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بفضل , لایهیم في داخلنا سوى أولئك الذین غرسوا علم جمیل في طریقنا, نعبر شط العمل الدؤوب  حینما
ونقف واثقى الخطى نشاطرهم , لنتخطى الصعاب, وأولئك الذین منحونا العزم تلو العزم, االله عزوجل 

الشكر جامعة لایسع حروفى الا أن تمتزج لتكون كلمات شكر وعرفان  كما نخص ب, الابداع حرفا ولغة 
كلیة الدراسات  و العلیاالسودان للعلوم والتكتنلوجیا التى أتاحت لى هذه الفرصة ، وأسرة مكتبة الدراسات 

.. الذین كانوا خیر سند لى في هذه الفترة العزاء عبد السلام أدم حامد ، حاتم یوسف وأصدقائىالتجاریة 
كما أتقدم بالشكر والتقدیر إلى مجموعة المصارف . وأخص بالشكر الدكتور صدیق بلل إبراهیم بلل 

  . الخرطوم یةالسودانیة بولا
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  مستخلص

 المیزة على المصارف حصول و الخدمة جودة تحسین في هام دور الداخلى التسویق یمثل            
 خاصة المصرفیة الخدمة جودة محددات تناولت التى الدراسات في قلة هنالك أن الا الاسواق في التنافسیة

 على التنظیمیة المواطنة وسلوك الداخلى التسویق تأثیر لمعرفة الدراسة هذه هدفت لذا النامیة الدول في
ستخدمت التنظیمیة المواطنة سلوك على تأثیرها عبر الخرطوم، بولایة العاملة بالمصارف الخدمة جودة  وإ
 غیر عینة من البیانات لجمع رئیسیة أداة ةالاستبیان كانت حیث التحلیلى الوصفى المنهج الدراسة هذه

 ولاختبار% )  91(  إسترداد بنسبة ، المستهدفة بالمصارف للعاملین إستبانة)  300( وزعت ، إحتمالیة
 الداخلى التسویق بین علاقة وجود الدراسة نتائج وأظهرت المتعدد الانحدار استخدم تم الدراسة فرضیات

 الداخلى،الا التسویق خلال من الخدمة جودة على یؤثر التنظیمیة المواطنة سلوك أن كما ، الخدمة وجودة
  . آخر الى متغیر من تختلف التأثیر نسبة أن

 یتوسط التنظیمیة المواطنة وسلوك,  الخدمة جودة على یؤثر الداخلى التسویق أن أیضا الدراسة وأظهرت
 تتعلق التى المستقبلیة الدراسات من المزید إجراء: توصیات عدة الى الدراسة وتوصلت العلاقة هذه

 المواطنة وسلوك الداخلى بالتسویق الاهتمام  ضرورة على القرار لمتخذى.الخدمة وجودة الداخلى بالسویق
  . المصرفیة الخدمة جودة على تأثر من لها لما التنظیمیة

  . المصرفیة الخدمة وجودة ، التنظیمیة المواطنة وسلوك ، الداخلى التسویق:الدالة العبارات
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Abstrac  

   The internal marketing play important role on services quality and  achieving 
competative     Advatage in the markets inspite of that  there is a lack of 
studies that take the    Issue of  banking services quality determinants, 
especially in developing countries. 

The purpose of this study to identfy the effect of internal marketing and 
organizational citizenship on banking services quality which operating in 
Khartoum state, based on the descriptive methodology a survey method was 
used in this study through questionnaire, The method of probability were use to 
selection the sample total (300) of respondents were inter viewed in target 
banks, where the percentage of respondents rate (91%) and the hypotheses 
tested by multiple regression analysis. The results of the study showed there is 
a relationship between internal marketing and quality of service, but the 
proportion of the effect varies from variable to another,also the results reveal 
that there is a positive relationship between the component of internal 
marketing and service quality of sudanese bank, organizational citizenship 
mediate the relationship between internal marketing and service quality  The 
study was recommended for decision makers  to focus on the internal 
marketing, organizational citizenship and its impact on service quality also the 
study have theoretical recommendations for future studies to make more 
studies concerning with internal marketingK، service quality . 

Key Words: Internal marketing ، service quality ، Organization Citizenship 
Behavior 
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 الفصل الاول

   : مقدمة 0.1

تعمل على المواكبة  تقدیم الخدمات المصرفیة، مما یجعلها مجال في هائلة ثورة العالم یعرف        
 كسر الذي الخدمى النظام و العولمة انتشار ظل زاد من المنافسة بین المصارف ، وفي مما والتطور،
 لجمیع البحث عن تطویر الخدمات أمر محتما على المصارف ومفتوحا أصبح بین المصارف، الحواجز

 لزیادة بین المؤسسات شرسة، نقل لم إن شدیدة منافسة ظهور إلى أدى الذي الشيء العالم، في المستثمرین
  .السوقیة حصتها

في  كبیرة أهمیة تشكل أصبحت التى الخدمات مجال في هاما تطور الأخیرة العقود شهدت لقد        
 لدى وعي هناك أصبح الظروف ، هذه في مقدمیها، و بین شدیدة منافسة خلق مما الدول، اقتصادیات

 من العمیل رضا على أثرها و الخدمات تقدیم في الجودة بأهمیة الخدمیة بالأنشطة المهتمین و الباحثین
  .الخدمیة للمؤسسات الربحیة زیادة و تنافسیة میزة خلق أجل

 هاجسا تشكل العمیل رضا تحقیق و الجودة إدارة أصبحت التطور و النمو أجل من و            
 و حاجات على التعرف و البحث دائمة و اهتمامها، محور العمیل رضا أصبح حیث الخدمیة، للمؤسسات

 تكنولوجیا ثورة أن و خاصة تقدمها، التي للمؤسسة وولائه رضاه تحقق خدمة وتقدیم العمیل ، توقعات
  .اختیاراته و رغباته حسب الخدمات بین المفاضلة یستطیع أن من العمیل مكنت المعلوماتیة و الاتصالات

یجد  العالم، على الانفتاح و السوق اقتصاد ظل في و السودانیة الخدمیة المصارف لواقع المتتبع إن     
 تحسین و تسویقها و تنویعها، و ة المصرفیةالخدم تقدیم طرق في التطور و التقدم إلى تزال تطمح لا أنها

  .المقدمة الخدمات عن لدیهم الرضا مستوى قیاس و العملاء على التأثیر باستخدام تقنیات جودتها
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 مختلفة خاصة و متنوعة خدمات تقدیم في الخدمیة المصارف بین من المصارف السودانیة تعتبر و      
 و ، جید بشكل نشاطها أداء في الخدمیة المؤسسات استمراریة إن العالمي ، السوق على الانفتاح مع

 و حاجات تلبیة و التعاملات، من اكبر عدد جلب على بمدى قدرتها مرهون تطورها و نموها ضمان
  .المقدمة المصرفیة الخدمة جودة مستوى على ذلك یتوقف و العملاء، رغبات

 خاصة المصرفیة للمؤسسات مهما یعتبر مستمر و دائم بشكل تطویرها و الخدمات جودة تقییم نإ      
 حجم من یزید الذي الشيء ، العالمیة إلى المنافسة الانضمام ترتیبات و الجدیدة، الاقتصادیة الأوضاع مع

 و خدماتها تسویق في فعالة استراتیجیات انتهاج إلى مضطرة المصرفیة فالمؤسسات لذلك التعاملات
  .رغباته إشباع و العمیل و توقعات حاجات تلبیة إلى تهدف حدیثة إداریة أسالیب تطبیق

  : تمهید 1-1  

ركز التسویق من الناحیة التقلیدیة على عملیات التبادل بین المنظمة والعملاء ، إلا أن طبیعة  
الدور الذي یلعبه العاملین بالمنظمة فى تحدید مستوى الجودة ومدى رضاء العمیل عن العرض التسویقي 

ونظراً . العاملین بهاقد وجه النظر إلى شكل آخر من أشكال التبادل ، وهو ما یمكن أن یتم بین المنظمة و 
للسمات الخاصة التى تنفرد بها الخدمات، فإن الطرق التقلیدیة لممارسات التسویق الخارجي تعتبر ذات 
فعالیة محدودة عند تطبیقها فى مجال الخدمات قیاساً على السلع المادیة ، حیث أن أداء العاملین فى 

جي وأحد الوسائل الرئیسیة التى تستخدمها المنظمة مجال الخدمات یمثل المنتج الذي یشتریه العمیل الخار 
لتحقیق التمیز فى السوق ، لذا ظهر مفهوم تسویقي حدیث یهتم بالعاملین داخل المنظمة سمى بالتسویق 

وهذا المفهوم ظهر فى بدایة الخمسینیات بواسطة مدیري الجودة ). 1995إدریس والمرسى ، (الداخلي 
وأن المنظمة یجب أن تركز . لتى یؤدیها العاملین على أنها منتجات داخلیةالیابانیة وهو ینظر للأنشطة ا

على اهتمامات العاملین وتحاول إشباعها من خلال الأنشطة التى یؤدونها لكي تضمن قوى عاملة ذات 
    (Ballantyne 1997, Cooper & Cronin 2000).كفاءة عالیة وكذلك إشباع العمیل الخارجي
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یادة الاهتمام فى الفكر التسویقي بمفهوم العمیل الداخلي ، إلا أن مفهوم التسویق بالرغم من ز       
فمفهوم التسویق الداخلي مؤداه أن كل وحدة تنظیمیة أو جماعة داخل . الداخلي لم یلق نفس الاهتمام

مكانیاتها للوحدات الأخرى داخل نفس المنظمة   . المنظمة تسوق قدراتها وإ

ذا       والتسویق الداخلي یعتبر كل العاملین بالمنظمة عملاء داخلیین علیهم تحقیق أهداف المنظمة ، وإ
كانت أهداف المنظمة تنبع من التسویق الخارجي ، فإن وظائف الأفراد تسهم فى ذلك من خلال الاستجابة 

. هلك النهائي أو المیزة التنافسیةللجمهور الداخلي ، وكل منهم یرتبط بطریقة مباشرة أو غیر مباشرة بالمست
(Harrel & Fors 1992)  

ظهر مفهوم التسویق الداخلي فى المنظمات الخدمیة ، وكان التطبیق الأساسي له فى كیفیة تحدید        
  . الاحتیاجات التدریبیة وحل مشاكل تسویق الخدمات مثل البنوك والمستشفیات وخدمات النقل العام وهكذا

(Berry 1981, Gronroos 1985, Flipio 1986)  

وزاد الاهتمام بمفهوم التسویق الداخلى فى تلك المنظمات الخدمیة التى تقوم بتسویق            
أن كل فرد وكل قسم داخل المنظمة له أدوار : الخدمات التى تنتجها إلى العمیل الخارجى وذلك من خلال

عملیة التسویق الخارجى ، فإن كل فرد وكل قسم  وللتأكد من جودة. كعملاء داخلیین وموردین داخلیین
أن على الأفراد العمل معاً وبالطریقة التى تحقق رسالة . علیه أن یقدم ویحصل على أفضل الخدمات

ستراتیجیتها وأهدافها وهذا عنصر هام داخل المنظمات الخدمیة حیث یوجد تفاعل بین مقدم  المنظمة وإ
سویق الداخلى على أن كل الأفراد داخل المنظمة یجب أن یبذلوا قصارى وتقوم فكرة الت ،الخدمة ومتلقیها 

  Payne 1993)(   .جهدهم من أجل زیادة كفاءة وفعالیة أنشطة التسویق الخارجى  بها

ویمكن وصف التسویق الداخلى بأنه فلسفة لإدارة الموارد البشریة بالمنظمة من وجهة نظر تسویقیة   
التأكد من أن كل العاملین : ، فهو یعمل كأنه عملیة إداریة تهدف إلى تكامل وظائف المنظمة بطریقتین

خلها وذلك فى إطار من فى المستویات التنظیمیة یفهمون النشاط الرئیسي للمنظمة والأنشطة المختلفة بدا
التأكد من أن كل العاملین لدیهم الاستعداد والدافعیة للعمل على . البیئة التى تدعم رضا العمیل الخارجى

