
 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
République Algérienne Démocratique et Populaire 

 
 

 

 

 

 

 

 
 

 قسم: العلوم التجارية

 تخصص: تسويق الخدمات 
 

 مذكرة تخرج ضمن متطلبات الحصول على شهادة الماستر 
 

 الموضوع:

 
 

 
 

 :ةتحت إشراف الأستاذ : ةمن إعداد الطالب   

 

 

 

 

 

حت إشراف:ت  من إعداد الطلبة: 

سهام بجاويةد.  بن يطو يوسف -     

خطاب حــــكيم  -  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 2021/2022السنة الجامعية 

 

Ministère de l’Enseignement Supérieur 

Et de la Recherche Scientifique 

Université M’Hamed BOUGARA 

Boumerdes 

FacultéDes Sciences Economiques 

Commerciales Et Des Sciences  

De Gestion  

 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي
 جـامـعة بومــرداس

و العلوم التجارية كـليـة الحقوق  

 نيابة رئاسة الكلية المكلفة بما بعد التدرج 

 والبحث العلمي والعلاقات الخارجية

 
 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جـامـعة أمحمد بوقرة بومــرداس
 كـلية العلوم الاقتصادية،التجارية

 وعلوم التسيير

 M102رقم /

 دورإدارة الموارد البشرية في تحقيق الرضا الوظيفي للمؤسسة الإقتصاية

 دراسة حالة الموارد البشرية في مؤسسة إنتاج الكهرباء

 2وحدة رأس جنات 



  

II 

 شكروعرفان
 

 

 
اللهم إني أسألك إمانا ودائما  وقلبا خاشعا وعلما ونافعا،  ويقينا صادقا، ودينا قيما،أاسالك 

ة, واسالك الشكر على العافية, واسالك الغنى عن دوام الصحة والعافية, واسالك تمام العافي
 الناس يا رب العلمين

  

 نشكره ونحمده حمدا كثيرا طيبا مباركا فيه, الذي خلقنا وشق سمعنا وبصرنا وصلى الله
 اصحابه اجمعينو سلم وبارك على سيدنا محمد وعلى الهو

 
 منْ لم يشكر الناس لم يشكر الله

 
 

بجاوية سهام العرفان بالجميل الى الاستاذة المحترمة و الجزيل اتوجه بالثناء العطر والشكر
 ملاحظات من اجل إتمام هذا العملو على كل ما قدمه من توجيهات

 .حفظهمو الامتنان للأساتذة الكرام ادام الله في عمرهمو كما نتقدم بالشكر
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

III 

 إهداء
 

 

 

عالمين والصلاة والسلام على آخر الأنبياء بسم الله الرحمن الرحيم والحمد لله رب ال

والمرسلين رسول الله محمَّد وعلى آله وصحبه ومن تبعهم بإحسان إلى يوم الدين 

ا بعد: فإننانحمدُ الله جلَّ وعلا على ما آتانا فضله، فقد هيأ لنا كل الظروف  أجمعين، أمَّ

لحمد أولًا وآخرًا على كل ويسر لنا إنجاز هذا العمل بفضله العظيم وكرمه العميم، فله ا

شيء سبحانه وتعالى، ثمَّ نشكر أولئك الأفاضل الكرام الذين مدوا لنا أيدي المساعدة خلال 

هذه الفترة وهم جميع الأساتذة والدكاترة والمعيدين الذين تواصلنا معهن، وفي مقدمتهم 

سيهام، التي لم الأستاذة الفاضلة المشرفة على رسالة البحث الأستاذة الدكتورة:بجاوية 

تبخل علينا في تقديم المساعدة لنا،، فلها من الله الأجر والثواب العظيم ومنا كل تقدير 

وشكر وامتنان، حفظها الله ومتعّه بالصحة والعافية ونفعت الجميع بعلمها، كما أشكر 

 االقائمين على الجامعة جميع

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

IV 

 إهداء

 
 ولم نكن لنصل إليه لولا فضل الله علينا أما بعدالحمد الله الذي وفقنا لهذا 

 فلمن نزلت في حقهم الآيتين الكريمتين، اهدي هذا العمل المتواضع إلى أمي  

 تعبا على تعليمي.و و أبي العزيزين حفظهما الله لي اللذان سهرا

 ... لا أحصي لهم فضلاو إلى أفراد أسرتي، سندي في الدنيا

 ...إلى كل أقاربي
 ...الأحباب دون استثناءو صدقاءإلى الأ

 ...كل رفقاء الدراسةو إلى أساتذتي الكرام

وفي الأخير أرجو من الله تعالى أن يجعل عملي هذا نفعا يستفيد منه جميع الطلبة المقبلين 
 على التخرج

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ملخص

 الدراسة
 

 

 



 ملخص الدراسة
 

 ملخص: 

تموواعي واقتصووادي دينوواميكي متكاموول مقصووود يتكووون موون إن التسووويق يمثوول نظووام إج

مجموعة من الأنشطة الهادفة الى تحقيوق أهوداا المنظموة مون جهوة وإتبوات حاجوات العمولاء 

ورغباتهم مون جهوة أخوره وهوو يعتمود علوى تقوديم الخدموة التوي يعتبرهوا نشواط او أداء غيور 

العمولاء وإراوائهم وذلوك ملموس يحود  مون خولام عمليوة تفاعول هادفوة الوى تلبيوة توقعوات 

بالاعتمووواد علوووى مكونوووة الموووزيم التسوووويقي اوووم إعوووادة تجديووودها ليتناسووو  مووو  إدارة تسوووويق 

 الخدمات.

هم المدخلات التوي تعتمود عليهوا المةسسوة لوذا فوان هوذه أ منوتعتبر الموارد البشرية    

اوا تحقيوق واومان ر جولأمون ن تسخر جول مجهوداتهوا ومختلوس وسوائلها أالأخيرة تحاوم 

 الوظيفي. 

لوده المووظفين وهوذا لغور   ةإن نجاح أي مةسسوة يقواس بموده تأهيول الطاقوة الكامنو

تحقيق أداء فعلي مرتف  وبالتالي هذا ما يضمن تقييم إيجابي للمووظفين مون طورا المشورفين 

 تقديم الموارد البشرية لده المةسسة. التقيمخلام عملية 

 بشرية، الراا الوظيفي.التسويق، الموارد ال الكلمات المفتاحية:
Résumé:  

Le marketing est un système social et économique dynamique et 

intentionnel qui comprend une gamme d’activités visant à atteindre les 

objectifs de l’Organisation, d’une part, et à répondre aux besoins et aux désirs 

des clients, d’autre part. Elle dépend de la fourniture du service qu’elle 

considère comme une activité ou une performance intangible se produisant par 

un processus d’interaction visant à répondre aux attentes et à la satisfaction des 

clients en s’appuyant sur la composante du mix marketing dans le bon secteur, 

puis le remettre à neuf au service marketing 

Les ressources humaines sont l’un des intrants les plus importants sur 

lesquels l’organisation compte, alors cette dernière essaie 

Exploiter tous ses efforts et divers moyens pour atteindre et assurer la 

satisfaction au travail. Le succès de toute organisation est mesuré par l’étendue 

de la qualification potentielle du personnel, dans le but d’atteindre un 

rendement réel élevé et d’assurer ainsi une évaluation positive des employés 

par les superviseurs pendant le processus d’évaluation. 

Mots-clès:Marketing, matèriel humain, statisfaction professionnelle. 
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  أ

 

 مقدمة العامة : 

تسعى المةسسات إلى تحقيق الأهداا التي قامت مون أجلهوا، وذلوك مون خولام قيامهوا   

ا تقوووم ببتبووات إسووتراتيجيات وسياسووات فووي سووبيل تحقيووق بمجموعووة موون المووداخلات. كمووا أنهوو

 أهدافها الأساسية.

المةسسووات ذات  تعتبووردور التسووويق فووي قطووات الخوودمات متضووارب، فموون ناحيووة    

الطبيعووة الخدماتيووة هووي ذات توجووه تسووويقي أقوول ومحوودود مقارنووة بالمةسسووات ذات الإنتوواج 

المووزيم التسووويقي الووذي يتناسوو  موو  الاقتصووادي،  ويعتموود النجوواح التسووويقي علووى تطوووير 

الاتجاهوات والتطووورات التووي تحود  فووي البييووة التسووويقية، فالبييوة التسووويقية تشوومل مجموعووة 

 القوه غير المسيطرة عليها والتي يج  على المةسسة أن تكيس مزيجها التسويقي.

ل الأكثور أساسوية كونهوا تتعامو المةسسوةحيث يعد المورد البشري مون الوظوائس فوي    

عراوة للتوأار بالبييوة  للمةسسوةم  أهم عنصر من عناصر الخدموة وهوو يعتبور أكثور موورد 

 الداخلية.

وتمثوول الطاقووة البشوورية الوظيفووة فووي المةسسووة أهووم الطاقووات العوووادة لمخرجاتهووا،    

وجودتهووا التووي تقوودمها وكفاءاتهووا وإمكاناتهووا المهنيووة ومهاراتهووا فووالموظفون الووذين يتمتعووون 

الجيودة يقوودمون خودمات ذات جووودة عاليوة ممووا يقدموه إقوورانهم الوذين لا يتوووفرون  بالإمكانيوات

 على نفس هذه المةشرات.

الأموور الووذي وجوو  علووى إدارة المةسسووة الالتفاتبليووه بتنميووة إمكانيووات الموووظفين ممووا    

يضمن تحقيق نوعية جيدة في خدماتها والوصوم إلى تقديم خدمة ذات جودة عالية تنافسه موا 

 ه المةسسات الأخره.تقدم

ممووا سووبق يتضووح أن المةسسووة تهووتم بووبدارة الموووارد البشوورية فووي تحقيووق الراووا    

الوظيفي لأنه يمثل لها الاسوتقرار الوداخلي مون خولام بقواء المووظفين فوي مناصوبهم وتحسوين 

الأداء بشكل يضمن لهوا تحقيوق أهودافها، وذلوك لأن طمووح كول مةسسوة هوو بلووا أداء فعوام 

وعليه هذه هوي النقواط التوي أردنوا أن تكوون محوور  ذي لا يتم إلا بالراا الوظيفيومتميز وال

دراستنا والتي كانت تحوت عنووان ودور إدارة المووارد البشورية فوي تحقيوق الراوا الووظيفي 

 في المةسسة الاقتصاديةو.

 تندرج إشكالية بحثنا فيما يلي:  الإشكالية العامة: -1

بشرية في تحقيق الرضا الوظيفي لدى العاملين في فيما يتمثل دور إدارة الموارد ال

 المؤسسة الاقتصادية؟

وللإجابة على الإشكالية المطروحة تم صياغة الأسيلة الفرعية  :الأسئلة الفرعية-2

 المتمثلة فيمايلي :

 فيما يتمثل تسويق الخدمات ومجالات تطبيقية؟ 

 ماذا نقصد بالمزيم التسويقي والفرق بين التقليدي الموس ؟ 

 ما مفهوم إدارة الموارد البشرية ووظائفها؟ 

 فرضيات الدراسة: -2

بهدا وا  حدود مواوعية لبحثنا هذا قمنا بوا  مجموعة من الفراويات المتمثلوة 

 فيما يلي:
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  ب

  تسووومح وظيفوووة التسوووويق بتحسوووين جوووودة وأداء ونوعيوووة الخووودمات المقدموووة للزبوووون

 والمحافظة عليه.

 يق الراا الوظيفي لعمام المةسسة.للتسويق داخلي دورا كبيرا في تحق 

  يمكن تطبيق إدارة الموارد البشرية أن يحقق الراا إدارة المووارد البشورية أن يحقوق

 الراا الوظيفي للعمام. 

 .تحقق سياسة إدرة الموردة البشرية لوحدة ورأس جنات و الراا الوظيفي 

 أهمية الدراسة: -3

رة المووارد البشورية تكوون بسوب  فوي داإتمكن أهمية المواووت فوي لفوت انتبواه إلوى دور 

 تحقيق الراا العاملين داخل المةسسة.

 حدود الدراسة: -4

حددت دراسة المواوت في إطوار مكواني يخوص شوركة إنتواج الكهربواء والغواز وحودة 

رأس جنات لولايوة بوومرداس، فوي إطوار زمنوي يخوص الفتورة رشوهر أفريول إلوى غايوة شوهر 

 جوان(.

 

 أسباب اختيار الدراسة: -5

س اختيارنا لهذا المواوت على مجموعة من الأسباب مواوعية وذاتية حيث تأس

 تكمل:

 :أسباب موضوعية 

  قلة الدراسات والأبحا  الذي تناولت مثل هذا المواوت وخاصة فيما

 يتعلق بكيفية الربط بين إدارة المورد البشري وتحقيق الراا الوظيفي. 

 البشري والراا الوظيفي  الأهمية البالغة التي تمتاز بها إدارة المورد

 على مستوه المةسسة الإنتاجية ودورها في تحسين الأداء.

 :الأسباب الذاتية 

 .الميل الشخصي للموااي  إدارة الموارد البشرية 

الأهمية البالغة التي تكتسبها الموااي  الخاصة ببدارة الموارد البشرية والذي يمثل الاهتمام 

 الأكبر في المةسسة الاقتصادية.

 هداف الدراسة:أ -6

 يمكن تلخيص أهداا الدراسات في:

 .محاولة إبراز أهمية المورد البشري في المةسسة بالإعتبارها أداة فعالة فيها 

 إظهار مده مساهمة إدارة الموارد البشرية في تحقيق الجودة الشاملة.

 الدارسات السابقة: -7

يمية التوي لهوا علاقوة لقد تم إجراء مجموعة من الد راسات والأبحا  العلمية والأكاد

بمواوت دارستنا، وسنتعر  في هذا المبحث إلى أبرز هذه الدراسوات،وهي كموا 

 يلي:



 مقدمة عامة

 

 

  ت

  صفصوواا صووبرينة، خليووس سوومية، ،تسووويق خوودمات التووأمين ودورهووا فووي تعزيووز

 2007التنافسية بين الشركات التأمين،مذكرة التخرج لنيل شهادة ماستر، دفعة جوان 

حيووث تطرقووت هووذه المووذكرة إلووى طبيعووة التسووويق  ،2007-2006السوونة الدراسووية 

المطبووق فووي المةسسووات التووأمين وإنعكسوواته علووى أداءهووا ودوره فووي تعزيووز قوودرتها 

 التنافسية .

  ط. أحموود بوون يحووي ربيوو ،أار الوورأس ماليووة فووي إدارة وتنميووة الموووارد البشوورية فووي

مة لنيول شوهادة دراسة حالة قطات البنوك العمومية،رسالة مقد –المةسسة الاقتصادية 

-2014الدكتورة في شعبة علوم التسيير،تخصص تسيير المنظمات، السونة الجامعيوة 

، حيووث تطرقووت هووذه المووذكرة إلووى أهميووة التسوويير الفعووام  للموووارد البشوورية 2015

كمصوودر للميووزة التنافسووية أكوود الوودور الإسووتراتيجي لوظيفووة  تسوويرالموارد البشوورية، 

جية المةسسة أوتنفيذ هذه الأخيرة  بممارسة مختلوس سواء من خلام صياغة   إسترات

 أنشطة الموارد البشرية.

 حدود الدراسة: -8

حددت دراسة المواوت في إطوار مكواني يخوص شوركة إنتواج الكهربواء والغواز وحودة 

رأس جنووات لولايووة بووومرداس،في إطووار زمنووي يخووص الفتوورة رشووهر أفريوول إلووى غايووة شووهر 

 جوان(.

 منهج وأسلوب الدراسة : -9

المنهوواج المتبوو  يحوودد طبيعووة المواوووت الووذي نعالجووه،ومن أجوول الإحاطووة والإلمووام  إن

للإجابووة علووى الإشووكالية الرئيسووية والأسوويلة الفرعية،سوونعتمد فووي هووذا الموونهم و بووأهم جوانبووه

الوصووفي التحليلووي فيمووا يخووص الجووانبين النظووري والتطبيقووي لهووذه الدراسووة،كما سنسووتعين 

انووات والمعلومووات اللازمووة للدراسووة باعتبوواره موون أنسوو  أدوات بالاسووتبيان كووأداة لجموو  البي

البحووث العلمووي وتحليوول البيانووات واختبووار الفراوويات باسووتخدام برنووامم الحزمووة الإحصووائي 

SPSS. 

 صعوبات الدراسة: -10

 ومن خلام إعدادنا لهذه الد راسة صادفتنا جملة من الصعوبات من بينها نقص المراج 

إدارة الموارد البشرية وصعوبة الحصوم عليها كون  الكت  المتخصصة في ميدانو

أن هذا المواوعلم يحظى بدراسة واسعة من قبل الباحثين لكونه مواوت واس  

 ومعمق.

 

 تقسيم الدراسة:  -11

 و أخيرا تم التقسيم هيكل البحث كمايلي:

 يحتوي البحث على مقدمة وخاتمة إاافة إلى الااة فصوم:

ات حوم التسويق الخدمات ويحتوي على الا  الفصل الأوم خصص لتقديم عمومي

مباحث، حيث تناوم في المبحث الأوم إلى مدخل عام إلى التسويق،المبحث الثاني حاولنا 

 إعطاء نظرة عن الخدمة،أما المبحث الثالث تطرقنا إلى عناصر المزيم التسويقي الخدمتي. 



 مقدمة عامة

 

 

   

بشرية وإحتوه كذلك على بالنسبة للفصل الثاني قدمنا مدخل عام حوم إدارة الموارد ال

 الا  مباحث:

حيث حولنا إبراز ماهية إدارة الموارد البشرية،ووظائفها في المبحث الأوم أما 

المبحث الثاني تناولنا فيه الصعوبات والعوامل المةارة في المورد البشري،أما بالنسبة 

 للأهمية التسويق الداخلي في تحقيق الراا الوظيفي تم ذكرها في المبحث.

وانتهت الدراسة في الفصل الثالث وذلك بعر  حالة تطبيقية على مستوه شركة توزي   

 الكهرباء والغاز وحدة رأس جنات.
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 تمهيد:

إن الخدمة لم تحو  بوأي اهتموام مون قبول الاقتصواديين قوديما لأنهوم اعتبورواأن أي إنتواج 

قيموة الاقتصواديةوأن أطوراا الموزيم التسوويقي التقليديوة عديم المخرجات الملموسة عديمة ال

التووي تنطبووق علووى السوول  المصوونعة لا تصوولح للخوودمات  فالخوودمات تتعلووق بالعمليووات بقوودر مووا 

 تتعلق بالنتائم وتتضمن هذه العملية في الغال  تفاعلا كبيرا بين العاملين في المةسسات.

ن النظوور لووه كوظيفووة منعزلووة داخوول ولووذا يترتوو  علووى ذلووك منطقيووا أن التسووويق لا يمكوو

المنظمووة  وتحوورم المةسسووات الناجحووة علووى التأكوود موون أن موووظفي الخووط الأمووامي لووديها 

يمكنهم أن يحققوا بكفاءة الوعود التي قدمها موظفوا التسويق للزبائن ولا يمكن فصل تسوويق 

 الخدمات عن إدارة الخدمات.

هوذا مون خولام تطرقنوا و هوذا المواووت لقد جاء في هذا الفصل كمحاولة للخو  في غموار

  :عليه قمنا بتقسيم هذا الفصل إلى الا  مباحث أساسيةو للإطار النظري له

 المبحث الأول مدخل عام إلى التسويق ومجال تطبيقه. 

 المبحث الثاني: عموميات حول الخدمة. 

 المبحث الثالث: عناصر المزيج التسويق الخدماتي. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



عموميات حوم التسويق                                    صل الأوم                             الف  

 

 

3 

 مبحث الأول: مدخل عام إلى التسويق ومجالات تطبيقه:ال
كثوور الحووديث عوون التسووويق ودوره الفعووام فووي نجوواح المةسسووات حتووى أصووبح جوووهر 

نشوواطاتها، إذ أصووبحت مختلووس المةسسوووات توليووه أهميووة كبوووره وتخصووص لووه ميزانيوووات 

 ووسائل اخمة نظرا لأهميته في تحقيق أهداا المةسسة.  

 لتسويقالمطلب الأول: مفهوم ا
لقد وردت تعريفات كثيرة للتسويق  لذا فقد إخترنوا مجموعوة منهوا لمتخصصوين منحووا 

 التسويق مكانته وحاولوا من خلام تعاريفهم الإلمام بجوانبه نذكر منها:

م أعوادت الجمعيوة الأمريكيوة للتسوويق إعطواء تعريوس جديود للتسوويق، والتوي 1985في سنة 

 عرفته أنه:

ة الخاصووة للتخطوويط والتنفيووذ وخلووق وتسووعير وتوورويم وتوزيوو  :العمليووالتعريففف الأول -1

الأفكار أوالسل  أوالخودمات اللازموة لإتموام عمليوات التبوادم والتوي توةدي إلوى إشوبات 

حاجات الأفراد وتحقيق أهداا المنظمات
1
. 

فيعوووووورا التسووووووويق علووووووى أنه:ومنهجيووووووة ترتكووووووز علووووووى الدراسووووووة العلميووووووة لرغبووووووات 

 وOrsoniالمستهلكين

مح بوودورها للمةسسووة ببلوووا أهوودافها موون مروديووة، موو  تقووديم أحسوون المنتوجووات والتووي تسوو

والخدمات التي تتطابق م  السوقو
2
. 

و فبن التسويقومجموعة الطورق والوسوائل المتاحوة والتوي تكوون التعريف الثاني: -2

ووبالنسبةالمةسسوووة لإعوووداد وتنفيوووذ سياسوووات تسووومح LENDREVIEفوووي متنووواوم 

ئم م  سوقها المستهدا، والتي تحقق بها أهدافهابتصميم المنتجات التي تتلا
3
. 

ولعلى التعريس الشامل للتسويق هو الذي جاء به وكوتلرو باعتباره مون رواد التسوويق 

أو أب التسوووويق والوووذي يعرفوووه بأنوووه والميكوووانيزم الاقتصووواديوالاجتماعي الوووذي بواسوووطته 

تبوادم و ،وهوذا عون طريوق خلوقرغباتهمو يتمكنالأفراد والجماعات من تلبية وإشبات حاجاتهم

المنتجات ذات القيمة م  الأخرين
4
. 

ومهما تبايت التعاريس فبن التسويق يبقى نشاطا يستند إلى منهجية علميوة يوتم بموجبهوا 

دراسة حاجات ورغبات الزبائن المتواجودين فوي السووق لتكييوس منتجوات المةسسوة مو  هوذه 

 ة.الطلبات،الشيء الذي يسمح بتحقيق أهداا المةسس

ومن خلام هذه التعاريس نجد أنها تص  كلها في إتجاه وأحد وهوو العمول علوى تحقيوق 

نقطووة و مصووالح الأفووراد  والمةسسووات ببعتبوواأن الحاجووات والرغبووات هووي أسوواس التسووويق

بدايتوه، ببعتبوواره يسووعى لمعرفتهووا بغوور  تلبيتهووا، وأن موا يووتم تسووويقه هووو السوول  والخوودمات 

رغبوات بالإاوافة إلوى الأفكوار، وتعتمود العمليوة التسوويقية علوى التي تشوب  هوذه الحاجوات وال

 التبادم كوسيلة لإشبات الحاجة .

                                                 
1

 .29، م2003، مصرالإسكندرية، دار الجامعة الجديدة للنشر،  سباب التسويقأعبد السلام ابو قحس، 
 .51ع السابق , صنفس المرجعبد السلام ابو قحف،  -2
3

 .53نفس المرج  السابق،معبد السلام ابو قحس،  -
4

 .58، م2005الجامعة الأردنية، الطبعة الخامسة، عمان، الأردن،  تسويق الخدمات،هاني حامد الضمور ، -
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 المطلب الثاني: أهمية التسويق
إن المكانة التي يحظى بها التسويق اليوم في مختلس القطاعات الإقتصادية وحتوى لوده 

يقدموه مون نتوائم الأفراد الخوام هي خير دليل في تحقيق أهوداا المةسسوات مون خولام موا 

إيجابية على أدائها، ويمكن تلخيص أهمية التسويق بالنسبة للمستهلك والمةسسة فوي العوامول 

التالية
1

: 

 خلق المنافع: -1

يسمح التسويق بتلبية حاجات ورغبات الزبائن، مون خولام خلوق وتعظويم المنواف  سوواء 

ن خولام تووفير السول  كانت شكلية من خلام تحليل المواد الخام علوى منتوجوات،أو زمانيوة مو

فووي غيوور وقتهووا بفضوول التخووزين، إاووافة علووى المنفعووة المكانيووة بتوفيرهووا فووي أموواكن الطلوو  

 عليها.

 الابتكار والنمو: -2

يسمح التسويق للمةسسة برف  مرد وديتهاواسترجاعالأموام المستثمرة وبالتالي تمويول 

 ومراقبة تغيير الأذواق.نشاط الإبتكار والتجديد،الذي يضمن لها الإستمرارية في السوق 

 حجم السلع المتداولة : -3

والتي زادت بعض ظهور التسويق بشكل كبير وهو ما يتضوح فوي هيكول التوزيو  لوده 

 تجار الجملة والتجزئة، وكذلك المخازن.

 بالتصدي للمنافسة: -4

سووواء الداخليووة للحفوواظ علووى المركووز التنافسووي ورفوو  حصووة المةسسووة فووي السوووق،         

 لمنافسة الأجنبية التي تغزوالأسواق المحلية.أوالتصدي ل

 تخفيض التكاليف:  -5

إن دور التسووويق يعموول علووى تصووريس المنتوجووات وزيووادة الطلوو  عليها،ممووا يوونعكس 

على زيادة الإنتاج الذي يةدي إلى تخفويض التكواليس مون خولام توزيو  الثابتوة منهوا عل وأكبر 

 إلى خفض تكاليس المنتوجات . عدد ممكن، وهذا يعني أن النفقات التسويقية تةدي

 توفير الوظائف: -6

يعمل التسويق على زيادة فرم العمل المتاحة، من خولام الوظوائس المباشورةأوالغير  

المباشووورة فوووي المةسسوووة وشوووبكة التوزيووو ، مضوووافا إليهوووا القووووه البيعيوووة، وظوووائس النقووول، 

ن،وكووووذا كوووول التخزين،الاتصام،المناصوووو  المتعلقووووة بووووالبحو  السوووووقية ووكووووالات الإعلا

(العواملين يشوتغلون فوي 1/3المةسسات التمويلية المرتبطة بها، إذ يشير الخبوراء إل وأن الوث ر

 وظائس تسويقية .

 تحسين مستوى معيشة الأفراد:  -7

إن توفير مناص  الشغل يسمح بضمان موداخيل للأفوراد والعوائلات،الأمر الوذي يسومح 

نتواج، بمعنوى تحريوك دواليو  الإقتصواد بتحريك الطل  على السل  والخدمات ومن وراءه الإ

 ككل، زيادة على ذلك تلبية حاجيات الأفراد المعيشية.

                                                 
1

 .22-21:م م  1995ة الحديث، الطبعة الخامسة، الإسكندرية، مصر، المكت  العربيالتسويق، محمد سعيد عبد الفتاح ، -
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 التوسع نحو الأسواق الخارجية : -8

لقد أدت الزيادة في الإستثمارات والمشاري  الدولية المشتركة إلى النظور للعوالم كسووق 

الأعموام يسوتعينون واحد من خلام إزدهار التجارة الخارجية، لوذا أصوبح المنتجوون ورجوام 

بالتسووويق لإستكشوواا الفوورم المتاحووة، دراسووة سوولوك المسووتهلكين  فووي الأسووواق الدوليووة 

المسووتهدفة وكووذا لتلبيووة حاجاتهووا ومواجهووة المنافسووة الأجنبيةللأسووواق المحليووة، والزيووادة فووي 

 النمو.و التوس 

سوتغلام المووارد إلى جانو  كول هوذا فوأن التسوويق يسواهم فوي دفو  التنميوة داخول المجتمو ، با

والطاقات الإنتاجية بشكل أمثل كما يعتبر وسويلة مثلوى لنقول المعلوموات، كول هوذا يوةدي إلوى 

 تحقيق ما قلناه سابقا وهو تحقيق أهداا المةسسة والأفراد معا بشكل مر .

