاركت سابقا فى ىذه البرامج التدريبية واستفدت منيا صقل  8
 ميارتى.

 مرتفعة 5 35.04 1.26 3.59

 مرتفعة  30.99 1.12 3.63 المتولسط  

 .نتائج الاستبيان من: من إعداد الباحث المصدر
البحثية تجاه متغير نة يعبالن ية لإجابات العامميالمتوسطات الحساب( أن 4تبين من جدول ) 

وىذا  6.21( بمتوسط عام بمغ 2.22: 6.12التسويق الداخمى لبُعد التحفيز تراوحت فى المدى )
 متوسطة.كانت  بيذا البُعدعمى مختمف العبارات الخاصة  ةالبحثينة يعالدل عمى أن درجة موافقة ي

البحثية تجاه متغير نة يعبالن ية لإجابات العامميالمتوسطات الحساب( أن 2تبين من جدول ) 
وىذا  2.12( بمتوسط عام بمغ 2.02: 6.22التسويق الداخمى لبُعد التمكين تراوحت فى المدى )

 متوسطة.كانت  بيذا البُعدعمى مختمف العبارات الخاصة  البحثيةنة يعالدل عمى أن درجة موافقة ي
 .التحفيزبُعد (: اتجاهات عينة الدراسة نحول عبارات 4جدولل )

 المتوسط العبارات م
 الانحراف
 المعيارى

 معامل
 الاختلاف %

 رتبة
 العبارة

 اتجاه
الاستجا

 بة
 متوسطة 4 52.93 1.54 2.91 يحصل العاممين عمى الراتب الذي يتناسب مع مجيوداتيم. 9

يحصل العاممين عمى الحوافز والمكافآت حسب مستوى  10
 متوسطة 2 51.63 1.65 3.20 الأداء في العمل.

النظام التحفيزي بجية العمل مرضي في تطبيق الحوافز  00
 متوسطة 3 54.02 1.59 2.94 والمكافأت.

 متوسطة 6 54.84 1.50 2.73 مميزا.يتم مكافأة العاممين "استثنائيا" عندما يبذلون جيدا  06
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 الانحراف المتوسط العبارات م
 المعيارى

 معامل
 الاختلاف %

 رتبة
 العبارة

 اتجاه
الاستجا

 بة
 منخفضة 7 52.70 1.37 2.59 فرص الترقية متاحة لكل العاممين وبشكل عادل. 02

تقوم جية العمل بتقديم الحوافز المعنوية مثل شيادات  04
 متوسطة 5 51.90 1.43 2.76 التقدير.

 منخفضة 8 62.79 1.30 2.07 يتم نشر أسماء المتميزين من العاممين فى لوحة الشرف. 02
 مرتفعة 1 30.81 1.12 3.65 تقوم المنظمة باعتماد سياسات عقابية في حال التقصير. 02
 متولسطة  33.37 0.97 2.90 المتولسط  

 .نتائج الاستبيان من: من إعداد الباحث المصدر
 .التمكينبُعد (: اتجاهات عينة الدراسة نحول عبارات 5جدولل )

 المتوسط العبارات م
 الانحراف
 المعيارى

 معامل
 الاختلاف %

 رتبة
 العبارة

 اتجاه
 الاستجابة

تعمل جية العمل بأسموب اللامركزية "إشراك كل العاممين" فى اتخاذ  02
 متوسطة 5 48.78 1.46 3.00 القرار.

بداء الرأي وطرح  02 يشترك المسئولون والعاممون في تحميل المشكلات وا 
 متوسطة 1 48.85 1.55 3.17 الأفكار.

 متوسطة 6 51.41 1.48 2.88 تترك جية العمل لمعاممين حرية التصرف في إنجاز مياميم. 02
 متوسطة 3 45.23 1.41 3.12 لمعاممين صلاحيات فى اتخاذ القرارات التي تسرع إنجاز مياميم. 61

60 
لمعاممين صلاحيات اتخاذ القرار دون الرجوع لمرئيس المباشر اذا 

 متوسطة 8 51.44 1.38 2.67 تطمب الأمر ذلك.