التوجه بخدمة العمیل الخارجى ومغزى هذه الفلسفة أنه إذا كانت الإدارة ترید من العاملین بذل جهد كبیر 
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وعلى ذلك فإن . تعدة لبذل جهد كبیر مع العاملین بهامع العمیل الخارجى ، فإنها یجب أن تكون مس
التبادل الداخلى بین المنظمة وجماعات العاملین بها یجب أن یتم قبل أن تحقق المنظمة أهدافها للسوق 

ولذلك فإن مفهوم التسویق الداخلى یحدد السوق الداخلى للعاملین والذي یجب أن یكون فعالاً . الخارجى
    (George 1990).  لأداء الخدمة

العملاء (یشیر التسویق الداخلى إلى تصمیم السیاسات والبرامج الموجهة إلى العاملین بالمنظمة   
بهدف تحقیق مستویات عالیة من الرضا لدیهم والذي بدوره یمكن أن یؤدى إلى الارتقاء بمستوى ) الداخلیین

ة دور العاملین فى تسویق الخدمة أي أن الاعتراف بأهمی .جودة الخدمة المقدمة للعملاء الخارجیین
یستوجب من الإدارة النظر إلیهم على أنهم یمثلون السوق الأول للمنظمة وأن وظائفهم تمثل منتجات 

  . داخلیة لها والتي یجب تصمیمها وتطویرها بما یتفق وحاجاتهم ورغباتهم ومن ثم زیادة درجة رضائهم

لى بعض الأنشطة المخططة والموجهة للعاملین وتنطوي سیاسات وبرامج التسویق الداخلى ع      
  .بها والخاصة بالتنمیة والتدریب والمكافأة والعلاقات بین العاملین والاتصالات ووضوح الأدوار

  :  مشكلة الدراسة 1-2

في ظل التقدم والنمو المتسارع أصبحت المصارف السودانیة تعمل على تقدیم خدمات مصرفیة ممیزة 
متمثلة في نوعیة الخدمة المصرفیة المتصاعدة التى , ترضى العمیل وتساعد على جذب عملاء آخرین 

ارة عن تقدیم إن طبیعة العلاقة التى تربط منظمة الخدمات بزبائنها هى عب, تجعلها في مصاف العالمیة 
وتتوقف درجة صدق أو مصداقیة المنظمة , الوعود التى خلالها تسعى الى تحقیق رضاهم وتلبیة حاجاتهم 

في الوفاء بوعودها على مدى سعیها في تلبیة حاجات موظفیها والعمل على تلبیة حاجاتهم لانهم هم من 
بشكل كبیر على نمو أداء المؤسسات، والاهتمام بالموارد البشریة یؤثر , سیقومون بتنفیذ تلك الوعود

وخاصة فى مجال المؤسسات الخدمیة التى یحدث فیها اللقاء المباشر بین مقدم الخدمة والعمیل، فإنه 
ماهو دور التسویق , یصبح لقدرة ومهارة مقدم الطلب تأثیر جوهرى ومباشر على عملیة توصیل الخدمة

  .  جودة الخدمة المصرفیة بالمصارف السودانیةالداخلى وسلوك المواطنة التنظییمیة في تحسین 
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بالرغم من أهمیة التسویق الداخلى الا أنه لم یحظى بالاهتمام المطلوب من قبل المتخصصین في وجود   
وسیط وتسعى هذه الدراسة الى إستخدام وسیط لمعرفة أثره على العلاقة بین التسویق الداخلى وجودة 

ظریة هولمز التى تعكس جوانب یجب أن تتوفر في العملاء الداخلیین الخدمة المصرفیة وذلك من خلال ن
تفاعل الأفراد التقابلي : قد تساعد في تقدیم خدمة مصرفیة جیدة وتتمثل هذه الجوانب عند هولمز في الأتى

ن عاكساً الأوجه النفسیة والإقتصادیة والإجتماعیة لتكون قاعدة لعملیة التبادل فیما بعد بی) وجهاً لوجه( 
المتفاعلین قوامها أهداف وغایات اجتماعیة كالسمعة والأعتبار والأحترام والتقدیر والنفوذ الإجتماعي ولیس 
المنفعة المادیة الصرفة لأنها لیست دائماً هدف التبادل الإجتماعي ولان الفرد داخل جماعته یشترك في 

ضاء جماعته واحترامهم له الذي یزید عدة عملیات تبادلیة مستمرة تستهدف القبول الإجتماعي من قبل أع
نجد أن . من اعتباره الإجتماعي ومكانته الإجتماعیة وبدوره یكثف من تماثله الإجتماعي لقواعد جماعته

هولمز یشیر الى عملیة التبادل وما ینعكس علیها من قبل مقدم الخدمة مشیرا الى سلوك الفرد وهذا 
 سلوك بأنه ) 1994أوجان  (ة التنظیمیة الذى عرفهٍ السلوك یظهر من خلال تعریف سلوك المواطن

 الاختیار وحریة بالطوعیة ویتسم للمكافآت، الرسمي مباشرة بالنظام بصورة یرتبط ولا إلزامي غیر اجتهادي
( ویتكون من عدة أبعاد وفى هذه الدراسة تم أخذ الأبعاد التالیة .الوظیفي للمنظمة الأداء فاعلیة في ویسهم

فالإیثار هو سلوك اختیارى یهدف إلى ) یاسة، الطاعة العامة، الروح الریاضیة،الالتزام التنظیمىالایثار، الك
مشاركة العاملین الآخرین طرق وأسالیب العمل : مساعدة الآخرین فى أداء عملهم ، ومن أمثلة ذلك السلوك

سلوك اختیارى یهدف إلى  أما مكون الكرم ، فهو.الجدیدة أو الرغبة فى مساعدة العاملین الجدد وتعلیمهم
منع وقوع المشاكل المتعلقة بالعمل مع الآخرین ، وذلك بتقدیم النصیحة الضروریة لهم والتشاور مع 

 .الآخرین فى حالة اتخاذهم لقرار قد یؤثر علیهم

طاعة واحترام قواعد  -  والالتزام العام هو سلوك اختیارى یشمل أداء أنشطة أكثر من المطلوبة من الفرد وإ
جراءاتها حتى إذا لم یره أحد   .الشركة ولوائحها وإ

أما مكون الروح الریاضیة فهو سلوك اختیارى یعكس مدى استعداد الفرد للعمل فى ظروف عمل غیر   -
 .مناسبة دون شكوى
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وأخیراً مكون السلوك الحضارى فهو سلوك اختیارى یشیر إلى مسئولیة الفرد عن المشاركة أو المساهمة فى 
مثل حضور الاجتماعات والندوات وأداء وظائف غیر مطلوبة منه ، ولكنها تساعد الشركة على  التطویر

ومن خلال النظریة وماتشیر .أداء أنشطتها والمبادرة بتقدیم النصیحة للآخرین لتحسین الإجراءات والعملیات
العلاقة بین التسویق الیه نجد أنها تتوافق مع سلوك المواطنة التنظیمیة لمعرفة ما یحدث من تأثیر في 

  :الداخلى وجودة الخدمة المصرفیة و من هذه الدراسات

 أما یق الداخلى من وجهة نظر العاملینتناولت قیاس إجراءات التسو )  2001(نجد أن دراسة الطائى 
فقد أشارت الى التسویق الداخلى وأثره على تحقیق أهداف المصارف، كما )  2008(دراسة عبد الحمید 

العلاقة بین الدعم التنظیمى والالتزام التنظیمى ووجدت أن هنالك )(Eisenberger, 2000تناولت دراسة 
 Mackanzie et al., 1987علاقة إیجابیة بین بین الدعم التنظیمى والالتزم التنظیمى،وأشارت دراسة 

Scholl e) (الالتزام على أثار ایجابیة لها التحفیز و التدریب و الوظائف بین التكامل و التنسیق أن إلى 
 رضا تحقیق و خدماتها في في التمییز ترغب التي المصارف الدراسة توصي لذلك و للموظفین، التنظیمي

 .الداخلي التسویق جهود على خلال التركیز من نالموظفی لدى الالتزام بدعم الخارجیین، الزبائن

تناولت الدراسات السابقة إسترتیجیات التسویق الداخلى وتناولت الدراسة الثانیة قیاس إجراءات التسویق  
الداخلى، والدراسة الثالثة عملت على معرفة التنسیق والتكامل بین الوظائف والتدریب والتحفیز وأثرها على 

ذلك تسعى هذه الدراسة لمعرفة التسویق الداخلى بأبعاده ومعرفة أثرها على جودة ل.الالتزام التنظیمى 
  . الخدمة

أن للعدالة الداخلیة أثر معنویاً على سلوك الدور الإضافى ،  Mackanzie et al 1993من نتائج دراسة 
 1987ا دراسة أم.ولم یكن لكل من العدالة الذاتیة وعدالة النظام أثر معنوى على سلوك الدور الإضافى

Scholl et  وتوصلت إلى أن نتائج تقییم أداء رجال البیع تتأثر بدرجة كبیرة بالتفاعل بین مكونات سلوك
نتاجیة رجال البیع أكثر من تأثرها بإنتاجیة رجال البیع فقط ، وبمعنى آخر فإن تقییم  المواطنة التنظیمى وإ

، ولكن یمكن أن یتأثر أیضاً ببعض مكونات سلوك المدیر للعاملین لا یتوقف فقط على الأداء الوظیفى 
  . هذه الدراسة لمعرفة التسویق الداخلى بأبعاده وأثره على سلوك المواطنة اتنظیمیة أما. المواطنة التنظیمى
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 توصلت الدراسة وقد تخفیضها تم متغیر ( 27 ) استخدام تم أو وقد(Avkiran 1994)أوضحت دراسة  
 الموظفین، سلوك :هي طریق الجودة عن متغیر 17 إلى الدراسة factor analysis أبعاد أن إلى

أشارت هذه الدراسة الى أن السلوك الشخصى لدى  .الشباك خدمة إلى والوصول الاتصال المصداقیة،
سلوك ( الموظفیین له تأثیر على جودة الخدمة كما أنه على الادارات أن تعمل على تنمیة هذا السلوك 

  ).المواطنة التنظیمیة 

       موقع في لیسوا (البنوك الخدمة مقدمي أن إلى خلصت)   (Lings I, & Greenley 2005دراسة    
 المؤسسة بین فجوة وجود إلى یؤدي وهذا العمیل لاحتیاجات فهمهم قناعتهم وبین بین یفرقون یجعلهم

 أساسي بوضع الخدمة تقدیم أن یعتبر الخدمة منتج فإن كذلك .ورغباته العمیل وبین احتیاجات الخدماتیة
  .عملائهم فهم هو هذا بأن عن اعتقادهم یعبر

المواطنة التنظیمیة له تأثیر على جودة الخدمة ، أما الدراسة الثانیة نجد أن الدراسات أشارت الى أن سلوك 
 فهمهم قناعتهم وبین بین یفرقون یجعلهم موقع في لیسوا (البنوك الخدمة مقدمي أن إلى خلصت

 .ورغباته العمیل وبین احتیاجات الخدماتیة المؤسسة بین فجوة وجود إلى یؤدي وهذا العمیل لاحتیاجات
 فهم هو هذا بأن عن اعتقادهم یعبر أساسي بوضع الخدمة تقدیم أن یعتبر الخدمة منتج فإن كذلك

  .عملائهم

  .جودة الخدمة أبعاد على اسلوك المواطنة التنظیمیة وأثره أبعاد لمعرفةتعمل هذه الدراسة  ونجد أن

لداخلى وأثرها على أما دراسة عبد النبى تناولت تحلیل العلاقة التعاضدیة بین الذكاء التسویقى و التسویق ا
ونجد أن دراسة .رضا العاملین وأشارت الى أن الذكاء التسویقى والتسویق الداخلى یؤثرعلى رضا العاملین

تأثیر التسویق الداخلى فى ولاء العملاء من خلال الرضا )  2011(كل من حواورة وشقیقات وصبیح 
وان أما من خلال نظریة تبادل المنفعة ووجدت أن هنالك تأثیر من خلال الرضا الوظیفى ، بعن الوظیفى

الاجتماعیة نجد أن المقابلة التى تتم وجها لوجه بین مقدم الخدمة ومتلقیها تستوجب على مقدم الخدمة 
لذلك تسعى هذه . أظهار كل السلوكیات الحمیدة من أجل كسب العمیل الذى بدوره یكون واجة للمؤسسة
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وك المواطنة التنظیمیة فى العلاقة مابین التسویق الداخلى وجودة الدراسة الى معرفة الدور الذى یلعبه سل
  .الخدمة

