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 ي تحسين الأداء التَّسويقيدور الرِّضا الوظيفي ف

ذقية(  )دراسة ميدانيَّة عمى مؤسَّسة الخطوط الحديديَّة السُّورية في محافظة الََّّ
 
 

 *الدُّكتور: سامر قاسم

 **حسن عبُّود معروف

 
 

 (2012 / 5 / 31 ل للنشر في ب  ق   . 2012/  1/  16تاريخ الإيداع )
 

  ممخّص 
مى العَّقة بيف الرِّضا الوظيفي والأداء التَّسويقي في مؤسَّسة الخطوط الحديديَّة لتَّعرؼ عىدفت ىذه الدِّراسة إلى ا

ذقيَّة, مف خَّؿ معرفة أثالسوريَّة  التَّرقية, وساعات العمؿ )برنامج العمؿ(, ومحتوى العمؿ, وبيئة  كؿ مف رفي الََّّ
 ة المسح, وقاـ بتوزيع الاستبانة, واتباع منيجيَّ العمؿ, وقد اعتمد الباحث عمى المقاربة الاستنباطيَّة كمنيج عاـ لمبحث

فرد مف كادر العامميف في المؤسَّسة, ومف ثّـَ أجرى دراسة ميدانيَّة بغرض بياف ىذه العَّقة, وقد خمصت  290عمى 
ىـ النتائج الَّتي ثّـَ قدَّـ ممخص لأالدِّراسة إلى وجود عَّقة معنوية طرديَّة مقبولة بيف الرِّضا الوظيفي والأداء التَّسويقي, 

ؿ إلييا, حيث كانت النتيجة الرئيسة الأىـ ىي  لمرِّضا الوظيفي في تحسيف الأداء التَّسويقي اً كبير  اً ىناؾ دور  أفَّ  تّـَ التَّوصُّ
, ثّـَ تّـَ عرض بعض المقترحات والتَّوصيات لتحسيف العَّقة والتي مف خَّؿ الترقية وبرامج العمؿ ومحتوى وبيئة العمؿ

تحقيؽ العدالة في الحصوؿ عمى  زيادة مف خَّؿيا: ضرورة أَفْ تزيد المؤسَّسة مف اىتماميا برضا العامؿ الوظيفي أىمُّ 
لَأنَّيا بذلؾ ستزيد مف الفاعميَّة والكفاءة في  ورفع مستوى توافؽ سياساتيا الخاصة بالترقية مع طموحات عاممييا؛الترقية 

 سيف حجـ مبيعاتيا, وتعزيز ولاء عاممييا ليا.أداء المؤسَّسة وتحقيؽ الربحيَّة, وتح
 

 .التَّسويؽ الدَّاخمي؛ الرِّضا الوظيفي؛ الأداء التَّسويقي؛ الفاعمية؛ الكفاءةالكممات المفتاحية: 
 
 
 
 
 

                                                           

 سورية. –اللاذقية –جامعة تشرين –كمية الاقتصاد –قسم إدارة الأعمال –*أستاذ
 سورية. –اللاذقية -جامعة تشرين –كمية الاقتصاد –قسم إدارة الأعمال - طالب ماجستير **



 قاسـ,معروؼ                                                                            التَّسويقي دور الرِّضا الوظيفي في تحسيف الأداء

384 

 8408( 3( العدد )04المجمد ) العموم الاقتصادية والقانونيةمجمة جامعة تشرين لمبحوث والدراسات العممية  _  سمسمة 
Tishreen University Journal for Research and Scientific  Studies -Economic and Legal Sciences Series Vol.  (40) No. (3) 2012 

 

 
The Role Of Job Satisfaction In Improving Marketing Performance 

(A Field Study On Syrian Railways In Lattakia) 

 

 
 

Dr. Samer Qasem 
*
 

Hasan A Maarouf 
**

 

 
 

 

(Received 16 / 1 / 2012. Accepted 31 / 5 / 2012) 

 
  ABSTRACT    

 

This study aimed to identify the relationship between job satisfaction and marketing 

performance in the Syrian Railways Establishment in Lattakia. By identifying the impact 

of each the functional upgrade, working hours (work program), work content, and work 

environment. The researcher relied on the Deductive Approach as a general method. He 

follows a survey methodology, and he gave a questionnaire to 290 people of the staff of the 

institution, He also made a field study to show this relationship, The main result of the 

study was that there an existence of an acceptable positive correlation between job 

satisfaction and marketing performance through upgrade, work program, content and work 

environment, And we provided a summary of the main result that have found out is that the 

most important role of job satisfaction in improving marketing performance, With the 

presentation of some of the proposals and recommendations The need for the institution to 

increase its interest in the satisfaction of the functional factor, through achieving in 

obtaining promotion and providing material and moral incentives through programs of 

work and providing independence in work, because it will increase the efficiency and 

effectiveness in the performance of the institution and achieve profitability, and improve 

the volume of sales, and enhance the loyalty of its employees. 

 

 

Key words : Internal marketing; Job satisfaction; Marketing performance; Efficiency; 

effectiveness. 
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 مقدمة :
مف المعروؼ أفَّ العامميف داخؿ المنظمة ىـ القوَّة المؤثّرة في جودة الخدمات الدَّاخمية, ويعدُّوف زبائف داخؿ المنظَّمة, 
حيث عدَّ العديد مف الباحثيف وحسب العديد مف الدّراسات السَّابقة أفَّ الزَّبوف الدَّاخمي في المنظَّمة ىو صاحب القرار 

كمفيوـ حديث  Internal marketingعمى جودة الخدمة المقدَّمة, وليذا ظير مفيوـ التَّسويؽ الداخمي  والحكـ النّيائي
ة, وحتَّى يقدِّـ ىذا الزَّبوف التَّقييـ عف طريؽ مديري الجودة اليابانيَّ  1950ييتـ بالعامميف كعمَّء داخمييف أوائؿ سنة 

شباع حاجاتو.الأفضؿ ويقدـ كؿ ما لديو في سبيؿ إنجاح المنظَّمة   التي يعمؿ بيا, لا بدَّ مف تحقيؽ رضاه وا 
السُّموكييف والإدارييف,  مف الموضوعات الَّتي تحظى باىتماـ Job satisfactionوليذا أصبحَ موضوع الرِّضا الوظيفي  

 ,و وظائفيـبحث الجوانب المختمفة لوسائؿ ومصادر الرِّضا لدى الموظَّؼ وقياس درجة رضا الأفراد نحوذلؾَ مف خَّؿ 
 وكذلؾ بحث أسباب ومصادر عدـ الرِّضا.

, Marketing performanceإف امتَّؾ المنظَّمة لعمَّءَ داخميِّيف راضيف, يساعدىا عمى تحسيف الأداء التَّسويقي 
, مما يعظِّـ مف قيمة المنظَّمة Efficiency, أو مف حيث الكفاءة Effectivenessوذلؾ سواءً مف حيث الفاعميَّة 

قة وناجحة.وق  درتيا عمى خمؽ الميزة التَّنافسية الَّتي تجعؿ منيا متفوِّ
فإفَّ الغاية مف الدِّراسة الحاليَّة ىو بياف تأثير الرِّضا الوظيفي أحد أبعاد التَّسويؽ الدَّاخمي, عمى الأداء مما سبؽ 

الشَّركات والمنشآت الخدميَّة, مما أتاح التَّسويقي في قطاع النَّقؿ, وخصوصاً أف ىناؾ دراسات تناولت ىذه العَّقة في 
الأمر المجاؿ أماـ الباحث لمبحث عف ىذا الموضوع, نتيجةَ وجود قصورٍ في الدِّراسات في قطاع النَّقؿ في سوريَّة, 

دراسة ىذه العَّقة في قطاع النَّقؿ في مؤسَّسة الخطوط الحديديَّة, مف حيث اعتمادىا عمى الكفاءة  الَّذي تطمَّب
ؽ عمى شركات النَّقؿ والف اعميَّة, والاىتماـ بالموارد البشريَّة؛ مف أجؿ بناء والمحافظة عمى ميزة تنافسيَّة تجعميا تتفوَّ

 الأخرى المحميَّة منيا, والعالميَّة.
 وفييا يعرض الباحث موجز عف الدِّراسات السَّابقة الَّتي تناولت ىذه العَّقة.المراجعة الَأدبيَّة والنقديَّة: 

 لدِّراسات العربيَّة: ا
  ,(2016دراسة )برياح وموساوي 

 تأثير الرِّضا الوظيفي عمى أَداء الموارد البشريَّة )دراسة حالة المؤسَّسة العموميَّة الاستشفائيَّة بمغنية(. 
 تكمف مشكمة الدِّراسة في طرح التَّساؤلات الآتية: المشكمة والَأىداف:

 في تحسيف أَداء الموارد البشريَّة؟ ما مدى مساىمة الرِّضا الوظيفي -1
 ما المقصود بالرِّضا الوظيفي, وما ىي العوامؿ المؤثِّرة فيو؟  -2

الرِّضا الوظيفي والَأداء الوظيفي, وبياف العَّقة بيف الرِّضا  متغيريوىدفت الدِّراسة إِلى تحديد العوامؿ المؤثِّرة في 
ضا الوظيفي, وبياف مساىمتو في تحسيف أَداء الموارد البشريَّة في المؤسَّسة, الوظيفي وأَداء الَأفراد, وبياف أَىميَّة الرِّ 

 المؤسَّسة. واقع وتحديد الُأسس النظريَّة والواقع العممي مف خَّؿ دراسة
 

 : البحثمنيجيَّة 
اختيار عيِّنة البحث والَّتي تّـَ الاعتماد عمى المنيج الوصفي التَّحميمي؛ وتّـَ الاعتماد عمى طريقة المعاينة العشوائيَّة في  

 عامًَّ, حيثُ تّـَ توزيع الاستبانة مف خَّؿ دراسة ميدانيَّة. 220بمغ حجميا 
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مت الدِّراسة إلى أفَّ الرضا الوظيفي مف الوسائؿ الميمَّة لمرفع مف مستوى الأداء كماً ونوعاً,  بعض نتائج الدِّراسة: توصَّ
فَّ رضا المورد البشريَّ عنصر مف عناص  ر الرِّضا الوظيفي في فترة معيَّنة.وا 

 الدِّراسات الأجنبيَّة: 

  دراسة(Shazad et al, 2013) 
Impact of employee's job satisfaction on organizational performance. 

 ضا الوظيفي لمموظَّف عمى الَأداء التَّنظيمي.تأثير الرِّ 
 َّؿ الِإجابة عمى التَّساؤؿ الآتي: تتَّضح مشكمة الدِّراسة مف خالمشكمة والَأىداف: 

 ما ىو تأثير الرِّضا الوظيفي لمموظَّؼ عمى الَأداء التَّنظيمي؟.
وىدفت الدِّراسة إلى بياف العَّقة بيف الرِّضا الوظيفي لمموظؼ والَأداء التَّنظيمي, وتحديد كيفيَّة تحسيف الَأداء التَّنظيمي 

لمُرضية لمموظَّؼ والَّتي تقمِّؿ دوراف العمؿ, وتحديد فيما إذا كاف الموظفيف مف خَّؿ رضا الموظَّؼ, تحديد الَأحداث ا
 يستمدُّوف الرِّضا الوظيفي مف مكافآت العمؿ الخارجيَّة أو مكافآت العمؿ الجوىريَّة.

غير الاحتماليَّة, وتّـَ : تّـَ الاعتماد عمى أًسموب المسح الشَّامؿ؛ واستخداـ أُسموب العيِّنات الاحتماليَّة و منيجيَّة الدِّراسة
 120جمع البيانات باستخداـ الاستبيانات, حيثُ تّـَ جمع البيانات الأوليَّة مف خَّؿ دراسة ميدانيَّة, وبمغَ حجـ العيِّنة 

 مفردة.
مت الدِّراسة إِلى أَفَّ لمرِّضا الوظيفي تأثير كبير عمى الَأداء التَّنظيمي.بعض نتائج الدِّراسة  : توصَّ

  دراسة(Babalola, 2016)  
The effect of leadership style, gob satisfaction and employee- supervisor relationship 

on job performance and organizational commitment. 

 مي.تأثير أُسموب القيادة, الرِّضا الوظيفي, علاقة المشرف والمرؤوسين, عمى الَأداء الوظيفي والالتزام التَّنظي 
 : تنبع مشكمة الدِّراسة مف خَّؿ التَّساؤؿ الآتي:المشكمة والَأىداف

 ما ىو تأثير أسموب القيادة, الرِّضا الوظيفي, عَّقة الِإشراؼ, عمى الَأداء الوظيفي والالتزاـ التَّنظيمي؟.
ى الَأداء الوظيفي والالتزاـ وىدفت الدِّراسة إِلى تحديد تأثير أُسموب القيادة, الرِّضا الوظيفي, عَّقة الِإشراؼ, عم

 التَّنظيمي.
الشَّامؿ, وتّـَ استخداـ  : تّـَ الاعتماد عمى المنيج الوصفي التحميمي, حيث تّـَ استخداـ أُسموب المسحمنيجيَّة الدِّراسة

 لجمع المعمومات. الاستبانة
مت الدِّراسة إِلى أَف لمرِّضا الوظيفي, والعَّقة بعض نتائج الدِّراسة:  بيف المشرؼ والمستخدـ, وأُسموب القيادة غير توصَّ

لَأداء تأثير كبير عمى الالتزاـ التَّنظيمي, ولتجربة العمؿ والقيادة التَّحويميَّة تأثير سمبي عمى ا الي ىي عوامؿ الرسميَّة
 أَفَّ لمتَّعميـ والخبرة تأثير كبير ومستقؿ عمى الأَّداء الوظيفي. الوظيفي, كما

  دراسة(Shmailan, 2016) 
The role between job satisfaction, job performance and employee engagement (An 

explorative study). 

 العلاقة بين الرِّضا الوظيفي, والَأداء الوظيفي ومشاركة الموظَّفين )دراسة استكشافية(.
اؤؿ الآتي: ما ىي العَّقة بيف الرِّضا الوظيفي : تتَّضح مشكمة الدِّراسة مف خَّؿ الِإجابة عمى التَّسالمشكمة والأىداف

 والأداء الوظيفي ومشاركة الموظَّفيف؟.
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وىدفت الدِّراسة إِلى تحديد العَّقة بيف الرِّضا الوظيفي, والَأداء الوظيفي ومشاركة الموظَّفيف, وبياف العوامؿ الَّتي تؤثِّر 
 عمى رضا الموظَّفيف والَأداء الوظيفي.

: تّـَ الاعتماد عمى المنيج الوصفي, واستخداـ الدِّراسة الاستكشافيَّة, وتّـَ الاعتماد عمى الدَّوريَّات سةمنيجيَّة الدِّرا
 والأدبيَّات المنشورة في الحصوؿ عمى البيانات.

مت الدِّراسة إِلى أَنَّو يرتبط رضا الموظَّفيف ارتباطاً بعض نتائج الدِّراسة ورضا  مباشراً بمشاركة الموظَّفيف, : توصَّ
 الموظَّفيف يجعؿ النَّاحية التِّجارية جيِّدة, ويؤدِّي إِلى زيادة الِإنتاجيَّة, وتعزيز الحياة الوظيفيَّة.

 ( دراسةKhan et al, 2017) 
The mediating role of job satisfaction between transformational leadership and 

organizational commitment with in SMEs Karachi. 

سطة في كاراتشي. غيرة والمتوَّ  دور الرِّضا الوظيفي بين القيادة التَّحويميَّة والالتزام التَّنظيمي في الشَّركات الصَّ
 تنبع مشكمة الدِّراسة مف خَّؿ التَّساؤؿ الآتي:  المشكمة والَأىداف: 

 ي في الشَّركات الصغيرة والمتوسِّطة في كاراتشي؟.ما ىو دور الرِّضا الوظيفي بيف القيادة التَّحويمية والالتزاـ التَّنظيم
وىدفت الدِّراسة إِلى بياف دور الوساطة مف الرِّضا الوظيفي بيف القيادة التَّحويمية والالتزاـ التَّنظيمي لمموظَّفيف في 

 باكستاف. في الشَّركات الصغيرة والمتوسِّطة في كراتشي
منيج الوصفي التَّحميمي؛ حيث تّـَ استخداـ أُسموب المعاينة غير الاحتماليَّة, إِذ تّـَ تّـَ الاعتماد عمى المنيجيَّة الدِّراسة: 

 .spssجمع البيانات الُأولية باستخداـ الاستبيانات, وتّـَ تحميؿ البيانات باستخداـ حزمة البرامج الِإحصائيَّة 
مت الدِّراسة إِلى أَفَّ لمرِّضا الوظيفي بعض نتائج الدِّراسة في الوساطة بيفَ القيادة التَّحويميَّة والالتزاـ  اً ىام اً دور : توصَّ

 التَّنظيمي في الشَّركات الصغيرة والمتوسِّطة في كاراتشي.
ناعيَّة, وخمصَت  السَّابقة معظـ الدِّراسات تُشير المراجعة النَّقديَّة: عمى أَىميَّة الرِّضا الوظيفي في الشَّركات الخدميَّة والصِّ

العَّقة بيف  ةسادر والدِّراسة الحاليَّة تركز عمى في تحسيف الَأداء الكمِّي لمشَّركة,  اً ميم اً سات أَفَّ لمرِّضا تأثير معظـ الدِّرا
 الرِّضا الوظيفي والَأداء التَّسويقي في المنظَّمات الخدميَّة وتحديداً خدمة النَّقؿ, ومف ىنا جاءت أَىميَّة ىذه الدِّراسة.