 المطلب الثالث: مجالات تطبيق التسويق 

مضوى وهوذا نتيجوة لقد أصوبح التسوويق اليووم يحظوى بأهميوة خاصوةأكبر مون أي وقوت 

لدوره الفعام في نجاح المةسسات،إذأصبحتأهميته تزداد يوموا بعود يووم فقود كوان ظهووره فوي 

البداية مرتبطا بالمةسسات المنتجة للسل  المادية، وم  مرور الوقت اقوتحم اغلو  القطاعوات 

ونشور الاقتصادية إلى غاية استعانة المةسسوات ذات الطبيعوة اللاربحيوة بيوه لتحقيوق أهودافها 

أفكارها حيث نجد
1

: 

 : أولا:التسويق الصناعي
 لقد بقيت المةسسات المنتجة للتجهيزات لفترة طويلة تركز على وظيفة الإنتاج، لكن

كانووت أولهووا و وموو  تعقوود الأواووات فووي السوووق لجووأت  العديوود منهووا للاسووتعانة بالتسووويق 

 الذي كان يركز على: التي اكتشفتو المةسسات المنتجة للتجهيزات والمحركات الصناعية

 .الدراسات السوقية الموجهة نحو فية من الزبائن المحتملين 

 .غالبا ما تبقى المنتوجات معقدة، والتقنيات المستعملة غالية 

  الشهرة والاتصام الشخصي وقوة علاقات التبادم في جو حيوي تبدو

 ارورية.

الصناعية القيام أن هذه النقاط تعمل في الحاار كهدا التطوير،وعلى المةسسات 

ببذم مجهودات لتطبيق تقنيات التسويق الفعالة، والتي ترتكز على الإنصات والزبون، 

والقيام بحملات إعلانية، تحضير أنظمة جم  المعلومات، البحث والتطوير،متابعة الزبائن 

 ومراقبة البائعين.

 

 تسويق الخدمات: -

مات الذي يعني باهتمام بوال  نظورا تميزة الفترة الأخيرة بتحويل الأنظارنحو قطات الخد

لإزدهار الذي بدأ يغرفوه، مموا دفعمةسسوات القطوات لاسوتعانة بالتسوويق للتغلو  عل المشواكل 

المرتبطووة بووه باعتبوواره يسوووق منتجووات غيوور ملموسووة، إاووافة إلووى تووداخل العلاقووات بووين 

لمنتووج فوي مستهلاقات بين مستهلك الخدموة ومون يقودمها ناهيوك عون التوداخل بوين الخدموة وا

 كثير من الأحيان.
                                                 

1
 .25محمد سعيد عبد الفتاح، مرج  سبق ذكره، م 
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 التسويق الدولي: -

إن اشتداد المنافسة في الأسواق المحلية ونجاح بعض المةسسات على الصعيد المحلوي 

دفعهووا إلووى التوسوو  نحووو الأسووواق المحليووة، هووذه الأخيوورة تتميووز بظووروا تختلووس عوون البلوود 

، الأصوووولي للمةسسووووة وموووون بلوووود لأخوووور موووون حيووووث ظووووروا السوق،سوووولوك المسووووتهلكين

العادات،التقاليد،الديانوووة،...إلو، وعليوووه فغووون المةسسوووات  المهتموووة باسوووتثمار فوووي الأسوووواق 

الدولية.ولقد ظهرت أهمية التسويق الدولي اليوم أكثر من أي وقت مضى في عصور العولموة 

 والتكتلات الجهوية.

 تسويق المنظمات الاربحية: -

موات ذات الهودا اللربحوي لقد تعده نطاق استعمام تقنيات التسوويق مون طورا المنظ 

علووى المنظمووات اللاربحيووة، كالجمعيووات الخيريووة، قطاعووات الخوودمات العموميووة،وحتى فووي 

 مجام السياسي لتغطية الحملات الانتخابية.

 المبحث الثاني: مفاهيم حول الخدمة ومثلث الخدمة
ليس من السهولة إعطاء تعريس أومفهوم دقيق للخدمة نظرا لطبيعتها وتداخلها م  

المنتجات في بعض الأحيان،وفي الحقيقة فان عددا كبيرا من الحالات التي نعتبرها بسيطة 

 هي في الحقيقة خدمات، ببعتبار أن الخدمة نشاط إنساني ذاتي يقوم به الفرد لحساب آخر.

 المطلب الأول:ماهية الخدمة
 أهميتها.في هذا السياق قدم العديد من الباحثين في مجام التسويق بعض التعريفات و

 أولا: تعريف الخدمة:

عرفت الجمعيوة الأمريكيوة للتسوويق الخدموة بأنهوا : ونشواط منفعوة أو تعريف الأول:  -1

حالة إرااء معرواة للبي  بتلك الصفة، أو تابعة للمنتوج مبات
1

 و.

وهنواك تعريوس يقووم فيوه أن الخدموة هوي :وأي نشواط أو سلسولة مون تعريف الثفاني: -2

لموسة لكن ليس اروريا أن تحد  عون طريوق التفاعول الأنشطة ذات طبيعة غير م

موظفي الخدمة أو المووارد الماديوة أو السول  أو الأنظموة، والتوي يوتم و بين المستهلك

تقديمها كحلوم لمشاكل العميل رالزبون (
2
. 

أما كوتلر فقد عرفهوا علوى أنهوا:وأي نشواط أو أنجوازأو منفعوة يقودمها تعريف الثالث: -3

ن أساسووا غيوور ملموسووة، ولا ينووتم عنهووا أيووة ملكيووة وإن طوورا مووا لطوورا آ ،وتكووو

إنتاجها أو تقديمها قد يكون مرتبطا بمنتم مادي ملموس أو لا يكون 
3
. 

                                                 
1

، م 1996،سنةمصر ،لإسكندريةامكتبة ومطبعة الإشعات ،  ، الجزء الأوم،أساسيات التسويق،عبد السلام ابو قحس

18. 

.20،ماني حامد الضمور،  مرج  سبق ذكرهه
2

 
3

تخصص إدارة أعمام، جامعة الجزائروبن  مذكرة ماجستير،تسوق خدمات التأمين في الجزائر، بوعزوز جهاد،  -

 .51ميوسس  بن خدة و، 
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ومما سبق نستخلص أن الخدمة أداء أو نشاط غيرمادي ولتبادلها يج  توفر 

عة طرفين،أحدهما يقدم الخدمة والآخر يستفيد منها، كما أنها تقدم لوحدها أو تصاح  سل

 مادية.

 ثانيا: أهمية الخدمة 

يرج  إزدهار قطات الخدمات إل أسباب عدة أهمها
1

: 

 إرتفاع المستوى المعيشي للمواطنين : -1

فكلما زاد دخل المستهلك زادت نفقاته أكث،وإقبوام علوى إقتنواء خودمات أكثور وبالتوالي  

 ذلك بحثا عن الرفاهية.و يصبح زبونا للعديد من الخدمات

 الية:البحث عن الفع  -2

غالبا ما يكون الهدا من إقتناء الخدمات هو فقط الإستفادة من كفواءات المختصوين لموا 

 لهم من خبرات في ميدان عملهم.

 ظهور منتجات جديدة:  -3

إذ تقوم المةسسات بتجديد منتجاتها في كل مرة، والتي أدت بدورها إلى خلق خدمات 

 جديدة مرتبطة بهذه المنتجات.

 التطور التكنولوجي:  -4

 سمح بربح الوقت والجهد وأده إلى زيادة أوقات الفراا، مما يوفر أوقات للراحة.

 مواقف وسلوكيات المستهلكين:  -5

 فالتطور الحديث للإقتصاد أده إلى تشب  المستهلكين خاصة الدوم المتقدمة.

 المطلب الثاني: خصائص الخدمة وأهدافها
لمميوزة لخودمات التحوديات لقد أظهورت العديود مون الدراسوات والأبحوا ، الخصوائص ا

الناتجة عنها  وبعض التطبيقات التسويقية، وفيما يلي استعرا  لأهم هذه الخصائص
2

: 

 اللاملموسية: -1

بالإصل الخودمات غيور ملموسوة، أي مون الصوع  توذوقها والإحسواس بهوا ور يتهوا،أو 

حولهوا يوتم شمها وسماعها قبل شراءها وهذا أهم ما يميزها عن السلعة، فالإتجاهات والآراء 

البحث عنها قبل الحصوم عليها،وتكرار الشيء قد يعتمد على الخبرة السوابقة والمسوتهلك قود 

يحصل على شيء مادي ملموس ليمثل الخدمة، لكن في النهاية فان شوراء الخدموة هوو شوراء 

 شيء غير ملموس.

 التلازمية: -2

                                                 

55-53بوعزوز جهاد، مرج  سبق ذكره، م م: - 1
 

.30-22 ي حامد الضمور، مرج  سبق ذكره، م م:هان - 2
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لى تقوديمها، أي بوين الشوخص الوذي يتووو والتي تعني درجة الارتباط بين الخدموة ذاتهوا

من الصع  أحيانا فصل الخدمات عن شخصية البائ  مقدمها،لذلك فوأن أداء خدموة معينوة قود 

 تبات وتستهلك.و تحد  جزئيا أوكليا في لحظة وقت استهلاكها،فالسل  تنتم

 عدم التجانس في المخرجات: -3

ام من الصع  إيجاد معايير نمطية للإنتواج فوي حالوة الخودمات علوى الورغم مون اسوتعم

الأنظمة موحدة لحجوزات السفر على الطائرة مثلا،أوالحجز لاسوتيجار سويارة أجورةأو 

إعطاء سعر التأمين على الحيواة، فكول نووت مون أنووات الخودمات لهوا طورق مختلفوة فوي 

كيفيووة قياسووها،وعلى الوورغم موون محاولووة العديوود موون مةسسووات الخوودمات واوو  معووايير 

هووا التأكوود والإطمينووان موون تقووديم مسووتوه لمسووتوه مخرجاتها،إلاأنووه موون الصووع  علي

كذلك من وجهة نظور المسوتهلك فبنوه مون الصوع  عليوه أن و الجودة نفسه لمخرجاتها، 

قد أصبح من الوااوح لنوا أن الزبوون لويس فقوط و يحكم على الجودة قبل عملية الشراء.

زء هدا مقدم الخدمة،  لكنه يقوم بودور المشوارك فوي عمليوة إنتواج الخدموة فوالزبون جو

 رئيسي من هذه العملية الكلية.

 المخزون: -4

العديووود مووون الخووودمات ذات طبيعوووة هلاميوووة غيووور قابلوووة للتخزين،فكلموووا زادت درجوووة 

اللاملموسية للخدمة،إنخفضت فرصة تخزينها بمعنوى آخور أن درجةعودم الملموسوية تزيود أو 

علووى شووكل  ترفوو  موون درجووة الفنائيووة كثيرا،فالخوودمات ذات الطبيعووة الفنيووةلا يمكوون حفظهووا

مخوووزون وهوووذا  موووا يجعووول تكلفوووة التخوووزين  والإيووودات منخفضوووة نسوووبيا أوبشوووكل كامووول فوووي 

المةسسووات الخدميووة وهووذا يمكوون النظوور إليووه كنتيجووة إيجابيووة لخاصووية الفنائيووة،إلا أن إمكانيووة 

التخووزين للخوودمات يجعوول القضووية أكثوور تعقيوودا رإدارة الإنتوواج ( فالمووديرون فووي مةسسووات 

أن يواجهو التقلبات في الطل  أوالقدرة الاستيعابية، وهذا يشكل اغطا على الخدمات عليهم 

مقوودمي الخدمووة فووي السووعي الحثيووث لتخفوويض القوودرة الاسووتيعابية غيوور المسووتغلة فووي أوقووات 

 معينة، وذلك أما عن طريق التغيير في الأسعار أو إستخدام طرق جديدة في الترويم.

 

 الملكية: -5

 ثل صفة وااحة تميز بوين الإنتواج السولعي والإنتواج الخودمي،إن عدم انتقام الملكية تم

مثوام غرفوة  وذلك لأن المستهلك له فقط الحق باستعمام الخدمة لفترة معينة دون أن يمتلكهوا،

في فندق أو مقعد في طوائرة، فالودف  يكوون بهودا الاسوتعمام أو الإسوتيجار للشويء،بينما فوي 

 بها. حالة شراء سلعة فالمستهلك له حق التصرا

 المطلب الثالث:مثلث الخدمة 
ات الخدماتيوووة إذا موووا تعل وووق الأمووور ةسسوووإن  رجوووام التسوووويق يجووودون صوووعوبة فوووي الم

 ت الصناعية يوتم  بشوكل مضوبوطةسسالأن  تقيس المنتجات المادية في الم بالتسويق التقليدي،

وا إ توا  في أماكن فيو مجموعوة الخدماتيوة فتحكمهوا ات ةسسوالمنتظار وصوم الزبوون، أم 

تقييم الخدمة، فالزبون المصرفي يتعامل مو  المووظفين بصوفتهم  من العوامل تةار على كيفية

أتحود  أموام نظور العميول، والشويء غيور الظواهر فهوو عمليوة  العملية بجلوهو مقدمو الخدمات
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والتنظويم الوذي يشوكل الخدموة نتيجوة لعوامول متعود دة  إنتاج الخدمة من وراء المكاتو  الخلفيوة

يةك ود أن  تسوويق الخودمات لا  payne،1995ق بخصوصية الخدموة، هوذا التعقيود حسو  تتعل  

 & Zeithamlيتعل وق بتسوويق خوارجي فقوط، لأن وه يتطل و  تسوويقاوما عورا بمثلوث تسوويق

Bitner، 2000 .داخلي ا وآخر تفاعليا على قوم كل متسويق الخدمات 

لاقووة مباشوورة بووين المنووتم يوجوود عوودد قليوول جوودا موون قنوووات توزيوو  الخوودمات لوجووود ع

سووووريعة والمسووووتفيد منهووووا، يخضوووو  تسووووويق الخوووودمات لعواموووول مووووةارة خارجيووووة عديوووودة و

بسب  الاختلافات في مجتمعالمعلومات والإتصوالات مموا يتطلو  تطووير جوذري فوي الحركة

 تسويق الخدمات تنتهي منفعة الخدمة بمجرد الحصوم عليها عكس منفعة السلعة.

 اتي من الا  عناصر متكاملة هي:ويترك  التسويق الخدم

 التسويق الخارجي: -1

هوالتسوووويق المووورتبط بالنشووواطات التقليديوووة للتسوووويق فيموووا يخوووص إتصوووام المةسسوووة 

هذه النشاطات تسوتعمل و المستهلك، وفي البعض الأحيان منها بالموزعين المستقبلينوبالسوق

أن تفتوورق هووذه خلووق شخصووية معنويووة قويووة للمةسسووة موون أجوول و لضوومان ترقيووة الخوودمات

 الأخيرة عن المنافسين.

 التسويق الداخلي: -2

هو مرتبط بمجموعة من الناطوات مون قلو  المةسسوة،والمتركبة مون  مجموعوة أجوزاء 

المستخدمة فوي عمليوة التنبوة براوا الزبوون باعتبواره يوةار مباشورة علوى العناصور الأخوره 

  الزبوون أو الموورد، فيموا للتسويق،  ومفهوم التسويق الداخلي يستند علوى وجوود علاقوات مو

يخص الخدمات المختلفة للمةسسة رأين يكون الموظس هو الزبون للموظس الأخر ( ويعمول 

هوووذا الجانووو  مووون التسوووويق علوووى الإهتموووام بوووالموظفين وتشوووجي  وأخووولام المسوووتخدمين 

 وإستقبالهم.

 :التسويق التفاعلي -3

كافة الأسالي  والممارسات أنوات التسويق المهتمة باستخدام من بينلتسويق التفاعليهو

عبر شبكة الإنترنت، حيث يقوم هذا النوت تحديداً بممارسة كافة أشكام الأنشطة التسويقية 

لكن بشكل إلكتروني فعام،مثل: الإعلانات والتوزي  وبحو  التسويق وتصميم منتجات 

 جديدة وصولًا إلى التسعير.

ير، كما توفره بين أيدي جمي  ويمتاز التسويق التفاعلي بسهولة استخدامه بشكل كب

مستخدمي شبكة الإنترنت،وسهولة الوصوم للعملاء أوالمستهلكين المحتملين وسهولة 

التسويق التفاعلي يساهم في استمرارية العلاقة بين .تعراهم للحملات التي يتم الترويم لها

 المسوق والعميل.

بالاعتمواد علوى التسوويق كما يعرا أنه عملية التسويق لمنتم موا أو خدموة محوددة لكون 

التفواعلي أو الإلكترونوي موون خولام اسوتخدام شووبكة الإنترنوت كوسويلة اتصووام سوريعة وسووهلة 

 .وغير مكلفة على الإطلاق

ويهتم أيضا التسويق التفاعلي بجودة الخدمات أو السل  المقدمة للعملاء، ويعتمود بشوكل 

شتري، ويتم الاعتماد عليه ببعتبواره فعام ومكثس على جودة التفاعل والعلاقة بين البائ  والم

 .وسيلة اتصام سريعة وسهلة وغير مكلفة عن غيرها من أسالي  التسويق الأخره
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الشكل
1
 الخدمات: مثلث تسويق 1رقم  

 
Philip Koutler: Marketing mangement Paris Pearson éducation 

12ed،2006،p462 

 اتي المبحث الثالث: عناصر المزيج التسويقي الخدم
 يعنووووي المووووزيم التسووووويقي الخوووودماتي  مجموعووووة موووون الأنشووووطة التسووووويقية المتكاملووووة

المترابطووة فيمووا بينها،وذلووك بغوور  تحسووين أداء الوظووائس التسووويقية فالووذي سوونتطرق فووي و

 المبحث هذاعلى مختلس عناصر المزيم التسويقي الذي تعتمد عليه المةسسة.

 قليديالمطلب الأول:عناصر المزيج التسويقي الت
يعوورا المووزيم التسووويقي بأنووه ومجموعووة المتغيوورات التسووويقية التووي يمكوون السوويطرة 

عليهووا،والتي تقوووم المنظمووة بمزجهووا لتقووديم الاسووتجابة التووي ترغوو  فيهووا المقابلووة ورغبووات 

 أرب  مجموعات رئيسية تعرا:(4p’s)السوق و ويمكن أن تتجم  هذه في 

 

 يدي:عناصر المزيج التسويقي التقل2الشكل 

 

                                                 
1
 Philip Koutler : Marketing mangement Paris Pearson éducation ,12ed,2006,p462 
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 عناصرالمزيج التسويقي التقليدي4p’sأولا:

إذ أنها تضم كل من 
1

: 

  المنتمProduct 

  السعرPrice. 

 الترويمPromotion  

 المكانPlace 

لذلك تدعى إذ تبدأ كل هذه العناصور و عددها أربعةو 4p’sوستتم مناقشة موجزة لكل عنصر

 .Pبحرا

الأربعووة عناصوور خاصووة بالسوول   ( وهووذه1-6موون هووذه العناصوور كمووا هووو مبووين فووي الشووكل ر

 المادية.

أمووا للخوودمات فقوود تووم الإاووافة الااووة عناصوور أخووره ليصووبح عووددها سووبعة عناصوور للمووزيم 

 التسويقي الخدمي وهذه الثلااة عناصر هي:

 الناس  Peopleأومقدموا الخدمةproviders 

  البيية المادةphysical environment  أوالدليل الماديphysical evidence 

  عمليات تقديم الخدمةprocesses. 

 وفيما يلي شرح موجز لعناصر المزيم التسويقي الخاصة بالسل  المادية الملموسة.

 :Productالمنتج  -1

ويشووي ومصووطلح منووتم لأي سوولعة أو خدمووة تقوووم الشووركة بتقووديمها للسوووق المسووتهدا 

ئموة لرغبووات متموثلا فوي المواصوفات، الخصوائص التوي يرغوو  فيهوا السووق، وبوالجودة الملا

المستهلكين،  وبالنسبة للسل  المادية فأنهوا تحتواج إلوى تعبيوة وتغليوس وتمييوز باسوم أو علاموة 

تجارية مميزة، وبيانات ومكونات السلعة ووزنها وطريقة استخدامها وكيفيوة حفظهوا ....إلوو. 

الحوزم كما يشمل المنتم على الخدمات التي تقودم بيو  البيو  مثول الصويانة والتركيو  واللوس و

 ومردودات.

 :Priceالسعر  -2

ويضم هذا العنصر جمي  الأعمام المتعلقة بسياسة التسعير من تحديد قائمة الأسعار 

للمنتجاتوالخصومات، والمسموحات، وطرق الدف  والمدة الزمنية للدف ،والبي  بالتقسيط 

 وغيرها.

  :Promotionالترويج  -3

تسوواعد فووي تحقيووق الاتصووام ويشوومل هووذا العنصوور مختلووس العناصوور التووي يمكوون أن 

بالمسوووتهلكين أو المسوووتثمرين الصوووناعيين المسوووتهدفين،وحثهم علوووى شوووراء المنوووتم وبالتوووالي 

، البيوو  Personal selliتنشوويط المبيعووات Sales promotionالتوورويم يضووم الإعوولان

 .Advertising الشخصي

 

 

                                                 
1

 49- 47م م:زكريا احمد، عزام ، مرج  سابق، 
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 :Placeالمكان  -4

وفير المنوووتم فوووي المكوووان ويتعلوووق هذاالعنصووور  بكفووواءة الأنشوووطةوالأعمام الخاصوووة بتووو

المناس  للمسوتهلكين أو المسوتثمرين الصوناعيين المسوتهدفين، والتوي منهوا سياسوات التوزيو  

الغير مباشر ( وقنواته من غيور الووكلاء أو تجوار الجملوة أو التجزئوة أو مجموعوة و رالمباشر

ا العنصور تضم أكثر من موزت. كما تدخل أنشطة النقل والتخزين والمناولة امن أعمام هوذ

 .Physical distributionويطلق عليها في بعض الكت  التوزي  المادي 

أما فيما يتعلق بعناصر المزيم التسويقي الخاصة بالخدمات فسيتم التطرق لها بشكل 

 موس  لاحقا هي:

 .الناس وتشمل مقدموا الخدمة والعلاقة القائمة م  المستفيدين 

 الإااءة، الترتيبات داخل الموق  البيية المادية وتشمل الديكور، الأاا ، 

 والألوان.

 .عملية تقديم الخدمة وتشمل السياسات والإجراءات والخدمة الذاتية 

 ثانيا: المزيج التسويقي العادي للخدمات

 المزيج التسويقي الخدمي على أنه"مجموعة من الأدوات التسويقيةالتي kotlerعرف 

 قية في السوق المستهداو.تستخدمها المةسسة لتحقيق أهدافها التسوي

ويتكون المزيم تسويقي الخدمي من العناصر التالية: الخدمة، السعر، التوزي ، 

 الترويم، البيية المادية،العاملين، عملية تقديم الخدمة.

 المزيج التسويقي التقليدي: -1

 ويشمل كل من سياسة المنتوج،سياسة السعر،سياسةالتوزي  وسياسة الاتصام.

 قي الموسع للخدمات:المزيج التسوي -2

 ويشمل كل من: الدليل المادي، الأفراد والعمليات.

لقد إتفق كل و Zeithaml & Bitn، 2000 م  Dibb قسمواو في هذا الإتجاه

 منالمزيم التسويقي إلى نوعين أساسيين:

 : المزيج التسويقي التقليدي للخدماتالثانيالمطلب 
 الخدمة: -1

بالشوكل  ة يعتبر أمرا اروريا وهذا لغر  تقديمهافي القطات الخدمي الاهتمام بالخدم

 والمناسوو  والوقووت الملائووم وجووودة تتناسوو  وطموحووات الزبون،كمووا ينبغووي علووى الأفضوول

المةسسوووة الخووودمات الإهتموووام بجوانووو  أخوووره مهموووة مثووول اسوووتخدام الأصوووناا الخدميوووة 

طووير مون واماناتالخدمة وخدمات موا بعود البيو  وأن تعمول هوذه المةسسوات علوى محاولوة ت

خوودماتها قدرالمسووتطات خاصووةوأن  هووذا السوووق يعوورا تطووورا هائلاوسووريعا ممووا قوود يجعوول 

معظم مةسساتالخدمات في موقس حرج، إذا ما تعاملت م  أسواقها بنفس الوتيرة القديموة أي 

 .الاعتماد على نفسالخدمات ونفس الأسعارونفس طرق التوزي  والاتصام
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 السعر: -2

يرية مهموووة جووودا فوووي مجوووام الخووودمات كونهوووا لا تسوووتند علوووى تعتبووور القووورارات التسوووع 

معاييروااحة في وا  هذه الإستراتجية على عكس سووق السول  الماديوة،وما يعقود ويجعول 

هذه المهمةأكثر صعوبة هوو وجوود التفواو  بوين مقودم الخدموة والمسوتفيد منهوا حووم تحديود 

كوون تسوعير الخدموة يتعلوق  السعر وهذا فيبعض من الخدمات كالصيانة والتصوليح وغيرهوا،

ويتأار بمكان أدائهاووقت العمل وكفاءة مقدم الخدمة، وفي هذا المجام يرتبط تسوعير الخدموة 

 بقيمتها وخاصة القيمةالمدركة من قبل الزبون.

ويعرا السعر بأنه القيمة النقدية التي يدفعها الضويس لقواء الحصووم علوى الخدموة.كما 

 يدفعها الضيس مقابل الحصوم على الخدمة.يعرا أيضابأنه كمية من النقد 

وبصورة أوس  فالسعر هو مجمووت القويم والتكواليس التوي يبوادر بهوا الضويس منفعوة أو 

 مناف .

 محددة ناجمة عن شراء واستخدام الخدمة.

 التوزيع:  -3

لا يعتبر موق  توزيد الخدمة وكيفيوة الوصووم إليهوا مون العوامول المهموة جودا فيتسوويق 

ار المنافووذ للتوزيوو  المناسووبة للخوودمات سووواء كانووت مباشوورة أو غيوور مباشوورة الخوودمات فاختيوو

يعودأمرا غايوة فوي الأهميوة بالنسوبة لزبوائن هوذا القطوات ويعتمود بالدرجوة الأولوى علوى طبيعوة 

 الخدماتالمقدمة.

 الاتصال:  -4

تسووتعمل مةسسووة الخوودمات سياسووة الاتصووام للتووأاير ودفوو  الزبووون فووي التعاموول معهووا 

لووى خوودماتها،لكن بالمقابوول تلاقووي هووذه المةسسووات عوودة صووعوبات فووي سياسووتها والإقبووام ع

الاتصالية والسب  يعود بالدرجة الأولى إلى خصوائص الخودمات وطبيعتهوا اللاملموسوةوبأن ه 

لا يمكن التركيزعلى بعض الجوان  مثلما هو الحام في السل  المادية تلجأ مةسسة الخودمات 

 التركيز على:

 لتي يمكن تحقيقها من جراء إستعمام هذه الخدمة.إبراز المناف  ا 

  الاهتمام بالبي  الشخصي والعمل قدر المستطات على تطوير مهارات مقدمو

 الخدمات

  محاولة إبراز الجوان  الملموسة التي تساهم في تقديم الخدمة ككفاءة

 الأفرادوالمستلزمات المادية الأخره.