أما هذه الدراسة سوف تتناول الدور الوسیط لسلوك المواطنة التنظیمیة فى العلاقة مابین التسویق           
  :الداخلي و جودة الخدمة ویمكن صیاغة مشكلة الدراسة في التساؤل التالى 

في العلاقة  بین التسویق الداخلى وجودة الخدمة ) سلوك المواطنة التنظیمیة ( وسیط معرفة ماهو الدور لل
 .المصرفیة

  : ومن خلال مشكلة الدراسة یمكن صیاغة الاتى 1-3
 ؟ مةدهل یؤثر التسویق الداخلى فى جودة الخ - 1
  ؟ هل یؤثر التسویق الداخلى على جودة الخدمة من خلال سلوك المواطنة التنظیمیة - 2
 ؟ سلوك المواطنة على جودة الخدمةهل یؤثر  - 3
  ؟ هل یؤثر التسویق الداخلى على سلوك المواطنة - 4

  :أهداف البحث  4- 1

  : أما أهداف البحث تتمثل في الآتي

  . معرفة مدى تبنى المؤسسات المصرفیة لأبعاد التسویق الداخلى - 1
 . دراسة مستوى سلوك المواطنة التنظیمیة لدى العاملین بالمصارف العاملة - 2
 . دراسة العلاق بین التسویق الداخلى وجودة الخدمة المصرفیة - 3
 . إختبار العلاقة بین التسویق الداخلى وسلوك المواطنة التنظیمیة - 4
 .بیان العلاقة بین سلوك المواطنة التنظیمیة وجودة الخدمة المصرفیة - 5
داخلى وجودة الخدمة إختبار الدور الذى یلعبه سلوك المواطنة التنظیمیة في العلاقة بین التسویق ال - 6

 .المصرفیة

  : أهمیة الدراسة 1-5
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تأتى الاهمیة النظریة لهذه الدراسة خلال معرفة الدور الذى یسهم به  :الاهمیة النظریة   1-5-1
ومعرفة مدى تأثیر ‘ والتعرف على متغیرات الدراسة‘التسویق الداخلى في جودة الخدمة المصرفیة 

والمؤثرات المنصبة علیها و على الاخص فیما یتعلق بالمهام التى ) سلوك المواطنة التنظیمیة (الوسیط
مما سیكون له أثره فى تأصیل العلاقة وما ینعكس من تطبیقها على جودة , ملین داخل المنظمة یؤدیها العا

  . الخدمة، التى تظهر الدور الفاعل للتسویق الداخلى

ومعرفة مدى ‘ إدراك الموسسات المصرفیة بالتسویق الداخلى مدى معرفة :الاهمیة التطبیقیة   5-2- 1
والتعرف على سلوك المواطنة التنظیمیة , ى الخدمة المصرفیة المقدمةتأثیر سلوك المواطنة التنظیمیة عل

لدى العاملین  بأن تكون النتائج التى یتوصل الیها تساعد على كشف دور التسویق الداخلى من خلال 
سلوك المواطنة التنظیمیة على جودة الخدمة كما یأمل الباحث من تقدیم التوصیات الى متخذى القرار فى 

من , لسودانیة والتى تساعد في كیفیة الاستفادة من التسویق الداخلى في تحسین جودة الخدمةالمصارف ا
   .خلال العاملین لتتمكن المصارف  من أداء مهامها دون التقصیر فى أدوار أخرى

  :  مفاهیم الدراسة 6- 1

تسویقي ، هو تلك الجهود المخططة  والقائمة علي استخدام المدخل ال :التسویق الداخلى  6-1- 1
للقضاء علي المقاومة التنظیمیة للتغیر،وتحقق التعاون والتكامل الوظیفي بین الموظفین تجاه التنفیذ الفعال 
لاستراتیجیات المنظمة الكلیة والوظیفیة ،بشكل یمكن في النهایة من تحقیق رضا المستهلك ، من خلال 

  :یشمل الأبعاد التالیة و )  1983أحمد و رفیق (.موظفین محفزین وموجهین بالمستهلك 

 اهم الابعاد الرئیسیة للتسویق الداخلي  والتي یفترض انجازها  هى : سیاسة الاختیار والتعیین
بكفأة و فاعلیة عالیة اذ أن النجاح في هذا الانجاز سینعكس علي النشاطات الاخري في المنظمة 

الحالیة وانسجاما مع أهدافها فقد إن الدراسة ، )2009روبرت (  .و من بینها النشاطات التسویقة
  :التالیة اعتمدت الأبعاد

 هو ما یكونه المرؤوسین من بعض المعتقدات عن الدرجة التي یثمن بها : الدعم التنظیمي والاداري
 )2011الكردي ( .التنظیم مجهوداتهم أو یهتم برفاهیتهم
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 كبیرة في تدریبهم وتطویرهم وتوفر توظیف العاملین الجیدین وتبذل جهودا  هو:  الاحتفاظ بالعاملین
  ) 1995أحمد و رفیق . (لهم الدعم اللازم بما یضمن مستوى عالیا من جودة الخدمة الداخلیة

 انها المقابل للاداء المتمیز، ویفترض ان الاجر او الراتب قادرا علي الوفاء بقیمة : الحوافز والأجور
)                                            2007العاني .( ت الاساسیة للحیاة،وقیمة المنصب الوظیفة او التبعیة القادرة علي الوفاء بلمتطلبا

 هو النشاط المستمر لتزوید الفرد بالمهارات والخبرات والاتجاهات التي تجعله قادرا  : التدریب والتطویر
نقلمعارف ومهارات علي مزاولة عمل ما بهدف الزیادة الانتاجیة له وللجهة التي یعمل بها أو 

   )2009أمین.( وسلوكیات جدیدة لتطویر كفأة الفرد لاداء مهام محددة في الجهة التي یعمل بها 

هو سلوك مفید للمنظمة والادارة والجماعات والافراد ویتمخص  :سلوك المواطنة التنظیمیة 6-2- 1
  :توضیح لمضامین هذه الإبعادوفیما یلي   .( Organ,1988 )عن مشاركة مهمة وفعالة داخل المنظمة

 عبارة عن سلوك طوعي یتمثل بالدعم المقدم لزملاء العمل في أداء عملهم بالشكل الذي : الإیثار
یعزز العلاقات التعاونیة والاجتماعیة كمساعدة زملاء العمل الجدد في أداء أعمالهم فضلا عن 

 (Farh etal.,1997). مساعدة زملاء العمل ممن لدیهم أعباء عمل كبیرة 

 سلوك طوعي یهدف إلى منع وقوع المشاكل المتعلقة بالعمل مع الآخرین كتقدیم النصائح :  الكیاسة
 ,Zak etal ) (2007والمعلومات الفردیة لزملاء العمل التي تؤثر على أنجاز أعمالهم ، 

 ویعكس هذا البعد مدى استعداد أو تحمل الفرد للقیام بالمهام المطلوبة منه في :  الروح الریاضیة
 )(Gadot etal.,2007. جمیع ظروف العمل دون أي تذمر أو شكوى 

 ویشیر إلى المشارك البناءة والمساهمة والمسؤولیة في إدارة قضایا وأهداف :  السلوك الحضاري
. وات ، تقدیم الأفكار والمقترحات الجدیدة لتحسین العمل المنظمة من خلال حضور الاجتماعات والند

Dickinson,2009) Vigoda(  

 وتتعلق بالجانب النفسي للفرد لتقبل الهیكل التنظیمي، والتوصیف الوظیفي للعمل،  :الطاعة العامة
وسیاسات دائرة الموظفین داخل المنظمة، وینعكس ذلك في مدى حرصه على الحضور إلى مكان 
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جراءات وقوانین  العمل في المواعید المحددة، والإسراع في إنجاز المهام الموكلة إلیه، واحترام قواعد وإ
  )(Ahmad,2006 .المنظمة، والحرص على مواردها

هى معیار للدرجة التى ترقى الیها الخدمة لتقابل توقعات العملاء وما یأمل العمیل  : جودة الخدمة    
نتیجة مترتبة عن إدراك العمیل لجودة الخدمة المقدمة ویتحقق الرضى أن یتحقق له فالشعور بالرضا 

إن الدراسة الحالیة وانسجاما مع .  عندما یكون مستوى الاداء الفعلى تساوى أو تفوق مستویات التوقع 
نجاح ( ) ، الملموسیة ،التعاطف ، الضمانالاستجابة، الاعتمادیة ( :أهدافها فقد اعتمدت الأبعادالتالیة 

  ) 2010لدان بو 

 أما )  ، 2005البكري ، . (تعني المساعدة الحقیقیة في تقدیم الخدمة الى لمستفید : بعد الاستجابة
  .یرى بأنها الرضا وقابلیة تقدیم الخدمة السریعة ) 2008جانج (

 2008استیف.(هي القابلیة على أداء الخدمة بموثوقیة وبمطابقة وبدقة عالیة: الاعتمادیة (  
 وقابلیتهم لاشاعة أو نشر روح " مقدمي الخدمة " المعرفة وحسن معاملة المستخدمین  یعني:الضمان

  .الثقة والصدق ، وأیضاً تشمل الاتصالات الشفویة والتحریریة بین مقدمي الخدمات والزبائن
  )2004ساهیل(

 یقصد بها حداثة وجاذبیة المباني والتصمیم الداخلي والتطور التقني للمعدات والأجهزة : الملموسیة
وغیرها من التسهیلات المادیة المستخدمة في أنتاج الخدمة ، والأثاث والدیكور ، ومظهر العاملین في 

  )  2006أدریس ، . (مواقع الخدمة 
 ة بالمستفید ورعایته بشكل خاص ، والاهتمام یشیر الى درجة العنای: )الجوانب الوجدانیة( التعاطف

بمشاكله والعمل على إیجاد حلول لها بطرق أنسانیة راقیة وبكل ممنونیة ، ویشمل هذا البعد على 
مدى توفیر الخدمة من حیث الزمان والمكان ، والاتصالات ، ودرجة فهم مورد : خصائص مثل 
  )2001محمود ، . (الخدمة للمستفید 

  : تنظیم الدراسة  1-7
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تحتوى الدراسة على خمس فصول الفصل الأول الإطار العام للدراسة ویشمل التمهید والمقدمة ومشكلة 
همیة النظریة والتطبیقیة وأسئلة الدراسة،أسئلة الدراسة أما الفصل الثانى الدراسة وأهداف الدراسة و الا

أحتوى الاطار النظرى وشمل التسویق الداخلى وماهیة التسویق الداخلى وأهمیته وأبعاده، كما تطرق الى 
ییم جودة الخدمة من حیث التطور التاریخى والأهمیة والمفهوم والأهداف وأبعاد جودة الخدمة ومؤشرات تق

أما الفصل الثالث منهجیة .جودة الخدمة ،وسلوك المواطنة التنظیمیة المفهوم والأهمیة والخصائص والأبعاد
شتمل  نظریة تبادل المنفعة الإجتماعیة وأسلوب الدراسة ،مصادر جمع المعلومات،مجتمع وعینة  الدراسة وإ

،جودة المقاییس،الاسالیب الاحصائیة الدراسة ،قیاس المتغیرات ،الإختبار المبدئى لاداة جمع البیانات
والفصل الرابع إحتوى معل الإستجابة، التحلیل العاملى،درجة إعتمادیة المتغیرات،تعدیل .المستخدمة

أما الفصل الخامس یحتوى .الفرضیات،المتوسطات والإنحرافات المعیاریة، الارتباطات، إختبار الفرضیات
،مقترحات بحوث مستقبلیة،الخاتمةصیات، جوانب  القصورعلى ملخص النتائج، مناقشة النتائج، التو 
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  الفصل الثاني

  الإطار ا لنظرى للدراسة

  مقدمة  1.2

یتناول هذا الفصل أدبیات الدراسات المتعلقة بمفهوم التسویق الداخلى ، المفهوم ، الأبعاد، 
أهمیتهاوكیفیة , أبعادها, ومفهومهاوالأهمیة، وكیفیة قیاسها، كما یتناول مفهوم سلوك المواطنة التنظیمیة 

 .قیاسه، كما یتناول جودة الخدمة ومفهومها وكیفیة قیاسها، أبعادها، أهمیتها 

  : التسویق الداخلى 2.2

  :الداخلي التسویق ماهیة1.2.2 

 التسویق عامة، فمفهوم بصفة التسویقى المفهوم عن ومستقل منفصل بشكل یأتي لم الداخلي التسویق إن
الوظیفیــة  الأنشطة بین التكامل,  معینة أطراف بین ینشأ الذي التبادل على عملیة یرتكز الذي

 الأساسیة الأداة بمثابة یصبح فإنه سلیم بشكل تطبیقه تم إذا .الطویل الأجل في بالربح التوجه,منظمةلل
 ، الداخلي التسویق مثل فرعیة تسویقیة فلسفة أو مفهوم أي لتطبیق الاعتمادعلیها من المنظمة تمكن التي

 السوق في هامة مرتبة تحقیق أجل من الخارجین، الزبائن مع التبادل على عملیات المنظمات تركز وبینما
 المیزة تحدید في الخدماتیة وبالأخص بالمنظمة العاملین الأفراد یلعبه الذي الدور نجد أن فیه، تنشط الذي

 من أخر بشكل الاهتمام تركیز إلى بالمنظمات أدى قد الزبائن، رضاء ومدى الجودة التنافسیة ومستوى
مفهوم  ظهور إلى أدى ما وهذا فیها، العاملین والأفراد المنظمة بین یتم أن یمكن ما وهو أشكال التبادل

 .الداخلي بالتسویق یعرف المنظمة داخل بالعاملین یهتم حدیث تسویقي

________________________ 

  130 ص 2008 الإسكندریة، الجامعیة، الدار ،المتقدم التسویق، العظیم عبد محمد 1 .