 متوسطة 4 45.29 1.38 3.05 يتم تفويض العاممين لاتخاذ القرارات المتعمقة بمشاكل العمل. 66
 متوسطة 7 50.69 1.40 2.76 يتيح المسئولون الفرصة لمعاممين لأداء أعماليم بدون رقابة مستمرة. 62

لمعاممين في توفر وتدعم جية العمل فرص الإبداع والابتكار  64
 متوسطة 2 48.74 1.52 3.13 وظائفيم.

 34.74 1.06 3.06 المتولسط  
 

 متولسطة

 .نتائج الاستبيان من: من إعداد الباحث المصدر
البحثية تجاه متغير نة يعبالن ية لإجابات العامميالمتوسطات الحساب( أن 2تبين من جدول ) 

 2.20( بمتوسط عام بمغ 2.20: 2.01لبُعد ثقافة الخدمة تراوحت فى المدى ) التسويق الداخمى
كانت  بيذا البُعدعمى مختمف العبارات الخاصة  البحثيةنة يعالدل عمى أن درجة موافقة يوىذا 

 مرتفعة.
البحثية تجاه متغير نة يعبالن ية لإجابات العامميالمتوسطات الحساب( أن 2تبين من جدول ) 
( بمتوسط عام بمغ 2.22: 6.26الداخمى لبُعد الاتصال الداخمى تراوحت فى المدى )التسويق 
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كانت  بيذا البُعدعمى مختمف العبارات الخاصة  البحثيةنة يعالدل عمى أن درجة موافقة يوىذا  2.22
 مرتفعة.
 .ثقافة الخدمةبُعد (: اتجاهات عينة الدراسة نحول عبارات 6جدولل )

 الانحراف المتوسط العبارات م
 المعيارى

 معامل
 الاختلاف %

 رتبة
 العبارة

 اتجاه
 الاستجابة

 متوسطة 6 40.17 1.30 3.23 تضع جية العمل نظام تحديد الصلاحيات والمسؤوليات لكل العاممين. 62

تضع جية العمل القواعد والسموكيات المطموبة أثناء العمل لكل  62
 مرتفعة 2 30.94 1.18 3.80 العاممين.

 متوسطة 7 43.53 1.36 3.13 توجد مشاركة بين الإدارة والعاممين في وضع الخطط والأىداف. 62

62 
تتعامل جية العمل مع العاممين كشركاء ممتزمين بإنجاز ىدف 

 متوسطة 8 46.36 1.44 3.10 مشترك.

 متوسطة 5 39.89 1.32 3.31 تعمل جية العمل عمى تقوية أواصر العلاقة بين الإدارة والعاممين. 62
 مرتفعة 4 41.12 1.41 3.43 تحث جية العمل العاممين عمى التماسك والعمل الجماعي. 21
 مرتفعة 3 36.74 1.30 3.53 تدرك جية العمل الدور اليام لمعاممين في جودة الخدمة المقدمة. 20
 مرتفعة 1 29.28 1.14 3.91 تؤكد جية العمل عمى أىمية الالتزام بتطبيق مفيوم التسويق الداخمي. 26
 28.27 0.99 3.51 المتولسط  

 
 مرتفعة

 .نتائج الاستبيان من: من إعداد الباحث المصدر
 .التصال الداخميبُعد (: اتجاهات عينة الدراسة نحول عبارات 7جدولل )

 الانحراف المتوسط العبارات م
 المعيارى

 معامل
 الاختلاف %

 رتبة
 العبارة

 اتجاه
 الاستجابة

 مرتفعة 4 36.50 1.34 3.67 لجية العمل نظام اتصال داخمي واضح وفعال.  22

يمكن الاتصال بالجيات المسؤولة بشكل مباشر وبسيولة في حال  24
 مرتفعة 1 30.49 1.17 3.85 مواجية مشكمة ما بالعمل.