الباحث درس الرِّضا الوظيفي بأَبعاده  لكفليَّة مع الدِّراسات السَّابقة مف حيث المتغيِّر المستقؿ, تشابيت الدِّراسة الحا
 )التَّرقية, برامج العمؿ, محتوى العمؿ, بيئة العمؿ(, بشكؿ مختمؼ عما درسو الباحثوف السابقوف.

, وقد اختار الباحث المتغير التابع وبيئة التطبيؽ في حاليَّة عف الدِّراسات السَّابقة,وكاف الاختَّؼ الرَّئيس لمدِّراسة ال
 الرِّضا الوظيفي نظراً لدوره في التَّأثير عمى الَأداء التَّسويقي وتحسينو, حيثُ أَفَّ ىذه الدِّراسة لـ ترد في أَي مف الدِّراسات

 السَّابقة, وكذلؾ كاف الاختَّؼ في المتغيِّر التَّابع.
 مشكمة البحث:
لاحظ بأَنَّيا تعاني مف مشاكؿ عدَّة  فقدمجاؿ عمؿ الباحث ضمف مؤسَّسة الخطوط الحديديَّة السُّوريَّة,  عمى اعتبار أَفَّ 

ة في الجزء , وأفَّ ىذه المشاكؿ لـ تحؿ حتى وقتنا الحالي ,اليوـ في الَأداء قبؿَ الَأزمة الَّتي تعاني منيا سورية وخاصَّ
بأَنيا متوقِّفة عف العمؿ كميَّاً, وىذا الجزء متمثِّؿ بمحور الََّّذقية حمص لنقؿ  مف المؤسَّسة الَّتي يعتقد الكثيروف شطنَّ ال

وراً بمدينة جبمة, لذا فإِفَّ مر طرطوس, ومحور نقؿ المسافريف بيفَ الََّّذقية وطرطوس و  مروراً بمدينتي جبمةالبضائِع 
 ظاىرة لمعياف. و  واضحة المعالـ تزاؿ مظاىر انخفاض الَأداء ما

والمقابَّت الَّتي أَجراىا مع  , ومف خَّؿ المَّحظةؿ اطَّع الباحث عمى العديد مف الدِّراسات السَّابقةومف خَّ
 حيث كانت أىـ الأسئمة التي طرحيا:العامميف, 
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 ىؿ يحصؿ أفراد عينة البحث عمى فرص عادلة لمترقية؟ -1

 ىؿ برامج العمؿ مناسبة لأفراد عينة البحث؟ -2

 حسب طبيعة عممو؟ إمكانات كؿ فرد مف أفراد عينة البحثىؿ يتناسب محتوى العمؿ مع  -3

 ىؿ تتوافر بيئة عمؿ مناسبة تمكف أفراد عينة البحث مف أداء عمميـ ومياميـ بالشكؿ المناسب؟ -4

ؿ الباحث إِلى مؤشِّرات المشكمة والمتمثِّمة بالآتي:  ومف خَّؿ الدِّراسة الاستطَّعيَّة توصَّ
 ضعؼ الَأداء التَّسويقي. وجود -
 .وجود ضعؼ في رضا العامميف الوظيفي -

 بناءً عمى ما تقدَّـ يمكف صياغة مشكمة البحث بالتَّساؤؿ الرَّئيس الآتي:
 مرِّضا الوظيفي في تحسين الَأداء التَّسويقي في مؤسَّسة الخطوط الحديديَّة السوريَّة؟ىل ل

 
 :أَىميَّة البحث وأَىدافو

 تكمف أَىميَّة البحث مف خَّؿ:
 الرِّضا الوظيفي مف خَّؿ عناصره )التَّرقية, وبرامج العمؿ, ومحتوى العمؿ وبيئة العمؿ(؛  وضوع ىاـ ىوم دراسة

 .ومف خَّؿ دراسة دوره في تحسيف الَأداء التَّسويقي في مؤسَّسة الخطوط الحديديَّة
 ا تناولت الَأداء التَّسويقي بأَبعاده بالرغـ مف أَفَّ العديد مف الدِّراسات السَّابقة تناولت الرِّضا الوظيفي, والعديد مني

بيف ىذيف المتغيريف, إِضافةً إِلى ندرة  ي تناولت العَّقةوعناصره المختمفة, إلاَّ أَفَّ الباحث لاحظ ندرة الدِّراسات الَّت
 تي اعتمدىا الباحث.الدِّراسات الَّتي تناولت دور ىذه المتغيرات في التَّأثير عمى قطاع النَّقؿ, وخاصةً في بيئة التَّطبيؽ الَّ 

  مف المتوقَّع أَف تقدِّـ الدِّراسة معمومات ونتائج ميمَّة لمتخذي القرار التَّسويقي, ومف المتوقَّع أَفْ تُسيـ تمؾ النتائج في
 تحديد مواطف التَّحسيف الََّّزمة للأداء التَّسويقي لمؤسَّسة الخطوط الحديديَّة السُّوريَّة بمؤشراتو المتعدِّدة.

 ا سيسيـ في نشر ثقافة الرِّضا الوظيفي لارتباطيا بتحسيف الَأداء لمعامميف, وبالتَّالي تحسيف الَأداء التَّسويقي لممؤسَّسة.كم 
إِلى تحديد دور الرِّضا الوظيفي في تحسيف الَأداء التَّسويقي لمؤسَّسة الخطوط الحديديَّة  بشكؿ أساسي ييدُف البحث

ف خَّؿ تحديد دور عناصر الرضا الوظيفي )الترقية, ساعات العمؿ, محتوى العمؿ وبيئة السُّوريَّة في الَّذقيِّة, م
 العمؿ( في تحسيف الأداء التسويقي لمؤسسة الخطوط الحديدية.

 فرضيَّات البحث:
حسين لا توجد علاقة معنويَّة بين الرِّضا الوظيفي وتينطمؽ البحث مف فرضيَّة رئيسة مفادىا فرضيَّة البحث الرَّئيسة: 

 حيث يمكف اشتقاؽ الفرضيَّات الفرعيَّة الآتية: الَأداء التَّسويقي.
 لا توجد عَّقة معنويَّة بيف الرِّضا الوظيفي والفاعميَّة.: الفرضيَّة الفرعيَّة الأولى -1
 لا توجد عَّقة معنويَّة بيف الرِّضا الوظيفي والكفاءة :الفرضيَّة الفرعيَّة الثَّانية -2
 

 :حثمنيجيَّة الب

, ومجموعة طرائؽ منيا الاعتماد عمى البيانات الثَّانوية, والأوليَّة مف في دراستو بع الباحث المنيج الوصفي التحميميتَّ ا 
( استبانة صالحة 267(, وكانت )271( مبحوث, استرد منيا )290, وتّـَ توزيعيا عمى )ؿ استبانة تّـَ تصميمياخَّ

ف مجتمع البحث كادر العامميف في مؤسَّسة الخطوط الحديديَّة )مدير فرع, رؤساء أقساـ, رؤساء مف  لمتَّحميؿ, وتكوَّ
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, ثـ تّـَ الاعتماد 2015لمعاـ  ( وفؽ إحصائيَّات مديريَّة الإحصاء والتَّخطيط1103شعب, وموظَّفيف(, والبالغ عددىـ )
فرة. SPSSعمى برنامج الػػػ   كأداة لتحميؿ البيانات المتوَّ

 : مجتمع وعينة البحث
شمؿ مجتمع البحث جميع العامميف في دوائر مؤسسة الخطوط الحديدية السورية في محافظة الَّذقية, والبالغ عددىـ 

 :(13: 2011)قاسـ,  , وقد اعتمد الباحث في تحديد حجـ العينة عمى القانوف الاحتمالي1103
n = p. (1-p)/ p. [(1-p) ÷ N)] + [(E2 ÷ S.D2)] 

n.حجـ عينة البحث : 
N: .حجـ مجتمع البحث 
P نسبة مئوية تتراوح بيف الصفر والواحد, وتـ اعتماد :P = 0.5. 
E نسبة الخطأ المسموح بو وىو غالباً يساوي :E = 0.05. 

S.D 95عند معامؿ ثقة  /1.96/: الدرجة المعيارية%:. 
 ( عامؿ وفؽ ما يمي:285بمغ الحد الأدنى لحجـ العينة الَّزـ سحبو )

n = 0.5 × (1- 0.5) / 0.5 ×[(1-0.5) ÷ 1103)] + [(0.052 ÷ 1.962)] = 285   عامؿ 

دوائر مؤسَّسة الخطوط الحديديَّة  , ومكانيَّة:2017شير كانوف الأوؿ  فيفترة توزيع الاستبانة  حدود البحث: زمانيَّة:
 السُّوريَّة في فرع الََّّذقيَّة.