 . العامة للهیئة التابعة بالمستشفیات الصحیة الخدمة جودة مستوى على البشریة الموارد لإدارة كمدخل الداخلي التسویق أثر، شعبان حامد 2. 
 6 العدد رة،ھالقا جامعة التجارة، التأمین،كلیة و الإدارة و المحاسبة ،مجلة الكبرى رةھبالقا الصحي للتأمین ، 2 ص ، 2003
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 :الداخلي التسویق تعریف2.2.2 

المحاولات  من العدید هناك ولكن الداخلي، للتسویق علیه ومتفق موحد تعریف هناك لیس
 اتجاه في الداخلیین الزبائن رغبات وحاجات لإرضاء تصمیها وجب ‘ داخلیة منتجات والوظائف والأفكار،

 الموظفین اعتبار على  یقوم التسویق الداخلي أن التعریف هذا من ویتضح  المنظمة أهداف تحقیق
 . كمنتجات الوظائف تصمیم‘ ورغباتهم حاجاتهم عن البحث یجب مستهلكین

 ظهور أول أن الباحثین بعض یرى حیث الداخلي، التسویق لتعریف مفهوم تقدیممن أجل       
 یؤدیها التي للأنشطة ینظر وهو لیابانیة، ا الجودة مدیري بواسطة الخمسینات بدایة مع كان لهذاالمفهوم

العاملین  احتیاجات على اهتماماتها تركز أن یجب المنظمة وأن داخلیة، منتجات أنها على العاملون
 تساهم .عالیة كفاءة ذات عاملة قوى تضمن لكي الأفراد، یؤدیها التي الأنشطة خلال من إشباعها وتحاول

 نهایة مع كان المفهوم هذا وبروز تبلور أن تؤكد الداخلي التسویق أدبیات أن غیر الزبائن إرضاء في
ومقاربات  إسهامات یقدمون والباحثین المؤلفین من والعدید الحین ذلك ومنذ , الثمانینات السبعینات وبدایة

أن التسوق الداخلى 1984 ) بیري ( تعریف أبرزها وكان ‘ مختلفة من زوایة الداخلي التسویق عرف حیث
شباع إرضاء من أجل داخلین بائن كز الموظفین هو اعتبار  الداخلي التسویق,الداخلیین الزبائن حاجات وإ

 من الداخلي التسویق مفهوم طرح في أساسا التعریف هذا ویعتبر  .المنظمة أهداف تحقیق على یعمل
 إلیه ذهب ما كثیرا توافق رؤیة وهي داخلیة، كمنتجات والوظائف كمستهلكین، على الموظفین تركیزه حیث

الداخلي  التسویق أدبیات في أساسیة قاعدة المفهوم هذا من ویظهر الخمسینات، في الیابانیة مدیرى الجودة
 الزبون الخارجي على تأثیر له الداخلي التسویق أن یعني وهذا راضي، زبون تساوي راضي موظف وهي

 .والجودة

  جیدا توضح لم أنها إلا وغیره بیري بها أخذا التي الرؤیة أو م المفهو هذا أهمیة من بالرغم      

_________________________________________________ 

 130 ص 2008 الإسكندریة، الجامعیة، الدار المتقدم، ،التسویق العظیم عبد محمد  1 .

 العامة للهیئة التابعة بالمستشفیات الصحیة الخدمة جودة مستوى على البشریة الموارد لإدارة كمدخل الداخلي التسویق ،أثر شعبان حامد 2. 

 6 العدد رة،ھالقا جامعة التجارة، التأمین،كلیة و الإدارة و المحاسبة ،مجلة الكبرى رةھبالقا الصحي للتأمین ، 2 ص ، 2003 .
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 (من كل عرف الداخلي التسویق أنشطة أوجه إظهار بغیة و.الداخلي التسویق أنشطة حدود ونطاق التبادل
 تحفیزوالاحتفاظ تطویر، جذب، على العمل " أنه على الداخلي التسویق) 1991برشورمان  و بیري

 الموظفین فلسفة معاملة هو الداخلي التسویق حاجاتهم، تشبع التي الوظائف خلال من المؤهلین بالموظفین
ستراتیجیة داخلیین زبائن أنهم على  خلال ومن  .الإنسانیة .الحاجات تلبي كمنتجات الوظائف لتشكیل وإ
 التطویر، التحفیز، مثل الاستقطاب، الداخلي التسویق علیها یرتكز إلي الأنشطة بعض تضحی التعریف هذا

 أنهم إلا البشریة، الموارد أدبیات إدارة وتعتمدها تذكرها التي تلك عن تختلف لا أنها من الرغم وعلى
 المنظمات تعامل أن وضرورة الخدماتیة، المنظمات، في البشریة الموارد إدارة خصوصیة على یؤكدون
  . الزبائن بها یعاملوا أن تریدهم التي بالطریقة موظفیه

 تحاول أن وبالتالي داخلي، سوق أنهم أساس على بها ین العامل الأفراد مع تتعامل المنظمة أن ذلك عنىی
 یرى المنظور هذا ومن الداخلي التسویق أن.الخارجي السوق في بها تؤثر التي الطریقة بنفس فیهم تؤثر

 بفاعلیة فیهم تؤثر أن علیها ینبغي داخلي، كسوق موظفیها تعتبر المنظمة أن1985 ) كرونروس  (الأستاذ
دراك وعي ، إن بالسوق التوجه و على تحفزهم بحیث  التسویق أنشطة الزبون بمحاكاة خدمة أهمیة وإ

 الأكثر بالأفراد الاحتفاظ بإمكانیة".الداخلي السوق على أدواته تطبیق و , البیعیة لیةبالعق والتحلي الخارجي
 الاستخدام خلال من بالمستهلك توجها و الزبون خدمة) جورج   (یري السیاق نفس وفي ‘بأهمیتة إدراكا
 على فقط تعمل لا المنظمة1991 ) براون و فرقسون  (من كل یرى بینما ‘داخلیا التسویقیة لتقنیات الفعال

 تتأثر الخدمة جودة العاملین بالمنظمة،لأن بالأفراد الاهتمام علیها بل الخارجیین، الزبائن إلى المنتجات بیع
 على تقوم الداخلي التسویق أن فلسفة یعتقدون فهم ولذلك الزبائن، مع الموظفین وتعامل تفاعل بطریقة

 فلسفة تطبیق خلال الأفضل،من تقدیم أجل من الموظفین تحفیز ,الأفراد أفضل على والمحافظة استقطاب
 التسویق 1991 كرونروس و جورج من كل عرف أخرى محاولة وفي .الموظفین على التسویق, لیب وأسا

 " فلسفة تطبیق بذلك المقصود ولیس "التسویق منظور باعتماد البشریة الموارد إدارة فلسفة أنه على الداخلي

___________________________________________________________  

    عمان ، الأولى الطبعة ، والتوزیع للنشر صفاء دار ، الرائدة الإدارة ، )  (2003الصیرفي الفتاح عبد محمد1. 

  مصر ، الجامعیة الدار ، التسویق إدارة في قراءات ، )2002 (الصحن  فرید محمد2. 
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المنظمة  أفراد على التسویق منظور اعتماد بل فحسب، البشریة الموارد وظیفة على وأسالیب التسویق
اختیار  خلال ملائمة،من داخلیة بیئة لهم توفر أن یجب ولذلك المنظمة، موارد أهم أحد باعتبارهم
 ومختلف الجهود ورغباتهم، لحاجیاتهم تستجیب التي الوظائف وتصمیم الأفراد، وأفضل أحسن واستقطاب

 كرونروس یضیف و.ككل المنظمة أهداف تحقیق نحو دافعتیهم من وتزید الأفراد رضا من تعزز التي
 هذا مع التعامل یجب وبالتالي الداخلي، السوق منظور على یرتكز الداخلي، التسویق مفهوم أن 1994
 استخدام تتطلب الداخلي ممارسة التسویق تفعیل أن یعني هذا و بالمستهلك، التوجه بمفهوم السوق

 الداخلي التسویق أن فیرى, بها ظفین العاملین المو مع المنظمة داخل علیها المتعارف التسویقیة الأنشطة
 توافق إمكانیات و مهارات لدیهم الذین بالأفراد الاحتفاظ مع المؤهلین للعاملین تحفیز و اختیار عملیة" هو

 كزبائن المنظمة في العاملین الأفراد معاملة فلسفة فهو لذلك و حاجاتهم، .یشبع  الذي العمل طبیعة
 والذي المنظمة داخل التسویق أشكال أحد" إنه1995 ) آخرون و بالونتین ( الأستاذ حین یرى في حقیقیین

 أداء تحسین أجل من تغییر إلى بحاجة التي الأنشطة الداخلیة إلى الموظفین انتباه جذب على یركز
 زاویة من إلیه ینظر أن ینبغي الداخلي التسویق أن هي هنا والفكرة ".الخارجي السوق في المنظمة ومكانة
بالسوق  التوجه خلال ، الطرق، من طریقة اختیار مجرد اعتباره لیس و تحقیقها إلى یسعى التي الغایة

 )آخرون و جونسون  (ویرى.التنافسیة للمیزة مصدر هو بالونتین حسب الداخلي التسویق أخرى وبعبارة
   منظمة جهود " أنه على التسویق الداخلي 1986

 و التدریب خلال من أهداف المنظمة، و لرسالة الجید بالفهم أعضائها كل تزوید أجل من الخدمات
 على الداخلي التسویق عرف فقد) 2003كوتلر (الأستاذ أما ".المرغوبة الأهداف لإنجاز التقییم و التحفیز

 الذین الموظفین أولئك الأخص وعلى الداخلین، زبائنها تحفیز و لتدریب المنظمة تقوم به الذي العمل " أنه
 ." الزبائن إشباع و رضا لتحقیق كفریق العمل أجل من الخدمة ودعم مباشر، بشكل مع الزبائن یحتكون

إلى  تهدف المنظمة أن أي البشریة الموارد إدارة أشكال من شكل الداخلي لتسویق ا أن تظهر هذه المقاربة
  .الخارجیین الزبائن رضا تحقیق

__________________________________________________________________________________  

1 Ahmed.P.K, Rafiq.M, Op, Cit ,p10. 

  15 ،صذكره سبق مرجعالعظیم، عبد محمد 2 .
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 لما أحمد الداخلي و رفیق الأستاذان قام قد و (Rafiq & Ahmed) التسویق أفكار و أدبیات بمراجعة
 حدود و یوضح الأنشطة أن نه شأ من الذي الداخلي التسویق مفهوم استنباط أجل من سنة، عشرین یقارب