 مرتفعة 2 33.15 1.26 3.79 يتم استخدام وسائل تقنية حديثة ومتطورة في الاتصال بالعاممين. 22
 مرتفعة 6 27.29 0.99 3.64 تقوم جية العمل بإيصال المعمومات لمعاممين بشكل دوري منتظم. 22

توفر جية العمل المعمومات اللازمة والكافية لمعاممين لمقيام بالميام  22
 مرتفعة 3 32.37 1.20 3.72 الموكمة ليم. 

لمعاممين لمقيام بالميام توفر جية العمل المعمومات الدقيقة والصحيحة  22
 مرتفعة 5 34.03 1.25 3.67 الموكمة ليم.

يسيل الحصول عمى المعمومات التي يحتاجيا العاممين في الوقت  22
 متوسطة 7 37.76 1.25 3.30 المناسب وبالطريقة المناسبة. 

 منخفضة 8 61.61 1.55 2.52 تحرص جية العمل عمى تنظيم لقاءات لمعاممين خارج نطاق العمل. 41
 مرتفعة  26.94 0.96 3.58 المتولسط  

 .نتائج الاستبيان من: من إعداد الباحث المصدر
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البحثية تجاه متغير نة يعبالن ية لإجابات العامميالمتوسطات الحساب( أن 2تبين من جدول )
دل عمى أن يوىذا  2.60( بمتوسط عام بمغ 2.22: 6.22الرضا الوظيفى تراوحت فى المدى )

 متوسطة.كانت  بيذا البُعدعمى مختمف العبارات الخاصة  البحثيةنة يعالدرجة موافقة 
البحثية تجاه متغير نة يعبالن ية لإجابات العامميالمتوسطات الحساب( أن 2تبين من جدول )

دل عمى أن درجة يوىذا  2.22( بمتوسط عام بمغ 2.22: 2.44أداء العاممين تراوحت فى المدى )
 مرتفعة.كانت  بيذا البُعدعمى مختمف العبارات الخاصة  البحثيةنة يعالموافقة 
 .الرضا الولظيفى (: اتجاهات عينة الدراسة نحول عبارات متغير8جدولل )

 المتوسط العبارات م
 الانحراف
 المعيارى

 معامل
 الاختلاف %

 رتبة
 العبارة

 اتجاه
 الاستجابة

 متوسطة 7 47.82 1.42 2.97 بمسؤولية وعدالة مع جميع العاممين.تتعامل جية العمل  40
 متوسطة 2 44.79 1.52 3.40 ساعات العمل تتوافق مع طبيعة العمل. 46
 متوسطة 8 52.61 1.54 2.92 سياسة الإدارة في تنظيم العمل وتحسين ظروفو ملائمة لمعاممين. 42

44 
العمل لتناسب تسعى جية العمل باستمرار إلى تحسين ظروف 

 متوسطة 6 42.22 1.31 3.10 العاممين لتقديم الأفضل.

يشعر العاممين بالارتياح والتقدير والاحترام من طريقة تعامل جية  42
 متوسطة 4 49.05 1.55 3.15 العمل معيم.

يشعر العاممين بالرضا من المكانة الاجتماعية والسمعة المكتسبة من  42
 متوسطة 3 42.01 1.36 3.24 المنصب الذى يشغمونو.

يشعر العاممين بالرضا عن فرص الترقية والتى تتم عمى أساس  42
 الكفاءة والأداء.

 متوسطة 9 51.65 1.50 2.90

42 
الضمانات التى توفرىا جية العمل كالتأمينات المالية والصحية 

 مرتفعة 1 36.81 1.36 3.69 والأمان والاستقرار الوظيفي كافية.

42 
توجد عدالة في حصول العاممين عمى الاجور والحوافز والمكافأت 

 متوسطة 10 55.14 1.47 2.66 ومناسب لمسؤولياتي ومستوى أدائي.