 الإطار النظري لمبحث:
حساسو بالتَّقدـ والنَّجاح فيو, ويزداد ىذا العطاء إِف عطاء الفرد وكفاءَتو المي نيَّة دليؿ عمى مدى رضاه عف عممو, وا 

فره العمؿ مف إشباع لحاجاتو ودوافعو واستغَّؿ طاقاتو, وذلؾ بغرض متابعة الَأداء التَّسويقي للأنشطة  بمقدار ما يوَّ
الَّتي تُعدُّ بمثابة الَأىداؼ الَّتي تسعى الرَّاضيف عف العمؿ, و  التَّسويقيَّة لممنظَّمة, الَّذي يتحقؽ مف خَّؿ جيود الموظَّفيف

  ... إلخ.. المنظَّمة إلى تحقيقيا متجسِّدة بالفاعميَّة, ورضا الزَّبوف, والنُّمو
تعدَّدت تعاريؼ الكتَّاب والمفكِّريف لمرِّضا الوظيفي, ويرجع ذلؾ إلى تجاربيـ وخمفيَّاتيـ, مفيوم الرِّضا الوظيفي:  -0

, وخاصةً أَفَّ لمرِّضا بالِإضافة إلى اختَّؼ وجيات نظرىـ ليذا المفي البحث في ىذا المفيوـ  أَبعاد عدَّة؛ حيث تّـَ وـ
سع تعريفو مف وجيتيف  تّـَ متَّفؽ عميو, حيث ولو العديد مف المعاني والتَّفسيرات, ولكف لا يوجد تعريؼ عالمي  بشكؿ موَّ

أَساسيات بيئة العمؿ الَّتي يحصؿ فييا الموظفوف عمى مكافآت أَو إِرضاء أَو عدـ إِما وفقا لخصائص الوظيفة نفسيا و 
, أَو يعرؼ بأَنَّو حالة عاطفية ممتعة أَو إيجابيَّة ناتجة عف تقييـ عمؿ واحد أو خبرة إِحباط أو استياء العامؿ رضا أَو
 .(Pantouvakis, 2011. P : 13)العمؿ 
الة عاطفية ممتعة أو إيجابية ر الثانية التي تقوؿ بأف الرضا الوظيفي ىو حمع وجية النظ  Locke (1976)يتفؽ 

 .(Fu and Deshpande, 2013. P: 341)أو خبرة العمؿ  ناتجة عف تقييـ عمؿ واحد
ت العديد مف الدِّراسات في رضا العامميف؛ فوجدت أنَّو يؤدي إِلى مشاركتيـ بفعاليَّة في جودة وتميُّز الأداء ولقد تناول

المؤسَّسي, إذ توجد عَّقة ىامَّة بيف رضا العامميف وأدائيـ, وليذا عرَّفو بعض الباحثيف بأنَّو التَّقييـ العاـ لمموظؼ نحو 
 (.27: 2013عممو, والذي يتأثَّر بموقع الموظَّؼ في العمؿ والحوافز وآلية الرقابة ونظاـ الإدارة )العواجيف, 
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ضا الوظيفي ىو التَّوجو مف العواطؼ الَّتي يمتمكيا الموظَّفوف نحو الدَّور الَّذي الرِّ  فإفَّ  Vroom (1964)ووفقاً لػػػ 
يؤدونو في مكاف العمؿ, والرِّضا الوظيفي ىو العنصر الَأساسي الَّذي لو الدَّور الياـ في تحفيز الموظَّؼ وتشجيعو نحو 

 .(Raziq and Maulabakhsh, 2015. P: 718)أَداء أَفضؿ 
أفَّ الرِّضا الوظيفي واحد مف المتغيرات الَأكثر تحقيقاً لمثَّقافة التَّنظيميَّة, والسُّموؾ والظواىر  Spector (1997)ويرى 

 .(Belias and Koustelious, 2014. P: 139)إلى الإشراؼ  وصولاً  المينيَّة الُأخرى بدءاً مف تصميـ الوظائؼ
ة والجسدية والبيئية التي يستمدىا الموظؼ مف وظيفتو, ويمكف وعرؼ بعض الباحثيف الرضا الوظيفي بأنو المتعة النفسي

 .Dekoulou and Trivellas, 2014)وصفو بأنو سموؾ الموظؼ العاطفي والمعرفي تجاه جوانب معينة مف عممو 

P: 368). 
بيَّة لمموظؼ تجاه العمؿ, ضا الوظيفي عمى أَنَّو حالات نفسيَّة أو عاطفيَّة تعكس الحالة العاطفيَّة الإيجاوالبعض فسِّر الرِّ 

وعوامؿ, وظروؼ العمؿ المرتبطة بو الَّتي استند إلييا الموظَّؼ, ويكوف الرِّضا الوظيفي نتيجة لمتَّوقعات والخبرات الَّتي 
 .(C. pan, 2014. P: 85)يكتسبيا الموظؼ مف عممو 

فراد تجاه وظائفيـ, أَو مكاف عمميـ ولذلؾ بأَفَّ الرِّضا الوظيفي ىو حالة الاستقرار العاطفي للأ آخروف ويرى باحثوف
الحالة  يعرِّف الباحث الرِّضا الوظيفي بأَنَّوبينما . (Khan, et al., 2017)أَصبح موضوعاً يجذب اىتماـ الباحثيف 

ي منظَّمة فيو يؤثِّر النَّفسيَّة العاطفيَّة والعقميَّة لمفرد تجاه وظيفتو, ويعدُّ من العوامل اليامَّة والَأساسيَّة لنجاح أَداء أَ 
عمى سموك الموظَّف وأدائو, ويعدُّ بمثابة القوَّة المحرِّكة والدَّافعة نحو إِنجاز متميِّز إِذ إِنَّ ارتفاع مستويات الرِّضا لو 

 دور كبير في تحقيق أَو عدم تحقيق أَىداف المنظَّمة وبالتَّالي نجاحيا أَو فشميا.
أَفْ تولي  فمف الضروري و مف أَىميَّة في حياة المنظَّمة؛لَأىمية التَّسويؽ وما ل نظراً  مفيوم الَأداء التَّسويقي: -2

الاىتماـ الكافي لَأدائيا التَّسويقي, وأَفْ تعمؿ عمى متابعتو وتقييمو, ولذلؾ قدَّـ الباحثوف والمفكروف تعاريؼ متعدِّدة 
تقي في نقاط مشتركة, فالًأداء التسويقي ىو مصطمح يستخدـ للأداء التَّسويقي, وكؿ ىذه التَّعاريؼ ليا السِّياؽ ذاتو, وتم

مف قبؿ المتخصصيف في مجاؿ التسويؽ لوصؼ وتحميؿ كفاءة وفعالية العممية التسويقية, وذلؾ بالتركيز عمى المواءمة 
 (.8: 2012ي, بيف مخرجات الأنشطة واستراتيجيات التسويؽ وبيف الأىداؼ المطموبة لتمؾ الأنشطة والاستراتيجيات )المجال
 (.39: 2012والأداء التسويقي بأبسط صورة ىو درجة نجاح المنظمة في السوؽ, والتي تتحقؽ بواسطة المنتج )الناجي, 

فو بعض الباحثيف بأنَّو مدى كفاءة وفعاليَّة وظيفة التَّسويؽ, أًي مدى بموغيا لَأىدافيا )رفع رقـ الَأعماؿ, والحصَّة  وعرِّ
رضائيـ, وتخفيض تكاليؼ التَّسويؽ( مف خَّؿ الاستخداـ الأمثؿ لمواردىا )البشريَّة, السُّوقيَّة, وتحقيؽ  بائف وا  رغبات الزَّ

 (. 9: 2016الماديَّة والماليَّة( )جعفور, 
بأَف الَأداء التَّسويقي ىو مجموع النَّتائج المترتِّبة عمى الَأنشطة والممارسات الَّتي تقوـ بيا  David (2001)ويرى 
 . (281: 2014مة, والَّتي يُتوقع منيا أّفْ تقابؿ الَأىداؼ المخطَّطة والموضوعة )الربيعي وآخروف, المنظَّ 

رضاء زبائنيا مف خَّؿ تقديـ خدمات تتَّءـ مع حاجاتيـ كما أَفَّ  الَأداء التَّسويقي ىو قدرة المؤسَّسة عمى إِشباع واِ 
قبة المنافسيف والَأخذ بعيف الاعتبار ردود أفعاليـ, وكذلؾ تحقيؽ وتتطابؽ مع ما كانوا ينتظرونو, مع الاستمرار في مرا

ة السُّوقيَّة, وكؿ ذلؾالنَّتائج التَّسويقية المطموبة مف الَأرباح, والمب مزيجاً ترويجياً  فضمتفي ظؿ اتصاؿ ي يعات, والحصَّ
 (.13: 2015)زوخ,  متكامًَّ 