إلوووى تطووووير برامجهوووا الاتصوووالية  كموووا تلجوووأ بعوووض المةسسوووات الخدماتيوووة الأخوووره

كاسووتعمام العلاقاتالعامووة والتسووويق المباشوور والتسووويق عبوور الانترنووت، إلا  أنووه وهووذا باتفوواق 

 Bouche à (B à O)معظم مفكرو وباحثومجام الخدمات يبقى الاتصام من الفم إلى الأذن

oreille  المةسسوة الخدماتيوة الإتصالالأكثر إنتشارا وفعالية في هذا المجام بشورط أن تكوون

 قادرة على تقديمخدمات ذات جودة عالية.
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 المطلب الثاني: عناصر المزيج التسويقي الموسع 
بالإاووافة إلووى المووزيم التسووويقي التقليوودي نضوويس الااووة عناصوور لهووذا الأخيوور مووا دمنووا 

 نتحد  عن قطات الخدمات:

 الأفراد: -1
ات الخدموة هوو الإقورار على وأن السور الكوامن وراء نجواح مةسسو Davidsonيةكد  

علنا بأن  العاملين من ذوي الاتصام الشخصي المباشر بالزبائن هي الجزء الأهم الذي يشكل 

عنصر الناس في مةسسة الخدمةو، انطلاقوا مون هنوا أصوبح الفورد يحتول مكانوة مرموقوة جودا 

مها، لا حتوى تقوديو في مةسسة الخدمات، فطبعا بدون هذا العنصر لا وجود لإنتواج الخودمات

كما يسمونه في غالبية الأحيان وخاصة فوي البنووك والتأمينوات أفوراد المكتو  و فمقدم الخدمة

تقووديم الخدمووة كمووا هووو موون كفوواءات و الأماميووة، أهميووة كبيوورة ودورا فووي اسووتثمار وإنتوواج

ووا الزبووون أي  ومهووارات والالتووزام بووالوعود والإيفوواء بهووا ممووا يجعوول الزبووون أكثوور راووا، أم 

الخدمووة فهووو الآخوور لا يقوول  أهميووة عوون مقوودمها كونووه سوووا يلعوو  دورا كبيوورا  المسووتفيد موون

ببخبار عدد من الزبائن الذين قد لا يعرفون هذه المةسسة عون طريوق الاتصوام المجواني مون 

الفم إلى الأذن، وكل ما كانت العلاقوات تفاعليوة بوين المسوتفيدين مون الخدموة ومقودمو الخودمات 

 أرباحها. و ما أا ر إيجابا على سمعة المةسسةإيجابية وطويلة الأمد كل  

 الدليل المادي:  -2

أشوورنا سووابقا أن  موون خصووائص الخوودمات عوودم الملموسووة فتحوواوم مةسسووات الخوودمات 

 الذي هو جمي  المستلزمات المادية الداعموةو تعويض هذا الإشكام بما يعرا بالدليل المادي

لمعوودات والأجهووزة المسووتخدمة فووي تقووديم المسوواعدة فووي تقووديم الخوودمات كالمبوواني، الأاووا ، او

الخدمات وبعض السل  التي تستعمل في عملية تقديم الخدموة، كموا أصوبح بعوض الزبوائن فوي  

الآونة الأخيرة يحكمون على جوودة الخدموة مون خولام دليلهوا الموادي، فتفطنوت هوذه الأخيورة 

 اهتمت بهذا الجان  أكثر اهتمام.و لهذا المواوت

 العمليات:  -3

السياسات المتبعوة و الإجراءاتو تمثل العملياتو خدمة حين تقديمها بعدة مراحلتمر ال

من قبل مةسسات الخدمات لضمان تقديم أفضل خدمة إلوى الزبوائن وتضوم أيضوا الكوم  الهائول 

 الذي توفره هذه المةسسات من المعلومات والمهارات التي يمتلكها مقدمو الخدمات.    

 السالفة الذكر: الشكل الموالي يلخص العناصر
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 3p’s:عناصر المزيج التسويقي الموسع 3الشكل رقم 

 

 
 7p’s:عناصر المزيج التسويقي الخدمات4الشكل رقم

 

 
 

Philip Koutler: Marketing mangement Paris Pearson éducation 
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 خلاصة الفصل:

جموى ومون بينهوا تسوويق الخدموةوذلكمن تطرقنا فوي هوذا الفصول إلوى تعريوس ومفواهيم 

أجل إبراز معالمها وقد تجلت هذه الجهود إلى الصعيد الدولي من خلام المكانة التي أاوحى 

قطات الخدمات يحتلها إلى الجان  القطاعات الإقتصادية الأخره، وهذا ما سوعد علوي بوروز 

ة الخودمات لاسويما مو  تسويق الخدمات كون هذا الأخير هوا أحد الدعائم المساهمة في نجاعو

التوجهات الحديثوة. وصوولاإلى الموزيم التسوويقي ببعتبواره مجموعوة مون الأنشوطة المتكاملوة 

فيموا بينهوا والتووي تصوهر المةسسووة علوى مزجهووا مو  بعضووها لتحقيوق الإسووتجابة التوي ترغوو  

الوصوووم إليهووا فيسوووقها المسووتهدا. حيووث سوونتطرق فووي الفصوول الثوواني إلووى علاقووة إدارة 

 د البشرية بالراا الوظيفي إعتمادا على إستراتجيات تطبيق التسويق الداخلي.الموار
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 مهيد:ت

شهدت الفترة الأخيرة تغيرات كبيرة في مفهوم إدارة الموارد البشرية حيث       

أصبحت تعتبر من أهم الوظائس والركائز التي تعتمد عليها أي منظمة لتحقيق أهدافها 

ويرج  نجاح المنظمة إلى إهتمامها بالعنصرالبشري الفعام الذي يساهم في  وطموحاتها.

رف  مستوه أداء المنظمة وتحقيق الأهداا المسطرة بأقل تكلفة أو على جودة وذلك لضمان 

استمرارها وبقائها في الزيادة ومن بين أهم التغيرات التي شاهدتها إدارة الموارد البشرية 

منافسة، الطل  على الجودة من قبل العملاء، التطور التكنولوجي في ظهور العولمة  شدة ال

بمعدلات متسارعة، التغيرات البييية الداخلية والخارجية للمنظمات والأسواق، على هذه 

العوامل والتحديات جعلت إدارة الموارد البشرية تتسم بمعالم من التغير والتطور وبعد نجاح 

ق الخارجية ظهرت الحاجة إلى تقليد النجاح داخل التسويق التقليدي في توجيه الأسوا

المنظمة من خلام ما يعرا بالتسويق الداخلي كمقارنة حديثة لإدارة الموارد البشرية والتي 

تطور العلاقة بين المنظمة وأفرادهاكأنها سوق داخلية  يتم من خلالها تبادم المنفعة مما 

لاقات من أجل تحقيق الراا الوظيفي يةدي ذلك إلى تقديم تطورات مفيدة في إدارة الع

وإدارة العلاقات بين الموظفين وعليه نحاوم من خلام هذا التمهيد تقديم أهم العناصر 

 المتعلقة بيه.

 وظائفها.و إدارة الموارد البشرية:المبحث الأول-

 العوامل المؤثرة في العوامل البشرية.و الصعوبات:المبحث الثاني-

 التسويق الداخلي في تحقيق الرضا الوظيفي.أهمية   المبحث الثالث:-
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 وظائفها و المبحث الأول: ماهية إدارة الموارد البشرية

يعتبر العنصر البشري من أهم الموارد الإستراتيجية والتي تعد أكثر أهمية بالنسبة 

للمنظمة، نظرا لكونه يساهم في تحقيق أهدافها واستمرارها، كما أنه يحدد قدرة المنظمة 

لمنافسة والتفوق في السوق ولهذا حظيت إدارة الموارد البشرية باهتمام كبير من قبل على ا

 الباحثين لكونها إدارة الأهم وأغلى أصوم المنظمة ألا وهو العنصر البشري.

 المطلب الأول: مفاهيم إدارة الموارد البشرية

لمورد مرت إدارة الموارد البشرية بعدة مراحل وكل مرحلة إتسمت بنظرة خاصة ل

البشري ونظرا لأهمية الموارد البشرية سوا نتطرق في هذا المطل  إلى التطور التاريخي 

الذي شهادته إدارة الموارد البشرية، أهم التعاريس المختلفة لها م  ذكر الأهمية البالغة 

 لإدارة الموارد البشرية.

 : التطور التاريخي لإدارة الموارد البشريةأولا

 لثورة الصناعيةالمرحلة الأولى: ا -1

وعقود الزمن الستة التي تلتها لم  19عند قيام الثورة الصناعية في منتصس القرن 

يكن آنذاك شيء يدعى غدارة الموارد البشرية لكن كانت هناك سيمات تظهر بين الحين 

والأخر في البلدان الصناعية في أوربا والولايات المتحدة الأمريكية تنادي بضرورة 

ن العمام في المصن  وتحسين أمورهم المعيشية والصحية فهم أولا وأخيرا الاهتمام بشةو

بشر وليسو بآلات تدار وتعمل وفق رغبات أصحاب الأعمام، ففيبريطانيا مثلا: وبسب  

الضغط اار في انتشار مفهوم انائية العمل في المجتم  وارورة الاهتمام بالعمام في 

ة وتحسين أواات العاملين في مصانعهم تماشيا م  منظماتهم وإعداد برنامم الثنائية لحماي

إلحاح المجتم  البريطاني آنذاك على ارورة مراعاة الجان  الثاني في العمل، في عام 

( ظهر في الدوم الصناعية، ألمانيا، بريطانيا، فرنسا، الولايات المتحدة، مفهوم 1890ر

بارة عن برامم صممتها وهي ع  Industaial welfarيدعى تحقيق الرفاهية الصناعيةو

الصناعية آنذاك من أجل تحسين ظروا ومنا  العمل الهادي والصحي داخل  المةسسات

المصان  وتصميم بنية التي يتوفر فيها الشروط الصحية لممارسة الأعمام
1
. 

 المرحلة الثانية: ظهور حركة الإدارة العلمية  -2

البشرية هي انتشار حركة  من التطورات التي ساهمت في ظهور أهمية إدارة الموارد

 الإدارة العلمية بقيادة: وتايلورو الذي توصل إلى الأسس الأربعة للإدارة وهي: 

 تطوير حقيقي في الإدارة: - أ

وذلك باستبدام الطريقة التجريبية أو طريقة الخطأ والصواب في الغدارة 

سيم أوجه بطريقة العلمية، التي تعتمد على الأسس المنطقية والملاحظة المنظمة وتق

النشاط المرتبطة بالوظيفة، ام تبسيط واختيار الأعمام المطلوبة اعتمادا على أعلى 

 المواد والمعدات المستخدمة.
                                                 

1
عمان، الأردن، بدون سنة دار وائل للنشر، إدارة الموارد البشرية المعاصرة ) بعد استراتيجي(، عمر الوصفي عقيلي، 

 .42نشر، م 
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 الاختيار العلمي للعاملين:-ب

ويعتبره وتايلورو أساس إدماج إدارة الموارد البشرية يج  أن تتأكد من 

 اختيارهم.قدراتهم ومهاراتهم اللازمة لتتحمل عبئ الوظيفة يتم 

 

 الاهتمام بتنمية وتطوير الموارد البشرية وتعليمهم: -ج

حيث يةكد وتايلورو أنالعاملين ينتم بالطاقة المطلوبة منه إلا بعد أن يكون لديه 

استعداد للعمل وتكوين يناس  عمله، وهو أمر جوهري للوصوم إلى المستوه 

 المطلوب من العمل.

 

 لموارد البشرية: التعاون الحقيقي بين الإدارة وا-د

يمكن التوفيق بين رغبة العامل في زيادة أجره وبين رغبة صاح  العمل في 

تخفيض تكلفة العمل وذلك بزيادة إنتاجية العامل بأن يشارك في الدخل الزائد 

لارتفات معدم إنتاجيته، يعاب على تايلور مطالبته للعمام بأداء معدات إنتاج دون أن 

 لدرجة كما أهمل الجان  الإنساني للعمام.يحصلوا على أجور بنفس ا

 

 المرحلة الثالثة: الحرب العالميتين الأولى والثانية -3

أدت الحرب العالمية الأولى والثانية إلى تغيرات جذرية انعكست على استخدام    

الفرد في مواق  العمل وعلى اهتمامات إدارة الموارد البشرية تمثلت هذه التغييرات في 

 تين هما:نقطتين أساسي

 تطور وظهور أدوات علمية للقياس واختيار العاملين: - أ

من بين المتطلبات التي ولدتها الحرب هي حاجة الدوم إلى وسائل علمية 

لتكليس المجندين بمهام تتناس  م  مةهلاتهم فكلفة الحكومة الأمريكية المختصين 

ي تتطلبها في علم النفس لتطوير وسائل قياس المةهلات والخصائص النفسية الت

مهمات قتالية ومعينة وخطيرة وبعد إنتهاء الحرب قامت إدارة الموارد البشرية 

 للإستفادة من هذه الأدوات وتكييفها لأغرا  عملها.

 تدخل الحكومات في تحديد شروط الاستخدام:  - ب

أدت مجموعة من العوامل إلى توسي  مسةوليات الحكومات لتشمل الإهتمام بالعلاقة 

 عمل والعمام أهمها ما يأتي:بين أصحاب ال

  تنامي الشعور بقيمة أهمية الأعداد الواسعة من المواطنين ساهموا في الدفات

عن موطنهم فأصبحت قضايا حقوقهم في حياة كريمة وشروط العمل لائقة 

 مسةولية أساسية.

  تنامي قوة العمام وتنامي نشاطاتهم نقاباتهم مما جعل منهم قوة سياسية مهمة

ازدادت حجما بعد ظهور اتحادات دولية للنقابات ذات أبعاد محلية  هذه القوة

 ووطنية ودولية.

  أار العمام على حالة الاقتصاد عموما حيث أصبح وا  الاقتصاد يتأار

 بشروط العمل ومستوه الأجور ومعدلات البطالة وغيرها.
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  ارتفات عدد الحواد  والإصابات ذات الآاار السلبية على كل من العاملين

والاقتصاد هذا مدف  بالمنظمات ومنه ورائهم الحكومات  للبحث عن بيية 

عمل أمنة للعمام
1

 . 

 

 21وبدايات القرن  20المرحلة الربعة: مرحلة نهايات القرن  -4

تطور علمي وتكنولوجي سري  في جمي   21وبدايات القرن  1970عرفت الفترة  من 

ييرات في عالم الأعمام دون أن الإختصاصات خاصة م  اورة الحاسوب التي أحدات تغ

ننسى الإهتمام الكبير بالجودة والنوعية، هذه المستجدات أارت بطريقة مباشرة على إدارة 

الموارد البشرية
2
. 

 (: 1980-1970مرحلة ) - أ

لقد انعكس التطور العلمي والتكنولوجي الذي شهادته هذه المرحلة على إدارة    

تزامنا بروز برامم دراسية متخصصة على مستوه وممارسات وتطبيقات الموارد البشرية 

الجامعات في مجام إدارة الموارد البشرية وازدياد التنوت في قوة العمل والتركيز على 

التخصص الدقيق وبروز التكوين كقيمة لتعزيز دور الموارد البشرية واكتساب الخبرة 

دارة الموارد البشرية من خلام والمهارة المطلوبة م  التأكيد على النظرة الحديثة لتطبيقات إ

اعتبار إدارة الموارد البشرية مهمة لتعزيز عمليات باقي الوظائس الأخره في المنظمة 

وجعل غدارة الموارد البشرية تلع  دورا أساسيا في تحديد نجاح المنظمة كونها تساهم في 

يم العمل لا توفير ميزة تنافسية للمنظمة والتي تعرا على أنها قدرة للمنظمة على تقس

تستطي  المنظمات المنافسة أن تقلده أو تقسم مثله أو أفضل منه وذلك من خلام إيجاد 

 و تقسمهم إدارة الموارد البشرية.العاملين المتميزين الذي تخلقهم أو تجددهم أ

 

 (:2000-1980مرحلة )-ب

 تميزت هذه المرحلة ببروز تطورات مهمة إنعكست بشكل كبير على إدارة الموارد

البشرية وتطبيقاتها منها اورة صناعة الحاسوب والتحديات العالمية في مجام إدارة الموارد 

البشرية، إن هذه التطورات جعلت إدارة الموارد البشرية أمام تحديات كبيرة تتطل  العمل 

على التركيز حوم مفاهيم جديدة في إدارة الموارد البشرية ومنها المشاركة في صن  

صة للموارد البشرية والتأكيد على استخدام نظم المعلومات إدارة الموارد إستراتيجية خا

 البشرية م  التأكيد على عملية التكوين والتطوير للموارد البشرية.  

 : 21مرحلة بدايات القرن -ج

مجموعة من التطويرات العلمية التي كان لها  21لقد شهد العالم في بدايات القرن 

العلوم والغدارات والمنظمات، ومن أبرز التطورات هو ظهور انعكاس كبير على مختلس 

مجموعة من التحديات التي يتطل  من منظمات الأعمام العمل على اتخاذ مجموعة من 
                                                 

1
دراسة حالة –أثر المتغيرات الاقتصادية الدولية على وظيفة التكوين في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية مهدي مراد، 

 أطروحة مقدمة امن متطلبات نيل شهادة الدكتوراه، تسيير منظمات، جامعة، تناجم الفلسفاالمؤسسة الوطنية لم

 .25،م207/2018بومرداس،الجزائر، 
2

أطروحة مقدمة ، -التحفيز والتكوين -الوصول إلى الكفاءات البشرية عن طريق التكامل الإستراتيجيشرياا وحيدة، 

 .10-09، م.2015/2016عة بومرداس، الجزائر، لنيل شهادة الدكتوراه، تسيير المنظمات، جام
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الإجراءات في مواجهة هذه التحديات وأبرزها تحدي العولمة أو العالمية، تحدي النوعية 

 ات التكنولوجية، وتحدي المنافسة.والجودة، تحدي المتغيرات الاجتماعية، تحدي المتغير

هذه التحديات شكلت ظواهر سياسية وإقتصادية واقافية وإجتماعية إنعكست على 

مختلس المجالات وقد كان نصي  إدارة الموارد البشرية أار كبير الذي إنعكس على انتقام 

مما أده إلى  إدارة الموارد البشرية المحلية مستوعبة للمتطلبات التي أفرزتها هذه التحديات

ارورة الأخذ بممارسات إدارة الموارد البشرية المحلية مستوعبة للمتطلبات التي أفرزتها 

هذه التحديات مما أده إلى ارورة الأخذ بممارسات إدارة الموارد البشرية العالمية 

 وتطويرها على المنظمة المحلية مما يجعلها ملائمة لأداء مهامها بنجاح. 

 

 دارة الموارد البشريةثانيا: تعاريف إ

لتعريس  قبل التطرق إلى مفهوم إدارة الموارد البشرية من المهم أن نتطرق أولا

 المورد البشري بحد ذاته:

 

 تعريف المورد البشري: -1
هي حجم القوه العاملة، أي الأفراد والجماعات التي تكون المنظمة في وقت 

م، اتجاهاتهم، وطموحهم، معين ويختلس هةلاء من حيث تكوينهم، خبراتهم، سلوكه

كما يختلفون في وظائفهم ومستوياتهم الإدارية وفي إطاراتهم الوظيفية
1

 . 

تباينت وجهات نظر الباحثين في تحديدهم لمفهوم إدارة الموارد البشرية ومن 

 أهمها:

  إدارة الموارد البشرية في عملية الاهتمام بكل ما يتعلق بالموارد البشرية التي

نظمة لتحقيق أهدافها وهذا يشمل إقتناء هذه الموارد والإشراا على تحتاجها أية م

استخدامها وصيانتها والحفاظ عليها، وتوجيهها لتحقيق أهداا المنظمة وتطويرها
2
. 

  إدارة الموارد البشرية: هي إدارة تركز على النشاطات الإدارية الخاصة والمتعلقة

إدارة الأفراد وإدارة الموارد  بالأفراد والموظفين والعاملين مقل التخطيط في

البشرية بغر  تحقيق أهداا عليا في تنمية وتطوير الموارد البشرية
3

. 

  يعرفها نيجروNigro فن اجتذاب العاملين وإختيارهم وتعيينهم وتنمية قدراتهم :

وتطوير مهاراتهم، وتهيية ظروا التنظيمية الملائمة من حيث الكم والكيس 

من طاقات وتشجيعهم على بذم أكبر قدر ممكن من الجهد  لاستخراج أفضل ما لديهم

 والعطاء.

  عرفهاSikula هي استخدام أهم القوه العاملة بالمنشأة ويشتمل ذلك على عمليات :

التعيين والتقييم والأداء والتنمية والتعويض والمرتبات وتقديم الخدمات الاجتماعية 

 والصحية للعاملين وبحو  الأفراد.

 Chruden et Sherman إدارة الموارد البشرية تشتمل على عمليات أساسية :

يج  أدا ها وقواعد يج  إتباعها، والمهمة الرئيسية لمدير الأفراد هي مساعدة 

                                                 
1

 .25، م2004الأكاديمية، الجزائر،  الديوان الوطني للمطبوعاتإدارة الموارد البشرية، حمداوي وسيلة، 
2

 .17، م2007وائل للنشر، الأردن،  دار، -إدارة الأفراد-إدارة الموارد البشريسعاد نائس البرنوطي، 
3

 .14، م.2012دار الحامد للنشر والتوزي ، موارد البشرية، إدارة المحمد سرور الحرير، 
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المديرين في المنشأة وتزويدهم بما يحتاجون من رأي ومشورة تعتمد من إدارة 

مر وسيهم بفاعلية أكثر
1

  . 

ده الوظائس والغدارات الأساسية والرئيسة هي إح تعريف إدارة الموارد البشرية: -2

في كافة أنوات المنظمات محور عملها جمي  الموارد البشرية التي تعمل فيها وكل ما 

يتعلق بها من أمور وظيفية منذ ساعة تعيينها في المنظمة وحتى ساعة إنتهاء خدمتها 

فراد أو وعملها فيه، من خلام وا  وإتخاذ القرارات التي تةار مباشرة على الأ

الموارد البشرية العاملة
2
. 

ويشير ديسلر: إلى أن إدارة الموارد البشرية عبارة عن مجموعة من الممارسات 

والسياسات المطلوبة لتنفيذ مختلفة أنشطة المنظمة بالنواحي البشرية التي تحتاج إليها 

الإدارة لممارسة وظائفها على أكمل وجه
3

  . 

سابقة المختلفة يتضح لنا جليا أن:و إدارة الموارد البشرية هي ومن خلام التعاريس ال        

إدارة ترتكز النشاطات الإدارية الخاصة المتعلقة بحصوم المنظمة على احتياجاتها من 

الموارد البشرية وتنميتها وتحفيزها والحفاظ عليها بما يساهم في تحقيق أهداا المنظمة 

وه من الكفاءة والفاعلية، كما تتكون إدارة الإستراتيجية وأهداا العاملين بأعلى مست

الموارد البشرية من مجموت أنشطة متخصصة منها تحليل الوظائس، تخطيط الموارد 

البشرية، البحث والاستقطاب والاختيار والتعيين وتنمية الموارد البشرية ومكافيتهم 

 وتعويضهم لتحقيق التكامل بين مصالح الأفراد ومصالح المنظمة.  

 

 ا: أهمية إدارة الموارد البشريةثالث

تقوم المنظمات ببنشاء إدارة الموارد البشرية فيها بغية تسهيل التعامل م  الأفراد     

العاملين فيها، وحل المشاكل التي نشأة فيها بينهم وبين الإدارات المختلفة في المنظمة من 

جهة أخره تظهر أهمية إدارة الموارد البشرية فيما يلي
4

: 

 رها وظيفة مهمة من وظائس المنظمة.إعتبا -1

تنمية دور العنصر البشري في المنظمة لزيادة فعاليته وتأايرها على حياة الفرد  -2

 والمنظمة وكذلك المجتم .

الموارد البشرية من أهم العناصر الرئيسية في الإنتاج إذ أنه اروة أي دولة تنب  من  -3

 قدراتها على تنمية موادها البشرية.

ي هو المحرك الأساسي للنشاط الاقتصادي فهو المسةوم عن مستوه العنصر البشر -4

 الأداء ببعتباره المحرك والعامل المشترك في تحريك القدرات والإمكانيات المادية.

 تنافسية المنظمة تنب  من كفاءة وفعالية مواردها البشرية أكثر من قيمة تجهيزاتها. -5

 

 

                                                 
1

 .6-7، م م:2088نشر وتوزي ، الأردن، دار أسامة للإدارة الموارد البشرية، فيصل حسونة، 
2

ليازور للنشر والتوزي ، دار ا، -المفاهيم والأسس الأبعاد الإستراتيجية–إدارة الموارد البشرية  بن عنتر عبد الرحمان،

 .20،م201
3

 .12، م.2007دار أسامة للنشر والتوزي ، عمان، إدارة الموارد لبشرية، نور الدين حاروش،
4

 .25-24نفس المرج  السابق، م م:
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 البشرية المطلب الثاني: خصائص وأهداف إدارة الموارد

سنتطرق في هذا المطل  إلى خصائص المميزة لإدارة الموارد البشرية والأهداا التي     

 تسعى إلى تحقيقها المنظمة:

 أولا:خصائص المميزة لإدارة الموارد البشرية

من أهم الخصائص المميزة لغدارة الموارد البشرية ما يلي    
1

: 

 نشاط مشتق من الإدارة العليا. -1

 ء وإدارة الموارد البشرية  من المسةوليات الأولى للمديرين والقادة.يعتبر الأدا -2

تةكد على الحاجة إلى التناس  الإستراتيجي والتعامل بين العمل والاستراتجيات  -3

 الفردية.

 دائما ما تكون أهمية العاملين مصاحبة للثقافات والقيم الفردية. -4

 التأكيد على اتجاه وسلوك خصائص العاملين.  -5

 العامل، الفردية، الاجتماعية، مالية، الثقة، أكثر من منخفضة الثقة.علاقات  -6

توزي  المسةولية في التنظيمات م  الأدوار المرنة لفريق العمل، التأكيد على فريق  -7

 العمل.

إختلاا المكافآت على أساس الأداء والتنافس والمهارة ويتضح من خصائص إدارة  -8

دارة العليا، وهي مسةولية عن النشاط، كما أن الموارد البشرية أنها نشاط مرتبط بالإ

إدارة الموارد البشرية تعد إستراتيجية وهي منهم شامل يعنى بالعاملين وسلوكياتهم 

ورف  مهاراتهم، كما تركز على الأداء والتميز وكل ذلك يعكس أهمية الموارد 

 البشرية.

 ثانيا: أهداف إدارة الموارد البشرية
البشرية إلى تحقيق جملة من الأهداا بهدا نجاح المنظمة وأهمها  تسعى إدارة الموارد    

ما يلي
2

: 

يمثل في مساهمة إدارة الموارد البشرية في تخفيض البطالة وتأهيل الهدف الإجتماعي: -1

 وتشغيل الأفراد.

يتمثل بعدالة إدارة الموارد البشرية عند قبوم المرشحين إختيارهم الهدف الأخلاقي:  -2

بهم وتطويرهم فضلا عن المساعدة في إدامة السياسات الأخلاقية وإستيجارهم وتدري

 والسلوك الاجتماعي المطلوب.   

يتمثل في تحليل وتفسير كلفة وأرباح نشاطات إدارة الموارد الهدف الاقتصادي:  -3

 البشرية مثل: الإنتاجية، الروات ، التدري ، النقل، التقاعد.

وارد البشرية في تحقيق أهداا وغايات يتجسد في دور إدارة المالهدف التنظيمي:  -4

المنظمة المتمثلة بالكفاءة والفاعلية فضلا عن تسهيل التنافس التنظيمي وتعزيز الإنتاجية 

 والنوعية.

                                                 
1

 .162عمان الأردن،بدون سنة نشر، مدرا الصفاء للنشر والتوزي ، إدارة المنشئات المعاصرة، هيثم حمود الشلبي، 
2

والتوزي ، عمان،  دار غيداء للنشررأس المال الفكري، الربيعاوي،  حسين وليد حسين عباس، سعدون حمود بشير

 .22-21، م م:2015
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يمثل في توظيس مهارات وقبليات القوه العاملة فضلا عن تجهيز الهدف الوظيفي:  -5

دام الأمثل والرشيد المنظمة بأفراد مةهلين ومدربين بشكل جيد، أي تحقيق الاستخ

 للموارد البشرية.

يتمثل في تحقيق الراا الوظيفي وتحقيق الذات للعاملين إلى أقصى الهدف الشخصي:  -6

 حد ممكن فضلا عن تحقيق أهداا الفرد والجماعات والمنظمات والمجتم .

يتمثل في توفير بيية عمل صحية وأمنية والاهتمام بها بحيث الهدف الصحي والأمني:  -7

 لعمل داخل المنظمة أكثر صحة وأمان. تجعل ا

وفي اوء ما سبق يمكن تحديد الأهداا الرئيسية لإدارة الموارد البشرية الأتية
1

: 

 . توفير الموارد البشرية المناسبة بالمواصفات المطلوبة في الوقت المناس 

 .ارتفات إنتاجية القوه العاملة طبقا لإمكانات المنظمة 

 .تهيية ظروا عمل مناسبة 

 اء وتدعيم الولاء المنظمي لده العاملين وتحقيق درجة عالية من الراا الوظيفي بن

 لديهم.