 متوسطة 5 39.14 1.23 3.14 يرغب العاممين الرغبة في استمرار حياتيم المينية في جية عمميم. 21
 34.71 1.11 3.21 المتولسط  

 
 متولسطة

 .نتائج الاستبيان من: من إعداد الباحث المصدر
 .أداء العاممين (: اتجاهات عينة الدراسة نحول عبارات متغير9جدولل )

 المتوسط العبارات م
 الانحراف
 المعيارى

 معامل
 الاختلاف %

 رتبة
 العبارة

 اتجاه
الاستجا

 بة
 مرتفعة 7 32.67 1.16 3.53 لدي العاممين الاستعداد لتحمل المسؤولية في العمل. 20
 مرتفعة 3 29.04 1.06 3.65 يمتزم العاممين بضوابط وتعميمات العمل. 26
 مرتفعة 9 29.93 1.04 3.47 يحضر العاممين في الوقت المحدد لمعمل. 22
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 الانحراف المتوسط العبارات م
 المعيارى

 معامل
 الاختلاف %

 رتبة
 العبارة

 اتجاه
الاستجا

 بة
 مرتفعة 6 28.47 1.01 3.56 يبذل العاممين أقصى جيد لتنفيذ الأعمال الموكمة ليم. 24
 مرتفعة 8 29.22 1.03 3.51 المينية باستمرار.يسعى العاممين لتطوير مياراتيم  22
 مرتفعة 5 32.21 1.16 3.60 ينجز العاممين العمل المطموب منيم في الوقت المحدد لو. 22
 مرتفعة 1 27.05 1.00 3.69 يقوم العاممين بتأدية الأعمال بالكفاءة والفعالية المطموبة. 22

22 
لانجاز الميام الموكمة إلييم عمى يتوفر لدى العاممين الاستعداد والرغبة 

 مرتفعة 4 27.29 0.99 3.64 أكمل وجو.

إذا تطمب الأمر، يزيد العاممين من ساعات عمميم ولو في الاعياد والعطل  22
 مرتفعة 10 35.82 1.23 3.44 الاسبوعية.

 مرتفعة 2 32.30 1.19 3.69 يقدم معظم العاممين أفكار ومقترحات بخصوص العمل. 21
 19.84 0.72 3.63 المتولسط  

 
 مرتفعة

 .نتائج الاستبيان من: من إعداد الباحث المصدر
اتيا تم استخدام يبغرض الاجابة عمى تساؤلات الدراسة واختبار فرضات: ياختبار الفرض -4

 ، Path Analysis Model ل المساريمن خلال نموذج تحم (SEM) ةيالنمذجة بالمعادلات البنائ
 :وضحيا الشكل التالييوالنتائج ،  SPSS24،AMOS24برنامجى   بالاعتماد عمى

 
 .SPSS24،AMOS24 ى: من إعداد الباحث من نتائج الاستبيان باستخدام  برنامجالمصدر
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انات المجمعة، تم الاستناد الى يومن أجل الحكم عمى قوة النموذج ومدى مطابقتو لمب
تضح من الجدول أن كل مؤشرات النموذج ي (، حيث01) نو جدوليبيمجموعة من المؤشرات كما 

المطابقة و  ،GFI الصفر ومؤشري جودة المطابقة تساوى يمة مربع كايث أن قيدة، حيكانت ج
خص مؤشري توكر يما يمتيما الواحد أي أن ىناك مطابقة تامة، أما فيبمغت ق  CFI المقارن

 يمة مربع كايلأن ق حسبا وذلكيلم  RMSE يبيوجذر متوسط مربعات الخطأ التقر   TLIسيلو 
 .ديو فان النموذج جيالصفر، وعم تساوى

 .مؤشرات حسن المطابقة(: 11) جدولل 
 القيم الخاصة بالنموذج قاعدة جودة المطابقة مؤشرات المطابقة

 0.000 أصغر ما يمكن CMINمربع كاي 
 df 0≥0 درجات الحرية

 / 5، 1محصور بين  CMIN/DFمربع كاي المعياري 
 =GFI 0.11 1مؤشر جودة المطابقة 

 مطابقة تامة =CFI 1.00 1مؤشر المطابقة المقارن 
 / >TLI 0.9مؤشر توكر لويس 

 / >RMSEA 0.05جذر متوسطات مربعات الخطأ التقريبي 

 .AMOS24: من إعداد الباحث من نتائج الاستبيان باستخدام  برنامج المصدر
مكن عرض يط، ين التابع والوسير ير المستقل والمتغين المتغيالعلاقات ببخص يما يأما ف 