الأىميَّة مف كونو يستخدـ لقياس نجاح الشَّركة, حيث ذكر والأداء التسويقي عنصراً ىاماً لممنظمة, وتأتي ىذه 
Ferdinand (2000) يجيَّة الَّتي تستخدميا الشركة, أفَّ الأداء التَّسويقي ىو مؤشر يستخدـ غالباً لقياس أثر الاسترات
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الأىداؼ النيائيَّة  وصولًا لتحقيؽ الكثير مف الموارد لتكوف قادرة عمى تنفيذ استراتيجيتياتنفؽ العديد مف الشَّركات 
 .(Raharjo et al, 2016. P: 30)العمَّء وربحيَّة الشَّركة عدد المبيعات و والمتمثِّمة في: زيادة 
الَأداء التَّسويقي بأَنو مقابمة أَداء المؤسَّسة بأَداء منافسييا لمتَّعرؼ عمى  Armstrong & Kotlerكما ويُعرؼ كؿ مف 

)جعفور,  تحقيؽ مزايا تنافسيَّة عرؼ عمى نقاط ضعفيا بيدؼ الحد منيا وبما يساىـ فيىا والتَّ نقاط قوتيا لمقياـ بتعزيز 
2016 :9.) 

الَأداء التَّسويقي مفيوـ واسع إِلى حد ما, فيو يعني التَّغييرات وفقاً لمنظور الموظَّؼ  آخروف أَفَّ  باحثوف كما يرى
بينما يرى الباحث  .(Alrubaiee, et al., 2017. P: 107)عمى تحقيؽ أَىداؼ التَّسويؽ واحتياجاتو, ويعني القدرة 

فَّ الَأداء التَّسويقي ىو شرياف الحياة في المؤسَّسة الَّذي يغذييا, وىو مصدر استمرار المؤسَّسة وبقاؤىا فيو بمثابة بأَ 
قيَّة المختمفة خَّؿ فترات الحصوؿ عمييا مف خَّؿ القياـ بالَأنشطة التَّسوي في المخرجات والَأىداؼ الَّتي تطمح المؤسَّسة

زمنية محددة, والَّتي ليا دور ىاـ في عمؿ المؤسَّسة وقدرتيا عمى المنافسة في دنيا الَأعماؿ في ظؿ المنافسة الشَّرسة 
 الَّتي تتعرض ليا المنظَّمات اليوـ في الَأسواؽ المعاصرة.

لباحثيف عمى أَىميَّة الفاعميَّة بوصفيا أَحد مقاييس الَأداء عمى الرُّغـ مف إِجماع الكتَّاب واالفاعميَّة التَّسويقيَّة:  .3
فيا  أَي نظاـ عمى إنجاز الَأىداؼ  قدرةنَّيا بأَ  Stair (2009, 11)التَّسويقي, إِلا أَنيـ يتباينوف في تحديد مفيوميا, فعرَّ

رة )حمودة,  فيا بعض الباحثيف بأَّنيا القدرة عمى تحقيؽ الأَ 47: 2014المقرَّ ىداؼ في شكؿ زيادة حجـ المبيعات (. ويعرِّ
ة السوقية وتحقيؽ رضا الزبائف وتنمية الموارد البشريَّة وتحقيؽ النمو المرغوب لممؤسَّسة. الفعاليَّة التَّسويقيَّة =  والحصَّ

ولا يخرج رأي الباحث عف آراء الباحثيف فيما يتعمؽ  (.37: 2014)محاط,  المخرجات الفعمية / المخرجات المخططة
الفاعميَّة؛ فيو يرى بأنيا تجسِّد قدرة المنظَّمة لموصوؿ إِلى الِأىداؼ العظمى الَّتي تطمح إِلى بموغيا بأَقؿ وقت, وبأقؿ ب

 الموارد تمؾ الَأىداؼ الَّتي تحقؽ لممنظَّمة القيادة, والاستمراريَّة في الَأسواؽ وتمكنيا مف مواجية جميع الشَّركات المنافسة ليا.
تشير إلى تحقيؽ العَّقة  تُعد الكفاءة التسويقية أيضاً مف مؤشرات قياس الأداء التسويقي؛ فييتَّسويقية: الكفاءة ال .4

المثمى بيف المدخَّت والمخرجات عمى أَساس تحقيؽ أَكبر قدر ممكف مف المدخَّت, وتتمثؿ المخرجات التَّسويقيَّة في 
بائف وولائيـ.. إلخ.كة لدى اصورة المؤسَّسة وسمعة عَّمتيا والقيمة المدر   لزَّ

(. بينما يرى 37, 2014الكفاءة التَّسويقيَّة = النتائج المحققة / الموارد المستخدمة = المخرجات /المدخَّت )محاط, 
ي الباحث بأَفَّ الكفاءة التَّسويقيَّة بأنيا الحالة المثمى الَّتي تتصرؼ فييا المنشأة بالموارد المتاحة لدييا لتقوـ باستثمارىا ف

 سبيؿ بموغ أىدافيا المنشودة وفي أوقات قياسيَّة.
 

 النتائج والمناقشة:
اعتمد الباحث عمى الاستبانة كأداة لجمع البيانات, مع قيامو بالمقابَّت الشخصية مع عدد مف أفراد عيّنة  أداة الدراسة:

 إلى قسميف رئيسيف: البحث, وقد قاـ الباحث بتقسيـ الاستبانة
 توزيع الاستبانة عمييا.جمع بيانات عف المتغيرات الديموغرافية لمعينة التي تّـ  تناوؿ القسم الأول:

عبارة,  30 تُمثؿوىي  دور الرّضا الوظيفي في تحسيف الأداء التّسويقيتناوؿ جمع بيانات حوؿ حيث  القسم الثاني:أمَّا 
 .عمى مقياس ليكرت الخماسيوقد اعتمد الباحث 

 ( خصائص العيّنة الديموغرافية.1يوضّح الجدوؿ ) موغرافية:توصيف المتغيرات الديأولًا: 
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 ( توصيف المتغيرات الديموغرافية1الجدول )
 الجنس

 النسبة المئوية التكرار الجنس
 %86.52 231 ذكر
 %13.48 36 أنثى

 يفيالوظ المسمى العمر
 المئويةالنسبة  التكرار المرتبة الوظيفية النسبة المئوية التكرار الفئة العمرية

 % 0.75 2 رئيس دائرة % 37.1 99 وأقؿ 30
 %1.12 3 رئيس شعبة 43.5% 116 31-40
 % 98.13 262 موظؼ % 9.7 26 50 -41

    % 9.7 26 50أكثر مف 
 الوظيفيةالخبرة  العممي المؤىؿ

 النسبة المئوية التكرار السنوات النسبة المئوية التكرار الصفة الوظيفية
 % 11.24 30 وأقؿ 5 %44.6 119 أقؿ ثانوية عامة أو
 % 24.72 66 10-6 % 41.2 110 معيد متوسط
 %10.11 27 15 -11 % 9.7 26 إجازة جامعية
 % 53.93 144 15أكثر مف  %4.5 12 دراسات عميا

 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

, P, 2012ألفا كرونباخ لحساب ثبات المقاييس )غدير,  تخدـ الباحث معامؿاس :اختبار ثبات وصدق المقياسثانياً: 
بات جميع عبارات الاستبانة معاً كما ىو موضّح بالجدوؿ رقـ (, حيث تّـ حساب معامؿ كرونباخ لحساب ث246 -234

 .ةت متغيّرات الدّراسة كؿّ عمى حدحساب ثباو  (؛2)
 

Case Processing Summary   عبارات الداخمة في التحميل والمستثناة( عدد ال8الجدول )

 N % 

Cases 

Valid 267 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 267 100.0 

 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج  
 
أفّ قيمة ثبات معامؿ الثبات ألفا كرونباخ الكمّية باستثناء متغيّر الجنس لأنّو الوحيد غير الرتبي  (3)يُظير الجدوؿ و 

, وىذا يدؿّ عمى أفّ جميع العبارات تتمتع بثبات جيّد ولا داعي 0.6)معامؿ ثبات مرتفع( وىي أكبر مف  0.913يساوي 
 لحذؼ أيّة عبارة.
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بارات الاستبانةمعامل ألفا كرونباخ لجميع ع (3الجدول)  

Cronbach's Alpha N of Items 

.913 34 

 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

قاـ الباحث بحساب معامؿ الثبات ألفا كرونباخ لمتغيّرات الدراسة كؿّ  كما :ةمعامل ثبات متغيرات الدراسة كلّ عمى حد
 وكانت النتائج كالآتي: ةعمى حد

ةمعامل ألفا كرونباخ لكل متغيّر عمى حد (0الجدول )  