 .التقييم المواوعي لأراك وشكاوي العاملين 

 .الاهتمام بمقترحات العاملين وتطبيق المناس  منها 

 .تحقيق المسار المهني والوظيفي السليم للعاملين 

 .حل مشكلات العاملين الخاصة بالعمل 

 لات الشخصية والفردية للعاملين.حل المشك 

    .صيانة القوه البشرية وتنميتها وتطويرها 

ويمثل الشكل التالي نشاطات وأهداا إدارة الموارد البشرية التي تسعى المنظمة لتحقيقها
2

: 

 (: أهداف إدارة الموارد البشرية05الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 
 

دار وائل للنشر والتوزي ، الطبعة بشرية، إدارة الموارد الخالد عبد الرحيم الهيني، المصدر:

 34، م.2005الثانية، عمان،

 

 

 

                                                 
1

نيل العربية، مجموعة ال،  -الاتجاهات المعاصرة -إدارة وتنمية الموارد البشريةمدحت محمد أبو النصر، 

 .66-65، م م2007القاهرة،
2

 .34، م.2005للنشر والتوزي ، الطبعة الثانية، عمان،دار وائل إدارة الموارد البشرية، خالد عبد الرحيم الهيني، 

 نشاطات

 إدارة 

 الموارد

 البشرية

 البقاء

 التنافسية

 النمو

 المرونة

 الربحية

 الإنتاجية

تحسين حياة 

 العمال

الالتزام 

 القانوني

الميزة 

 التنافسية

كييف قوة ت

 العميل

 

 

 الجذب

 الاستيقاظ 

 الدافعية

 التدريب 
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 المطلب الثالث: وظائف إدارة الموارد البشرية
تحتوي غدارة الموارد البشرية على وظائس أساسية هامة تكون مختلفة النشاطات 

عته منذ والمهام المركزة على المورد البشري في المنظمة التي تعمل تأهيله وتطويره ومتاب

 .دخوله للعمل في المنظمة إلى غاية نهاية حياته العملية فيها

وتتمثل الوظائس الأساسية لإدارة الموارد البشرية في الوظائس التالية
1

: 

 أولا: وظيفة تخطيط الموارد البشرية
هي وظيفة بارزة وهامة تتعلق بتقدير إحتياجات المنظمة من الموارد البشرية كما ونوعا     

يث الوظائس المطلوبة والشاغرة وعدد الأفراد اللازمين في منها كل والفترة الزمنية من ح

 التي تعد فيها خطة الموارد البشرية.

ويعرا تخطيط الموارد البشرية أنه:و تحديد الإحتياجات المنظمة من العاملين خلام     

بالوظائس التي تقابل  فترة زمنية معينة بحيث يكون هةلاء العاملين مةهلين ومكونين للقيام

 احتياجات المنظمة وتحقيق لهم الرااو.

وقد ازدادت أهمية هذه الوظيفة م  التطورات والتقلبات الاقتصادية والتكنولوجية ما جعل    

المهارات تتغير والميولات تتبدم، ووس  من دائرة عدم التأكد في الاقتصاديات والمنظمات 

اما، وما يفر  عليها التخطيط الجيد والسليم والدقيق ات تحديا هةسسالحديثة ما يشكل للم

واحتياجات  ةسسةللتقلبات في الموارد البشرية سواء فيما يخص أسواق العمل خارج الم

ة والسعي دوما نحو توفير وتحقيق جودة المورد البشريةسسالوظائس داخل الم
2
. 

ما تحققه وتقدمه للمورد البشري وتتجلى الأهمية المتزايدة بالدور الأساسي لمدة الوظيفة في   

ومن أهم مهامها ما يلي ةسسةفي الم
3

: 

تحليل وإكتشاا مده العجز والفائض في القوه العاملة بما يساعد على إتخاذ الإجراءات   

التصحيحية من الاستغناء عن بعض العمام أو نقلهم أو ترقية بعضهم أو تكوينهم أو توظيس 

 عمام جدد.

الأنشطة التي تتطل  التكوين والتحفيز والتقييم والمساعدة على بناء لتحديد المجالات و  

 سياسة التوظيس والأجور والترقية في المنظمة.

 

 ثانيا: وظيفة التوظيف
تعد ركيزة هامة من ركائز إدارة الموارد البشرية، خاصة أنها المسيولة عن توفير     

لة المةجلة وذات الجودة المقبولة والتي المهارات والكفاءات اللازمة للمنظمة من اليد العام

تحقق لها أهدافها
4

. 

وتتم العملية عن طريق تحليل وتصيس الوظيفة، والتعرا على خصائصها، ومن ام    

تحديد المهارات والخبرات المةهلات العلمية التي يج  أن يتمت  بها شاغل الوظيفة، تبعا 

لسياسة الرجل المناس  في المكان المناس 
1

 . 

                                                 
1

 .90، م 1989معة، الإسكندرية، مصر، ، دار الجاإدارة الموارد البشريةأحمد ماهر، 
2

مدخل لتحقيق الميزة التنافسية للمنظمة القرن –الإدارة الإستراتيجية للموارد البشرية جمام الدين محمد مرسي، 

 .183،م2003ر، ية، مصالإسكندر، -الواحد والعشرون
3

دراسة حالة منظمة الخطوط -تحليل نظام الجودة الشاملة وأثره على إدارة الموارد البشرية في المنظمةعرقوب وعلي، 

جامعة بومرداس،  مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في علوم التسيير، إدارة أعمام،، -الجوية الجزائرية

 .94، م2009/2010
4

  .95ق، منفس المرج  الساب
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تتضمن وظيفة التوظيس أربعة نشاطات أساسية تتمثل في   
2

: 

أو الخارجي من سوق العمل وهي  ةسسةسواء الاستقطاب الداخلي من المالاستقطاب: -1

تركز على جل  العمام بطريقة عقلانية لتخفيض التكاليس م  امان الإنتاجية العالية 

 وجودة العمل.

ديد الأفراد الذي تتوافر فيهم القدرات وهو العملية التي يتم بمقتضاها تحالاختيار:  -2

لاء الأفراد والمواصفات المطلوبة لشغل المنص ، ويتم استخدام عدة طرق لاختيار هة

طل  التوظيس أو الاختبارات وغيرها، ويراعي فيها مبدأ العقلانية عن طريق المقابلة أو

 أي الملائمة ما بين الفرد والوظيفة.

، حيث يتم تعريفه برئيسه ة بتوجيه الفرد الجديد إلى وظيفتهوهي العملية المتعلق التعيين: -3

المنظمة، فلسس الإدارة العليا والسياسات والعادات،  ومسةولياته،أهداا المباشر

والإجراءات، وأنظمة العمل، وهو ما يركز على الدقة في المنص  الذي يعين فيه الفرد 

 للازمة.وهل هو ملائم له من خلام تحليل المنص  والمهارات ا

وتتعلق هذه العملية بالأفراد المتواجدين في المنظمة والذين يوجهون لمناص   التوجيه: -4

 أكثر مردودية فيها أو لهم مناص  شاغرة ذات أهمية شهرية.

 ثالثا: وظيفة التكوين

تعتبر وظيفة هامة من وظائس غدارة الموارد البشرية وازدادت أهميته في العقود      

تغيرات الحاصلة والمتسارعة في عالم الصناعة والتكنولوجيا ما يجعله الأخيرة نظرا لل

 .ةسسةوسيلة ارورية لتفعيل المورد البشري وإشراكه في تحقيق أهداا الم

ويعرا التكوين على أنه:و نشاط مخطط يهدا إلى تزويد الأفراد بمجموعة من     

ملهمالمعلومات والمهارات التي تةدي زيادة معدلات أدائهم في ع
3

. 

ويتم التكوين وفق أسس ومناهم مدروسة نضمن نجاعة وفعالية وتحقيقه للأهداا     

المنشودة، وذلك من خلام تحديد احتياجات التكوين ووا  برنامم مخطط ومفصل له 

ومتابعة هذه البرامم عن طريق تقيم أداء العمام واستمرار وقياس مده مردود يتهم 

 وإنتاجيتهم.

انها الاعتماد على دورات تكوينية متنوعة سواء داخلها أو خارجها وتوفي ببمك ةسسةوالم   

الإمكانيات اللازمة لإنجاح هذه الدورات
4
. 

ويتم تقييم أداء العمام لمعرفة من يستحق منهم الترقية أو المنح أو العلاوة ومن هو بحاجة    

فة أخره أو أي مزيد من هو بحاجة إلى مزيد من التكوين ومنه يج  نقله غلى وظي

الاستغناء منه ويبين الإجراءات التصحيحية الواج  اتخاذها لتصحيح الخلل وتقري  الأداء 

المنجز من الأداء المتوق 
5

 . 

 

 

                                                                                                                                                      
1

 .87، م2004لحامد للنشر والتوزي ، دار ا، -عرض وتحليل -إدارة الموارد البشريةمحمد فالح صالح، 
2

 .33، م2003الجديدة، الإسكندرية، دار الجامعة إدارة الموارد البشرية، محمد سعيد أنور سلطان، 
3

ة، الإسكندرية، مصر، دار الجامعة الجديد، الاتجاهات الحديثة في إدارة الموارد البشريةصلاح الدين عبد الباقي، 

 .208، م2002
4

 .342أحمد ماهر، مرج  سابق، م
5

 .96عرقوب وعلي، مرج  سابق، م
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 رابعا:وظيفة التحفيز

تعتبرا عنصرا هاما وأداة فعالة من أدوات إدارة الموارد البشرية ووظيفة أساسية من    

 تقييم الأداء في العمل.وظائس الموارد البشرية وترتبط م  

تعرا عملية التحفيز بأنها إدراك واستقبام للمةار الخارجي رالحافز( وتوجيههم نحو    

عملية الدف  الإيجابي أو السلبي اعتمادا على طبيعة الإدراك والفهم لطبيعة المةارة 

خارجي الخارجي من ناحية الفرد وأنها عملية تنظيمية قيادية تستهدا استثمار المةار ال

الإيجابي بالدف  نحو سلوك أفضل وأداء مالي أو أنها استثمار الخارجي السلبي بالدف  نحو 

تغيير سلوك المرغوب
1

  . 

 خامسا: وظيفة المحافظة على الموارد البشرية

وهي وظيفة لا تقل أهمية عن الوظائس السابقة لأنها تعملها وهي تسعى إلى الإبقاء على      

هم وزيادة الولاء التنظيمي لهم وذلك عن طريق التقليل من معدم دورات العاملين في وظائف

العمل ومعدم الغيابات نظرا لما تتكلفه المنظمة نتيجة هذين العاملين، بمحاولة التقليص من 

الأسباب المةدية إليهما من التوتر الناتم عن سقوط العمل والأعرا  المهنية وحواد  

تساوي السلطة والمسةولية الناتجة عن الوظيفة وتحسين العمل ومحاولة، ومحاولة منها 

ظروا العمل بزيادة الاهتمام بالجان  الاجتماعي والترفيهي للعمام
2

. 

ولتفعيل هذه الوظيفة لابد من احترام الحقوق القانونية للعمام من التأمينات الاجتماعية    

م الذين فقدوا وظائفهم رغم أنه والحق في التقاعد في التقاعد وتعويض البطالة بالنسبة للعما

قليل في الإتبات في الدوم المتخلفة وتعويض الإصابة والعجز والوفاة، وكل ما يترت  عنه 

احترام الجان  الإنساني الضروري لكل فرد
3

. 

وهذه الوظيفة تزداد أهميتها في الظروا الراهنة نظرا لزيادة الوعي بضرورة احترام    

مطالبة بحقوق الإنسان وظهور قوانين العمل التي تضمنت حقوق الفرد من كل الجوان  وال

العمام، وعدم استغلالهم، إاافة إلى الشعور بقيمة تدعيم بقاء العمام في المنظمة وإحساسه 

والشكل التالي يواح الوظائس الرئيسية لإدارة الموارد البشرية انه فرد منها.
4

: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1

  .255، م2003نشر والتوزي ، عمان، دار وائل للإدارة الموارد البشرية، خالد عبد الرحمان الهيثي، 
2

 .9عرقوب وعلي،مرج  سابق، م
3

 .49   سابق، م.محمد سعيد أنور سلطان، مرج
4

 .35نفس المرج  السباق، م.
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    ية لإدارة الموارد البشرية(: الوظائف الرئيس06الشكل رقم)

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

، 2003دار الجامعة الجديدة، الإسكندرية، إدارة الموارد البشرية، محمد سعيد أنور سلطان، المصدر:

 .35م.

 

  العوامل المؤثرة في الموارد البشريةو الصعوبات : المبحث الثاني
علوى إدارة المووارد البشورية   توأارلتي سوا نتطرق في مبحثنا هذا إلى صعوبات والعوامل ا

 والتي تكمن فيمايلي:

 : صعوبات المؤثرة في الموارد البشريةالأولالمطلب 
تواجه إدارة الموارد البشرية تحديات عديدة ومتزايدة نظرا لتقل  المحيط الاقتصادي 

ا يليوالاجتماعي وتغير ظروا البيية التنافسية للمنظمات وتكمن أهم هذه التحديات فيم
1

: 

 

 أولا: إعادة هيكلة الإدارة:

ندماج منظمتين أو شراء أحداهما للأخره أو الشراكة التجارية إ وذلك عن طريق

بينما يةدي إلى التغيير في هيكلة الإدارة واختصار الوظائس في مستوه معين وحتى 

إلغاء بعض الوظائس وهذا ما يشكل خطر على الموارد البشرية في المنظمة والتي 

تبر هذه السياسات جائرة في حقها خاصة أنها تةدي إلى عدم الاستقرار الوظيفي تع

                                                 
1

، م 2002ية، بيروت، لبنان، دار النهضة العربإدارة الموارد البشرية من منظور إستراتيجي، حسن إبراهيم بلوط، 

 .51-50م:

إدارة الموارد 

 البشرية

 وظيفة تخطيط الموارد البشرية

 ا

لتنبؤ باحتياجات المنظمة الكمية 

 والنوعية من البد العاملة.

التنبؤ بالعرض والطلب من اليد 

 العاملة.

تخطيط مختلف الأنشطة المتعلقة 

 بوظائف الإدارة البشرية

 

 صيانة الموارد البشرية

 

 الخدمات والمزايا.

 الأمن والصحة.

 العلاقات.

 التحفيز

 

 الداعمية.

 تقسيم الأداء.

 العوائد.

 الحوافز.

 

 

 

 التكوين

 

تنمية وتطوير الموارد 

 البشرية.

إعداد البرامج  والدورات 

 التكوينة.

 التوظيف

 

 الاستقطاب.

 الاختيار.

 التعيين.

 التوجيه
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وتمس بشكل كبير الثقافة التنظيمية للعمام في المنظمة وهذا ما ألقى بظلاله على إدارة 

الموارد البشرية وارورة إيجادها لحلوم لهذا المشكل المتعصين وذلك عن طريق 

، وتوزي  الموارد البشرية على مختلس الأقسام رنش ات بديلة كسياسة إعادةاقتراح سياس

التي يمكن أن تستفيد من إبداعهم وخدماتهم وكافة الانجازات التي يمكن أن تطل  منهم 

، وحتى يمكن ترات الحرجة وإعادة تكون الأفرادكما يمكن تجميد التوظيس خلام الف

سياسة التطهير وتسريح  التقليل في توزي  ساعات العمل على الأفراد لأنه عند اعتماد

العمام فبن المنظمة تخسر العديد من الكفاءات التي يمكن أن تنتقل إلى منافسيها وهذا ما 

 يشكل خطرا عليها خاصة في بيية تنافسية شديدة.

تعد من أهمالتحديات التي تواجه المنظمةالعامة وبصفة المسؤولية الاجتماعية للمنظمة: -1

لمهتمة بالجان  الاجتماعي والإنساني للعمام خاصة أن خاصة إدارة الموارد البشرية ا

هذه الإدارة تحاوم تحقيق مناف  اجتماعية توازي المناف  الاقتصادية والمالية للمنظمة 

وتساهم بشكل أساسي في تفعيل دور المنظمة في خدمة المجتم  عن طريق استغلام 

حترام القانون ير في ظل االمواه  وكفاءات أفراده وجعلهم أداة هامة لتطو

الإنساني بما يخدم أهداا الدولة ويحقق طموحات أفراد المجتم  ويكون موق  والإطار

المنظمة وإدارة  الموارد البشرية كهمزة وصل بين التيار الاجتماعي والاقتصادي، 

ومحاولة تحقيق عمالة مقبولة ومدروسة تقضي إلى ميزة تنافسية وتعمل على تميز 

ه المنظمة ومجتمعات الأفراد خاصة أنه من أهم أدوات المنظمة المجتم  الذي توجد ب

الحديثة التي تسعى نحوه تطوير المجتم  الذي توجد به عن طريق تطوير عمالتها 

 وتنميتها كجزء منه.

انتقل مضمار التنافس بين المنظمات من المنافسة المحلية إلى  زيادة التنافس العالمي: -2

البشري بمختلس أجناسه ولمة وزادة الاهتمام بالمورد المنافسة العالمية خام م  الع

ا ما فتح المجام لإدارة الموارد البشرية لتطوير دورها وموقعها في ذوأعرااه وه

المنظمة وشكل تحديا أساسيا في جعل المورد البشري مصدرا لتحقيق الميزة التنافسية 

قوتها وتوسعها في تضمن للمنظمة موق  ريادي في المنافسة العالمية، وتبرز مده 

السوق العالمي عن طريق التكوين والتحفيز وتنمية الكفاءات باستعمام أسالي  

المنافسين وتعتمد أحسن النتائم والمخرجات البشرية بما يحقق استقرار ونجاح المنظمة 

 في تقديم العولمة والبيية التنافسية الشديدة.

لليد العاملة في المنظمات أحد   البشريةتغير التركيبة  تنوع الموارد البشرية العالمية: -3

نقلاب وتغيير جذري في إدارة الموارد البشرية خاصة من ناحية بروز العنصر إ

ة البشري وزيادة عدد العاملات في العقود الأخيرة وبصفة أكبر في مرحلة العولمة وبداي

ا عن العامل عتماد أسالي  بالعاملة الأنثى وبخصوصيتهإالألفية الجديدة، مما أده إلى 

جتماعية وإاافة فيزها بطرق تتناس  م  واعيتها الإالرجل وتطويرها وتفضيلها وتح

إلى تعدد الأجناس والأعراق في الكثير من المنظمات متعددة الجنسيات خاصة م  

الانفتاح والعولمة مما أده إلى ارورة تطوير أسالي  إدارة الموارد البشرية ونظرتها 

المتباينة حترام مختلس المعتقدات إ يتعلق بالجان  الثقافي والدين لهللمورد البشري فيما 

 والموجودة في منظمة واحدة.

ت المستوه العلمي ارتفإ حيث انه في الفترة الأخيرة تغير طموحات المورد البشري: -4

لأغل  الأفراد في المنظمة فنجد أغل  شباب اليوم ذوي المستوه جامعي على مده 
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المستوه العلمي  ترتفااك إمكانية كبيرة لإلثمانينات ومستقبلا هنسنوات التسعينات وا

بدرجة أكبر من الحاار، وبالتالي على إدارة الموارد البشرية التعامل م  كل هذه 

التغيرات التي ترافق طموحات وتوقعات الأفراد في المنظمة ودراستها وتحليلها بعناية 

تقبلية بصفة تحقق أهداا هذه الإدارة من أجل تحديد سياسات التحفيز والتكوين المس

 والمنظمة وتلبي كل رغبات أفرادها وتتماشى م  تغيرات طموحاتهم.

حيث أن هذه التطور يشكل تحدي لإدارة الموارد  :سارعتالمالتطور التكنولوجي  -5

البشرية خاصة فيما يخص استعمام أحد  التقنيات والوسائل ومواكبتها لتوفير نظم 

الموارد البشرية في المنظمة وتكوين هذه الموارد على التكنولوجيا  معلومات فعالة عن

 العالمية.

 المطلب الثاني: العوامل المؤثرة على إدارة الموارد البشرية
تتأار إدارة الموارد البشرية بعدة عوامل متفاعلة ومترابطة فيما بينها حيث تتقسم إلى 

للمنظمة وعوامل متعلقة بالبيية الخارجية  قسيمين أساسيين، عوامل متعلقة بالبيية الداخلية

 العامة والخاصة لها.

 وتتمثل هذه العوامل في العناصر التالية:    

 أولا: البيئة الخارجية

تتمثل أهم العوامل المرتبطة بهذه البيية والمةارة على إدارة البيئة الخارجية العامة: -1

 الموارد البشرية في العوامل التالية: 

اصة تعتبر هذه العوامل أهم مةار خارجي على هذه الغدارة خصادية: العوامل الاقت - أ

قتصادي السائد في محيط المنظمة والسياسات أنها تعكس الظروا والمنا  الإ

الاقتصادية المنشأة من طرا الدولة إاافة إلى تغيير وتطور المنظمة الاقتصادية 

 ورد البشري في المنظمة.والسياسات الاقتصادية وما تحمله دائما من تأاير على الم

ومن أهم التغيرات الاقتصادية المةارة على إدارة الموارد البشرية نجد العولمة وسيطرة     

التيار الاقتصادي الرأسمالي وانتشار المنظمات متعددة الجنسية، ما غير من موق  إدارة 

م هذا المورد بغية الموارد البشرية في المنظمة وزاد من أهميتها كبدارة مسةولية من استغلا

 تحقيق ميزة تنافسية.

قتصادية التي تةار بصفة هامة لعديد من المتغيرات والمةارات الإإاافة إلى ذلك نجد ا   

على المورد البشري وتكوينه وتجهيزه وتنميته ومن أهم المةارات نجد الدخل الوطني 

ياسات الموارد البشرية والنمو الاقتصادي، التضخم، تقلبات السوق، والطل  والتي تحدده س

قتصادية المتبناة وفقا ي المعاش في المجتم  والسياسة الإفي المنظمة تبعا للوا  الاقتصاد

 للنتائم التي تشير إليها هذه المةارات.

تةار المتغيرات السياسة والقانونية على المورد البشري العوامل السياسة والقانونية: - ب

ة فيما يتعلق بحقوق الإنسان وتجريم تشغيل والقضايا الإنسانية في المجتم  خاص

 الأطفام م  تحديد السن القانوني الأدنى والأقصى المسموح للتشغيل إاافة إلى

نظيم عملية التوظيس على متصام البطالة وتإالعوامل السياسة التي تطمح إلى 

قتصاد الوطني مما يجبر الكثير من المنظمات على التأقلم م  هذه مستوه الإ

شابهة لها وتوافقها، سات وتبني سياسات وخطط داخلية للعمام في المنظمة مالسيا

السياسة اللبرالية والمناداة بحرية الأفكار وموجة حقوق الإنسان والتحوم نحو
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والديمقراطية، كلها عوامل أدت إلى احترام اقافة وتطلعات وميوم المورد البشري 

كل مشاكله والاهتمام بحقوق المرأة  تصام الداخلي معه لطرحالإ ظمة وتفعيلفي المن

العاملة وتوفير فرم التكوين الجيد والعادم والرعاية الصحية والأمان لكل عامل في 

المنظمة مهم كان مستواه
1
. 

وهي العوامل التي مست الجان  الاجتماعي العوامل الاجتماعية والثقافية:  - ت

يمية للمنظمة إلى حد كبير والمعيشي والثقافي للمورد البشري وتحديد الثقافة التنظ

وهذه العوامل والمعتقدات هي التي تدف  إدارة الموارد البشرية إلى تحليل سلوك 

وتصرفات عمالها وإيجاد أحسن الطرق للتعامل معهم واختبار كفاءتهم ومواهبهم 

بصفة تحفيزهم لتستفيد منظماته ومجتمعهم كما أن الظروا المعيشية هي التي تحدد 

جتماعية لإدارة الموارد البشرية والمتطلبات الأساسية لتحقيق حاجات السياسات الا

 الأفراد العاملين.

ونجد العديد من المةشرات الاجتماعية والثقافية المةارة على أسالي  إدارة الموارد 

البشرية وطرق تعاملها م  المورد البشري في المنظمة أهمها: طبيعة العلاقات 

بة القوه العاملة، دور المرأة العاملة، التغيير في مستوه الاجتماعية، التغيير، تركي

 التحصيل العلمي والمعرفي، المعتقدات الدينية والقيم في نظر المجتم .

والمجتم  المعاصر اليوم يولي اهتماما كبيرا للجان  الإنساني والثقافي للفرد      

نفس وهذا ما ألقى ويعطيه أهمية متميزة وخاصة م  تطور العلوم السلوكية وعلم ال

 بظلاله على إدارة الموارد البشرية وجعل ارورة مراعاة الجان  الاجتماعي للعمام.  

تعتبر هذه العوامل من أهم ما أده إلى التطور والتغيير في العوامل التكنولوجيا:  -  

مختلس مجالات الغدارة والاقتصاد خاصة إدارة الموارد البشرية والتطور المستمر 

لمواكبة هذا التطور لتكنولوجي شكل تحديا لإدارة الموارد البشرية في المجام ا

من خلام التعريس المستمر للمورد البشري والعمل على تحكمه  والتعامل معه

بالتكنولوجيا العالمية ومحاولة تقليص الفجوة بين التطور التكنولوجي وتطور 

 .حاق بالتكنولوجياوبما يسمىو الل المهارات والكفاءات والمعارا في المنظمة أو

هة بين الدوم المتقدمة من حيث ن كل هذه العوامل الخارجية العامة متشابإ:ملاحظة

جتماعي والتطور التكنولوجي والثقافي وقوة ومتانة الإقتصادي وستقرار السياسي والإالإ

ة جتماعيإقتصادية وإثالث التي تتخبط في مشاكل الترسانة القانونية على عكس دوم العالم ال

وسياسية وانعكست سلبا على تنمية المورد البشري فيها
2
. 

 :مةارة على إدارة الموارد البشريةالشكل الموالي يمثل أهم العوامل الخارجية العامة ال   

 

 

 

 

 

 

                                                 
1

 .27، م2001دار غري  للنشر، القاهرة، ، -الإستراتيجية -إدارة الموارد البشريةعلى السلمي، 
2

 .65سابق، ص.الباقي، مرج  صلاح الدين عبد 
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وهي تتمثل في الأطراا الموجودة في محيط المنظمة، البيئة الخارجية الخاصة:  - ج

 علاقة قوية معها وتةار عليها بصس والتي لها

مباشرة، خاصة م  اعتبار المنظمة نظام مفتوح على كل التهديدات والفرم   - ح

الممكنة، وبالتالي اعتبار إدارة الموارد البشرية جزءا من هذا النظام خاصة أنها 

البشرية من المحيط الذي تتعامل معه، فهي تتأار  امداخلاتهتستمد 

هذه الأطراا، وأهم هذه الأطراا هي: الزبائن، المنافسون، بواعيةوإستراتيجيات 

الموردون، المساهمون، سوق العمل، النقابات، الأجهزة الحكمية، والجمعيات غير 

الحكومية، المتعاملين المباشرين م  المنظمة خاصة البنوك والمنظمات الإدارة 

والجبائيةوالاجتماعية المختلفة
1

 . 

 ثانيا: البيئة الداخلية

ي مجموعة من العوامل والعناصر الداخلية للمنظمة المةارة عليها وعلى إدارة الموارد ه

البشرية، وتتمثل أهم هذه العوامل فيما يلي
2

: 

تةار درجة تحكم المالكين وسلطتهم على تركيبة النمط الإداري وسلطة المالكين: -1

ومن جهة أخره القوه العاملة وقرارات أسالي  إدارة الموارد البشرية في المنظمة 

يحدد النمط الإداري المتب  من الإدارة العليا في المنظمة درجة استقلالية هذه الإدارة 

 ومنحها السلطة التي تخولها لتعامل الجيد م  هذه الموارد الهامة.