 يبين النتائج التالية:( والذى 00)في جدول  اتة العلاقيمعنو 
 توالرضا الوظيفي حيث بمغثقافة الخدمة، ( بين p<1.110ىناك علاقة تأثير معنوية مباشرة ) -

 .1.221حوالى  حجم الأثر قيمة
 قيمة توالرضا الوظيفي حيث بمغ التحفيز( بين p<1.110ىناك علاقة تأثير معنوية مباشرة ) -

 .1.222حوالى  حجم الأثر
حجم  قيمة تحيث بمغ التدريب وأداء العاممين( بين p<1.110ىناك علاقة تأثير معنوية مباشرة ) -

 .1.061حوالى  الأثر
حجم  مةقي تحيث بمغ التمكين وأداء العاممين( بين p<1.110ىناك علاقة تأثير معنوية مباشرة ) -

 .1.062حوالى  الأثر
حجم  قيمة تحيث بمغ التحفيز وأداء العاممين( بين p<1.110ىناك علاقة تأثير معنوية مباشرة ) -

 .1.020حوالى  الأثر
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 تحيث بمغ الرضا الوظيفى وأداء العاممين( بين p<1.110ىناك علاقة تأثير معنوية مباشرة ) -
 بعض أبعادوبالتالي وجود علاقة تأثير معنوية غير مباشرة بين  ،1.222حوالى  حجم الأثر قيمة

 .بوجود الرضا الوظيفي كمتغير وسيط العاممينالتسويق الداخمي وأداء 
الرضا الوظيفي باقى أبعاد التسويق الداخمى من ناحية و  لا توجد علاقة تأثير معنوية مباشرة بين -

 من ناحية أخرى.وأداء العاممين 
 تائج تقدير المسار بين متغيرات الدراسة.(: ن11جدولل )

   
Estimate S.E. C.R. P 

 516. 650.- 083. 054.- انتذريب ---> الرضا الوظيفي

 750. 318.- 116. 037.- الاتصال انذاخهى ---> الرضا الوظيفي

 363. 909.- 088. 080.- انتمكين ---> الرضا الوظيفي

 *** 11.336 076. 860. ثقافة انخذمة ---> الرضا الوظيفي

 *** 4.436 085. 376. انتحفيز ---> الرضا الوظيفي

 *** 5.026 024. 120. انتذريب ---> أداء العاممين

 *** 4.910 025. 125. انتمكين ---> أداء العاممين

 631. 480.- 035. 017.- ثقافة انخذمة ---> أداء العاممين

 444. 766. 033. 026. الاتصال انذاخهى ---> أداء العاممين

 *** 11.982 031. 373. الرضا الوظيفي ---> أداء العاممين

 *** 5.594 027. 151. انتحفيز ---> أداء العاممين

 .AMOS24: من إعداد الباحث من نتائج الاستبيان باستخدام  برنامج المصدر
 ومن النتائج السابقة فانو يمكن تأكيد أو نفي فرضيات الدراسة كما يمي: 

الرضا و دلالة احصائية لأبعاد التسويق الداخمي عمى ذ رييوجد تأث :الوللى الفرضية الرئيسية قبول
 الوظيفى.

بقطاع  الرضا الوظيفىالأولى: يوحد أثر ذو دلالة إحصائية لمتدريب عمى  الفرعية الفرضيةنفى 
 .التجزئة
الرضا الوظيفى بقطاع عمى لمتحفيز الثانية: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  الفرعية الفرضية قبول

 .التجزئة
الرضا الوظيفى بقطاع الثالثة: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمتمكين عمى  الفرعية الفرضيةنفى 

 .التجزئة



 

 م                                               0202المجلة العلنًة للبحىث التجارية                                                       ابريل      العدد الثانى )الجزء الثانى (                        

 

 

 
455 

الرضا الوظيفى إحصائية لثقافة الخدمة عمى  الرابعة: يوجد أثر ذو دلالة الفرعية الفرضية قبول
 .بقطاع التجزئة

الرضا الوظيفى و دلالة إحصائية للاتصال الداخمي عمى ذالخامسة: يوجد أثر  الفرعية الفرضيةنفى 
 بقطاع التجزئة.