 Cronbach's المتغير

Alpha 

N of Items المتغير Cronbach's Alpha N of Items 

 4 669. بيئة العمؿ 6 735. الترقية

 4 907. الفاعمية 4 801. برامج العمؿ

 8 875. الكفاءة 4 703. محتوى العمؿ

 .20اصدار  SPSSئي باستخدام برنامج لمصدر: نتائج التحميل الإحصاا
 

( أفّ قيمة معامؿ ألفا كرونباخ لمعبارات المستخدمة في قياس كؿ متغير عمى حدة 4وجد الباحث مف خَّؿ الجدوؿ )
, وىذا يدؿّ عمى ثبات مقبوؿ لمبيانات وصَّحيتيا لمدراسة ولا داعي لحذؼ أيّة عبارة مف 0.6كانت جميعيا أكبر مف 

 العبارات.
قاـ الباحث بدراسة عَّقة طرفيّات عدّة في الدّراسة مع  حيث س الصّدق )الاتّساق الداخمي لفقرات الاستبانة(:مقيا

, واختبار تمؾ العَّقات؛ حيث كانت العَّقات ( P , 247-248, 2012)غدير, طرؼ أساسيّ كالمتوسّط الإجمالي 
, Sig = p = 0.000 < ɑ =0.01 ى صدؽ المقياس.الناتجة معنوية أي ذات دلالة إحصائية؛ وكاف ذلؾ مؤشّراً عم

دّراسة ؽ عمى عيّنة اليوبذلؾ يكوف الباحث قد تأكّد مف صدؽ وثبات فقرات الاستبانة, وأصبحت الاستبانة صالحة لمتطب
 الأساسيّة.

 اختبار الفرضيّات:
متوسط إجابات أفراد العينة الإحصائيات الوصفية لكؿ عبارة مف عبارات الاستبانة وذلؾ لمعرفة  بحسابقاـ الباحث 

, وىو والمتعمؽ بقياس الكفاءة 2.81أفّ أقؿ متوسط حسابي لإجابات أفراد العينة ىو ( 5الجدوؿ )حيث تبيّف مف خَّؿ 
 أفّ المؤسسة لا تستخدـ حمَّت ترويجية متنوعة وفؽ إجابات أفراد العينة.  والذي يبيف, ومعنوي, 3أقؿ مف متوسّط الحياد 

 
الإحصائيات الوصفية الخاصّة ببنود الاستبانة( 5الجدول )  

 N Minimum Maximum Mean عبارات الاستبانة البعد
Std. 

Deviation 
Sig 

رقية
الت

 

 000. 644. 3.94 5 2 267 العمؿ في والتقدـ لمترقية فرص ىناؾ

 000. 779. 3.33 4 1 267 الترقية عمى الحصوؿ في عدالة توجد

 000. 723. 3.87 5 2 267 والأداء الكفاءة عمى تعتمد العمؿ في الترقية

 000. 1.015 3.32 5 2 267 عمييا الحصوؿ ووقت الترقيات عف راضٍ  أنا
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 مع تتوافؽ المتاحة الوظيفية الترقية سياسات إف

 طموحاتي
267 1 4 3.10 1.090 .131 

 سنوات مع تتناسب بيا أقوـ التي الحالية الوظيفة إف

 بيا أتمتع التي الخبرة
267 1 5 3.35 1.336 .000 

مؿ
 الع

مج
برا

 

 000. 384. 4.05 5 3 267 مناسبة الدواـ ونياية بداية مواعيد

 000. 935. 3.95 5 1 267 الأسبوع في العمؿ أياـ عدد عف راضٍ  أنا

 000. 1.025 3.85 5 1 267 اليوـ في العمؿ ساعات عدد عف راضٍ  أنا

 000. 971. 3.41 5 2 267 العمؿ ساعات أثناء لمراحة أوقات لدي

مؿ
 الع

وى
محت

 

 000. 872. 3.55 5 2 267 عممي في بالاستقَّلية أشعر

 000. 1.027 3.86 5 1 267 واضحة العمؿ في مسؤولياتي إف

 000. 943. 4.20 5 1 267 والانتباه التركيز مف لمكثير عممي يحتاج

 921. 1.229 2.99 5 1 267 الجسدي الجيد مف لمكثير عممي يحتاج

مؿ
 الع

يئة
ب

 

 000. 649. 3.99 5 2 267 جيد (مثَّ المكتب) عممي مكاف تصميـ

 000. 571. 4.03 5 2 267 مناسب عممي مكاف في التيوية مستوى

 000. 767. 3.96 5 2 267 المياـ لأداء التامة الراحة لي يوفر عممي مكاف

 000. 1.188 3.39 5 1 267 عممي أداء في تساعدني التي الوسائؿ تتوفر

عمية
الفا

 

 تحسيف في يسيـ الزبائف إرضاء بأف مؤسستي تؤمف

 مبيعاتيا حجـ
267 2 5 4.03 .677 .000 

 إيجاد خَّؿ مف الربحية تحسيف إلى مؤسستي تسعى

 الزبوف ومصمحة مصمحتيا بيف التوازف مف نوع
267 2 5 4.07 .732 .000 

 الجدد بائفالز  جذب خَّؿ مف مؤسستي ربحية ترتفع

 الحالييف لدى الولاء وتعزيز
267 2 5 4.06 .858 .000 

 إلى يؤدي لمؤسستي التسويقي النشاط تحسيف إف

 المبيعات حجـ زيادة
267 1 5 4.10 1.041 .000 

اءة
لكف
ا

 

 000. 1.066 3.47 5 1 267 ومتنوعة متعددة خدمات مؤسستي توفر

 000. 896. 3.64 5 2 267 الحالية خدماتيا تطوير عمى مؤسستي تعمؿ

تضع مؤسستي أسعارىا بما يتَّءـ مع جودة 
 الخدمات التي تقدميا

267 2 5 4.15 .788 .000 

 000. 0041. 4.27 5 1 267 تضع مؤسستي أسعارىا بما يتَّءـ مع قدرات الزبائف

تستخدـ مؤسستي طرؽ ترويجية مقنعة في التعريؼ 
 بمنتجاتيا

267 1 5 2..3 .0581 .273 

 000. 875. 2.81 4 2 267 تستخدـ مؤسستي حمَّت ترويجية متنوعة
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تقوـ مؤسستي بتوزيع خدماتيا في الوقت والشكؿ 
 المناسب

267 1 5 3.46 .0151 .000 

تقدـ مؤسستي خدماتيا مف خَّؿ أكبر عدد ممكف 
 مف منافذ البيع والتوزيع

267 1 5 4.01 .946 .000 

 .20اصدار  SPSSائي باستخدام برنامج المصدر: نتائج التحميل الإحص
 

  بعد ذلؾ قاـ الباحث باختبار الفرضية الرئيسة والفرضيات المتفرّعة عنيا:
  الفرضية الرئيسة لمبحث: 

 .بين الرّضا الوظيفي وتحسين الأداء التسويقي ةمعنوي علاقة توجد: لا Hoفرضية العدم 
 ضا الوظيفي وتحسين الأداء التسويقي.توجد علاقة معنوية بين الرّ : H1الفرضية البديمة 

 ويتفرع منيا فرضيات فرعية عدة:
 لفاعمية.بين الرّضا الوظيفي وتحسين اتوجد علاقة معنوية الأولى: الفرضية الفرعية 

 ويتفرع منيا فرضيات فرعية عدة:
 الترقية وتحسيف الفاعمية.توجد عَّقة معنوية بيف  -    1 

 ف برامج العمؿ وتحسيف الفاعمية.توجد عَّقة معنوية بي -2    

 محتوى العمؿ وتحسيف الفاعمية.توجد عَّقة معنوية بيف  -3    

 .بيئة العمؿ وتحسيف الفاعميةتوجد عَّقة معنوية بيف  -4    
قاـ الباحث بحساب ارتباط بيرسوف لمعَّقة بيف  الفرعية المتعمّقة بياولاختبار الفرضية الفرعية الأولى والفرضيات 

, ومعامؿ ضا الوظيفي بأبعاده الأربعة )الترقية, برامج العمؿ, محتوى العمؿ, بيئة العمؿ( وبيف تحسيف الفاعميةالر 
 ( ما يمي:6) رقـ الجدوؿ أظيرحيث  ,التحديد

 
الفاعميةو  معامل ارتباط بيرسون بين أبعاد الرّضا الوظيفي (6الجدول )  

لفاعميةا بيئة العمؿ محتوى العمؿ برامج العمؿ الترقية   

 الترقية
Pearson Correlation 1 .232** .614** .294** .403** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 267 267 267 267 267 

برامج 
 العمؿ

Pearson Correlation .232** 1 .416** .344** .379** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 

N 267 267 267 267 267 

محتوى 
 العمؿ

Pearson Correlation .614** .416** 1 .318** .581** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 267 267 267 267 267 