                                                 
1

 .197-195، م م:2006التخطيط الإستراتيجي بقياس أداء متوازن، عبد الحميد عبد الفتاح المغرب وآخرون، 
2

  .89-88عرقوب وعلي، مرج  سابق، م م:

 العوامل الخارجية العامة المؤثرة على إدارة المورد البشري في المنظمة :07الشكل رقم

 

م  2022ارد البشرية،دار الجامعة الجديدة،الإسكندرية، مصر،صلاح الدين عبد الباقي الإتجاهات الحديثة في إدارة المو المصدر:

65 

 العوامل السياسية والقانونية

 المنظمة

 إدارة الموارد البشرية

 

 العوامل الإقتصادية

 العوامل الإجتماعية العوامل الإجتماعية
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حيث تختلس إدارة الموارد البشرية في المنظمة الصغيرة حجم المنظمة وطبيعتها: -2

لكبيرة والعملاقة، كما أنها تختلق بين المنظمات والمتوسطة عنها في المنظمة ا

المحلية والمنظمات العالمية ومتعددة الجنسية التي تتعامل م  إدارة الموارد البشرية 

الدولية لعدة أطراا وأصناا بشرية من عدة دوم مختلفة في عاداته وتقاليدها 

 وقيمها ومعتقداتها.

العوامل المةارة بشدة على مده وهي من  الثقافة التنظيمية وتاريخ المنظمة: -3

تجاوب سياسات إدارة الموارد البشرية وفعاليتها وتحقيقها لأهداا المنظمة إاافة 

إلى تاريو المنظمة وأهم الأحدا  التي مرت بها وتشتمل هذه العناصر أسس الثقافة 

السائدة في المنظمة والتي لابد أن تكتس  مختلس التغيرات في قالبها وأن لا تخرج  

 عن إطارها وعن أهداا المنظمة.

وهي عامل مةار على إدارة الموارد البشرية،  طبيعة التركيبة البشرية في المنظمة: -4

فبدارة الموارد البشرية التي تتعامل م  عمام جلهم من الرجام ليست مثل الإدارة 

التي تتعامل م  عمام مختلفين من الجنسين والتعامل م  العمام التنفيذيين يختلس 

ن التعامل م  الإدارة العليا والإدارة الوسطى والعمام المكونين وذوي الخبرة ع

يختلفون في طبيعتهم عن العمام الجدد المبتدئين وحيث كل فية هي التي تحدد 

 السياسات العامة والخطط العريقة لإدارة الموارد البشرية.

المنظمة  وهي التي تعكس فلسفة رسالة المنظمة وأهدافها وإستراتيجياتها: -5

وخصوصيتها على باقي المنظمات ما يتميز بصفات خاصة لها تتحكم في إدارة 

الموارد العديدة عامة وإدارة الموارد البشرية بصفة خاصة لذا نجد أن سياسة 

الموارد البشرية تختلس عن المنظمة الأخره ولا نجد تشابه مطلق بين منظمتين في 

 النمط الإداري البشري.  

وهو يةار على هذه الإدارة من حيث طبيعته سواء  التنظيمي:نوع الهيكل  -6

بيروقراطي أو تبعي تنظيمات فرق العمل أو منظمات ذات الوحدات الإنتاجية 

المتعددة، أو الفروت الدولية، وبصفة خاصة يظهر هذا التأاير من ناحية مركزية 

طية  واللامركزية اتخاذ القرارات المتعلقة بالمورد البشري في التنظيمات البيروقرا

 في التنظيمات ذات الأقسام والوحدات أو الفروت الدولية.

وتتفاعل هذه العوامل الداخلية وتتكامل م  العوامل الخارجية لتحدد المنهم الذي ستسير      

ة ومفاتيح نجاحها عليه إدارة الموارد البشرية في كل منظمة وتشكل خصوصيات هذه الغدار

 .وتحقيق أهدافها
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 يفيالمبحث الثالث: أهمية التسويق الداخلي في تحقيق الرضا الوظ

التووي تطبقهووا  الأخوورهالتسووويق فلسووفة الأعمووام موون بووين مجموعووة موون الفلسووفات  إن

علاقتوه بالراوا و الوداخليلى تعريس التسويق إت ولذلك سوا نتطرق في بحثنا هذا المنظما

 .الوظفي

 المطلب الأول: ماهية التسويق الداخلي 

بينمووا تركووز المنظمووات علووى عمليووات التبووادم موو  الزبووائن الخووارجيين موون أجوول تحقيووق 

مرتبووة هامووة فووي السوووق الووذي تنشووط فيووه، نجوود أن الوودور الووذي يلعبووه الأفووراد العوواملين فووي 

الزبوائن، قود  رااالخدمية في تحديد الميزة التنافسية ومستوه الجودة ومده  ويةمنالمنظمة 

يز الإهتمام بشكل آخر من أشكام التبوادم وهوو موا يمكون أن يوتم بوين أده بالمنظمات إلى ترك

المنظمووة والأفووراد العوواملين فيهووا، وهووذا مووا أده إلووى ظهووور مفهوووم تسووويقي حووديث يهووتم 

 بالعاملين داخل المنظمة يعرا بالتسويق الداخلي.

، وهوو حالوة تفكيور جديودة تهودا 1980ولقد ظهر مفهوم التسويق الداخلي في سونوات 

 تطبيق تقنيات التسويق ليس خارج المةسسة ولكن داخلها.ل

ويفتر  التسويق الداخلي تشابها أو تطابقا بين الزبائن والعموام حيوث يعتبور التسوويق 

الووداخلي العمووام كسوووق يجوو  غووزوه، وهووةلاء العمووام أنفسووهم يعتبوورون كزبووائن أو عموولاء 

 داخليين.

 أولا: إجراءات التسويق الداخلي

مون خلالهوا تسووتطي  المنظموة صون  بييووة عمول داخليوة تلائووم  إلوويكيفيوة توصوس بأنهوا ال

 التسويق الداخلي، وتشمل: 

والخصوائص التوي تشوكل الأجوواء  والأعورااهي كل التقاليود والقويم ثقافة الخدمة: -1

العامة للخدمة، وتةار في العاملين الداخليين، فالمنظموة لوديها اقافوة وأجوواء داخليوة 

شكل شخصياتهم وقيمهم وإتجهاتهمتةار في العامليين وت
1
. 

فالثقافووة القويووة تسوواعد العوواملين فووي معرفووة الهوودا التووي تريوود المنظمووة الوصوووم إليووه، 

ودورهووم فووي مسوواعدتها علووى الوصوووم إلووى تحقيقووه، وعليووه تسووتطي  إدارة المنظمووة تحقيووق 

يات الإداريوة، أهدافها من خلام التعاون والتنسيق بينها وبين جمي  العاملين في جمي  المستو

فالمنظمة التي تمتلك اقافة خدمة قوية فبنها تةار إيجابيا فوي سولوك الأفوراد العواملين ومون اوم 

 على التسويق الداخلي.

 التدريب الداخلي  -2

الخبوورات والإتجاهووات التووي و التودري  هووو والنشوواط المسووتمر لتزويوود الفورد بالمهووارات

فوي الإنتاجيوة لوه وللجهوة التوي يعمول بهوا، أو  تجعله قادرا على مزاولة عمل ما بهدا الزيادة

                                                 
1

 "أثر إجراءات التسويق الداخلي في أداء العاملين، دراسةدرمان سليمان صادق، حسان اابت جاسم، مقام حوم  -

امعة ، مجلة تنمية الرافدين،كلية الإدارة والإقتصاد،جميدانية في عينة من المصاريف التجارية في محافظة نينوى"

 .52-29م، م 2007الموصل، العدد 
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نقل معارا ومهوارات وسولوكيات جديودة لتطووير كفواءة الفورد لأداء مهوام محوددة فوي الجهوة 

التي يعمل بهاو
1
. 

أما التدري  الداخلي فبنه يكون مون خولام واو  بورامم تودري  للعواملين علوى مسوائل 

موواذج والسوولوكيات المختلفووة التووي موون تتعلووق بالمهووارات الشخصووية، وممارسووة العديوود موون الن

 شأنها أن تدعم راا الزبون.

 نشر المعلومات التسويقية بين العاملين  -3

نظووام المعلومووات التسووويق هووو ومجموعووة الأفووراد والمعوودات والإجووراءات التووي تعموول معووا 

لتصنيس وتحليل وتقييم وتوزي  الحاجات بشكل منتظم لتزويد المعلومات لصانعي القورارات 

سويقيةوالت
2
. 

 وتتبلور وظائس هذا النظام فيما يلي:

  ،تجميووو  البيانوووات التسوووويقية المتعلقوووة بنشووواطات المنظموووة والمووووارد المسوووتخدمة فيهوووا

والظووروا والمتغيوورات المحيطووة بهووا ذات التووأاير المباشوور وغيوور المباشوور فووي أهوودافها، 

 مة.سواء داخل أو خارج المنظ علاقةيكون التجمي  من المصادر ذات الو

 .تبوي  وتصنيس البيانات المتجمعة طبقا للإحتياجات المحددة أو المتوقعة 

  تحليوول البيانووات لإسووتخللام العلاقووات بينهووا وإسووتنتاج مةشوورات توودم علووى إتجاهووات

الأنشووطة، وتسوواعد القووائمين علووى إدارة المنظمووة فووي رسووم الخطووط ورقابووة التنفيووذ وتقيوويم 

 الأداء.

 ق نسوق وترتيو  مناسو  يسومح ببسوترجاعها حوين الإنتواج حف  البيانوات والمعلوموات وفو

 إليها في وقت قصير وكلفة قليلة.

  تحديث البيانات وفقا للتطورات التي تحود  فوي ظوروا وأواوات المنظموة الداخليوة، أو

الظووروا البيييوووة المحيطوووة، ويكوووون التحووديث بالتعوووديل أو الحوووذا أو الإاوووافة وخوووزن 

 المعلومات للإستفادة منها.

  المعلومووات والمةشوورات الناتجووة علووى مراكووز إتخوواذ القوورارات وأقسووام المةسسووة  توزيوو

 المختلفة كل حس  إحتياجه.

هووذا النظووام يسوواهم فووي نشوور المعلومووات لعوواملين ليكونوووا قووادرين علووى تقووديم الخوودمات 

للزبووائن، لووذا علووى الإدارة توووفير المعلومووات بووالكم والنوووت والثقووة المطلوبووة لتقووديم منوواف  

 ائن.للزب

لذا على الإدارة توفير معلومات كافية ودقيقة عن الخدمات الجديدة التي تنوي المنظموة 

الترويم لها، والخدمات الخاصة بالإجراءات والوسوائل الخاصوة بتووفير الخدموة فوي الزموان 

 والمكان المحددين ليتسنى لمورد الخدمة الإطلات عليها عند شرائه للخدمة.

 الداخلي ثانيا: تطبيقات التسويق

                                                 
1

، دار الفكر الجامعين رة الموارد البشرية )مدخل معاصر(""إدامحمد عبد العليم صابر، خالد عبد المجيد تعيل ، -

 .135، م2010ر، الطبعة الأولى، مص
2

"أثر نظم المعلومات التسويقية على فاعلية القرارات التسويقية لشركات الإتصالات مشا ي محم الظفيري،  -

 . 14، م2012، رسالة ماجستير في إدارة الأعمام، جامعة الشرق الأوسط، الكويتية،دراسة ميدانية"
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من أجل التجسيد الفعلي للتسويق الداخلي علوى المنظموة القيوام بتطبيقوات علوى الصوعيد 

 الداخلي، التي تتمثل في:

تعتبوور تركيبووة السوووق الداخليووة مهمووة موو  إعطوواء أهميووة  لخطوووط  تحديففد السففوق: -1

الإتصام الرسمية وغير الرسمية والسولطة، يجو  تحديود السووق الوداخلي بواووح 

أن المتقوودمين والمسووتفيدين للخوودمات الداخليووة يمكوون تحديوودهم بمفهوووم للتأكوود موون 

 الزبائن الداخليين الذين يتطل  إشبات حاجاتهم.

تعتبر بحو  التسويق والوظيفة التي توربط المسوتهلكين والعمولاء بحوث التسويق:  -2

والجمهور برجل التسويق، من خلام ما تقدموه مون معلوموات يكمون إسوتخدامها فوي 

عريوووس الفووورم أو المشوووكلات التسوووويقية، أو فوووي التوصووويل إلوووى بعوووض تحديووود وت

التصوورفات التسووويقية أو تعووديلها أو تقييمهووا، أو فووي متابعووة أداء النشوواط التسووويقيأو 

في تحسين الفهم للعملية التسويقية وطبيعتها، وهي في سوبيل ذلوك تحودد المعلوموات 

هوا، وتوصويل النتوائم وموا تعنيوه المطلوبة وتدير وتنفذ عملية تجمي  البيانوات وتحليل

من تطبيقات إلى متخذي القرار بالمنظمةو.
1

 

والمنظمة تحتاج إلى تجمي  معلومات حووم الأشوياء والقويم التوي هوي محول التبوادم فوي 

 السوق الداخلي، التي تتمثل في الا  أنوات رئيسية تتركز على:

 .معرفة تصورات الموظفين إتجاه مساهماتهم في الوظيفة 

 ة تصورات الموظفين إتجاه ما ينتظرونه من الوظيفة والمنظمة.معرف 

   .معرفة تصورات الموظفين إتجاه توازن عملية التبادم الداخلي 

هذه الجوان  تعتبر مهمة جدا في معرفة توقعات الزبون الداخلي، كون الموظس يعتقود 

وااوي  بحوو  أنه يقودم أشوياء وفوي المقابول يتوقو  أن يحصول علوى أشوياء أخوره، وتشومل م

 التسويق في المنظمة على مايلي:

 .إتجاهات الموظفين نحو المنظمة ورسالتها الأساسية 

 .مستويات الراا الوظيفي 

 .تقييم المهارات والحاجة للمعرفة والتعليم 

 .حاجات ورغبة الموظفين 

،كونووه يزيوود موون اون تجزئووة السوووق الووداخلي أموورا ملحيعتبوور قووان تجزئففة السففوق: -3

ملائمة الجهود التي تستهدا كل قطات، ويكوون علوى أسوس ومعوايير فاعلية ودقة و

 نذكر منها:

 :يفيوود المنظمووات التووي تمتلووك فووروت أو وحوودات فووي منوواطق  التقسففيم الجغرافففي

جغرافيووة مختلفووة، فهووذا التقسوويم يفتوور  إخووتلاا إحتياجووات ودوافوو  الأفووراد 

 العاملين في وظيفة معينة من محيط جغرافي لآخر.

 يفيوود المنظمووات التووي لووديها خطووة للتقاعوود عنوود فيووات يموغرافي: التقسففيم الففد

 عمرية مختلفة، وهو يقوم على أساس السن، الجنسية، الديانة.....

                                                 
1

نافسية، دراسة حالة مؤسسة أوراسكوم تليكوم الجزائر "أهمية بحوث التسويق في إكتساب الميزة التشيو هجيرة،  -

 .2، م2007/2008، رسالة ماجستير في إقتصاد وتسيير المةسسة، جامعة الشلس، ("GSM)جازي 
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  :يعتموووود علووووى أسوووس نفسووووية كوووونمط الحيوووواة، القوووويم، التقسفففيم البسففففيكوغرافي

 VALUS، الووذي يجموو  بووين القوويم VALSالتوجيهووات، موون أشووهر تقسوويماتها 

  LIFE STYLEونمط الحياة

  :تناسو   تحفيوزاتيفيد المنظموات عنود القيوام برصود مكافوأت التقسيم السلوكي

فووراد العوواملين، ويفتوور  هووذا الموودخل أن مةشوور التنبووة بالسوولوك فووي سوولوك الأ

 المستقبل يكون على أساس السلوك الذي حد  في المااي. 

ئمة لتحقيوق يشمل على إختيار وتطبيق الأنشطة التسويقية الملاالتطبيق التسويقي:  -4

الدرجة المثالية لنجاح التسويق الوداخلي، الوذي مون أهدافوه الإتصوام الوداخلي الجيود 

 وفرق العمل وتفويض العاملين.

الووذي يضوومن نشوور المعلومووات التسووويقية الدقيقووة والحديثووة،  الإتصففال التسففويقي:  -5

الداخليووة والخارجيووة، حيووث يجوو  تشووجي  المشوواركة فووي تحقيووق أهووداا الأفووراد 

نظمة، ومن أنوات بعض المداخل المفيودة فوي ذلوك نجود المجولات والمنشوورات والم

 الداخلية وتشجي  الإتصام بالإتجاهين.

أن الأهوداا التسوويقية يجو  أن تكوون وااوحة لجميو  العواملين،  التوجه السوقي: -6

مكنوا مون ر يوة مسواهمتهم وأن الأهداا وأدوار الأفراد يج  أن تكون وااحة ليت

 في تحقيق أهداا المنظمة.

 ثالثا: المزيج التسويقي الداخلي

يعبوور عوون القوويم والمواقووس التووي يجوو  أن يتحلووى بهووا الموظووس المنففتج الففداخلي:   -1

رات ومعرفووة الزبووون الووداخلي والتوودري  المسووتمر للموووظفين، فووي سووبيل رفوو  مهووا

 تنفيذ الإستراتيجيات. حوإنجا

حوبة بالمهووارات تسووويق الووداخلي يعتبوور الوظيفووة هووي المنووتم الووداخلي المصووفووالمنتم فووي ال

 لبرامم التدري  الهادا لتطوير معرفة الموظفين. سيةالتشغيلية الأسا

يعبوور عوون التكلفووة التووي يتحملهووا الموظووس فووي سووبيل رفوو  معرفتووه، السففعر الففداخلي:  -2

ي عون الأسوالي  المعتوادة، والتكلفة النفسية لتبني أسالي  جديدة في العمل مقابول التخلو

ديلووة، أوهووو نتيجووة الموازنووة بووين التكلفووة التووي و مووا يطلووق عليووه تكلفووة الفرصووة البوهوو

يواجهها الموظس والمنفعة رالقيمة( التي يحصلون عليها، فالسعر الوداخلي ينظور إليوه 

 من بعدين أساسين وهما:

 :هوواهم وواجبووات تمثوول كوول مووا يمكوون أن يقوووم بووه الموظووس فووي المنظمووة موون مالتكلفففة

نفسوية أو  اوغوطونشاطات وإبوداعات، قورارات وإبتكوارات، أو موا يتعور  لوه مون 

تنظيميووة موون خوولام خلووق التغييوور فووي بوورامم المنظمووة، ممووا يضووطر الموظفووون للقيووام 

بأنشطة مختلفة من قبل، أو الحصووم علوى معرفوة معينوة، أو طورق أداء جديودة لأداء 

 العمل.

  :الموظووس مقابوول التكلفووة المدفوعووة كبوورامم المكافووات،  وهووو مووا يحصوول عليووهالقيمففة

 برامم الحوافز، الروات  والأجور.

: يهوودا إلووى تعزيووز البوورامم والخوودمات الداخليووة موون خوولام التووأاير التففرويج الففداخلي -3

على سلوك الموظفين بغر  الحصوم على الإستجابة المطلوبة، من خلام الإعولان 

داخلية والملصوقات بلوحوة الإعلانوات، وتنفيوذ داخل المنظمة فوي المجولات والصوحفال
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تنشوويط المبيعووات داخليووا عوون طريووق تشووغيل المسووابقات فووي المنظمووة وتوووفير مكافووآت 

 للأداء المطلوب.

أما البي  الشخصي فيعر  وجها لوجه بوين مختلوس الأفوراد والجماعوات، لأنوه يتويح 

درة علووى الإسووتجابة للمسوويرين فهووم أكبوور لأهووداا الموووظفين وحاجوواتهم، وبالتووالي القوو

لهووذه الحاجووات والإهتموووام بالسياسووات والوودورات التدريبيوووة والتووأاير علووى موووواقفهم 

 كجوان  مهمة في تحسين العلاقات العامة الداخلية.

يتعلوق بمكوان العمول الوذي يتلقوى فيوه المووظفين المنوتم المقودم لهوم، التوزيع الداخلي:  -4

لبييووة التووي تحوود  فيهووا ثوول أيضووا اوالمكووان الووذي يووةدي فيووه الموظووس وظيفتووه، ويم

 المبادلات بين مختلس الأطراا، أي المةسسة والعملاء الداخليين.و المعاملات

التووي يووتم فيهووا تسووليم المنتم،فتوايووق الإجووراءات وتغييوور السياسووات  البيئففة الماديففة: -5

يوة الواج  إتباعها لإتمام العمليات يعتبر أحد الأدلوة الماديوة الهاموة كالودورات التدريب

 للموظفين.

 الأفورادتشير إلى الموارد البشرية اللازمة لتنفيذ الواجبات، فكلما كانت المشاركين:   -6

تهوتم بهوم مون خولام  إن،لذا علوى المنظموة أفضولمتمكنة ومةهلة كلما كانت المنظموة 

ير، التحفيووز والتمكووين لأداء التخطوويط السووليم والإختيووار والتوظيووس، التوودري  والتطووو

 بكفاءة عالية وبفعالية.ووظائفه  ممها

الطريقة التي يهتم بها تنفيوذ السياسوات الجديودة، كبدخوام دوائور  إلىتشير /العمليات:7

 الجودة وإستحدا  طرق جديدة لإستقصاء أراء الموظفين.

 المطلب الثاني: ماهية الرضا الوظيفي

 أولا: تعريف الرضا الوظيفي

 :   تعريف الرضا  -1

ور لوده الكوائن عنودما يتحقوق الهودا والميول يعرا على أنوه: وحالوة مون السور

لديهو
1
. 

يعرا الراا على أنه: والحالة العقلية للإنسوان التوي يشوعر بهوا عنودما يحصول 

على مكافأة كافية مقابل التضحية بالنقود والمجهودو.
2

 

الموجووود بووين العاموول والعموول الووذي  التجوواوبكمووا يعوورا الراووا علووى أنووه: و

العمل م  إحتياجات العاملو. يتجاوبتم عندا يشتغله والراا عن العمل ين
3

 

يمكوون تعريووس الراووا بأنووه: ويعكووس درجووة التطووابق بووين العوائوود الحقيقووة التووي 

يحصل عليها الفرد والمتوقعة من طرفهو.
4

 

و من التعاريس السابقة نستخلص أن الراا هو حالة نفسية مريحوة يتسوم بهوا العامول 

 ا م  التضحيات التي يقدمها.لما تتطابق العوائد التي يتحصل عليه

 : تعريف الرضا الوظيفي  -2

 هناك عدة تعاريس للراا الوظيفي نذكر منها:

                                                 
1

، دار الوفاء لدنياالطباعة والنشر الرضا الوظيفي للعاملين من منظور الخدمة الإجتماعيةفايزة محمد رج  بهنسي،  -

 .39، م2011مصر، 
2

 .122، م1998، دار مكتبة عين الشمس، الطبعة الثانية، القاهرة، سلوك المستهلكعائشة مصطفى المناوي، -
3

 .194، م2004، دار الجامعة الجديدة، الإسكندرية، السلوك الإنساني في المنظماتمحمد سعيد أنور سلطان،  -
4

 .124، ممرجع سبق ذكرهعائشة مصطفى المناوي،  -
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يعرا الراا الوظيفي على أنه: و الحالة التي يتكامل فيهوا الفورد مو  وظيفتوه وعملوه 

ويصبح إنسان تستغرقه الوظيفة ويتفاعل معهوا مون خولام طموحوه الووظيفي ورغبتوه 

حقيق أهدافه الإجتماعية من خلالهاوفي السمو والتقدم وت
1
. 

ويطلووق عليووه: ومشوواعر العوواملين إتجوواه أعمووالهم ويكموون تحديوود تلووك المشوواعر موون 

ي أن مون جهوة أخوره موا ينبغوو زاويتين: من جهة ما يوفره العمل للعاملين في الواق 

يوفره العمل من وجهة نظرهمو
2
. 

طفية الإيجابية الناتجة عن تقيويم ويكمن تعريس الراا الوظيفي على أنه: والحالة العا

أو ما يحصل عليه من تلك الوظيفةوالفرد لوظيفته 
3
. 

ويعورا أيضوا علوى أنوه: و مجموعوة المشوواعر الوجدانيوة التوي يسوعر بهوا الفورد نحووو 

العمل الذي يشغله حاليا وهذه المشاعر قد تكون سلبية أو إيجابية وهي تعبر عن مده 

ه يحقق من عملهويتصوره الفرد أن الإشبات الذي
4
. 

لهوا ويعرا على أنوه: وحصويلة العوامول المتعلقوة بالوظيفوة والتوي تجعول الفورد محبوا 

ومقبلا عليها في بداية يومهو
5
. 

ومن التعاريس السابقة نستخلص أن الراا الوظيفي هو ذلك الإتجاه الإيجابي للعامل 

وتكووون هووذه نحووو عملهووا الووذي يتوقووس علووى مشوواعره إتجوواه العواموول المرتبطووة بووه 

المشوواعر ناتجووة عوون درجووة عوون درجووة الإشووبات الووذي يتحقووق أو الووذي يتحصوول عليووه 

العامل من عملوه، كموا أن هوذه المشواعر تتوأار بالصوفات الشخصوية للعامول ومسوتوه 

 طموحه في الحياة.

 ثانيا: أهمية الرضا الوظيفي

ونواوحها  يكتسي الراا الوظيفي أهمية كبيرة لكل من العامل والمةسسوة والمجتمو 

 كما يلي:

 : أهمية الرضا الوظيفي بالنسبة للعامل -1

: حيوث أن الواوعية النفسوية المريحوة التوي القدرة مع التكيفف مفع بيئفة العمفل -1-1

 يتمت  بها العامل تعطيه إمكانية أكبر للتحكم في عمله وما يحيط به.

ة عندما يشوعر العامول بوأن جميو  حاجاتوه الماديوالرغبة في الإبداع والإبتكار:  -1-2

موون أكوول وشوورب وسووكن ...إلووو وغيوور ماديووة موون تقوودير وإحتوورام والأمووان 

الوووظيفي ...إلووو مشووبعة بشووكل كوواا، تزيوود لديووه الرغبووة فووي تأديووة الأعمووام 

 بطريقة مميزة.

ذي يتمتو  الراوا الووظيفي يكوون فالعامول الوزيادة مستوى الطموح والتقدم:   -1-3

 رغبة في تطوير مستقبله الوظيفي. أكثر

المزايا المادية وغير المادية التي توفرها الوظيفة  أنحيث ياة: الرضا عن الح -1-4

 على مقابلة متطلبات الحياة. الأخيرةللعامل تساعد هذه 

                                                 
1

 .194، م2003، الدار الجامعية الجديدة، الإسكندرية، السلوك التنظيميان، محمد سعيد أنور سلط
2

، 2002، الدار الجامعية الجديدة للنشر، الإسكندرية، السلوك الفعال في المنظماتصلاح الدين محمد عبد الباقي،  -

 .212م 211م
3

، المجلة العربية للعلوم الخاص السعودي الرضا الوظيفي لمندوبي المبيعات في القطاعسامي بن عبد الله الباحسين،  -

 .243، م2007، جامعة الكويت، 02، العدد14الإدارية، المجلد 
4

 .52، م1999، دار النهضة العربية، لبنان، إدارة القوى العاملةاحمد صقر عاشور،  -
5

 .196، م مرجع سبق ذكرهمحمد سعيد أنور سلطان،  -
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 أهمية الرضا الوظيفي بالنسبة للمؤسسة:  -2

 يجاب على المةسسة في صورة:شعور العامل بالراا الوظيفي بالإ ينعكس ارتفات

 أكثورالراوا الووظيفي يجعول العامول فارتفاع ففي مسفتوى الفعاليفة والكففاءة: -2-1

 تركيزا في عمله.

المسووطرة وذلووك مهمووا كانووت  الأهووداابحيووث تتمثوول الفعاليووة فووي القوودرة علووى بلوووا 

 المستخدمة في ذلك. الإمكانيات

سوتخدام إيوة مون المخرجوات رالنتوائم( مقابول الكفاءة فهوي الحصووم علوى اكبور كم أما

بقاء التكاليس في حدودها الدنيا والنتائم في  أوتكلفة رالموارد والوسائل(  أواقل كمية 

حوودودها القصوووه، فالكفوواءة مفهوووم يووربط بووين المخرجووات والموودخلات فكلمووا كانووت 

 المخرجات اكبر من المدخلات كانت المنظمة ذات كفاءة.