ظهار تطبیقها،  تلك" یلي كما التسویق الداخلي تعریف إلى خلصوا و المفهوم، هذا في التسویقیة الصبغة وإ
 و للتغییر، التنظیمیة على المقاومة للقضاء التسویقي، المدخل استخدام على القائمة و المخططة الجهود
 الكلیة المنظمة الفعال لإستراتیجیات التنفیذ الموظفین تجاه بین الوظیفي التكامل و التعاون تحقیق

 وموجهین محفزین موظفین من خلال المستهلك، رضا تحقیق من النهایة في یمكن بشكل والوظیفیة،
 الداخلي، من التسویق تطبیق فلسفة علیها تقوم التي والجهود الأنشطة التعریف هذا من ویتضح.بالمستهلك

 و بین الوظائف الصراعات حدة تقلیل و للتغییر، الموظفین قبل من التنظیمیة المقاومة على القضاء أجل
 التسویق مفهوم أخرى بعبارة و متكامل، و منسق بشكل الاستراتیجیات تنفیذ على العمل و الأقسام،
 التسویق فإن لذلك وتبعا الخارج ، أو للداخل موجه سواء إستراتیجیة أي لتنفیذ أداة أنه یعني هنا الداخلي
, المختلفة  الإدارات و الأقسام بین الانعزالیة درجة تخفیض تحقیق یمكنه كمیكانیزم إلیه النظر یتم الداخلي

 التعریف أن وحیث  .للتغییر المقاومة على التغلب‘ التنظیمیة الوظائف داخل تحدث التي الصراعات تقلیل
 على یؤكد لكنه و الموظف كمستهلك، مع التعامل قضیة على یركز لا أحمد و رفیق من كل قدمه الذي

 وتحقیق دافعیة تحفیز الموظفین إلى إثارة تسعى التي الجهود في التسویقیة التقنیات استخدام ضرورة
 الناجح التنفیذ أجل الوظیفي من التنسیق الوظیفي التكامل و التعاون .بالمستهلك التوجه, رضاهم

 و فیه تنشط الذي الخاصة بالسوق الأهداف تحقیق بغیة ,الوظیفیة و الكلیة المنظمة لإستراتیجیات
 بالتسویق المتعلقة التعاریف مختلف إلى التطرق خلال من.النهائي المستهلك إرضاء بالأخص

  .تعتمدها التي المقاربة و المحال أساس على تصنیفها الداخلي،یمكن

   .البشریة الموارد لإدارة كمرادف الداخلي التسویق *

  .المنظمة الداخلي داخل السوق على التسویق تقنیات و لأدوات كاستعمال الداخلي التسویق* 

  .التنافسیة للمیزة كمصدر الداخلي التسویق* 

  .النهائي المستهلك رضا لتحقیق كشرط الداخلي التسویق* 

___________________________________________________________  

  55 ،صذكره سبق مرجعالجریري، عمر 1 .

        254،2 ص ،ص 2000 الریاض العبیكان، مكتبة الملاح، عمرو ترجمة ،الخدمات إدارة نورمان، ریتشارد 2.
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  )1.1(جدول رقم 

  تعاریف التسویق الداخلى

  المكونات  التسویق الداخلى تعریف  المؤلف  الرقم
أنه العمل الى تقوم به المنظمة لتدریب وتحفیز زبائنها الداخلیین على الاخص أولئك الموظفین الذین   2003كوتلر   1

  . ودعم الخدمة من أجل العمل كفریق لتحقیق رضا وأشباع الزبائن, یحتكون مع الزبائن بشكل مباشرة 
  التحفیز،الدعم التنظیمى

  التدریب
2  (Berry&Parasurman 

1991.)  
 تشبع التي الوظائف خلال من المؤهلین بالموظفین والاحتفاظ تحفیز تطویر، جذب، على العمل " أنه

ستراتیجیة داخلیین زبائن أنهم على الموظفین فلسفة معاملة هو حاجاتهم  كمنتجات الوظائف لتشكیل وإ
   "الحاجاتالإنسانیة تلبي

، والتدریبالتطویر ،الاختیاروالتعیین
  بالعاملین،الاحتفاظ,التحفیز

 خلال من أهداف المنظمة، و لرسالة الجید بالفهم أعضائها كل تزوید أجل من الخدمات منظمة جهود أنه  1986 جونسون  
 ".المرغوبة الأهداف لإنجاز التقییم و التحفیز و التدریب

  التدریب ، التحفیز، التقییم

  

  

  أحمد ورفیق

1993  

الجهود المخططة  والقائمة علي استخدام المدخل التسویقي ، للقضاء علي المقاومة التنظیمیة انه تلك 
للتغیر،وتحقق التعاون والتكامل الوظیفي بین الموظفین تجاه التنفیذ الفعال لاستراتیجیات المنظمة الكلیة 

حفزین وموجهین والوظیفیة ،بشكل یمكن في النهایة من تحقیق رضا المستهلك ، من خلال موظفین م
  .بالمستهلك 

  الاختیار والتعیین

  التطویر والتدریب

  الدعم التنظیمى ،التحفیز

  الاحتفاظ بالعاملین
 رغبات وحاجات لإرضاء تصمیها وجب , داخلیة منتجات والوظائف داخلین بائن كز الموظفین إعتبار 1984 بیري   4

  المنظمة أهداف تحقیق اتجاه في الداخلیین الزبائن
التطویر ،الاختیاروالتعیین

الدعم التنظیمى ،التحفیز،والتدریب
  الاحتفاظ بالعاملین،والادارى

 و التدریب خلال من أهداف المنظمة، و لرسالة الجید بالفهم أعضائها كل تزوید أجل من جهودهو   1986 آخرون و جونسون  5
  ".المرغوبة الأهداف لإنجاز التقییم و التحفیز

  

الدعم التنظیمى ،التدریب،التحفیز
  والادارى

دراك وعيهو    1985 كرونروس  6  و , البیعیة بالعقلیة والتحلي الخارجي التسویق أنشطة الزبون بمحاكاة خدمة أهمیة وإ
  ".الداخلي السوق على أدواته تطبیق

الدعم التنظیمى ،التحفیز 
  التدریب والتطویر،والادارى

  كرونروس و جورج  7

1991 

الاختیاروالتعیین  . التسویق منظور باعتماد البشریة الموارد إدارة أنه فلسفة
الاحتفاظ ,التحفیز,التطویروالتدریب

  الدعم التنظمى والادارى,بالعاملین

  1991 براون و فرقسون  8

  

 أجل من الموظفین تحفیز ,الأفرا أفضل على والمحافظة استقطاب على تقوم الداخلي التسویق أن فلسفة
 .الموظفین على التسویق, لیب وأسا فلسفة تطبیق خلال الأفضل،من تقدیم

  

الاحتفاظ ،الاختیاروالتعین
  التحفیز،بالعاملین

  2014إعداد الدارس : المصدر 
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   :الداخلي التسویق مفهوم تطور مراحل3.2.2 

 التقدم و تؤشر التطور مختلفة أشكال ثلاثة د توج بأنه الداخلي،یتضح التسویق أدبیات مراجعة خلال من
   :هي و الداخلي التسویق مفهوم عرفه الذي

  :الموظفین تحفیز و إرضاء مرحلة 1.3.2.2

 ) زملاؤه و بیري( المرحلة هذه في الداخلي التسویق مفهوم تناولت التي الإسهامات أغلب

رضاء داخلیة تحفیز كمنتجات داخلین الوظائف كمستهلكین الموظفین:التالیة النقاط على تركز كانت  وإ
 تحسنجودة و الزبائن لإرضاء الجهود من زید الم لبذل استعدادا أكثر الموظفین جعل أجل من .الموظفین
  .منظماتهم تقدمها التي الخدمات

  :بالمستهلك التوجه مرحلة 2.3.2.2

 )كرونروس  ( إسهامات مع كانت الداخلي، التسویق مفهوم تطور عرفها التي الثانیة الخطوة

الزبائن  مع العلاقة إدارة في )الاتصال عمال( الأمامي الخط موظفو یلعبه الذي الدور إلى أشار حیث
 یتیح الذي التفاعل عملیة خلال من المستهلكین أو الزبائن، رغبات و حاجات إشباع على مسؤلین لكونهم

(Marketing interaction.) ، للمنظمةالتفاعلي  التسویق مفهوم على یركز فهو بذلك بینهم،و التى تتم 
 أن على المنظمة تعمل أن یجب المتاحة، التسویقیة الفرص من الاستفادة أجل هامة من تسویقیة فرص
 و وتناسق تكامل وجود, بیعیه عقلیة لدیهم موظفین .السوق و بالمستهلك توجه لدیهم موظفین:لدیها یكون

 مع العلاقات تفعیل منالخلفي  الخط و الأمامي الخط موظفو یقصد المنظمة داخل الوظائف مختلف
  (Goerge 1990) .المنظمة داخل تقنیات و كأسالیب التسویق الزبائن استخدام

  :الإستراتیجیة تنفیذ و التغییر إدارة مرحلة 3.3.2.2

  من أول الفعال للتنفیذ الداخلي،كوسیلة التسویق اعتبار إلى الباحثین، یذهب المرحلة هذه وفي

___________________________________________________________  

1 Ahmed.P.K, Rafiq.M, Op, Cit, pp10,11 
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ف  أهدا تحقیق الأفراد،نحو كان لإدارة قد و للإستراتیجیة، الداخلي،كأداة للتسویق المحتمل بالدور نادي
 أهداف تحقیق اتجاه العاملین، وتحفیز تعلیم و تخطیط هو" كمایلي الداخلي التسویق یعرف و المنظمة،

دراك لیس فهم من الأفراد تمكن التي العملیة خلال المنظمة،من  المنظمة، تقدمه الذي البرنامج قیمة فقط وإ
   .البرنامج في دورهم معرفة أیضا ولكن

بأن  الاقتناع تزاید من أیضا تدعمت للتنفیذ، كوسیلة الداخلي التسویق مفهوم وتطور تقدم إن         
 دور إلى المنظمة، وظائف بین التكامل و التناسق تحقیق على یساعد میكانیزم هو الداخلي التسویق
 الأخرى الوظائف باقي ماكافي  التسویقي الوظیفة بین التكامل تحقیق في الداخلي التسویق

   .التسویقیة الوظیفة تلك تخص .موارد وظیفة أي في العاملین الأفراد من یجعل الذي للمنظمة،بالشكل

 التحفیز والتوجه من أكثر هي الداخلي التسویق أنشطة أن واضحا أصبح المرحلة هذه خلال من         
 تفعیل مختلف الوظائف،و بین الصراعات تقلیل إلى تؤدي التي الجهود كل لتشمل توسعت بل بالمستهلك،

 بعمال فقط لا یتعلق الأمر فإن وبالتالي بینها، والتكامل التنسیق تحقیق أجل من الداخلیة، ت الاتصالا
 من تمكن عالیة، خدمات بجودة تقدیم في المساهمة أجل من المنظمة في العاملین كل یشمل بل الاتصال،

 إستراتیجیة أي لتنفیذ أداة الداخلي التسویق من تجعل الإضافات و التوسعات هذه.الخارجي الزبون إرضاء
 .أحمد و رفیق من كل به أخذ الذي المفهوم هو هذا خدمیة،و غیر أو خدمیة أي منظمة في و

   :الداخلي التسویق أهداف و خصائص و أهمیة4.2.2 

 :الداخلي التسویق أهمیة1.4.2.2

 وتحقیق أهداف العاملین، الأفراد رغبات و حاجات إشباع في بالغة أهمیةب الداخلي التسویق یكتسي
  الروح المعنویة تدعم داخلیة بیئة توفیر و للعاملین الوظیفي الرضا تحقیق على یعمل كونه المنظمة،

___________________________________________________________  

1. Ahmed.P.K, Rafiq.M Op, Cit p7. 

 15 ص ،ذكره سبق مرجع العظیم، عبد محمد  2 .
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 التسویق الداخلي لأهمیة توضیح یلي وفیما المنظمة، اتجاه الأفراد لدى الایجابیة السلوكیات تنمي و 
  .العاملین الأفراد و للمنظمة