 **Pearson Correlation .294** .344** .318** 1 .381 بيئة العمؿ
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Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 267 267 267 267 267 

عميةالفا  

Pearson Correlation .403** .379** .581** .381** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 267 267 267 267 267 

 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 
 تحسيف و  عمؿ, بيئة العمؿ()الترقية, برامج العمؿ, محتوى ال أبعاد الرّضا الوظيفي ىناؾ عَّقة معنوية بيف

وىو يدؿّ عمى ارتباط ( 0.381, 0.581, 0.379, 0.403عمى التوالي ) معامؿ الارتباط بيرسوف بمغ, حيث الفاعمية
, 0.337, 0.144, 0.162عمى التوالي ) , كما بمغ معامؿ التحديدأبعاد الرّضا الوظيفي والفاعميةوطردي بيف  ضعيؼ
لتغيرات  تتبع تحسيف الفاعميةمف تغيرات %( 14.5%, 33.7%, 14.4%, 16.2), وىو يدؿّ عمى أفّ (0.145

 > Sig = p = 0.000وبما أفّ  برامج العمؿ, محتوى العمؿ, بيئة العمؿ( عمى التوالي؛ ,الترقيةأبعاد الرّضا الوظيفي )

ɑ =0.01,  الرّضا الوظيفي أبعاد فإنّ الباحث يرفض فرضية العدم التي تنص عمى عدم وجود علاقة معنوية بين
 ؛ ويقبل الفرضية البديمة التي تقول بوجود علاقة معنوية.والفاعمية

 نتيجة اختبار الفرضية الفرعية الأولى:
الرّضا الوظيفي والفاعميةمعامل ارتباط بيرسون بين  (7الجدول )  

 الفاعمية الرّضا الوظيفي 

 الرّضا الوظيفي
Pearson Correlation 1 .605** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 267 267 

 الفاعمية
Pearson Correlation .605** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 267 267 

 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

وطردي  وىو يدؿّ عمى ارتباط ضعيؼ 0.605( أفّ معامؿ الارتباط بيرسوف بمغ 7اتضّح لمباحث مف خَّؿ الجدوؿ )
% مف تغيرات تحسيف 36.6, وىو يدؿّ عمى أفّ 0.366بيف الرّضا الوظيفي وتحسيف الفاعمية, كما بمغ معامؿ التحديد 

الفاعمية تتبع لتغيرات الرّضا الوظيفي, مما يعني أفّ ىناؾ دور لمرّضا الوظيفي في تحسيف الفاعمية؛ وبما أفّ قيمة 
احث يرفض فرضية العدـ التي تنص عمى عدـ وجود عَّقة معنوية بيف , فإفّ الب(Sig= 0.000)احتماؿ الدلالة 

 الرّضا الوظيفي والفاعمية؛ ويقبؿ الفرضية البديمة التي تقوؿ بوجود عَّقة معنوية.
  توجد عَّقة معنوية بيف الرّضا الوظيفي وتحسيف الكفاءة. الفرضية الفرعية الثانية:

 ويتفرع منيا فرضيات فرعية عدة:
 وجد عَّقة معنوية بيف الترقية وتحسيف الكفاءة.ت -1     
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 توجد عَّقة معنوية بيف برامج العمؿ وتحسيف الكفاءة. -2     

 توجد عَّقة معنوية بيف محتوى العمؿ وتحسيف الكفاءة. -3     

 توجد عَّقة معنوية بيف بيئة العمؿ وتحسيف الكفاءة. -4     

قاـ الباحث أيضاً بحساب ارتباط بيرسوف لمعَّقة  ضيات الفرعية المتعمّقة بياولاختبار الفرضية الفرعية الثانية والفر 
 :بيف الرضا الوظيفي بأبعاده الأربعة )الترقية, برامج العمؿ, محتوى العمؿ, بيئة العمؿ( وبيف تحسيف الكفاءة, ومعامؿ التحديد

 
 أبعاد الرّضا الوظيفي والكفاءةمعامل ارتباط بيرسون بين  (8الجدول )

 الكفبءة بيئة العمل محتوى العمل برامج العمل الترقية 

 الترقية
Pearson Correlation 1 .232

**
 .614

**
 .294

**
 .688

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 267 267 267 267 267 

برامج 
 العمل

Pearson Correlation .232
**

 1 .416
**

 .344
**

 .509
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 

N 267 267 267 267 267 

محتوى 
 العمل

Pearson Correlation .614
**

 .416
**

 1 .318
**

 .652
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 267 267 267 267 267 

 بيئة العمل
Pearson Correlation .294

**
 .344

**
 .318

**
 1 .344

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 267 267 267 267 267 

 الكفبءة
Pearson Correlation .688

**
 .509

**
 .652

**
 .344

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 267 267 267 267 267 
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عَّقة معنوية بيف أبعاد الرّضا الوظيفي )الترقية, برامج العمؿ, محتوى العمؿ, بيئة ىناؾ ( أَفَّ 8أظير الجدوؿ رقـ )
( وىو 0.344, 0.652, 0.509, 0.688بمغ معامؿ الارتباط بيرسوف عمى التوالي ), حيث الكفاءةالعمؿ( وتحسيف 

, 0.473حديد عمى التوالي ), كما بمغ معامؿ التوالكفاءةأبعاد الرّضا الوظيفي يدؿّ عمى ارتباط ضعيؼ وطردي بيف 
%( مف تغيرات تحسيف 11.8%, 42.5%, 25.9%, 47.3(, وىو يدؿّ عمى أفّ )0.118, 0.425, 0.259
تتبع لتغيرات أبعاد الرّضا الوظيفي )الترقية, برامج العمؿ, محتوى العمؿ, بيئة العمؿ( عمى التوالي؛ وبما أفّ  الكفاءة

Sig = p = 0.000 < ɑ =0.01احث يرفض فرضية العدـ التي تنص عمى عدـ وجود عَّقة معنوية بيف , فإفّ الب
 ؛ ويقبؿ الفرضية البديمة التي تقوؿ بوجود عَّقة معنوية.والكفاءةأبعاد الرّضا الوظيفي 

 

  نتيجة اختبار الفرضية الفرعية الثانية
الرّضا الوظيفي والكفاءة معامل ارتباط بيرسون بين (9الجدول )  

 الكفبءة الرّضب الوظيفي 

 الرّضب الوظيفي
Pearson Correlation 1 .760

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 267 267 
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 الكفبءة
Pearson Correlation .760

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 267 267 

 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

وىو يدؿّ عمى ارتباط مقبوؿ وطردي بيف  0.760( أفّ معامؿ الارتباط بيرسوف بمغ 9وجد الباحث مف خَّؿ الجدوؿ )
% مف تغيرات تحسيف 57,8, وىو يدؿّ عمى أفّ 0.578الرّضا الوظيفي وتحسيف الكفاءة, كما بمغ معامؿ التحديد 

الكفاءة؛ وبما أفّ قيمة احتماؿ الكفاءة تتبع لتغيرات الرّضا الوظيفي, مما يعني أفّ ىناؾ دور لمرّضا الوظيفي في تحسيف 
فإنّ الباحث يرفض فرضية العدم التي تنص عمى عدم وجود علاقة معنوية بين الرّضا , (Sig= 0.000)الدلالة 

 الوظيفي والفاعمية؛ ويقبل الفرضية البديمة التي تقول بوجود علاقة معنوية.
 :ف الفرعيتيف, قاـ باختبار الفرضية الرئيسةبعد أف قاـ الباحث باختبار الفرضيتي اختبار الفرضية الرئيسة:

 
الرّضا الوظيفي والأداء التسويقيمعامل ارتباط بيرسون بين أبعاد  (04الجدول )  

الأداء  بيئة العمل محتوى العمل برامج العمل الترقية 
 التسويقي

 الترقية
Pearson Correlation 1 .232

**
 .614

**
 .294

**
 .614

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 267 267 267 267 267 

برامج 
 العمل

Pearson Correlation .232
**

 1 .416
**

 .344
**

 .501
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 

N 267 267 267 267 267 

محتوى 
 العمل

Pearson Correlation .614
**

 .416
**

 1 .318
**

 .698
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 267 267 267 267 267 

 بيئة العمل
Pearson Correlation .294

**
 .344

**
 .318

**
 1 .412

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 330 330 330 330 330 

الأداء 
 التسويقي

Pearson Correlation .614
**

 .501
**

 .698
**

 .412
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 267 267 267 267 267 

 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميؿ الإحصائي باستخداـ برنامج 
ىناؾ عَّقة معنوية بيف أبعاد الرّضا الوظيفي )الترقية, برامج العمؿ, محتوى العمؿ, ( 10يتبيف مف خَّؿ الجدوؿ رقـ )