فالراا الوظيفي يساهم بشكل كبير في تخفيض معودلات :الإنتاجيةارتفاع في  -2-2

 والشكاوي ...الو. اتوالإارابالتغي  عن العمل 

 أشووبعتفلمووا يشووعر العاموول بووان وظائفووه ارتفففاع مسففتوى الففولاء للمؤسسففة:  -2-3

 حاجاته المادية وغير المادية يزيد تعلقه بالمةسسة.

 أهمية الرضا الوظيفي بالنسبة للمجتمع  -3

 على المجتم  في صورة:  بالإيجاببالراا الوظيفي  لالعامينعكس ارتفات شعور 

  وتحقيق الفعالية الاقتصادية. نتاجالإارتفات معدلات 

 . ارتفات معدلات النمو والتطور للمجتم 

 ثالثا: عناصر الرضا الوظيفي

 وتتمثل عناصر الراا الوظيفي فيما يلي:

 :الأجر  -1

ذلووك المقابوول المووادي الووذي يوودف  للعاموول مقابوول الجهوود البوودني أو  بأنووهيعوورا الأجوور 

بالغة سوواء بالنسوبة  الأجورأهميةوتكتسي  السل  والخدمات لإنتاجالفكري الذي يبذله 

بمثابوة الوسويلة الفعالوة  الأجوورتعتبور  للعاملينبالنسبة للمةسسة، فبالنسبة  أوللعاملين 

لإشبات الحاجات المختلفة كالأكل والشرب والسوكن ...إلوو أموا بالنسوبة للمةسسوة فوبن 

لووى الكفوواءات ت للعموول فيهووا وعلووى المحافظووة عءاالأجووور تسوواعدها علووى جلوو  الكفووا

العاملة حاليا وهي وسيلة مهمة لنشر العدالة بين العاملين
1
. 

وتوجووود هنووواك عووودة طووورق لووودف  الأجوووور فوووي المةسسوووات، أكثرهوووا شووويوعا طريقوووة 

 الأجرالزمني والأجر بالقطعة.

ويقصد بالأجر الزمني ذلك الأجر الذي يحس  بالساعة أو اليوم أو الأسوبوت أو الشوهر 

ف  الأجر للعامل بناء على الوقت الوذي يقضويه فوي عملوه، بعوض النظور أو السنة، حيث يتم د

اء عن الكمية أو النوعية المستحقة، ولهذه الطريقة عي  أساسي يتمثل في كبح المبوادرة والأد

عتبار مبدأ الكفاءة في حين يقصود بوالأجر بالقطعوة ذلوك الأجور المتميز، فهي لا تأخذ بعين الإ

تاج فكلما زادت الكميوة المنتجوة زاد معهوا الأجور والعكوس صوحيح الذي يكون تاب  لكمية الإن

                                                 
1

 دراسة حالة مؤسسة، اعي في المؤسسة المخصوصةنلدى العامل الصعوامل الرضا الوظيفي ، شهرزاد ليصير -

sopromac67، م2002باتنة, ،ر في علم الإجتمات التنظيم والعمل، كلية علم الإجتماتتيرسالة ماجس ،ميلةب . 
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كموي علوى الجانو  النووعي تغليو  الجانو  ال ولهذه الطريقة عيو  أساسوي يتمثول فوي إمكانيوة

للإنتاج
1
. 

 المحتوى العمل:  -2

يعبر محتوه العمل عن تلك المتغيرات التي تكون المهام التي يةدهوا العامول فوي عملوه 

متغيرات نجدومن بين أهم هذه ال
2

: 

 السلطة والمسةولية المرتبطة بالعمل. -1

 أنشطة العمل. طبيعة -2

 فرصلإنجاز التي يوفرها العمل. -3

 فرم النمو التي يوفرها العمل. -4

 نمط الإشراف :  -3

يتفق أغلبية الباحثين على تعريس الإشراا بأنه َوعلاقوة عمول رسومية بوين شوخص 

مشورا عليهم(يعملوون فوي جماعوات، وتهودا موجه رالمشرا( وعدة من الأشوخام رال

هذه العلاقة إلى مساعدة المشرا عليه في تحقيق الأهودااو
3

، هوذا ويميوز البواحثون بوين 

الااوووة أنمووواط رئسوووية مووون الإشوووراا هوووي الإشوووراا الفواووووي، الإشووورافالأوتوقراطي، 

الإشراا الديمقراطي، والتي تواحها فيمايلي:
4

 

 :الإشراف الفوضوي )التساهلي( -3-1

د بالإشراا الفواوي قيام المشرا بمنح المشورا علويهم صولاحيات واسوعة يقص

في إتخاذ القرارات إلى الحد الذي يجعله عاجز عن إحكام السيطرة على المشرا علويهم 

 الذين يكونون في فواى.

 :الاشرف الاتوقراطي)الإستبدادي( -3-2

تطوات دون  شراا الأوتوقراطي قيام المشرا ببصدار الأوامرالتي يجو  أنيقصد بالإ

نقوواش، وهووو يهووتم ببحتكووار صوولاحيات فووي يووده ويتبوو  فوورم مشوواركة العوواملين فووي صوون  

 القرارات.

 

 الإشراف الديمقراطي: -3-3

موونح و هووذا الوونمط موون إشووراا يعبوور عوون إسووتعداد الووذي يبديووه المشوورا فووي تشووجي 

نوي المشرا عليهم الفرم الكافية والمناسبة للقيوام بودور فعوام فوي صون  القورارات وهوذا يع

إختيوار البودائل، وتقوديم و تحليلهواو إتاحة الإمكانية للمشرا عليهم بالبحث عن مشاكل العمول

 الإقتراحات والأفكار للإتخاذ القرارات.

 فرصة الترقية: -4

                                                 
- أحمد ماهر, إدارة الموارد البشرية,الدار الجامعية, الإسكندرية، 2002, م187.

1
 

2
 .144,مبق ذكرهمرجع سأحمد صفر عاشور,  -

3
 .71, مذكره بقس مرجعشهرزاد البصير،  -

4
 .72م، نفس المرجع السابق -
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مموا هوعليوه فتوراه حرصوا علوى الإطولات  أحسنتحقيق منزلة  إلىمن طبيعة الإنسان السعي 

نموهوا وقود أشوارت نتيجوة الدراسوات أن هنواك  في سياسة التخطيط المستقبلي للوظيفة وعلوى

تناس  طردي بين توفر فرم الترقية والراا على العمل ويةكود الباحوث أن العمول المحودد 

لفرم الترقية هو الراا وعليوه فوأار الترقيوة علوى الراوا متوقوس علوى موده توقعوه فكلموا 

كان توقعه عاليا كلما كان راا أقل ولعكس صحيح
1.

 

 و والارتقاءيتحقق من خلام:فالراا على النم

  .وجود سياسات وااحة لتخطيط المستقبل الوظيفي 

 .نمو الوظيفة التي يشغلها العامل 

 . توفير التأهيل المناس  للعاملين 

 :جماعات العمل -5

تعرا جماعات العمل على أنها وحدة تتكون من عواملين أوأكثور تجمعهوم علاقوة عمول 

فووي جماعووة العضووو الآخوور وأن يووةار فيووه  صووريحة علووى نحووو يسوومح بأنووه يوودرك كوول عضووو

 ويتأار به.

فموون خوولام هووذا التعريووس تتضووح لنووا أهميووة جماعووات العموول فووي المةسسووة إذ تووةدي 

الثقوة المتبادلوة والشوعور بالحو  و الجماعات المتضامنة والوذي يسوود بوين أعضوائها التعواون

 على أعداء المةسسة.من ام و والإنتماء هذا ما ينعكس بالإيجاب على أداء العمل للعملة

 :الظروف المادية -6

داخليووة للمةسسووة مثوول: وهووي تمثوول مختلووس الظووروا الماديووة التووي تتميووز بهووا البييووة ال

ترتيو  المكاتو ...إلو وكلموا كانوت هوذه الظوروا مسواعدةللعامل  للإاواءةء، الحرارة الضو

داءمستوه الأزيادة إليذلك  أدهكلما 
2
. 

لوووظيفي يمثوول عوواملا هووام فهووو محطووة لراووا الراووا ا هووذانيصوون  لنووا موون خوولام كوول 

ومحتوه عملهوفرصتهفي الترقية وساعات العمل ويلاحو  إن الراوا عون  أجرهالعامل عن 

التوي  بالوظيفوةالعمل يمثل إشبات الذي يحصل عليوه العامول مون مصوادر مختلفوة التوي توربط 

اواه ويزدادارتباطوه لوه بقودرما يزيدر إشباتيشغلها وبالتاليفبقدر مايمثل هذه الوظيفة مصدر 

 بعمله كما يمكن إاافة بعض العناصر المقدمة من طرا المةسسة والمتمثلة في: 

 :برامج الرفاهية الاجتماعية -6-1

و ذلك من خولام زيوادة الاهتموام بوالحوافز المعنويوة ذات الطواب  الاجتمواعي كوالنوادي 

مميوزة للعواملين والأسواق ودورالحضانة،وتوفير وسوائل مريحوة للمواصولات وابنيوة سوكنية 

خاصووة عنوودما تكووون  الأفضوولوغيرهووا سوووا توودف  العوواملين نحووو الأداء  الإجووراءاتفهووذه 

تكوون مسوتمرة وشوواملة  أن، كموا يشوترط فوي هووذه الحووافز أنفسووهممطلوبوة مون قبول العواملين 

 لأكبر عددمن العاملين.

  :الرعاية الصحية -6-2

                                                 
1

 .262م، 2005، دار المسيروللنشر والتوزي  ، الأردن، السلوك التنظيميعبده، ل خليفاروق  
2

 رلتسيي،رسالة ماجستير في العلوم ااثر ضغوطات العمل على الرضا الوظيفي للمورد الشري الصناعيشفيق شاطر،-

 .10، م2010تخصص إدارة أعمام، جامعة بومرداس،
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لتوزام صوحي علوي وم تفور  الإونية في الكثير من الدالتشريعات القان أنوهنا يلاح  

هتموام بالناحيوة المعنويوة والنفسوية له بتقديم خدمات طبيوة تسوتهدا الإالمةسسة تلتزم من خلا

وقووا المةسسوة،كمايلاح   بضرورةتقضي  الإنسانيةوالعقلية للعاملين .كما أن الاعتبارات 

 وإنتاج اعلى. المةسسات التي تقدم خدمات طبية يتميز افرادها باستقرار وظيفي أفضل أن

 ويتمثل في الخطوات التالية:والسلامة المهنية: الأمن -6-3

 العمل: تجزئة - أ

دراسووة وتحليوول كوول عموول علووى حووده منووذ بدايتووه وحتووى نهايتووه بكاموول جزئياتووه وذلووك 

 كل منها. لأداءبهدفالتعرا علي كل جزئية والخطوات المصاحبة 

 تحديد مصدر الخطر:-ب

 تكون : أماأنكننا تحديد مصادر الخطر،التي يم الأولىفغلى اوء نتائم الخطورة 

 .بيية العمل وظروفها 

 .بيية العمل النفسية والاجتماعية 

  واعس تدربيه.أواعس مستوه خبرته أجبيرتهالفرد نفسه كضعفمستوه 

 تحديد نوع المخاطرالمهنية والحد من حدوثها:-ب

 فيتين: إلىنصنس المخاطر أنوهنا يمكننا 

اد  والإصابات الفيسيولجية التوي يتعور  لهوا العموام خولام وتضم الحو:الأولىالفئة 

لو،وهووذه الحووواد  إطووراا الجسووم ...أحوود أراحووة بأنواعهووا وفقوود ممارسووتهم لا عمووالهم كالج

يكون مصدرها عوادة ظوروا الودليل الماديوة، ويمكون الوقايوة مون هوذه الحوواد   والإصابات

 بوسائل متعددة منها:

 كان العمل.النظافة والترتي  في م مراعاة 

   نذار في مكان العملالذي يشكل خطورة علي الفرد.إجهزة أوا 

 ااءة والتهوية والحرارة المناسبة في مكان العمل.توفير الإ 

  الفرد جهزة ابط إلكترونية بحيث تتوقس الألوة عون العمول عنودما يقعوأاستخدام

 دائه العمل.أفي الخطأ عند 

فراد وتكووون ناتجووة عوون الألتووي يصوواب بهوواا ةالمهنيووموورا  وهووي تضووم الأالفئةالثانيفة:

 :إلىمرا  تنقسم يمارسونها وهذا الأ التيعمام الأ

  أنواعهاأمرا  مصاحبة للعمام الصناعيين والعاملين في المخابر على اختلاا. 

  المكتبية. مصاحبة لأعمام المديرين والوظائس أمرا 

 المهن:وأمراضسجلات الحوادث وإصابات -ت

سووجلات تحتوووه علووى بيانووات تفصوويلية عوون كوول حاداووة وأسووبابها حيووث يووتم هنووا تنظوويم 

تخذت حياتهاوذلك بهدا المساعدة  في تقييم إجراءات إات التي والمتضررين فيها والإجراء

 والحماية التي تنتجفي مكان العمل. الأمن

وهنا ينبغي ان تقوم ادارة المووارد البشورية بعمليوة متابعوة ورقابوة المتابعة والتفتيش: - ب

رة للتأكوود موون تطبيووق تعليمووات وقواعوود الأموون بشووكل سووليم ومعرفووة المخالفووات مسووتم

 والإبلاا الفوري عنها.

 وتشمل عدة إجراءاتمنها:تحسين البيئة وظرووف العمل:-4
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 تهيية مكان عمل نظيس ومرت  من حيث الإااءة والتهوية والأاا  ...إلو 

 في ساعات العمول وذلوك  معالجة حالة التع  والإرهاق وذلك عن طريق إعادة النظر

من خلام الإبتعاد عن الأنماط التقليدية واللجووء إلوى الإعتمواد علوى مبودأ الحاجوة إلوى 

الراحة وتجديد النشواط، فقود تلجوأ المةسسوة موثلا إلوى إسوتخدام سواعات العمول المرنوة 

 أوأسلوب العمل المضغوط.

  تصودر عنهوا تقليل مصادر الضوااء وذلك عن طريق عزم الآلات والمعودات التوي

 الأصوات وتزويد السقوا والجدران بمواد عازلة.

التقليوول موون رتابووة الأعمووام وذلووك موون خوولام اللجوووء إلووى بوورامم الإاووراء أو التوسوو   - د

 الوظيفي. 
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 خلاصة الفصل :
 تطبيق التسويق الداخلي كوانو بداية ظهور أنبناءا على ما تقدم هذا الفصل يمكن قوم 

راوا المووظفين الوذي يجو   إلوىفي المنظمات ذا الطاب  الخدمي الغر  منه هوو الوصووم 

تلبيتهووا و رغباتووهو نووه عميوول لووده المنظمووة فتقوووم المنظمووة بدراسووة حاجاتووهأيعموول علووى  أن

دائوه للخدموة التوي يقودمها . بهودا تحسوين أبالتسوويق التقليوديمستخدمة في ذلك منهجا شبيها 

انوه  إلوىعموام محدودية تطبيقوه فوي منظموات الأو ةفهومه في البدايرغم غمو  مو .للزبائن

المنظمووات بمووا فيهووا  أنووواتجميوو   إلووىيصوول  إل ووأنموو  موورور الوقووت اتسوو  نطوواق تطبيقووه 

تودرك  أصبحتالمنظمة الحديثة  أنذلك  ،س فقط  من اجل رسالة المنظمة ككلليو الصناعية

وسويلة مون  أصوبحالتسوويق الوداخلي  فةإل أنبالإاا، إل أهدافهاجل الوصوم أالفرد من  أهمية

كووذلك و التكاموولو التنسوويقو التعوواونبووث روح و ،الأقسووامجوول فووض الصووراعات الوظووائس وأ

كموا يمكننوا القووم  ،ت لتعزيوز عمليوة التعلويم التنظيمويمهواراو كتسواب معواراإالسعي علوى 

ي وظيفة يمارسوها ظمة فالتي تعتمدها المن الأساسيةدارة الموارد البشرية هي احد الموارد بأن

تحسين وتحقيوق الراوا الووظيفي. حيوث سونتطرق فوي الجانو   أهدافهامن كل مسةوم فيها و

 .جنات رأسدراسة حالة شركة سونالغاز لإنتاج الكهرباء  إليالتطبيقي 
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 :تمهيد

دور وخصائصه وكوذا  التسويقإلى مفاهيم عامة حوم بعد التطرق في الجان  النظري        

، جاء هذا الفصل كتكملة للدراسة النظرية حوم المورد البشري في تحقيق الراى الوظيفي 

المواوت وصبها في الواق  التطبيقي من خولام دراسوة ميدانيوة ووقو  الاختيوار علوى إحوده 

لاقتصادية الجزائرية، والتي لها مكانوة أساسوية فوي الاقتصواد الووطني، ألا وهوي المةسسات ا

، سويتم فوي هوذا الفصول التعورا عليهوا 2سونلغاز وحدة إنتاج الكهربواء رأس جنوات  مةسسة

 .و مده راا الموظفين. السياسة المعتمدة من طرا إدارة الموارد البشرية وعلى

 .هذا الفصل إلى الا  مباحثوانطلاقا من ذلك ارتأينا تقسيم     
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  2: تقديم مجمع سونلغاز ومؤسسة  إنتاج الكهرباء راس جنات المبحث الأول

سنتطرق في هذا المبحث إلى تقديم لمحة عن تاريو مجم  سونلغاز، ومةسسة 

 . 2جنات  إنتاج الكهرباء ام الوحدة المستقبلة لدراستنا مةسسة إنتاج الكهرباء رأس

 المطلب الأول: معلومات خاصة بمجمع سونلغاز 

 أولا: تعريف مجمع سونلغاز:

" كهرباء وغاز تحت تسمية  1947: يعود إنشاء مةسسة سونلغاز إلى سنة نشأة -1

من طرا الإدارة الاستعمارية , واستمرت على هذا الحام بعد الاستقلام  الجزائر "

 28استمرار القانون الفرنسي , لكن في القااي ب 1962ديسمبر  21بموج  قانون 

عوات الشركة الفرنسية بالشركة الوطنية  59-69وبموج  قانون  1969جويلية 

وم  تغير الجزائر لوجهتها الاقتصادية  1991للكهرباء والغاز سونلغاز , وفي سنة 

بتحويل الطبيعة القانونية للمةسسة وهذا ما حد  فعلا سنة  45-91قضى المرسوم 

لتصبح سونلغاز مةسسة عمومية ذات طاب    250 -95بموج  المرسوم  1995

 صناعي وتجاري.

المةر  في  195-02ولكنها لم تبقى على هذا الشكل فم  صدور المرسوم الرئاسي  

( لها SPAأخذت الشركة وجه العالمية الحديثة، أي شركة ذات أسهم ر 2002جوان 01

مليار دينار موزت على  150أس مام يقدر ب استقلالية تجارية تامة، حيث تتوفر على ر

ألس سهم قيمة كل سهم مليون دينار. 150
1

 

 ومن أهم الفروت التابعة للمةسسة الأم نجد:

  .شركة إنتاج الكهرباءSPE 

  شركة نقل وتسيير الكهرباء 

 . شركة نقل وتسيير الغاز 

 . شركة توزي  الكهرباء والغاز 

شركة  18شركة تديرها الشركة القابضة مباشرة، و 16وتتألس مجموعة سونلغاز حاليا من 

 شركات مساهمة م  أطراا االثة. 10مساهمة م  كيانات المجموعة، و

 ي يواح مختلس فروت المةسسة الأم.والشكل الموال

                                                 
، مذكرة لنيل شهادة ليسانس تخصص إعلام آلي للتسيير، كلية إعداد نظام معلوماتي لتسيير التربصقاموم زوبيدة، مقراني فتيحة،1

 . 11 ، ص2011- 2010لوم التسيير, جامعة بومرداس,وعالعلوم الإقتصادية 
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 ( : مخطط لفروع شركة سونلغاز8الشكل رقم )

المصدر: موقع مجمع سونلغاز على الإنترنت 
1

 

 : تتمثل المهام الخاصة بمجم  سونلغاز في :  ثانيا:مهام مجمع سونلغاز 

 .تطبيق سياسة الاستثمار العامة ووا  السياسات المالية 

 . إعداد الإستراتيجيات وقيادة المجم 

 .تسويق الطاقة الكهربائية 

 .تنمية الموارد البشرية 

 . تطوير وسائل الإنتاج 

 .تنسيق الأنشطة م  شُع  الإنتاج 

يسيا في التنمية الاقتصادية والاجتماعية للبلد. وتتناس  مساهمتها ولعبت دائما دورا رئ       

في تحقيق سياسة الطاقة الوطنية م  البرامم الهامة التي تنفذ في مجام كهربة الريس 

في المائة ومعدم  99.4وتوزي  الغاز، وقد مكن ذلك من رف  معدم التغطية بالكهرباء إلى 

 في المائة. 62الغاز إلى 

 

 

 

                                                 
1https://www.sonelgaz.dz/fr/category/qui-sommes-nous اطل  عليه يوم  / 27/04/2021  

https://www.sonelgaz.dz/fr/category/qui-sommes-nous
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 المدير العام

مديرية البحث 

 والتطوير 

 السكرتارية العامة  المساهمين وفروع ال ممثلي الإدارة

 مديرية المالية  مديرية المراقبة 

المديرية العامة للتطوير ومديري 
 الأنظمة 

مديرية الموارد 
 البشرية 

 وسط  فرع التوزيع غرب فرع التوزيع فرع التوزيع الجزائر  شرقالتوزيع  فرع

 فرع توزيع الكهرباء والغاز 

SD 

 فرع الإنتاج 
SPE 

 فرع نقل الغاز 

GRTG 

 فرع نقل الكهرباء 
GRTE 

 الهيكل التنظيمي لمجمع سونلغاز  :ثالثا

 المصدر: وثائق داخلية للمؤسسة.

 

 

 

 

 ( : الهيكل التنظيمي لمجمع سونلغاز9الشكل رقم )
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  Société de Production d’électricitéالمطلب الثاني: شركة إنتاج الكهرباء 

 " SPEأولا: تقديم شركة إنتاج الكهرباء "
( عبارة عن فرت تاب  لمجم  سونلغاز بحيث SPE: شركة إنتاج الكهرباء رتعريفها 

كل الوحدات الإنتاجية للكهرباء الموجودة عبر الوطن فهي تمثل المسير  تتضمن

 المركزيوالآمر الناهي لهذه الأخيرة.

 ثانيا: مهامها
  .إنتاج الكهرباء اعتمادا على موارد مائية م  توفير الأمن والحماية للبيية والمصداقية 

 رورة الإنتاج وتكون مراقبة الوحدات الإنتاجية التابعة لها من أجل تحسين عملية سي

 المراقبة على التقنيات المستعملة، الكميات المنتجة، السعر المطروح. 

 .تسيير المشاكل ومحاولة الفصل فيها 

  إبراز استراتيجيات المجم  من أجل تعديل الفروق والسياسات المالية لتفادي الوقوت

 في الاخطاء.

 ية متطلبات الوحدات التابعة لهاتلب. 

كل المةسسات تسعى الشركة إلى تحقيق الهدا الذي انشيت من أجله وهو وعلى غرار    

توفير متطلبات المستهلك من الكهرباء ببنتاج الكمية اللازمة لذلك م  محاولة الدف  بعجلة 

 الاقتصاد في البلاد والتطوير المستمر في مجام نشاطها .
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 SPEالكهرباء  ثالثا:الهيكل التنظيمي لمؤسسة إنتاج

 
 

 

 

 

 المديرية العامة 

 الإتصال 

 القانون 

 ارية السكرت

 التخطيط 

 تقييم الإنتاج  الأمن والوقاية 

 الموارد البشرية  والمحاسبةالمالية  نظام الإعلام 

 قطب إنتاج

 وسط

 قطب إنتاج 

 غرب 
 قطب إنتاج 

 شرق

 قطب إنتاج

 جنوب

  SPE( : هيكل تنظيمي لمؤسسة إنتاج الكهرباء 10الشكل رقم )
 

 وثائق داخلية للمؤسسةالمصدر : 
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 .2المطلب الثالث: محطة إنتاج الكهرباء رأس جنات 
  2أولا: تعريف محطة رأس جنات 

تعد مةسسة إنتاج الكهرباء وحدة كاب جنات جزءا حيويا في تغذية الشبكة الوطنية  

تابعة للشركة الوطنية محطة على التراب الوطني كلها  14بالكهرباء وهي واحدة من أصل 

للكهرباء والغاز سونلغاز.
1

 

 2012منأجل تلبية الطل  المتزايد على الكهرباء في الجزائر، أطلقت الشركة في عام      

centrales ccمشروعاً عملاقاً يتألس من إنشاء محطات لتوليد الطاقة تعمل بدورة مشتركة

électriques en cycle combiné2من سطيس، ورأس جنات  ، تشتغل حاليا في كل .

هذا المشروت الحيوي تم بالتعاون م  الشركاء  ،ميغاواط 4000وتبل  الطاقة الإجمالية 

مما جعل بناء هذا المصن  ممكنا م  تقنيات متطورة وجودة  DAEWOOالكوريين 

عالمية، تتكون محطة توليد الكهرباء من الااة توربينات تعمل في دورة مشتركة. وصلت 

من نسبة الإنتاج المتفق  100%من جاهزيتها وم  ذلك فهي تقدم  90%لنسبة الشركة 

عليها
2

. 

هي من تكنولوجيا جديدة،  RAS DJINET 2إن محطة توليد الطاقة بالدورة المركبة    

(   Alternateur + منوبة TV+ توربينة بخار TGمركبات ر توربينة غاز 3تتكون من  

 ميغاواط، 1131,1كفاءة الطاقة واحترام البيية بقوة  تعمل بالمعايير الحديثة، من حيث

 :مما يسمح بما يلي 

 .خفض استهلاك الغاز والوقود 

 خفض انبعااات الغازات المسببة للانحباس الحراري العالمي رCO2  وأكسيد

 (. NOX النيتروجين

لدية عامل بمختلس القطاعات،  تق  في ب 130لتوليد الكهرباء، لها  2إن محطة رأسجنات   

 كاب جنات بولاية بومرداس.

 Fiche technique de la 2البطاقة التقنية لمحطة رأس جنات :( 1رقم )جدول 

centrale RD 

SPE S.p.a مالك المشروع
3

 

 CEEG S.p.a مالك المتعاقدين
4

 

 Centrale de production d’électricité CC المشروع
5

 

 ميغاواط 1131,1 الطاقة الإنتاجية

 ( TG +  TV +  Alternateurأجزاء ذات دورة مشتركة )  3 بةالتركي

 الغاز الطبيعي ) أساسي ( الوقود ) احتياطي ( الاستهلاك

 هكتار . 18 المساحة

DAEWOO E&Cشركة  الشركة المنشأة
1

 من كوريا الجنوبية. 
                                                 

1
 www.spe.dz/index.php/ar/organisation موق  شركة إنتاج الكهرباء 

2
لوطنية لانتاج الكهرباء وحدة رأس . مراق  التسيير للمةسسة محل الدراسة ر الشركة اعكوش وليدمقابلة م  السيد 

 . 26/04/2021( أجريت يتاريو  2 جنات

Socite de Production d’Electricité  
3

 
4

azGngineering de l’Electricité et du Eompagnie de l'C 
5
  Cycle combiné  
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 . 2موقع محطة إنتاج الكهرباء راس جنات : (11كل رقم )ش

 

 

 

 

 

 

 www.spe.dz/index.php/ar/organisationالمصدر : موقع مؤسسة إنتاج الكهرباء . 

 المكلف الهندسة المدنية
2

INERGA S.p.a 

 ETTERKIB S.p.a المكلف بالتركيب
3

 

 كلم شرق مقر ولاية بومرداس . 29 قع المشروعمو

 

 خاص بالمؤسسة المصدر

 

 ثانيا: خريطة للموقع الجغرافي للمؤسسة.