 إلى إداریة،تهدف طریقة الداخلي التسویق یعد :للمنظمة بالنسبة الداخلي التسویق أهمیة2.4.2.2
 أثناء وجه أكمل على مهامهم بالقیام المنظمة أفراد تحفیز و تطویر خلال من الزبائن إلى الوصول
  الإدارة فلسفة تطبیق و بالزبائن، الاتصال

 )1993( نورمان ریتشارد حسب : العامة الصورة بناء 2.2.4.2.2

 التسلیم، نظام المنظمة، صورة الخدمة، مفهوم السوق، قطاع( عناصر خمسة بین من الأساسیة
 المنظمة تستعملها إعلامیة أداة بمثابة هي الصورة و الخدمة، منظمة إدارة نظام في )ثقافة المنظمة

 أو الأسهم حملة مثل النشاط في الآخرین المتدخلین الزبائن، التوظیف، الموظفین،سوق( للتأثیرعلى
 إلى الوصول بفاعلیة فى تسهیل السوق دخول ,الاستراتیجي التموقع بهدف )...للموارد أخرون :مالكون
 یلعب وهنا, الإنتاجیة و الدافعیة لزیادة الأفراد سلوك توجیه ,تكالیف بأقل الأقل على أو متنوعة موارد

 أفراد تمییز المنظمة،لدى بنقاط التعریف و الداخلي الاتصال خلال من مهما دورا الداخلي التسویق
 یقال لذلك و القطاع المستهدف السوق،أو أذهان في التموقع تحاول العاملین الأفراد خلال من ثم المنظمة

  .للمنظمة محتملون سفراء هم العاملین جمیع أن

 الأفراد مختلف بین تنسیق و تعاون إلى یحتاج إستراتیجیة أي تنفیذ : المنظمة إستراتیجیة 3.2.4.2.2
 بناء الالتزام و الوظیفي، الصراع و التداخل حدة تقلیل على تعمل الداخلي التسویق جهود و والوظائف،
  .وجه أحسن على الاستراتیجیات تلك لتنفیذ المطلوب

 :للموظف بالنسبة الداخلي التسویق أهمیة 5.2.2

نذكر  الداخلي ق التسوي برامج تطبیق عن تنجم الموظفین منها یستفید المزایا و المنافع من العدید
  :منها

________________________________________________ 

  55 ،صذكره سبق مرجعالجریري، عمر 1 .

  343 ص 2005 الثالثة، الأردن،الطبعة للنشر، وائل دار ،الخدمات تسویقالضمور، حامد انيھ 2.
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 : العاملین  لدى الرضا تحقیق1.5.2.2

 الشعور و الرضا تحقیق هو الداخلي التسویق برامج تطبیق عن تنتج التي المزایا أهم احد   
 هي تلبیتها على العمل و العاملین متطلبات و عن حاجات البحث خلال فمن العاملین، لدى بالاستقرار

 العامل یعتبر : العامل أداء مستوى ین تحس و تطویر.العاملین في إرضاء تساهم التي العوامل أبرز أحد
 إلى بالإضافة الملائمة، الظروف كافة توفیر على تعمل لأنها الداخلي, التسویق برامج من المستفیدین أول

 تساهم في التي و الداخلي التسویق برامج ضمن تدخل التي الأنشطة من غیرها و والتطویر التدریب برامج
 خلال من : العاملین بین العلاقات تحسین.به یقوم الذي بالعمل اعتزازه زیادة بالتالي و العامل أداء تحسن
 أو أعلى أو الإداري المستوى نفس في كان سواء لزمیله، العالم نظرة تتغیر الداخلي یق التسو برامج

 .الموظف أو للعامل بالنسبة ایجابي أمر للمنظمة بالانتماء الشعور بالتالي یصبح و جدري أقل،بشكل
 و والمهام بأهمیة الموظف لدى شعور تولد الداخلي التسویق برامج: الوظیفة بمعنى الموظف شعور

 تتغیر بالتالي و والعالمین، للمنظمة المشتركة الأهداف تحقیق في المساهم في بها یقوم التي الواجبات
 بدلا العلیا الحاجات إشباع و العمل في والتمییز الذات تحقیق إلى یسعى یجعله مما العمل لمعنى نظرته

  .فقط المادیة بالحاجات الاكتفاء عن

 :الداخلي التسویق خصائص   2.5.2.2

 : أهمها خصائص بعدة الداخلي التسویق ویتصف

 بین التفاعل و التبادل عملیة لإدارة المنظمة داخل یطبق فهو: اجتماعیة عملیة الداخلي التسویق -أ
 حاجات إنما هناك فقط، و المادیة الحاجات على حاجاتهم تقتصر لا بها،فالعاملین العاملین و المنظمة

  .التسویق الداخلي خلال من یتحقق ما هذا الصداقة،و و الانتماء و الأمن مثل اجتماعیة

  :خلال من المنظمة داخل المختلفة الوظائف تكامل على تعمل إداریة عملیة الداخلي التسویق - ب

 __________________________________________________________  

  1 ص. 2006 رةھالقا دراسات، و بحوث الإداریة، للتنمیة العربیة معاصر،المنظمة إداري كمفهوم التمكین ملحم، حيی 1. 

  8 ص ،ذكره سبق مرجع شعبان، حامد.  2
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 الأنشطة هذه وأن بها، یقومون التي الأنشطة عن كافیة خبرة و درایة لدیهم العاملین كل أن من التأكد
 عملهم لأداء تحفیزهم و إعدادهم تم العاملین كل من التأكد.الخارجیین العملاء حاجات إشباع إلى تؤدي
   .بكفاءة

  :الداخلي التسویق أهداف  6.2.2 

 الداخلي التسویقو  ككل، المنظمة أهداف و الخارجي التسویق أهداف في متضمنة الداخلي التسویق أهداف
 نجاح بطریقة تضمن سلوكیاتهم و أدائهم تحسین بغرض دافعتیهم تدعیم و العاملین إدارة على یعمل

 إلى الداخلي یهدف التسویق عامة ،وبصفة المنظمة بواسطة تنفیذها یتم التي الخارجیة و الداخلیة البرامج
 المطبقة العمل وأسالیب ونظام وأهدافها المنظمة رسالة واستیعاب فهم على العاملین مساعدة :الأتي تحقیق
ثارة العاملین تحفیز.المنظمة داخل  تجاه سلوكیاته و مواقفهم تغیر بكفاءة،و وظائفهم إنجاز نحو دافعتیهم وإ

 استراتیجیات و خطط اتجاه الموظفین التزام اكتساب,الزبائن مع مباشر اتصال على هم من وخاصة الزبائن
 التي بالطریقة العمل إلى بها الأشیاء عمل اعتدناعلى التي الطریقة من للانتقال التغیرات.المنظمة ثقافة و

 خدمة على ترتكز تنظیمیة ثقافة بناء في المساعدة على النجاح یعمل نحقق حتى بها القیام نرغب فى
  تسلیم في الجودة معاییر على الحفاظ إلى یؤدي فهو وبذلك الخدمة جودة و الزبون

 تكتیكي، و استراتیجي مستویان، لها ي الداخل التسویق أهداف أن إلى )كرونروس (یشیر و‘ الخدمات
بأهمیة  الإدراك و الوعي یسودها تنظیمیة بیئة خلق إلى الداخلي التسویق یهدف الاستراتیجي فعلى الصعید

 تنمیة الاتجاه في تكمن المستوى فهي على الأهداف اتجاههم، أما الموجهة الجهود و الزبائن، خدمة
 الخدمات المساعدة و الخدمات بیع" بقوله كرونروس ذلك عن ویعبر بائن، الز مع التعامل في الایجابي

 السوق في مفتاح النجاح أن بذلك یقصد وهو المنظمة، داخل التسویقیة الجهود خلال من الموظفین، إلى
  .الداخلي السوق في النجاح حتما یقتضي المنظمة أهداف تحقیق و الخارجي

  :بإدارة الموارد البشریة الداخلي التسویق علاقة7.2.2

__________________________________________________________________________________ 

1,2Ahmed.P.K, Rafiq.M, Op, Cit p59.  

  4ص ، 2002 الجامعیة،الإسكندریة، الدار ،التسویق إدارة في قراءاتالصحن، فرید محمد. 2
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 تقدیمهم عند الباحثین قدمها التي الأنشطة أغلب :البشریة الموارد إدارة و الداخلي التسویق1.7.2.2
 الجدل أثار ما وهذا البشریة، الموارد إدارة اهتمام صلب الواقع تشكل في هي الداخلي، التسویق لمفهوم
دارة الداخلي من التسویق كل وأدوار أنشطة حدود حول  تحقیق بینهما،في والعلاقة البشریة الموارد وإ

البشریة  الموارد إدارة بها تقوم كانت التي التقلیدیة الأنشطة أن الباحثین بعض یرى حیث.المرغوبة الأهداف
 حان لقدیقول  حین ذلك من أبعد إلى )جورج (یذهب و .الداخلي التسویق أنشطة ضمن تكون أن یجب
 المقاربة تطبیق یستطیعون الذین الإنتاج بمدراء منظمة الخدمات في الموظفین قسم لإستبدال الوقت

   الموظفین إدارة في التسویقیة

 والتي المنظمة داخل السیاسات و القرارات مجموعة"أنها على البشریة الموارد إدارة  )ویلیام (یعرف بینما
 المتعلقة بعملیة القرارات إلى بالإضافة الموظفین، تطویر و مكافأة و تحفیز و جذب خلالها من یمكن
 طبیعة و الخدمات، منظمة خصوصیة لكن و.بینهما التفریق الصعب من یصبح بذلك التوظیف و إنهاء
 غیر المنظمات في علیه هو عما تختلف البشریة، إدارة الموارد في ممارسات تتطلب الخدمة، تسلیم

 لتسلیم المناسبین الأفراد اختیار ضرورة إلى تشیر حین التسویق الداخلي أدبیات تبرزه ما هذا و الخدماتیة،
 عن المنظمة تمییز في مهم عامل یشكلون و المقدمة، جودة الخدمات على یؤثرون لأنهم الخدمة،

 الجید التوجیه و التدریب على یحصلوا أن و المسلمة، الخدمة من الأفراد جزء كون على فضلا المنافسین،
  .واجبات و بمهام مكلفین مجرد یكونوا أن من بالزبون توجها أكثر یكونوا الاتصال،وأن عمال خاصة و

 البشریة إدارة الموارد و الداخلي التسویق بین الفرق أن أحمد و رفیق من كل یؤكد المنطلق هذا من و
  على المنظمة، بالفائدة یعود الذي أدائهم و العاملین إدارة على یركز الثاني كون، في یكمن

__________________________________________________________________ 

1 Mihaela kelemen, Loana Papasolomou, Internal marketing: A qualitative study of culture change in the 
UK banking sector, Journal of marketing management,Vol,23, No,7-8,2007,   

 8 . التحدیات، و الفرص العربي، الوطن في للتسویق الثاني العربي الملتقى إلى مقدمة عمل ورقة ،بالعلاقات التسویق حسن، أحمد خريالهام   2
  6 قطر - 392 ص. 2003 أكتوبر
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 على رغباتهم،والعمل و حاجاتهم معرفة وجب كعملاء العاملین على یركز الداخلي التسویق مفهوم أما
 عن المسئولة الجهة.العاملین و المنظمة الطرفین على بالفائدة النهایة في یعود إرضائهم،بما و إشباعها
 هي البشریة الموارد إدارة من العدید نقاش و جدل محل كانت أیضا هي الداخلي التسویق فلسفة تطبیق

 أحمد، و رفیق من كل قدمه الذيالمفهوم  .ذالك؟ في الأولویة له التسویق قسم أم المسؤولة الباحثین،فهل
 الموارد وظیفة و التسویق وظیفة.أنشطة بین التكامل تحقیق هو الداخلي، التسویق دور أن إلى یشیر

  . الخدمات منظمة في بینهما یمكن الفصل لا و الأخر، على یعتمد منهما واحد كل أن بمعنى البشریة،

العصر الحالي إلى إثبات وجودها، من خلال تسعى منظمات الأعمال في :  جودة الخدمة 2 .8.2
تقدیم أفضل ما تستطیع من خدمات، بحیث تفوق هذه الخدمات توقعات الزبائن ومتطلباتهم، فتقدیم 
الأفضل هو المفتاح الأساس الذي تدخل من خلاله هذه المنظمات إلى تحقیق التقدم والتمیز على 