, 0.698, 0.501, 0.614امؿ الارتباط بيرسوف عمى التوالي )بمغ معبيئة العمؿ( وتحسيف الأداء التسويقي, حيث 
أبعاد الرّضا الوظيفي والأداء (, وىو يدؿّ عمى ارتباط ضعيؼ وطردي بيف 10( كما ىو موضّح بالجدوؿ )0.412
%, 37.7(, وىو يدؿّ عمى أفّ )0.17, 0.487, 0.251, 0.377, كما بمغ معامؿ التحديد عمى التوالي )التسويقي

%( مف تغيرات تحسيف الأداء التسويقي تتبع لتغيرات أبعاد الرّضا الوظيفي )الترقية, برامج %17, 48.7 %,25.1
, فإفّ الباحث يرفض Sig = p = 0.000 < ɑ =0.01العمؿ, بيئة العمؿ( عمى التوالي؛ وبما أفّ العمؿ, محتوى 

الوظيفي والأداء التسويقي؛ ويقبؿ الفرضية  فرضية العدـ التي تنص عمى عدـ وجود عَّقة معنوية بيف أبعاد الرّضا
 البديمة التي تقوؿ بوجود عَّقة معنوية.
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  نتيجة اختبار الفرضية الرئيسة:
الرّضا الوظيفي والأداء التسويقي معامل ارتباط بيرسون بين (00الجدول )  

 الأداء التسويقي الرّضا الوظيفي 

الرّضا 
 الوظيفي

Pearson Correlation 1 .772** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 267 267 

الأداء 
 التسويقي

Pearson Correlation .772** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 267 267 

 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

ؿّ عمى ارتباط مقبوؿ وطردي وىو يد 0.772( أ أفّ معامؿ الارتباط بيرسوف بمغ 11وجد الباحث مف خَّؿ الجدوؿ )
% مف تغيرات 59.6, وىو يدؿّ عمى أفّ 0.596بيف الرّضا الوظيفي وتحسيف الأداء التسويقي, كما بمغ معامؿ التحديد 

تحسيف الأداء التسويقي تتبع لتغيرات الرّضا الوظيفي, مما يعني أفّ ىناؾ دور لمرّضا الوظيفي في تحسيف الأداء 
فإنّ الباحث يرفض فرضية العدم التي تنص عمى عدم وجود , (Sig= 0.000)مة احتماؿ الدلالة التسويقي؛ وبما أفّ قي

 علاقة معنوية بين الرّضا الوظيفي والأداء التسويقي؛ ويقبل الفرضية البديمة التي تقول بوجود علاقة معنوية.
, وىو يدؿّ عمى 3.8174ر برامج العمؿ (, فقد بمغ متوسّط إجابات أفراد العيّنة لمتغيّ 12وكما ىو واضح مف الجدوؿ )

 رضا أفراد العيّنة عف مواعيد بداية ونياية الدواـ الرسمية وعدد ساعات العمؿ في الأسبوع.
 

متوسّط إجابات أفراد العيّنة (08الجدول )  

 Mean الرمز Mean البعد

 3.8390 بيئة العمؿ 3.4850 الترقية

 4.0674 الفاعمية 3.8174 برامج العمؿ

حتوى العمؿم  3.5894 الكفاءة 3.6498 

 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

لإظيار إف كاف يوجد فروؽ معنويّة بيف متوسّطات إجابات أفراد العيّنة لكؿ  ANOVAوقاـ الباحث بإجراء تحميؿ 
ود فروؽ معنويّة بيف متوسّطات إجابات أفراد العيّنة؛ متغيّر مف متغيّرات البحث, حيث تنصّ فرضيّة العدـ عمى عدـ وج

 ( الآتي:13في حيف الفرضيّة البديمة تنصّ عمى وجود فروؽ معنويّة, وكانت النتائج كما ىي موضّحة في الجدوؿ )
 

 لإظيار الفروق بين متوسّطات إجابات أفراد العيّنة لكلّ متغيّر. ANOVA( تحميل 03الجدول )

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 

Between Groups 106.167 28 3.792 7.583 .281 

Within Groups .500 1 .500   

Total 106.667 29    

 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
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 =Sig)ة احتماؿ الدلالة قيم أَي أَفَّ  ,Sig = p = 0.281 > ɑ =0.05وجد الباحث أفّ ( 13ومف خَّؿ جدوؿ )

. مما يعني قبوؿ فرضيّة العدـ, مما يؤكّد عدـ وجود فروؽ معنويّة بيف 0.05مف مستوى الدلالة  أكبر (0.281
, حيث لا يمكف ترتيب المتوسّطات لكؿ متغيّر بحسب لكؿ متغير مف متغيرات الدراسة متوسّطات إجابات أفراد العيّنة

 بات أفراد العيّنة عمى العبارات الخاصّة بو.حصولو عمى اجماع الموافقة لإجا
 

 الاستنتاجات والتَّوصيات:
 ختبار الفرضيات تمكّف الباحث مف الوصوؿ لعدد مف النتائج أىمّيا:لاوكنتيجة : الاستنتاجات

في  عمؿ(الترقية, برامج العمؿ, محتوى العمؿ وبيئة البأبعاده المختمفة ) الدور الكبير الذي يمعبو الرّضا الوظيفي -1
 وىذا ما أظيرتو نتائج اختبار الفرضيات.تحسيف الأداء التسويقي, 

(, وىذا يعني موافقة أفراد العيّنة عمى 3.4850) الترقيةبمغ متوسّط إجابات أفراد العيّنة لمعبارات الخاصّة بمتغير  -2
مى الكفاءة والأداء وىذا واضح مف خَّؿ أفّ المؤسسة توفّر لمعامميف لدييا فرص الترقية والتقدّـ, وأفّ الترقية تعتمد ع

رضاىـ كاف أقؿ بشأف وجود العدالة في الحصوؿ عمييا متوسط العبارات الموضحة في الإحصائيات الوصفية, إلّا أف 
 أو بتوافؽ السياسات المتبعة في الترقية مع طموحاتيـ.

رضا أفراد العينة  (, وىذا يعني3.8174) العمؿبرامج بمغ متوسّط إجابات أفراد العيّنة لمعبارات الخاصّة بمتغيّر  -3
 عمى ىذه البرامج, سواء مف جية مواعيد العمؿ وساعاتو وأوقات الرّاحة المخصصّة ليـ.

(, كما بمغ متوسّط إجابات أفراد 3.6498)محتوى العمؿ بمغ متوسّط إجابات أفراد العيّنة لمعبارات الخاصّة بمتغيّر  -4
(, وىو ما يدؿّ رضا أفراد العيّنة عمى طبيعة العمؿ وبيئتو, إلّا أفّ 3.8390) بيئة العمؿبمتغيّر  العيّنة لمعبارات الخاصّة

العمؿ وبحسب معظـ إجابات أفراد العينة لا يحتاج لمكثير مف الجيد الجسدي, وأفّ ىناؾ قمّة في الوسائؿ المتاحة في 
 المؤسسة التي تساعدىـ في أداء العمؿ.

 ث بالآتي:يوصي الباح التوصيات:
ضرورة أف تزيد المؤسسة مف اىتماميا برضا العامؿ الوظيفي لأنيا بذلؾ ستزيد مف الفاعمية والكفاءة في أداء  -1

 المؤسسة وتحقيؽ الربحية, وتحسّف مف حجـ مبيعاتيا, وتعزز ولاء عاممييا ليا. 

ترفع مستوى توافؽ الترقية, وأف تحقيؽ العدالة في حصوؿ العامميف عمى  زيادة عمى أف تعمؿ المؤسسةضرورة  -2
 سياساتيا الخاصّة بالترقية مع طموحات عاممييا, وأف تستمر في تأميف فرص الترقّي والتقدّـ بما يرفع مف الأداء.

ضرورة استخداـ حمَّت ترويجية متنوعة فقد تبيف أف متوسط إجابات الأفراد لمعبارات الخاصة بالحمَّت الترويجية  -3
 .ي توجد فروؽ جوىرية سالبة (, أ1..2منخفض )

, وتحديد بموجب القوانيفالتي تمنحيا لمعامؿ في أداءه لعممو و  الاستقَّلية استمرار المؤسسة في سياسةضرورة  -4
 يوفّر لمعامؿ الرّاحة التامة لأداء عممو.ومستوى تيوية جيد عمؿ الاستمرار في الحفاظ عمى مكاف  مسؤولياتو بدقة, مع

بالقياـ بأبحاث الرضا الوظيفي, والتعرؼ عمى أىـ أبعاده التي مف شأنيا أف ترفع مف سوية أداء ضرورة الاستمرار  -5
العامؿ وتزيد مف رضاه عف عممو, والاىتماـ بتمؾ الأبعاد بالشكؿ الذي يسيـ في نجاح المؤسسة, وتحسيف أداؤىا 

 وتحقيؽ أىدافيا المختمفة.
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