محطة موزعة على التراب الوطني. والشكل التالي يبين  14لشركة إنتاج الكهرباء أكثر من 

 . 2مواق  إنتاج الكهرباء لبعض منها إاافة للمةسسة محل الدراسة رأس جنات 

                                                                                                                                                      

DaewooEngineering &Construction
1

 

structures énergétiques Entreprise Nationale de Réalisations d’infra
2

 
3

Société de Montage Industriel  
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 2طة رأس جنات ( : مجمعات الإنتاج على مح13الشكل رقم )

 المصدر: وثائق مقدمة من طرف المؤسسة

 ( : خريطة توضح محيط المستغل لنشاط المؤسسة 12شكل رقم )

 المصدر: وثائق مقدمة من طرف المؤسسة
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 تتمثل مهامها في: ثالثا:مهام المحطة 

 .إنتاج الطاقة الكهربائية بأحسن الأنوات وهذا لتلبية احتياجات الشبكة الوطنية 

 .متابعة ومراقبة سير الأشغام في أحسن الظروا التقنية 

 .تصليح وصيانة أجهزة الإنتاج 

  96 %معدم نشاط يقدر بامان .  

 رابعا:الهيكل التنظيمي للمؤسسة:

 .2يواح الشكل الموالي الهيكل التنظيمي لمةسسة إنتاج الكهرباءْ راس جنات 
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 المصدر : وثائق مقدمة من طرف المؤسسة

 2( :الهيكل التنظيمي لمؤسسة إنتاج الكهرباءْ راس جنات 14الشكل رقم )
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 لاحظنا من الشكل السابق أن : 

دة هذا يمنح بوجود مساعد التسيير والرقابة في الهيكل التنظيمي مباشرة بعد مدير الوح   

لمراقبة التسيير السلطة الكافية للتدخل بشكل أكثر إيجابية والمساعدة في إتخاذ القرارات 

 وتقديم النصح على هذا المستوه. 

 : 2حدة إنتاج الكهرباء رأس جنات خامسا: مهام بعض المصالح بو

ةسسة كل قسم وفرت في المةسسة له دور محدد وهام بحيث يساهم الكل في نجاعة الم   

 وتحقيق أهدافها المسطرة.

  : وتتمثل مهامه في Directeur de L’unitéمدير الوحدة -1

 السهر على توفير أفضل وسائل الانتاج التي بواسطتها يمكن تحقيق أهداا الشركة. 

 إتخاذ القرارات داخل المةسسة. 

 مراقبة وسائل الإنتاج الإنتاج الموجودة. 

 لتسيير الإداري والمالي للمةسسةالموافقه والمصادقة على جمي  عقود ا. 

  : مهامه الأساسية هي  Division Exploitation قسم الاستغلال -2

 سهر على إستمرارية وجودة الخدمة. 

 امان السير الحسن للعمل بتوفير وسائل الإنتاج اللازمة. 

  إتخاذ الإجراءات اللازمة لتجن  الحواد. 

يمكن حصر  Service ressources Humainesمصلحة الموارد البشرية -3

 : مهامها في

 إعداد أجور العمام. 

 إعداد استراتيجية تطوير الموارد البشرية. 

 تكوين العمام سواء كان في الخارج أو الداخل لزيادة كفاءتهم. 

 اتبات أنظمة التحفيز وتسليط العقوبات في العمل. 

 توظيس العمام الجدد داخل المةسسة وكذا المتربصين. 

 Services Finance et Comptabilitéحاسبةشعبة المالية والم -4

 :والتي تقوم بـ

 التسيير المالي للمشتريات وأجور العمام. 

 تحليل أسعار العائد. 

 تسيير الخزينة. 

 ودوره:  Assistant de Gestion مساعد التسيير -5

 التنسيق بين مختلس الأقسام. 

 إعداد الميزانية التقديرية للمةسسة. 

 شاا الانحرافات وتحليلهاالرقابة على الإنتاج واكت. 

 متابعة الإستثمارات. 
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 المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة وخصائص العينة 
من خلام تحديد مجتم   وتحليلهاالإطار المنهجي للدراسة تمثل في اختيار العينة 

فقط،  30وتم الاستجابة  35الدراسة واختيار عينة الدراسة حيث تمثلت العينة الموزعة 

 كما هو مواح فيما يلي. SPSSاستعمام طريقة الحزمة الإحصائية ب

 المطلب الأول: تحديد مجتمع الدراسة واختيار العينة 
 أولا: تحديد مجتمع الدراسة 

يتكون مجتم  الدراسة من مجموعة الموظفين في مةسسة إنتاج الكهرباء وحدة كاب جنات 

 .2012لام عام رموظس( وهذا خ130ولاية بومرداس والبال  عددهم 

 ثانيا: تحديد حجم العينة.

 %23.08موظس في وحدة إنتاج الكهرباء كاب جنات بنسبة  30تكونت عينة الدراسة من 

 من مجتم  الدراسة للمةسسة .

 بالنسبة لسح  مفردات العينة فقد تم إتبات بعض الإجرءات منها:-

إعطا ه الاستبيان وشرح عندما اختيار الموظفين الذين يحققون شروط الاستجواب، يتم 

الهدا منه، وتوايح الأسيلة والعبارات التي تضمنها وأسلوب الإجابة،ام بعد ذلك يتم 

 دقائق تقريبا. 5استجوابه لمدة 

موظس في المةسسة حوالي خمسة عشر  30إستغرقت فترة استجواب جمي  مفردات العينة 

 (.2022جوان 9الى2022ماي  24يومر 

 

 وتحليل أداة الدراسةالمطلب الثاني: وصف 

 أولا: أداة الدراسة 

لتحقيق أهداا الدراسة والحصوم على المعلومات اللازمة لإتمام هذا العمل، تطل  

الأمرإعداد وصياغة استبيان وذلك بناء على متغيرات الدراسة المتمثلة في دور المواد 

 ى النحو التالي: البشرية في تحقيق الراا الوظيفي ويتكون من جزئين يمكن تواحيهما عل

 يتضمن الخصائص الشخصية والديمغرافية لعينة الدراسة. -1

يتضمن هذا الجزء محورين بحيث يتكون كل محور من فقرات كل فقرة تحتوي  -2

دورإدارة الموارد البشرية في تحقيق الرضا الوظيفي مجموعة من الاسيلة تقيس 

 للمؤسسة الاقتصادية

 ثانيا: صدق ثبات أداة الدراسة

 ياغة الشكل الاولي للاستبيان لا بد من اخضاعه لاختباري الصدق والثبات.بعد ص

ويقصد به أن تقيس عبارات الاستبيان ما واعت لقياسه، بحيث قمنا بالتأكد من صدق 

الاستبيان من خلام الصدق الظاهري رصدق المحكمين( لذا قمنا بعراه على مجموعة من 

في المةسسة محل الدراسة وأخذنا كل الملاحظات  الاساتذة  والأستاذ المشرا وكذا المةطر

بعين الاعتبار فيما يخص حذا بعض الأسيلة وتعديل بعض فقرات الاستبيان أما فيما 

يخص الصدق الداخلي لعبارات الاستبيان فقد تم التأكد منه بالاعتماد على معامل ألفا 

تساق الداخلي لمجمل كرومبو الذي يعتبر من بين أفضل الطرق المنتهجة للتأكد من الا

حتي تكون مقبولة، % 60أي  0.60فقرات الاستبيان، بحيث يج  أن تكون قيمته أكبر من 

 كان ذلك أفضل للحكم على سلامة الصدق الداخلي. 1وكلما اقتربت قيمته من 
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 قياس صدق وابات الاستبيان عن طريق ألفا كرومبو (:2قم)الجدول ر

 عدد الفقرات  معدل ألفا كرومبخ

0.908 34 

 

 SPSS.V24المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 

وهذا  %90.8أي بنسبة  0.908بحيث بل  0.60نلاح  أن معامل ألفا كرومبا  أكبر من     

يدم على أن الاستبيان لديه درجة صدق وابات جيدة جدا تمكننا من الاعتماد عليه في اجراء 

 (01أنظر الملحق رقم د إعدادها.رالدراسة التي نحن بصد

 المطلب الثالث: الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل أداة الدراسة
تم الاعتماد في عملية التحليل الإحصائي على برنامم الحزم الإحصائية للعلوم      

 (. SPSS.V24الاجتماعيةر

 ينة الدراسة.أولا: التكرارات والنسب المئوية: لوصف الخصائص الديمغرافية لع

وذلك بغية التعرا على متوسط لإجابات حوم الاستبيان ثانيا: المتوسط الحسابي: 

، وهو يساعد في 05إلى  01( لأن التنقيط يتراوح من 03ومقارنتها بالمتوسط المرجح ر

 ترتي  العبارات حس  أعلى متوسط.

أفراد الدراسة اتجاه من أجل التعرا على مده إنحراا اجابات ثالثا: الانحراف المعياري: 

كل فقرة، ويواح التشتت في اجابات أفراد الدراسة فكلما اقتربت قيمته من الصفر فهذا 

يدم على تكز الاجابات وعدم تشتتها وبالتالي تكون النتائم أكثر مصداقية وجودة، كما أنه 

 بينهما.يفيد في ترتي  العبارات لصالح الأقل تشتتا عند تساوي المتوسط الحسابي المرجح 

 رابعا: معامل ألفا كرونبا  لقياس ابات وصدق الإستبيان.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



دراسة حالة الموارد البشرية في مةسسة إنتاج الكهرباء وحدة رأس جنات لث    الفصل الثا  
 

 

62 

 المبحث الثالث:المعالجة الاحصائية لبيانات الاستبيان 

 spss ةبينات عن طريق حزمل التحليهذا المبحث قمنا بي ف

 المطلب الأول: تحليل البيانات الشخصية والوصفية لعينة الدراسة

 

 أولا: يتم تحليل البيانات الشخصية لأفراد العينة كما يلي:

 

 توزي  أفراد العينة حس  الجنس (:3جدول رقم )

 SPSS.V24المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 
 SPSS.V24المصدر: من إعداد الطالبةبالاعتماد على مخرجات  برنامج 

مقارنة  بنسبة الذكور  %76.7من خلام الجدوم أعلاه نلاح  أن نسبة الذكور بلغت     

وهومايدم على هيمنة العنصرالذكوري في على المناص   %23.3التي بلغت نسبة 

 ( 01) أنظر الملحق رقمالحساسة في المةسسات وذلك نظرا لطاب  نشاط المةسسة.

 هل العلميثانيا: تحليل أفراد العينة حسب المؤ

 (:  نسبة توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي4الجدول رقم)

 النسبة  التكرار المؤهل العلمي 

 %16.7 5 تقني

 % 36.7 11 تقني سامي 

 % 30 9 ليسانس

 % 0 0 ماستر/ ماجيستر

 % 16.7 5 مهندس

 %100  المجمــــــــــــــــــوت

 SPSS.V24على مخرجات برنامج  المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد 

 النسبة الميوية التكرار الجنس

 %76.7 23 ذكر

 %23.3 7 أنثى

 %100 30 المجموت
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 SPSS.V24المصدر: من إعداد الطالبةبالاعتماد على مخرجات برنامج  

 

نلاح  مما سبق أن أغل  أفراد العينة من خريجي الجامعات ومعاهد التكوين العلمي بدرجة 

، والذين  %30شهادة ليسانس  تقني وتنقي سامي بحيث  بل  عدد أفراد العينة الذي يحملون

 36.7يحملون شهادة تكوين متخصص تقني سامي وتقني هي على التوالي كالآتي بـنسبة 

وهذا يدم على أن حاملي الشهادات الجامعية والتكوين المهني  لهم حصة   %16.7و %

كبيرة من اجابات أفراد العينة وهو ما يعطي قيمة علمية للبحث تخدم الأهداا المسطرة 

 )أنظر الملحق رقم(للدراسة.

 ثالثا: تحليل أفراد العينة حسب الأجر 

 (:  نسبة توزيع أفراد العينة حسب الأجر5الجدول رقم)
  

 

 

 

 

 

 SPSS.V24المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 

 
 SPSS.V24المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 

 النسب التكرار الأجر 

 % 0 0 دج 40000دج إلى  20000من  

 % 80 24 دج  60000دج إلى  40000من 

 % 20 6 دج  60000من أكبر من 

 100 30 ــــوت المجمـــــــــــــــــــ
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ما  مما سبق نلاح  أن أعلى نسبة من الشريحة تمثل الأفراد الذين يبل  متوسط أجرهم      

دج، وكلما ارتف  الأجر قلت نسبة الأفراد الذين يتقااون أجور  60000دج و 20000بين 

مرتفعه ويمكن تفسير هذه النتائم عل أنها مرتبطة بمتغيرات تتمثل في الخبرة المهنية درجة 

 )أنظر الملحق رقم(تحمل المسةولية خصوصا إطارات المةسسة.

 اد العينة حسب الخبرة المهنية(:  نسبة توزيع أفر6رابعا:الجدول رقم)

 النسبة  التكرار  ظروف العمل

 % 86.7 26 سنوات  10إلى  5من 

 % 10 3 سنة  15إلى  10من 

 %3.3 1 إلى سنة  15من 

 SPSS.V24المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
 

 
 SPSS.V24لاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: من إعداد الطالبة با

 

من الملاح  أن أفراد العينة المدروسة يتمتعون بخبرة مهنية وكفاءة تمكننا من الوصوم إلى 

معلومات دقيقة ولديهم دراية فيما يخص مواوت الدراسة والظروا المحيطة بالمةسسة 

 (2الملحق رقمأنظر )من منا  أعمام وتشريعات  وذلك لإفادتنا بالمعلومات كافية.

 المطلب الثاني: تحليل وتفسير اتجاهات أفراد العينة نحو متغيرات الدراسة 
حتى يتسنى لنا تحديد ومعرفة أراء أفراد العينة حوم أهم المحاور التي يتناولها الاستبيان تم 

لاعتماد على مقياس ليكرت الخماسي من أجل تسهيل عملية  المعالجة الاحصائية لها، 

، كما هو مبين في 1درجة تمثل أعلى درجة من الموافقة وأدنى درجة تمثل  بحيث أعلى

 الجدوم أدناه. 

 رت الخماسيامقياس ليك :(7م)الجدول رق

غير موافق  غير موافق  محايد موافق  موافق تماما الاجابة 

 تماما

 1 2 3 4 5 الدرجة 

 SPSS.V24المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 لتحديد طوم خلية مقياس ليكرت الخماسي يتم حساب المده كما يلي: 

  4=  1-5الحد الأدنى =  –المده= الحد الأعلى 
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(، ام إاافة هذه القيمة إلى أقل قيمة في 0.8=  4/5ام تقسيم المده على عدد الخلايا ر

 المقياس لتحديد الحد الأعلى للخلية، كما هو مواح في الجدوم التالي: 

 رت الخماسياالوزن النسبي لمقياس ليك (:8لجدول رقم)ا

 النسبة  المتوسط الحسابي  الدرجة  الإجابة 

 %36أقل من  1.80إلى أقل من  1من  1 غير موافق تماما

 %52 أقل من %36 2.60إلى أقل من  1.81من  2 غير موافق 

 %68أقل من  %52 3.40إلى أقل من  2.61من  3 محايد 

 %84أقل من  %68 4.20إلى أقل من  3.41 من 4 موافق 

 فأكثر  %84 فأكثر  5 موافق تماما

 .SPSS.V24المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

أولا: تحليل نتائج إجابة أفراد العينة على عبارات المحور الأول لمعرفة مدى فعالية 

 رقم(الإدارة في تحقيق الرضا الوظيفي )أنظر الملحق 

 سياسة التوظيف في المؤسسة محل الدراسة -1

 (: نتائج إجابات أفراد العينة على المحور الأول9الجدول رقم)
  العبارات الرقم 

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 النسبة

 قيمة

T 

مستوى 

 الدلالة

SIG 

 درجة

للشركة توزيع الكهرباء والغاز خطة  1

ن وسياسة واضحة لتحديد الاحتياجات م

 الموارد البشرية ) إطارات وعمال(

 موافق 0.000 119.00 79.4 0.183 3.97

تتم عملية التوظيف على اساس المؤهل  2

العلمي والكفاءة وذلك باجتياز اختبار 

 متخصص

4.60 0.498 92 50.565 0.000 
موافق 

 بشدة

يتم اختيار الموظفين وذلك باجتياز   3

 اختبار  وذلك باعتماد معايير محددة

 لقياس كفاءات المرشحين لشغل المنصب

4.57 0.498 91.4 39.952 0.000 
موافق 

 بشدة

تقوم الشركة باستقطاب المهارات  4

 والخبرات العالية
4.50 0.626 90 39.140 0.000 

موافق 

 بشدة

 

 مدى فعالية سياسة التوظيف في المؤسسة 

 

4.40 0.391 88 19.724 0.000 
موافق 

 بشدة

 =29DFودرجة حرية  0.05مستوى دلالة  

 

 SPSSV.24بالاعتماد على الاستبيان ومخرجات  باحثينالمصدر: من إعداد ال

 من خلام الجدوم أعلاه سيتم تحليل إجابات أفراد العينة على العبارات المحور الأوم:

كانت إجابات أفراد العينة على عبارات المحور الأوم إيجابية، ويتضح ذلك من خلام 

( بحيث احتلت أعلى درجة من اهتمامات أفراد العينة بمتوسط حسابي بل  02الفقرة رقمر

من المجيبين موافقون تماما على أن عملية التوظيس في المةسسة  % 92أي بنسبة  4.60

، بحيث كانت 4، 3، 1تخض  لمعيار الكفاءة وذلك باجتياز اختبار مهني، وكذا الفقرات 
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، 3.97لسابقة إيجابية بمتوسط إجابات بل  على التوالي اجابات أفراد العينة على العبارات ا

، أي أنهم أبدو موافقتهم التامة على أن عملية تحديد الاحتياجات من الموارد 4.50، 4.57

البشرية يخض  لسياسة وااحة ومدروسة بغية استقطاب الخبرات والكفاءات العالية 

 لتحقيق الفعالية في أداء المةسسة. 

من خلام كل ما سبق نستنتم بأن معظم فقرات المحور الأوم تةكد أن بصفة عامة       

للمةسسة الوطنية لإنتاج الكهرباء والغاز لها خطة وسياسة ناجعة وفعالة في عملية 

التوظيس وذلك من خلام متوسط إجابات أفراد العينة على فقرات الجزء الأوم من المحور 

أي بنسبة موافقة  4.40على فقرات هذا الجزء  الأوم بحيث بل  متوسط إجابات أفراد العينة

( أقل من sig-0.000أو p-value-0.000، كما أن قيمة احتمام الخطأ ر %88بلغت 

وهو ما يثبت فعالية سياسة التوظيس في مةسسة توزي  الكهرباء  0.05مستوه الدلالة 

 والغاز.

 تنمية وتطوير الكفاءات: (:10جدول رقم )

 العبارات  الرقم 
وسط المت

 الحسابي
الانحراف 

 النسبة المعياري
 قيمة

T 

مستوى 

 الدلالة

SIG 

 درجة

تعتمد الشركة على خطة واضحة  1

لتكوين وتدريب الموظفين 

وتحسين مستواهم مع 

 التكنولوجيات الحديثة

4.37 0.490 87.4 
15.

272 
0.000 

موافق 

 بشدة

يتلقى الموظفون بعد التوظيف  2

تدريبا متخصص للتمكن من 

ام بمهامهم في الوظيفة التي القي

 يشغلونها

4.30 0.702 86 
10.

140 
0.000 

موافق 

 بشدة

تسمح الشركة للموظفين  3

باستكمال الدراسات العالية بعد 

التوظيف ) يحمل شهادة 

ليسانس ويقوم باستكمال 

الدراسة للحصول على شهادة 

 ماستر(

4.43 0.728 88.6 
10.

785 
0.000 

موافق 

 بشدة

ة باعتماد المؤهل تقوم الشرك 4

العلمي للترقية بعد الحصول 

على المنصب ) يتحصل على 

المنصب وبعد الحصول على 

شهادة أعلى تدرج في ملفه 

 للترقية(

4.43 0.679 88.6 
11.

564 
0.000 

موافق 

 بشدة

 

 87.6 0.485 4.38 تنمية وتطوير الكفاءات 
15.

599 
0.000 

موافق 

 بشدة 
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 =DF 29ية ودرجة حر  0.05مستوى دلالة  

من خلام الجدوم أعلاه سيتم تحليل إجابات أفراد العينة لمعرفة وجود سياسة تسمح بتنمية 

 وتطوير الكفاءات في المةسسة توزي  الكهرباء والغاز.

كانت إجابات أفراد العينة على الجزء الثاني من المحور الأوم إيجابية بنسبة كبيرة وذلك 

والتي تمثل كل فقرات هذا الجزء بمتوسط حسابي  بل   ،04، 03، 02، 01من خلام الفقرة 

، %86، % 87.4أي بنس  بلغت على التوالي  4.43، 4.43، 4.30، 4.37على التوالي 

88.6% ،88.6%. 

بصفة عامة من خلام كل ما سبق نستنتم بأن كل المجيبين أبدو موافقتهم التامة حوم وجود 

نمية إطاراتها، بحيث بل  متوسط خطة وااحة من طرا الشركة من أجل تطوير وت

 % 87.6أي بنسبة بلغت  3.38إجابات أفراد العينة على الجزء الثاني من المحور الأوم بـ 

بالإاافة وجود تكوينات متخصصة يخض  لها الموظفون الجدد  للتمكن من ممارسة 

تهم العليا مهامهم في الوظيفة التي يشغلونها، كما تسمح المةسسة للموظفين باستكمام دراسا

بعد التوظيس واعتماد الشهادة في الترقية، وهذا يعتبر حافز معنوي يساعد الموظفين في 

 p-value-0.000المبادرة لتحسين مستواهم وتطوير قدراتهم، كما أن قيمة احتمام الخطأ ر

وهو مةشر يثبت وجود تسيير جيد للموارد  0.05( أقل من مستوه الدلالة sig-0.000أو

 خصوم تطوير الكفاءات التي تحوزها الشركة.البشرية ب

 الحفاظ على الموارد البشرية:(:11جدول رقم)

المتوسط  العبارات  الرقم 

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
 النسبة

 قيمة

T 

مستوى 

 الدلالة

SIG 
 درجة

تقوم إدارة الشركة بالتحفيز  1

المعنوي للموظفين ) تقدير الجهود 

 (المبذولة 
 موافق 0.007 2.904 68.6 0.817 3.43

التحفيز المادي والمعنوي للموظفين  2

 يدفع الموظفين لبذل مجهود أكبر
 موافق 0.001 3.551 73.4 1.028 3.67

منحة المردودية الجماعية والفردية  3

 كافية لتحفيز العمال  ماديا
 محايد 0.174 1.394 66 1.179 3.30

تحظى الاطارة بامتيازات خاصة من  4

 ركةطرف الش
 موافق 0.000 4.287 70.6 0.681 3.53

 الحفاظ على الموارد البشرية 
 موافق 0.001 3.745 69.6 0.706 3.48

 =DF 29ودرجة حرية   0.05مستوى دلالة 

من خلام الجدوم أعلاه سيتم تحليل إجابات أفراد العينة لمعرفة رشادة الشركة في المحافظة 

 على  الموارد البشرية التي تحوزها.

كانت إجابات أفراد العينة على الجزء الثالث من المحور الأوم إيجابية وذلك من خلام 

، والتي تمثل أغل  فقرات هذا الجزء بمتوسط حسابي  بل  على التوالي 04، 02، 01الفقرة 

، %66، %73.4، %68.6أي بنس  بلغت على التوالي  3.53، 3.30، 3.67، 4.43

أن إدارة الشركة تقوم بتحفيزهم معنوياوهوما يدفعهم لبذم ، بحيث أبدو موافقتهم على 70%
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مجهود أكبر في خدمة أهداا الشركة، أما فيما يخص المنح التي يتقااها الموظفون فقد بل  

من المجيبين  أبدو  % 66أي  أن  3.30متوسط إجابات أفراد العينة على هذه الفقرة  

 باتهم محايدة. تحفظهم للإجابة على هذه الفقرة بحيث كانت إجا

بصفة عامة من خلام كل ما سبق نستنتم بأن كل المجيبين أبدو موافقتهم على أن هناك 

تسيير رشيد من طرا إدارة الشركة للحفاظ على إطارات الشركة والموظفين ذوي الخبرة، 

 0.05( أقل من مستوه الدلالة sig-0.001أو p-value-0.001بحيث كان  احتمام الخطأ ر

 يثبتأن إدارة الموارد البشرية تعمل للمحافظة على موظفي الشركة.وهو مةشر 

تقييم إدارة   نلاح  أنه من خلام تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات المحور الأوم:

كانت جيدة الموارد البشرية في المؤسسة الوطنية لتوزيع الكهرباء والغاز وحدة جنات 

بها إدارة المةسسة اتجاه موظفيها ترقى إلى  بحيث ان كل التعاملات التي تقوم تقوم

المستوه المطلوب، بحيث أنها تقوم بتسيير  الموارد البشرية  بسياسة رشيدة وذلك من 

 خلام  

بحيث تعمل المةسسة على جذب واستقطاب إطارات ذوي كفاءة عالية وذلك بالاعتماد على 

تبارات قبل شغل المناص  سياسة التوظيس عن طريق المةهل العلمي وكذا إخضاعها لاخ

المتاحة، وكذا تطويريها عن طريق اخضاعها لتكوينات متخصصة بهدا تطوير وتنمية 

قدرات الموظفين، كما تعمل المةسسة للحفاظ على إطاراتها من خلام تقديم الحوافز المادية 

 والمعنوية وتحقيق تقدير الذات والاحترام للموارد البشرية.

ائج إجابة أفراد العينة على عبارات المحور الأول لمعرفة مدى تحليل نت(:12جدول رقم)

 فعالية الإدارة في تحقيق الرضا الوظيفي  

المتوسط  العبارات  الرقم 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 النسبة

 قيمة

T 

مستوى 

 الدلالة

SIG 

 درجة

هناك رضا عن الوظيفة التي تشغلها  1

 حاليا
4.33 0.844 86.6 8.651 0.000 

وافق م

 بشدة 

لديك رضا عن التعويضات الممنوحة  2

 عن الخبرة المهنية
 موافق 0.000 10.933 77.4 0.434 3.87

توجد عدالة في التعامل مع جميع  3

 العمال 
 موافق 0.000 5.288 72 0.621 3.60

يعتبر الراتب الذي تتقاضاه مرضيا  4

 لك
 موافق 0.001 3.674 72 0.894 3.60

أدائك يعكس فعليا حقيقة نتيجة تقييم  5

 أدائك بالعمل
 موافق 0.000 6.966 77.4 0.681 3.87

 أنت مرتاح في منصبك الحالي 6
4.43 0.774 88.6 10.145 0.000 

موافق 

 بشدة 

لديك ثقة بأن المؤسسة تحافظ على  7

 الموظفين المتميزين بالعمل
 موافق 0.000 6.707 75.4 0.626 3.77

يانات للقيام لديك المعلومات والب 8

 بعملك على أكمل وجه
 موافق 0.000 6.595 80 0.830 4

لديك الصلاحيات الكافية لاتخاذ  9

 القرار في حالة الضرورة
 موافق 0.000 6.595 76 0.664 3.80
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لديك ثقة فيما يصدر من الإدارة  10

 العليا
 موافق 0.000 8.226 74 0.466 3.70

 موافق 0.000 20.857 80 0.263 4 يةمديرك المباشر يتعامل معك بشفاف 11

مديرك المباشر يشرف على تطوير  12

أدائك ويزيد من خبرتك ) التوجيهات 

 لتحسين الاداء

 موافق 0.000 12.794 79.4 0.414 3.97

أفكارك وأرائك تؤخذ بعين الاعتبار  13

 من قبل مديرك عند اتخاذ القرار
 موافق 0.001 3.525 72 0.932 3.60

 موافق 0.000 9.355 77.4 0.507 3.87 المباشر يعاملك باحترام مديرك 14

تجد التقدير والاحترام من قبل  15

مديرك في حال قيامك بعمل مميز أو 

 إضافي

 موافق 0.000 16.554 79.4 0.320 3.97

 موافق 0.000 4.264 71.4 0.728 3.57 التأمين الصحي بالمؤسسة مناسب 16

لمساعدة لك في تقوم الادارة بتقديم ا 17

 حالة الظروف الشخصية الطارئة
 محايد 0.018 2.540 65.4 0.583 3.27

مكان العمل الذي تعمل فيه يتميز  18

 بالرحة والأمن
 موافق 0.000 7.309 83.4 0.874 4.17

حجم العمل الذي يطلب منك مقارنة  19

 بالوقت المتوفر يعتبر معقولا
 موافق 0.000 7.992 78.6 0.640 3.93

 موافق 0.000 6.886 74.6 0.583 3.73 تستطيع أن تعبر عن رأيك بحرية  20

في حال وجدود داعي للتواجد بعد  21

ساعات العمل فإنك على أتم 

 الاستعداد لذلك

 موافق 0.000 6.530 76.6 0.699 3.83

منذ شغلي للمنصب لم أفكر بتغيير  22

 وظيفتي
 موافق 0.000 12.042 80 0.455 4

 لوظيفي الرضا ا
 موافق  0.000 14.137 77 0.332 3.85

 =DF 29ودرجة حرية   0.05مستوى دلالة  

 

نلاح  أنه من خلام تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات المحور الثاني: الراا 

الوظيفي في المةسسة الوطنية لتوزي  الكهرباء والغاز وحدة جنات كانت جيدة  بمتوسط 

أبدو موافقتهم على أنه يوجد راا وظيفي في  % 77سبة تبل  أي بن 3.85حسابي بل  

المةسسة أي أن  كل موظس رااي عن الوظيفة التي يشغلها، بالإاافة إلى أن  أغلبهم 

يتمت  بالراحة في منصبه وله الحرية في ابداء آرائه، وتقديم مقترحاته للإدارة العليا، كما أن 

ة واحترام مما يزيد من تقدير الذات وتحقيق الانتماء الإدارة تقوم بمعاملة كل الموظفين بعدل

للمةسسة وخصوصا، حرم المسةوم المباشر للموظس على تطوير أدائه حتى ينعكس 

على المصلحة العامة للمةسسة في تحقيق الأهداا التي ينبغي الوصوم إليها، وهو ميثبته 

هو أقل من مستوه (  وsig-0.001أو p-value-0.000معامل احتمام الخطأ الذي بل ر

 .0.05الدلالة 
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 المطلب الثالث: اختبار وتحليل فرضيات الدراسة ومعامل الارتباط 
 أولا:اختبار فرضيات الدراسة

وفيها فرايتين يتم التأكد منها من خلام مخرجات برنامم الحزمة الفرضية الفرعية: 

spss. 