ت بیئة تتسم بالسرعة في التغیر، كما إن الأسلوب أو منافسیها، وذلك لان بیئة الأعمال الحالیة أصبح
من هنا أصبحت منظمات الأعمال ملزمة . الطریقة المعتادة في أداء الأعمال باتت غیر ملائمة لهذه البیئة

في البحث عن كل ما یمكن أن یحقق لها استراتیجیاتها بمختلف الأسالیب والطرق مما یساعدها في تحقیق 
للوصول إلى أعلى مرتبات رضى الزبون، إذ أصبح الزبون في دائرة  ء والتمیزأعلى مستویات الأدا

  . الاهتمام والتركیز ومحط أنظار العدید من المنظمات التي تحاول اجتذابه بشتى الطرق والوسائل الممكنة

منظمات وقد غدا موضوع إدارة الجودة الشاملة من الموضوعات التي تلقى اهتماماً واسعاً في عالم      
الأعمال على اختلاف أنواعها وأحجامها وفي قطاع المصارف على وجه التحدید، لان فلسفة إدارة الجودة 
الشاملة تركز على الزبون وكیفیة تلبیة احتیاجاته ورغباته المتنامیة، فضلاً عن أنها تركز على ضرورة 

لإداریة جمیعها، وذلك لإتقان العمل تكامل الأنشطة والوظائف داخل المنظمة، والتشارك بین المستویات ا
  من البدایة وحتى النهایة بأقل الأخطاء والتكالیف الممكنة، كما

____________________________________________________________ 

 و الفرص العربي، الوطن في للتسویق الثاني العربي الملتقى إلى مقدمة عمل ورقة ،بالعلاقات التسویق حسن، أحمد فخري الهام .1
  6 قطر - 392 ص. 2003 أكتوبر 8 .التحدیات،

 1 ص. 2006 رةھالقا دراسات، و بحوث الإداریة، للتنمیة العربیة ،المنظمةمعاصر إداري كمفهوم التمكین ملحم، حيی  2 .
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تركز إدارة الجودة الشاملة على التحسین المستمر في كل جوانب المنظمة والتأكید على توعیة كافة 
  العاملین في المنظمة كأساس للتفوق

  :التاریخي  وتطورها الجودة مفهوم1.8.2.2

 یرجع" ‘ الاصطلاحیة الناحیة من الجودة والتى تشیر الى Qualité اللاتینیة الكلمة مفهومها إلى یرجع
 للخدمة والخصائص الصفات من مجموعة وهي الصلابة، ودرجة الشيء طبیعة تعني التي الجودة مفهوم
الفتاح  عبد(ویرى , )2002 مأمون(  .مفترضة أو معلنة رغبات تحقیق إلى تؤدي  Qualita التي

 ویحقق توقعاته مع یتطابق الذي بالشكل الزبون رغبات تحقیق على القدرة أنها على":الجودة ) 1993
 . الزبائن والمتطلبات للمواصفات مطابقة تكون أي له، تقدم التي الخدمة أو السلعة عن التام  رضاه

 ملائمة ومدى تكلفة، وبأقل المستعملین حاجات تلبیة على المنتج قدرة أنها على":أیضا الجودة وتعرف
 یتسع قد الجودة بأن ": أیضا تعرف كما .صفات وأصدق أفضل تقدیم على القدرة أي للاستخدام المنتج
 وجودة والنظم القسم وجود والتشغیل المعلومات وجودة الخدمة، وجودة العمل جودة لتشتمل مداها
  .والموظفین والمهندسین المدیرین(الناس

  

  

  

___________________________________________________________  

  15 ص ، 2002 ، عمان ، والتوزیع للنشر صفاء دار ، الأولى الطبعة ، الحدیثة المنظمات في الجودة ، شیلي طارق ، الدرادكة مأمون1 . 

(2) : J-L Multon coordinateur avec la callaboration de J-F Arthuad et A-S Soroste la qualité  

des produits alimentaire : politique , incitation , gestion et contrôle , collection science te 

technique Agro_alimentaire , sequal , technique documentation , la voisier , 1994 , P5 .  

  )2( جدول رقم 
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  تعاریف جودة الخدمة 

  تعریف الجودة  رواد الجودة

  ".أو الإستعمال للغرض الملاءمة هي" جوران 

  ".و المستهلك الحالیة والمستقبلیةأاحتیاجات العمیل  التوجه الي"  دیمنج

  ".المطابقة مع المتطلبات "  كروسبي

  ".تكلفة بأقل و المستعملین حاجات تلبیة على المنتج قدرة هي"  كریستیان میریا

  " للزبون تسلیمه بعد للمجتمع المنتج یسببها التي الخسارة"  تاجوشي

  تعریف الجودة الهیئات الدولیة

  المواصفات البریطانیة
التي تؤدي الي  للسلعة او الخدمة مجموعة الصفات والخصائص"

  ".معلنة أو مفترضةقدرتها علي تحقیق رغبتها 

  معـهد الجـودة الفیدرالي الأمریكي
الأولي، مع الاعتماد علي تقییم  العمل بشكل صحیح من المرة داءأ"

  ".تحسن الأداء المستفید لمعرفة مدى

ISO 9000 
تجعله ملبیاً للحاجات المعلنة والتي مجموعة الصفات الممیزة للمنتج "

  ".والمتوقعة أو قادراً على تلبیتها

  2014إعداد الدارس : المصدر 
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 من المتعددة وأبعادها الجودة مراقبة یجعل مما وغیرها، الأهداف وجودة وجودة المؤسسة) والزبائن والعمال
 شامل تعریف نذكر أن یمكن السابقة التعارف خلال المنشورة ومن لتحقیق الأهداف الأساسیة الأدوات
 تشتمل والتي للخدمة الكلیة الخصائص و المزایا أو هي التمیز، من مستوى أو درجة هي الجودة" : للجودة

شباع بالمتطلبات الوفاء على القدرة وهي  .الاحتیاجات في تلبیة قدرتها على  تصنیع خلال من الرغبات وإ
   .الزبون ومتطلبات بالاحتیاجات خدمة تفي تقدیم أو سلعة

 الفكرة كانت وقد عبرها تبلورت وقد تاریخیة بمراحل الجودة مرت: للجودة التاریخي التطور2.8.2.2 
 الغربیة الدول وكذلك أمریكا شمال في الفكرة انتشرت وبعدها القرن العشرین بدایة وذلك الأصل یابانیة

 أن إلى والخدمیة الإنتاجیة الاقتصادیة القطاعات كامل على شمل تطبیقها وقد أیضا، الفكر أخذت هذه
 ) 2003نایف ( :كالتالي الجودة مفهوم تطور تقسیم مراحل ویمكن العصر، موضوع أصبح

  )  الجودة ضبط (الأولى المرحلة1.2.8.2.2 

 المرحلة هذه امتدت - الجودة بضبط متخصصین مشرفین على تقع مسؤولیة بأن وتمیزت
  .بإنتاجها المؤسسات تقوم التي المنتجات على منها والتحقق قیاسها ومتابعة )( 1890- 1920مابین

  1940 -  1920كانت مابین ) للجودة الإحصائي الضبط(الثانیة المرحلة2.2.8.2.2 

 المتعددة المرحلة هذه امتدت - بالمتطلبات النتائج ومقارنة التفتیش وظیفة باستخدام واتسمت
  .للجودة المطلوبة والمواصفات المنتوج بین التطابق درجة لتحدید

   1940 - 1960 :بالجودة متخصصة منظمات الثالثة ظهور المرحلة 3.2.8.2.2

___________________________________________________________ 

  ، 20 ص ، 2005 . )( 9001 الإیزو  ومتطلبات الشاملة الجودة إدارة ، علوان نایف قاسم 1 .  

  1 ص ، 1996 ، مصر ، للنشر الكتب دار ، العربیة المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة لتطبیق العلمي المنهج ، الدین زین الفتاح عبد فرید2 . 

 منظمات ظهور إلى أدى مما الكساد فترة بعد وخاصة الصناعات بیئة في تغیرات بعدة وتمیزت
  1956 عام الیابان في الجودة حلقات الرأسمالیة وظهور الاقتصادیة - الجودة، بضبط متخصصة
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 الجودة حلقات مفهوم بتطویر وتمیزت : 1980 – 1960 الجودة الرابعة تحسین المرحلة4.2.8.2.2 
 السیاسات من عدد یتضمن متكامل نظام یعتبر والذي الجودة كتوكید أخرى مفاهیم جانب إلى الیابان في

  .الصناعیة المؤسسات في لتحقیق الجودة اللازمة والإجراءات

 التي الجودة المفاهیم من بعدد وتمیزت:  2000 - 1980الجودة  الخامسة إدارة المرحلة5.2.8.2.2
  .الخ...المنتج تصمیم في الحاسوب برنامج العولمة،وظهور كمفاهیم السابقة المرحلة عنها تمخضت

 الأبحاث إلیها تشیر التي المستقبلیة المرحلة وهي :21 القرن السادسة مرحلة المرحلة6.2.8.2.2 
نتاج تقدیم من خلال بالزبون الاهتمام مرحلة ستكون بأنها المیدان، هذا في العلمیة  به یرغب ما كل وإ
  . الطلب عند المنتج على الحصول وسرعة سهولة حیث من الزبون

  )  2006المحیاوى , 2003الطائى (  الجودة أهداف و أهمیة 9.2.2 

 إذا الزبائن مستوى على أو المؤسسات مستوى على سواء كبیرة أهمیة للجودة : الجودة أهمیة1.9.2.2 
 كما الأهمیة وتكون المؤسسة، والخدمات المنتجات على الطلب حجم تحدید التي العوامل أحد تعبیرالجودة

   :یلي

 من ذلك ویتضح منتجاتها جودة مستوى من شهرتها المؤسسة وتستمد : المؤسسة سمعة 1.1.9.2.2 
 تلبي منتجات تقدیم ومحاولة ومهارتهم، العاملین وخبرة الموردین مع المؤسسة تربط العلاقات التي خلال

  یمكن منخفضة جودة ذات المنتجات كانت فإن زبائن المؤسسة، وحاجات رغبات

__________________________________________________________________________________  

  )(25.24ص ، سابق مرجع ، علوان نایف قاسم1. 

2. American Society of quality control . 

3 . Total quality Management  

 نفس في المماثلة المؤسسات مع التنافس من والتي تمكنها الواسعة والسمعة الشهرة تحقق لكي تحسینها
  .النشاط
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 في والحكم النظم تتولى التي المحاكم عدد واستمرار تزید : للجودة القانونیة المسؤولیة 2.1.9.2.2 
 كل فان لذا وتوزیعها إنتاجها في جیدة غیر خدمات تقدیم أو منتجات بتصمیم تقوم قضایا مؤسسات
 لهذه استخدامه جراء من الزبون یصیب ضرر كل عن قانونیا مسؤولة تكون خدمیة أو مؤسسة إنتاجیة

  .المنتجات

 وتبادل وتوقیت كیفیة في ستؤثر الاقتصادیة و السیاسیة التغیرات إن : العالمیة المنافسة  3.1.9.2.2 
 من كل تسعى إذا متمیزة أهمیة الجودة وتكتسب تنافسي دولي سوق في كبیرة إلى درجة المنتجات

 مستوى انخفض فكلما العالمیة، المنافسة تحقیق من التمكن بهدف على تحقیقها والمجتمع المؤسسات
  .بأرباحها الضرر إلحاق ذلك إلى أدى المؤسسة المنتجات الجودة

 محددة قیاسیة مواصفات ووضع المؤسسة أنشطة في الجودة تطبیق إن : الزبون حمایة4.1.9.2.2  
 مستوى انخفض فكلما المؤسسة، خدمات في الثقة ویعزز التجاري الغش من حمایة الزبون في تساهم
   .المؤسسة منتجات على الزبون طرف من الطلب انخفاض في إلى یؤدي الجودة

 یتیح فرص أن شأنه من الإنتاج ومراحل عملیات لجمیع المطلوبة الجودة تنفیذ : السوقیة وحصة التكالیف
 عن طریق والآلات الكائن زمن من القصوى الاستفادة إلى إضافة كلفة لتجنب وتلافیها الأخطاء اكتشاف

  .المؤسسة أرباح زادت التكالیف انخفض فكلما وبالتالي العاطل الزمن تقلیل

   1993 )السلطي : (وهما جودة الأهداف من نوعان هناك : الجودة أهدف2.9.2.2 

 المحافظة في المؤسسة ترغب التي بالمعاییر تتعلق التي وهي : الجودة ضبط تخدم أهدف1.2.9.2.2  
  ذات متطلبات باستخدام وذلك ككل، المؤسسة مستوى على هذه المعاییر وتصاغ علیها

___________________________________________________________  

(1) : J-L Multon coordinateur avec la callaboration de J-F Arthuad et A-S Soroste la qualité  

des produits alimentaire : politique , incitation , gestion et contrôle , collection science te 

technique Agro_alimentaire , sequal , technique documentation , la voisier , 1994 .  