 .عمى أداء العاممين لمرضا الوظيفىو دلالة احصائية ذ رييوجد تأث :الثانية الفرضية الرئيسية قبول
و دلالة احصائية لأبعاد التسويق الداخمي عمى أداء ذ رييوجد تأث :الثالثة الفرضية الرئيسية قبول

 .العاممين
بقطاع الأولى: يوحد أثر ذو دلالة إحصائية لمتدريب عمى أداء العاممين  الفرعية الفرضية قبول

 .التجزئة
بقطاع عمى أداء العاممين  لمتحفيزالثانية: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  الفرعية الفرضية قبول

 .التجزئة
بقطاع الثالثة: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمتمكين عمى أداء العاممين  الفرعية الفرضية قبول

 .التجزئة
بقطاع الرابعة: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لثقافة الخدمة عمى أداء العاممين  الفرعية الفرضيةنفى 

 .التجزئة
و دلالة إحصائية للاتصال الداخمي عمى أداء العاممين ذامسة: يوجد أثر الخ الفرعية الفرضيةنفى 

 بقطاع التجزئة.
و دلالة احصائية لأبعاد التسويق الداخمي ذ غير مباشر رييوجد تأث :الرابعة الفرضية الرئيسية قبول

 من خلال الرضا الوظيفى. عمى أداء العاممين
ذو دلالة إحصائية لمتدريب عمى أداء العاممين  مباشرغير الأولى: يوحد أثر  الفرعية الفرضية قبول

 بقطاع التجزئة من خلال الرضا الوظيفى.
عمى أداء العاممين لمتحفيز ذو دلالة إحصائية  غير مباشر الثانية: يوجد أثر الفرعية الفرضية قبول

 بقطاع التجزئة من خلال الرضا الوظيفى.
ذو دلالة إحصائية لمتمكين عمى أداء العاممين  ر مباشرغيالثالثة: يوجد أثر  الفرعية الفرضية قبول

 بقطاع التجزئة من خلال الرضا الوظيفى.
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 القحطانى  مشبب معًض آل كا ى

 

مو خلال  داء العاملينأالتسىيق الداخلٌ وتأثيره على 

 بقطاع التجزئة ط ً و يركنتغ فًٌالرضا الىظ

 مهطقة عسير" -أبها"درا ة حالة مديهة 
 

ذو دلالة إحصائية لثقافة الخدمة عمى أداء  غير مباشرالرابعة: يوجد أثر  الفرعية الفرضية قبول
 بقطاع التجزئة من خلال الرضا الوظيفى.العاممين 

و دلالة إحصائية للاتصال الداخمي عمى ذ غير مباشرد أثر الخامسة: يوج الفرعية الفرضية قبول
 بقطاع التجزئة من خلال الرضا الوظيفى.أداء العاممين 

 التوصل إلى ما يمي:  يمكنمن خلال ما سبق فانو 
ولكنيا غير مرضية  تطبيق برامج تدريبية مفيدة وفعالةالشركات التى شمميا الاستبيان بتعتمد  -

 .لمعاممين
عمى أنظمة اتصال داخمي ذات كفاءة عالية، كما أن الشركات التى شمميا الاستبيان تعتمد لا  -

 .الحصول عمى المعمومة جدون نوع من السيولة فيلايالعاممين 
بطريقة  ممشاركة في مختمف القضايال التمكين لمعاممينالشركات التى شمميا الاستبيان عمى تعتمد  -

 ة لمعاممين.ولكنيا غير مرضي مفيدة وفعالة
بطريقة مرضية لمعاممين ولكنيا ترسيخ ثقافة خدمة الشركات التى شمميا الاستبيان عمى تعتمد  -

 .فعالةغير 
 فعال ومرضى لمعاممين. الشركات التى شمميا الاستبيان نظام تحفيزتعتمد  -
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