 تنفي فرايات الدراسة   (:H0الفرضية الصفرية )

 تثبت فرايات الدراسة(:H1يلة )الفرضية البد

الأدوات الإحصائية المستخدمة لاختبار الفراية: للتحقق من صحة الفراية تم الاعتماد 

ويستخدم هذا في  (one sample t-test)( في حالة العينة الواحدة T-TESTعلى طريقة ر

ابات لإج xمعرفة ما إذا كان هناك فرق جوهري ردام إحصائيا( بين المتوسط الحسابي 

 ( 03µ=أفراد العينة على محاور الاستبيان والمتوسط الفراير

 وهو الأكثر استخدام في البحو  الأكاديمية. 0.05مسنوه الدلالة المعتمد هو 

 . DF=30-1 =29إذن  01 -تساوي عدد العينات  :(DF)درجة الحرية 

 ، 29ودرجة حرية  0.05عند مستوه دلالة تساوي  الجدولية: Tتحديد قيمة 

 قاعدة اتخاذ القرار في اختبار الفرضية:

إذا كانت المحسوبة أكبر من الجدولية Ttabوقيمة TCALنقارن بين قيمة  الطريقة الأولى:

 .(H1)ونقبل الفراية البديلة  (H0)فبننا نرفض الفراية الصفرية 

المحسوب باستخدام برنامم  sigنقارن بين قيمة المستوه المعنوي  الطريقةالثانية:

SPSS.V24   فبذا كانت قيمة احتمام  0.05م  مستوه الدلالة الذي اعتمدناه في الدراسة

فبننا نرفض الفراية الصفرية  0.05أقل من أو تساوي  sigأو  p-valueالخطأ 

(H0)ونقبل الفراية البديلة(H1.) 

  SPSSمن خلال نتائج الجداول المستخرجة من برنامج سيتم اختبار فرضيات الدراسة

وقيمة  0.05د في اختبار الفرايات على الطريقة الثانية باستخدام مستوه الدلالة سنعتم

 .sigأو   p-valueاحتمام الخطأ 

اختبار ما إذا كان هناك ارتباط ذو علاقة احصائية بين فعالية  :01الفرضية الفرعية رقم

 إدارة الموارد البشرية في المةسسة محل الدراسة في تحقيق الراا الوظيفي 

لا يوجد ارتباط ذو علاقة احصائية بين فعالية سياسة تسيير : H0لفرضية الصفرية ا

 الموارد البشرية المعموم بها في للمةسسة  ونجاحها في تحقيق الراا الوظيفي 

يوجد ارتباط ذو علاقة احصائية بين فعالية سياسة تسيير الموارد  :H01الفرضية البديلة 

 .ة  ونجاحها في تحقيق الراا الوظيفيالبشرية المعموم بها في للمةسس
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 Pearson(: قياس معامل الارتباط 13الجدول رقم)

 SPSSV.24المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج

عند درجة حرية  30اد العينة بالاعتماد على الجدوم الإحصائي فبن عدد أفر 

DF=29 0.05=ومستوه دلالة معتمدα 0.000بحيث بل  معدم احتمام الخطأ)(SIG 

مما يةدي إلى رفض الفراية الصفرية وقبوم الفراية البديلة،هذا ما  0.05وهي أقل من 

يدم على أنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين فعالية سياسة تسيير الموارد البشرية في 

المةسسة محل الدراسة والراا الوظيفي لموظفيها، بحيث نستنتم من كل ما سبق أن 

الطريقة تسيير الموارد البشرية في المةسسة جيدة وترقى إلى تحقيق الراا الوظيفي 

  .للعمام

 

 

 

مستوى الرضا 

الوظيفي في 

 المؤسسة

 

فعالية سياسة تسيير 

الموارد البشرية في 

المؤسسة محل 

 الدراسة

 

 

 

معامل الارتباط  1 0.0.766

Pearson 

 

فعالية سياسة تسيير 

الموارد البشرية في 

سة محل المؤس

 الدراسة

 SIG احتمال الخطأ   0.000

30 30 N 

معامل الارتباط  0.766 1

Pearson 

 

مستوى الرضا 

الوظيفي في 

 المؤسسة

 SIGاحتمال الخطأ  0.000 

30 30 N 
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 خلاصة الفصل :

 

موا توصولنا إليوه مون نتوائم  لجان  النظوري علوى الجانو  التطبيقوي ولتطبيقنا  من خلام

وبعووود المعالجوووة  2بووواء رأس جنووواتالدراسوووة الميدانيوووة، والتوووي تموووت فوووي وحووودة إنتووواج الكهر

والتحليوول للمعطيووات أكوودت أن السياسووة المتبعووة موون قبوول المةسسووة فووي قسووم إدارة الموووارد 

 ية فوالمةسسو المطلووب الوذي يمكونللمسوتوه رقوى يو توأاير إيجوابي الوذي بودوره لوهالبشرية 

 .ق الراا الوظيفييتحق
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إن الجان  الانساني والاجتماعي للفرد أصبح ذو أهمية بالغة في المةسسة حيث 

مام هذا الجان  سوا يةار سلبيا على الاهداا الخاصة بها وعليه أدركت المةسسة أن إه

يمكن استثناء الدور الفعام التي تلعبه إدارة الموارد البشرية ،وذلك ببهتمامها بالعنصر 

البشري الذي يمثل العناصر الإنتاج الرئسية والأكثر تعقيدا بطبيعة المتميزة عن بقي 

 العناصر الأخره داخل المةسسة ذاتها .

سبق تسنا لنا أهمية الراا الوظيفي في التنمية وتطوير العاملين والإرتقاء  ومما

بسلوكاتهم لذا كان الإهتمام باراا الوظيفي كأحد المواوعات التي شغلت أذهان العلماء 

والمفكرين في علم النفس والإدارة بحيث يعتبرأحد العوامل الهامة لتعزيزمشاعر وأحاسيس 

تماد تجاه العمل الذي يمارسنه وأن رااالعامل يولد الولاءوالإعإ السعادة لده الأفراد

 لإبدات في العمل.لوالشعوربالمسةلية كما يةدي 

وعلى هذا أساس قامت دراستنا المتعلقة بالراى الوظيفي ومدي تأايرهعلي أداء الوظيفي 

 مناس  لبحثنا. للمورد البشرية، وقد إخترنا المةسسة  لإجراء الدراسة الميدانية فيها كونها 

 

هذا دراسة بالتعرا على وظيفة الموارد البشرية ودورها في المةسسة  ولقد سمحت لنا

 .الاقتصادية وتأاره المباشرعلى الراا الوظيفي للعاملين

 :الإجابة على الفرضيات

بالنسبة للفراية الأولى تسمح وظيفة التسويق بتحسين جودة وأداء ونوعية الخدمات 

والمحافضة عليه م  تقديم أحسن منتوجات والخدمات التي تتطابق، م   المقدمة للزبون

 السوق وهذا ما يثبت صحة الفراية.

أما فيما يخص الفراية  الثانية تقوم للتسويق الداخلي دوركبير في تحقيق راا الوظيفي 

العمل الذي يشغله وهذا و لعمام المةسسة ،والذي يكون بالتجاوب الموجود بين العمام

 بت صحة الفراية.مايث

وفيما يخص الفراية الثالثة تقوم لتطبيق إدارة الموارد البشرية دورا فعام في تحقيق راا 

الوظيفي للعمام، وذالك مايساهم في تحقيق أهداا المنضمة الإستراتجية وأهداا العاملين 

 بأعلى مستوه من الكفاءة والفاعلية.

هرباء وحدة رأس جنات  لها سياسة فعالة في تقوم ان المةسسة إنتاج الك والفراية الخامسة

 إدارة الموردالبشرية الذي يةده إلى تحقيق الراا الوظيفي.

 :نتائج الدراسة

إن إدارة الموارد البشرية صارت حتمية ارورية لأي منظمة لكونها تحرم  -

 وتسهر على امان والبقاء والإستمرارية .

ري الذي احتل مكانة هامة نجاح تطبيق الراا الوظيفي مرتبط بالمورد البش -

 وارورية في ظل هذا المدخل الجديد.

النشاطات التي تمارسها إدارة الموارد البشرية هي تدري  العاملين وتحفيزهم بهدا  -

اكتسابهم معارا ومصادر سلوكية وصولا لتحقيق الراا الوظيفي لده إدارة 

يهدا إلى تحقيق  أنها تجمعهم علاقة تبادلية وكل منهارباعتباالموارد البشرية 

 النجاح وأهداا المنظمة.
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 قترحات والتوصيات :إ-

 استخدام التكنولوجياوالمعلومات والاتصام والإندماج في الحياة الرقمية المعاصرة .-

 التحفيز المادي والترقيات الأن له نتائم جيدةعلى كفاءة العاملين.الاهتمام أكثر-

للعمل في إدارة الموارد البشرية وإعادة  استقطاب وتوظيس قيادات ادارية كفأة جديدة-

 تأهيل وتدري  العاملين والمسةولين الحاليين من اجل تحقيق الراا الوظيفي. 

 اهتمام بالمورد البشرية من خلام تحسين ظروفهم المادية والمعنوية.-

اعتبار إدارة الموارد البشرية الركيزة الأساسية من خلام تزايد مهارات العنصر البشري -

بالتدري  والتكوين الذي يعطيها دافعية أكبر لتحسين المستمر وهذا ما يعمل على تحقيق 

 الراا الوظفي.

 آفاق الدراسة:-

بعوود محاولتنووا تغطيووة هووذا المواوووت والووذي يعوود موون الدراسووات المهمووة يمكننووا اقتووراح 

 مشاري  للبحث والدراسة مستقبلا ومن بينها العناوين التالية :

 بشرية في خلق الميزة التنافسية.دور الموارد ال -

 تأاير العولمة على استراتجيات التسويق. -

 دور المورد البشري في وظيفة التسويق. -

 تأاير نظامالحوافز والمكافأت في تحسين الأداء. -

 دور الكفاءات في رف  أداء المورد البشري. -
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 استمارة الاستبيان  :1ملحق رقم  

 

 استمارة الاستبيان 
 )×(ة إلى الإجابة المناسبة بوضع علامة ملاحظة: يرجى الإشار

 : بيانات حول الموضوعالأول الجزء

 بإدارة الموارد البشرية في شركة توزيع الكهرباء والغاز وحدة جنات  ةالأسئلة المتعلق

 توظيف الموارد البشرية:  –أ 
غير  العبارات  الرقم 

موافق 
 بشدة 

غير 
 موافق 

 موافق  محايد
 موافق بشدة 

 

 توظيف الموارد البشرية: -أ  1
للشركة توزيع الكهرباء والغاز خطة 
وسياسة واضحة لتحديد الاحتياجات من 

 الموارد البشرية ) إطارات وعمال( 

     

تتم عملية التوظيف على اساس المؤهل  2
العلمي والكفاءة وذلك باجتياز اختبار 

 متخصص
     

 يتم اختيار الموظفين وذلك باجتياز  اختبار  3
وذلك باعتماد معايير محددة لقياس 

 كفاءات المرشحين لشغل المنصب 
   

 
 

 

تقوم الشركة باستقطاب المهارات  4
 والخبرات العالية

     

 

 تنمية وتطوير الكفاءات: –ب 
غير  العبارات  الرقم 

موافق 
 بشدة 

غير 
 موافق 

 موافق  محايد
 موافق بشدة 

 

ين تعتمد الشركة على خطة واضحة لتكو 1
وتدريب الموظفين وتحسين مستواهم مع 

 التكنولوجيات الحديثة
     

يتلقى الموظفون بعد التوظيف تدريبا  2
متخصص للتمكن من القيام بمهامهم في 

 الوظيفة التي يشغلونها
     

تسمح الشركة للموظفين باستكمال  3
الدراسات العالية بعد التوظيف ) يحمل 

ل الدراسة شهادة ليسانس ويقوم باستكما
 للحصول على شهادة ماستر( 

   
 

 
 

تقوم الشركة باعتماد المؤهل العلمي  4
للترقية بعد الحصول على المنصب ) 
يتحصل على المنصب وبعد الحصول على 

 شهادة أعلى تدرج في ملفه للترقية( 

     

 الحفاظ على الموارد البشرية ) الكفاءات المكتسبة(: –ب 
 غير العبارات  الرقم 

موافق 
 بشدة 

غير 
 موافق 

 موافق  محايد
 موافق بشدة 

 

تقوم إدارة الشركة بالتحفيز المعنوي  1
 للموظفين ) تقدير الجهود المبذولة (

     

التحفيز المادي والمعنوي للموظفين يدفع  2
 الموظفين لبذل مجهود أكبر

     

     منحة المردودية الجماعية والفردية كافية   3



 

 

  ماديا لتحفيز العمال 

تحظى الاطارة بامتيازات خاصة من طرف  
 الشركة 

     

 المحور الثاني: الرضا الوظيفي  
غير  العبارات  الرقم 

موافق 
 بشدة 

غير 
 موافق 

 موافق  محايد
 موافق بشدة 

 

      هناك رضا عن الوظيفة التي تشغلها حاليا 

لديك رضا عن التعويضات الممنوحة عن  
 هنية الخبرة الم

     

      توجد عدالة في التعامل مع جميع العمال  

      يعتبر الراتب الذي تتقاضاه مرضيا لك  

نتيجة تقييم أدائك يعكس فعليا حقيقة أدائك  1
 بالعمل 

     

      أنت مرتاح في منصبك الحالي  2

لديك ثقة بأن المؤسسة تحافظ على  3
 الموظفين المتميزين بالعمل 

   
 

 
 

لديك المعلومات والبيانات للقيام بعملك  4
 على أكمل وجه 

     

لديك الصلاحيات الكافية لاتخاذ القرار في  5
 حالة الضرورة 

     

      لديك ثقة فيما يصدر من الإدارة العليا  6

      مديرك المباشر يتعامل معك بشفافية  7

مديرك المباشر يشرف على تطوير أدائك  8
من خبرتك ) التوجيهات لتحسين ويزيد 

 الاداء
     

أفكارك وأرائك تؤخذ بعين الاعتبار من قبل  9
 مديرك عند اتخاذ القرار 

     

      مديرك المباشر يعاملك باحترام  10

تجد التقدير والاحترام من قبل مديرك في  11
 حال قيامك بعمل مميز أو إضافي 

     

      ناسب التأمين الصحي بالمؤسسة م 12

تقوم الادارة بتقديم المساعدة لك في حالة  13
 الظروف الشخصية الطارئة 

     

مكان العمل الذي تعمل فيه يتميز بالرحة  14
 والأمن 

     

حجم العمل الذي يطلب منك مقارنة بالوقت  15
 المتوفر يعتبر معقولا 

     

      تستطيع أن تعبر عن رأيك بحرية  16

ل وجدود داعي للتواجد بعد ساعات في حا 17
 العمل فإنك على أتم الاستعداد لذلك 

     

      منذ شغلي للمنصب لم أفكر بتغيير وظيفتي  18

 الجزء الثاني: معلومات عامة حولة عينة الدراسة 

 

 الجنس:

 ذكر    أنثى

 المؤهل العلمي: 

 دكتوراه  شهادة مهنية ليسانس   ماجستير 

 ...............................................حالي: المنصب ال



 

 

 

 الخبرة المهنية:

  سنة 20سنة               أكثر من  20إلى  15سنة              من  15إلى  10من 
 الأجر: 

 دج 40000دج  إلى   20000من 

 دج  60000إلى  40000من 

 دج60000أكبر من 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 spss(: مخرجات 02ملحق رقم )
 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations Valide 30 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,908 34 

 

 

Statistiques 

 الجنس

N Valide 30 

Manquant 0 

 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 76,7 76,7 76,7 23 ذكر 

 100,0 23,3 23,3 7 أنثى

Total 30 100,0 100,0  

 

 

Statistiques 

   المؤهل

N Valide 30 

Manquant 0 

 

 

 

 

 



 

 

 المؤهل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 16,7 16,7 16,7 5 تقني 

 53,3 36,7 36,7 11 تقني سامي

 83,3 30,0 30,0 9 ليسانس

 100,0 16,7 16,7 5 مهندس

Total 30 100,0 100,0  

 

 

Statistiques 

   الأجر

N Valide 30 

Manquant 0 

 

 

 الأجر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  60000إلى  4000من  24 80,0 80,0 80,0 

60000أكبر من   6 20,0 20,0 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

 

 

Statistiques 

   الخبرة المهنية

N Valide 30 

Manquant 0 

 

مهنيةال الخبرة  

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  سنوات 10إلى  05من  26 86,7 86,7 86,7 

سنة 15إلى  10من   3 10,0 10,0 96,7 

سنة 20إلى  15من   1 3,3 3,3 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 

 

 



 

 

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

وحدة الانتاج الكهرباء والغاز ...موارد 

 البشرية

30 3,97 ,183 ,033 

تتم عملية التوظيف على اساس المؤهل 

 العلمي ..متخصص

30 4,60 ,498 ,091 

لك باجتياز اختبار  \‎يتم اختيار الموظفين و

شغل المنصبالمرشحين ل  

30 4,57 ,626 ,114 

 115, 630, 4,50 30 تقوم المؤسسة باسقطاب المهارات العالية

 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 0 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

وحدة الانتاج الكهرباء والغاز ...موارد 

 البشرية

119,000 29 ,000 3,967 3,90 4,03 

تتم عملية التوظيف على اساس المؤهل 

 العلمي ..متخصص

50,565 29 ,000 4,600 4,41 4,79 

ك باجتياز اختبار  ذل‎يتم اختيار الموظفين و

 المرشحين لشغل المنصب

39,952 29 ,000 4,567 4,33 4,80 

 4,74 4,26 4,500 000, 29 39,140 تقوم المؤسسة باسقطاب المهارات العالية

 

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

البشرية الموارد توظيف  30 4,4083 ,39108 ,07140 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

البشرية الموارد توظيف  19,724 29 ,000 1,40833 1,2623 1,5544 

 

 

 

 

 

 



 

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

تعتمد المؤسسة على خطة ..التكنولوجيا 

 الحديثة

30 4,37 ,490 ,089 

 128, 702, 4,30 30 يتلقى الموظفون....التي يشغلونها

 133, 728, 4,43 30 تسمح المؤسسة للموظفين....بعد التوظيف

 124, 679, 4,43 30 تقوم المؤسسة .....على المنصب

 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

تعتمد المؤسسة على خطة ..التكنولوجيا 

 الحديثة

15,272 29 ,000 1,367 1,18 1,55 

 1,56 1,04 1,300 000, 29 10,140 يتلقى الموظفون....التي يشغلونها

 1,71 1,16 1,433 000, 29 10,785 تسمح المؤسسة للموظفين....بعد التوظيف

 1,69 1,18 1,433 000, 29 11,564 تقوم المؤسسة .....على المنصب

 

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

ر تنمية وتطوي

 الكفاءات

30 4,3833 ,48572 ,08868 

 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

تنمية وتطوير 

 الكفاءات

15,599 29 ,000 1,38333 1,2020 1,5647 

 

 

 

 

 

 



 

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

تقوم إدارة المؤسسة بالتحفيز المعنوي 

 للموظفين

30 3,43 ,817 ,149 

التحفيز المادي والمعنوي للموظفين يدفع 

 ذل مجعود أكبر‎‎بالموظف لب

30 3,67 1,028 ,188 

مردودية الجماعية والفردية كافية منحة ال

 لتحفيز العمال ماديا

30 3,30 1,179 ,215 

تحظى الاطارات بامتيازات خاصة من 

 طرف المؤسسة

30 3,53 ,681 ,124 

 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

تقوم إدارة المؤسسة بالتحفيز المعنوي 

 للموظفين

2,904 29 ,007 ,433 ,13 ,74 

التحفيز المادي والمعنوي للموظفين يدفع 

 ذل مجعود أكبر‎‎بالموظف لب

3,551 29 ,001 ,667 ,28 1,05 

منحة المردودية الجماعية والفردية كافية 

حفيز العمال ماديالت  

1,394 29 ,174 ,300 -,14 ,74 

تحظى الاطارات بامتيازات خاصة من 

 طرف المؤسسة

4,287 29 ,000 ,533 ,28 ,79 

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

الحفاظ على 

 الموارد البشرية

30 3,4833 ,70690 ,12906 

 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

الحفاظ على 

 الموارد البشرية

3,745 29 ,001 ,48333 ,2194 ,7473 

 

 



 

 

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

 154, 844, 4,33 30 هناك رضا عن الوظيفة التي تشغلها حاليا

لديك رضا عن التعويضات الممنوحة عن 

 الخبرة المهنية

30 3,87 ,434 ,079 

 113, 621, 3,60 30 توجد عدالة في التعامل مع جميع العمال

ب اليعتبر الرات ‎163, 894, 3,60 30 ذي تتقاضاه مرضيا لك 

نتيجة تقييم ادائك يعكس حقيقة ادائك 

 بالعمل

30 3,87 ,681 ,124 

 141, 774, 4,43 30 انت مرتاح في منصبك الحالي

لديك ثقة بأن المؤسسة تحافظ على 

 الموظفين المتميزين بالعمل

30 3,77 ,626 ,114 

م بعملك لديك المعلومات والبيانات للقيا

 على اكمل وجه

30 4,00 ,830 ,152 

القرار في  \‎لديك الصلاحيات الكافية لاتخا

 حالة الضرورة

30 3,80 ,664 ,121 

 085, 466, 3,70 30 لديك الثقة فيما يصدر من الادارة العاليا

 048, 263, 4,00 30 مديرك المباشر يتعامل معك بشفافية

ئك مديرك المباشر يشرف على تطوير ادا

 ويزيد من خبرتك

30 3,97 ,414 ,076 

أفكارك وائك تؤخذ بعين الاعتبار من قبل 

 مديرك عند اتخاذ القرار

30 3,60 ,932 ,170 

 093, 507, 3,87 30 مديرك المباشر يعملك باحترام

تجد التقدير والاحترام من قبل مديرك في 

 حال قيامك بعمل مميز

30 3,97 ,320 ,058 

المؤسسة مناسبالتأمين الصحي ب  30 3,57 ,728 ,133 

تقوم الادارة بالمساعدة لك في حالة 

 الظروف الشخصية الطارئة

30 3,27 ,583 ,106 

ذي تعمل فيه يتميز بارحة ‎مكان العمل ال

 والامن

30 4,17 ,874 ,160 

ذي يطلب منك مقارنة ‎حجم العمل ال

 بالوقت المتوفر يعتبر معقولا

30 3,93 ,640 ,117 

يع أن تعير عن رأيك بحريةتستط  30 3,73 ,583 ,106 

في حال وجدود داعي للتواجد بعد ساعات 

 العمل فإنك على اتم الاستعداد لذلك

30 3,83 ,699 ,128 

ذ شغلي للمنصب لم أفكر بتغيير ‎من

 وظيفتي

30 4,00 ,455 ,083 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 1,65 1,02 1,333 000, 29 8,651 هناك رضا عن الوظيفة التي تشغلها حاليا

لديك رضا عن التعويضات الممنوحة عن 

 الخبرة المهنية

10,933 29 ,000 ,867 ,70 1,03 

وجد عدالة في التعامل مع جميع العمالت  5,288 29 ,000 ,600 ,37 ,83 

 93, 27, 600, 001, 29 3,674 ذي تتقاضاه مرضيا لك‎يعتبر الراتب ال

 1,12 61, 867, 000, 29 6,966 نتيجة تقييم ادائك يعكس حقيقة ادائك بالعمل

 1,72 1,14 1,433 000, 29 10,145 انت مرتاح في منصبك الحالي

لديك ثقة بأن المؤسسة تحافظ على 

 الموظفين المتميزين بالعمل

6,707 29 ,000 ,767 ,53 1,00 

لديك المعلومات والبيانات للقيام بعملك على 

 اكمل وجه

6,595 29 ,000 1,000 ,69 1,31 

القرار في  \‎لديك الصلاحيات الكافية لاتخا

 حالة الضرورة

6,595 29 ,000 ,800 ,55 1,05 

الثقة فيما يصدر من الادارة العاليالديك   8,226 29 ,000 ,700 ,53 ,87 

 1,10 90, 1,000 000, 29 20,857 مديرك المباشر يتعامل معك بشفافية

مديرك المباشر يشرف على تطوير ادائك 

 ويزيد من خبرتك

12,794 29 ,000 ,967 ,81 1,12 

أفكارك وائك تؤخذ بعين الاعتبار من قبل 

تخاذ القرارمديرك عند ا  

3,525 29 ,001 ,600 ,25 ,95 

 1,06 68, 867, 000, 29 9,355 مديرك المباشر يعملك باحترام

تجد التقدير والاحترام من قبل مديرك في 

 حال قيامك بعمل مميز

16,554 29 ,000 ,967 ,85 1,09 

 84, 29, 567, 000, 29 4,264 التأمين الصحي بالمؤسسة مناسب

المساعدة لك في حالة تقوم الادارة ب

 الظروف الشخصية الطارئة

2,504 29 ,018 ,267 ,05 ,48 

ذي تعمل فيه يتميز بارحة ‎مكان العمل ال

 والامن

7,309 29 ,000 1,167 ,84 1,49 

ذي يطلب منك مقارنة ‎حجم العمل ال

 بالوقت المتوفر يعتبر معقولا

7,992 29 ,000 ,933 ,69 1,17 

ك بحريةتستطيع أن تعير عن رأي  6,886 29 ,000 ,733 ,52 ,95 

في حال وجدود داعي للتواجد بعد ساعات 

 العمل فإنك على اتم الاستعداد لذلك

6,530 29   ,000 ,833 ,57 1,09 

 1,17 83, 1,000 000, 29 12,042 ذ شغلي للمنصب لم أفكر بتغيير وظيفتي‎من



 

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

 2  محور

الرضا 

 الوظيفي 

30 3,8576 ,33225 ,06066 

 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

2محور  14,137 29 ,000 ,85758 ,7335 ,9816 

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

نتيجة 

المحور 

 الأل

30 4,0917 ,41254 ,07532 

  

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

نتيجة 

المحور 

 الأول

14,494 29 ,000 1,09167 ,9376 1,2457 

 

 

Corrélations 

2محور دراسة   

1محور  Corrélation de Pearson 1 ,766
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 30 30 

2محور  Corrélation de Pearson ,766
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 