  .الزبون ورضا مثل الأمان ممیزة بصفات تتعلق أدنى مستوى



   

85 
 

 منتجات وتطویر والفاقد الأخطاء من الحد في تنحصر غالبا وهي : الجودة تحسین أهداف 2.2.9.2.2 
  :هي فئات خمس إلى بنوعیها الجودة أهداف تصنیف یمكن هنا ومن أكبر، بفاعلیة الزبائن جدیدة ترضي

  .والمجتمع البیئة الأسواق ویتضمن للمؤسسة الخارجي الأداء هدف* 

  .للضبط وقابلیتها وفاعلیتها العملیات مقدرة وتناول العملیات هدف* 

  .العمل ومحیط للتغیرات استجابتها ومدى وفاعلیتها المؤسسة مقدرة وتناول الداخلي الأداء هدف* 

  .العاملین وتطویر والتحفیز والقدرات المهارات وتناول للعاملین الأداء هدف* 

 ) : 2006محفوظ أحمد ( أنواعها و الجودة أبعاد10.2.2 

  : یلي ما نذكر بینها من عدیدة أبعاد للجودة : الجودة أبعاد1.10.2.2 

 للصورة، أو بالنسبة الألوان وضوح مثل خدمة الأساسیة/سلع المنتج خصائص في وتتمثل : لأداءا* 
  الخ؛...للماكینة بالنسبة السرعة

 الأساسیة؛ الخدمة إلى المضافة الصفات أوهي الثانوي المنتج في ویتمثل : المظهر* 

 .الخدمة الإنتاج معاییر أو المطلوبة المواصفات حسب الخدمة الإنتاج : المطابقة* 

 المنتج عن فیه تعطل الذي الوقت متوسط أخر بمعنى أو الوقت بمرور الأداء ثبات مدى : الاعتمادیة* 
  .العمل

   التصحیح سهولة مدى إلى بالشكاوي،بالإضافة والاهتمام المشكلات حل : المقدمة الخدمات* 

 .الزبون مع التعامل في واللباقة لطف مثل الزبون مع الخدمة مقدم تجاوب مدى أي : الاستجابة* 

__________________________________________________________________________________  

  ) 98. 97(  ص ، سابق مرجع ، علوان نایف قاسم . د  :1

. American Society of quality control  2 

 تصنیف یمكن :  الجودة أنواع 2.10.2.2 .الخدمة عن السابقة والمعلومات الخبرة أي : السمعة* 
  ) 2009كما بینها عباس (  :هما نوعان إلى الجودة



   

86 
 

 الأسواق توقعات تحقیق وعملیاتها ادراتها خلال من المؤسسة أن وتعني : التطابق جودة1.2.10.2.2 
أداء  معاییر خلال من الزبون رضا لتحقق وعملیاتها ادراكها خلال من المؤسسة أن وتعني.المستهدفة

  .الجودة متطلبات یحقق وبما عالیة

 :الخدمة  حول مفاهیم 11.2.2 

 مثل الخدمات الخدمات استعمال لكثرة وذلك الحالي، الوقت في المتزاید الاهتمام ذات أصبحت الخدمة إن
وتصنیفات  بخصائص تمتاز والخدمة وغیرها، التأمین الصحة، الهاتف، خدمات السلعة، مع المقدمة
لى إلیهم نتطرق سوف المبحث هذا في لذا التحسینات، وبعض  الخدمة تعریف .الخدمة حول التعرف وإ

 ) 2009ریجى ( التتى وضحها  : وخصائصها 

 : مایلي بینها ومن تعاریف عدة للخدمة : الخدمة تعریف

 لارتباطها تعرض التي أو للبیع تعرض التي المنافع أو النشاطات هي": للخدمة الأمریكیة الجمعیة تعریف
   ".معینة بسلعة

 بطبیعتها وهي تعریف kotler,Armstrong:" الأخر طرف إلى طرف یقدمها منافع أو أنشطة هي الخدمة
 2005(أبونبعة  : الخدمة وتعرف الأشیاء، الملكیة نقل وتقدیمها بیعها على یترتب ولا ملموسة، غیر

 الزبائن،أى رضا لتحقیق الرئیسي الهدف وتمثل محسوسة غیر ولكن المعرفة النشاطات تلك أنها على")
 ما وهذا له، وتحقیق المنافع الزبون ورغبات حاجات إشباع إلى أساسا ملموسة تهدف غیر منتجات هي

 ملموسة غیر العناصر من عدد یرافقه نشاط أنها على" : أیضا الخدمة وتعرف.  الجوهریة بالخدمة یسمى
  خاصیة مع أو الزبائن مع التفاعل بعض تتضمن  والتي

___________________________________________________________  

  1999 ، دمشق ، الأولى المعاصر الطبعة الفكر دار 9000 الإیزو الجودة إدارة أنظمة لتطبیق عملي دلیل إلیاس سهیل ، السلطي مأمون 1.

2. American Society of quality control .  

 الخدمة وتعرف ."أنواع الملكیة نوع من أي تقدیمها على یترتب لا أي  للمالك، لانتقالها ولیس الحیازة
 جهد استخدام أو لتطبیق كنتیجة للزبون مباشرة ومنافع فوائد یقدم الملموس غیر المنتوج ذلك بأنها": كذلك
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 أواستهلاكها حیازتها یمكن لا الخدمة و ومحددة معینة أشیاء أو أشخاص على آلیة أو بشریة طاقة أو
   ."مادیا

 في الغالبة الخاصیة هذه جعل ما وهذا ملموسة غیر بطبیعتها الخدمة إن :الخدمة  خصائص 12.2.2 
 ومن الخدمة تمیز خصائص عدة فهناك الخاصیة هذه بعد ومن طرف المختصین من الخدمة تعریف
  :یلي ما أهمها

 بالحواس، الإدراك خدمة المستخدم على المستحیل من فانه ملموسة غیر للخدمة نظرا : اللاملموسیة 
   .لها شرائه قبل رویتها أو شمها أو تذوقها، أو لمسها خلال من بها الإحساس

 نفس في یتم للخدمة والاستهلاك الإنتاج عملیتي تلازمیة تعني  :الانفصال التلازمیة عدم 1.12.2.2
 وقت نفسه هو الخدمة إنتاج وقت لان مقدمها عن الخدمة فصل یمكن لا أیضا وهي تعني الوقت

   .الخدمة مقدم مع مباشر اتصال في یكون فالزبون هنا استهلاكها

 الزبون إلى الخدمیة المؤسسة تقدمها التي الخدمات أن افتراض الصعب من : التجانس عدم 2.12.2.2
 المقدمة فالخدمة مقدمها، على كبیرة بدرجة یعتمد الخدمة الأداء جودة النوعیة،لان و بنفس المستوى تتم
  .أخر إلى مقدم من أي لأخر شخص من أیضا تختلف نفس الشخص من

 حفظ یمكن لا أي للتخزین، قابلة غیر طبیعة ذات تعتبرالخدمة : للتخزین القابلیة عدم 3.12.2.2
   .تخزینها إمكانیة عدم وبالتالي إنتاجها وقت تستهلك شكل مخزون،فالخدمة على الخدمة

 كون وذلك الخدمة، عن السلعة تمیز صفة الملكیة انتقال عدم صفة : الملكیة انتقال عدم4.12.2.2
 حق الزبون  فیها یكون التي السلعة عكس على امتلاكها دون معینة لمدة الخدمة یمكنه استعمال الزبون
  .المادیة السلعة كما في ها امتلاك

___________________________________________________________  

  2005  والتوزیع للنشر الثقافة ، دار عمان 9001 الإیزو ومتطلبات الشاملة الجودة إدارة ،  (2000)علوان نایف قاسم 1.

  :الخدمة  تصنیف13.2.2
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  ) ( 2002 عبد الجبار: وهي الخدمة طبیعة حسب أصناف ثلاثة إلى الخدمة تصنیف یمكن

بمنتوج  مرتبط ذلك یكون أن دون وحیدة خدمة بتقدیم المؤسسة تقوم وهنا : الخالصة الخدمة1.13.2.2 
 الخدمات هذه تتطلب الخ،كما... الحضانة دور التعلیم، التأمین، خدمات مثل مرفقة أخرى أوخدمات مادیا

  .للزبون الشخصي الحضور

 ببعض تكتمل لكن أساسیة خدمة تقدیم للمؤسسة یمكن : مادي بمنتوج المرفقة الخدمة 2.13.2.2 
كذلك  الخ،...المشروبات الالات، الجرائد، خدمات الجویة، المواصلات خدمات مثل أوالخدمات المنتجات
  .التمریض خدمات لتقدیم تجهیزات إلى یحتاج الذي الطبیب

 : الخدمة تقدیم في الإجرائي الجانب

 .بطیئة خدمة .أ

  .وفوضویة منظمة غیر خدمة .ب

 .مریحة غیر خدمة .ج

  : للخدمة الشخصي الجانب

 .واضحة وغیر مفهومه غیر المحددة فالإجراءات شفافة، غیر  . أ
 .فاترة تكون الخدمة  . ب
 .والفرح الانبساط أجواء عن وبعیدة جیدة وغیر منخفضة .ج  . ت
  .الزبون طرف من مرغوبة غیر .د  . ث

___________________________________________________________  

  سابق مرجع ، الضمور حامد هاني .1
 ، دمشق ، الأولى المعاصر الطبعة الفكر دار 9000 الإیزو الجودة إدارة أنظمة لتطبیق عملي دلیل إلیاس سهیل ، السلطي مأمون 2. .2

1999  

 1996 ، ،مصر الثاني الجزء ، النعماني السید الفتاح عبد ترجنة ، الشاملة الجودة إدارة ، جایلوتسكي جوزجف     3.  
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 في الإجرائي بالجانب الاهتمام بارتفاع الطریقة هذه وتتمیز : للخدمة المصنع طریقة 2.14.2.2
  :التالیة الصورة تأخذ الشخص الجانب أهمیة وانخفاض الخدمة تقدیم

 : الإجرائیة الناحیة من

  .المناسب الوقت في تأتي  . أ
  .ومتناسقة  . ب
 .الفرض عن وبعید .ج  . ت

 : الشخص  الجانب

  .شفافة غیر .أ

 .منخفضة .ب

  .الزبون طرف من مرغوبة وغیر .ج

 "لمعالجتكم هنا ونحن أرقام مجرد أنت"هنا للزبون الموجهة والرسالة

 بالجانب الكبیر باهتمامها الطریق هذه وتتمیز : للخدمة الوردیة الحدیقة طریقة3.14.2.2   . ث
 وتأخذ الخدمة تلك تقدیم في الإجرائي الجانب مستوى الخدمة وانخفاض تقدیم في الشخصي

  : التالي الصورة

 : الإجرائي الجانب

  .بطیئة الخدمة  . أ

___________________________________________________________  

   )( 21 ص ، سابق مرحع ، العجارمة تیسیر 1 .

  190. ،ص2002 والتوزیع، للنشر صفاء الأولى،دار الحدیثة،الطبعة المنظمات في شبلي،الجودة الدراركة،طارق مأمون.  2

 2. American Society of quality control . 

 .متقنة التقدیم وعملیة جذابة خدمة .  . ب
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 .الزبون طرف من ومرغوب بارعة الخدمة تقدیم طریقة .ج  . ت
 ."به نقوم ما تماما نعرف لا ولكن وسعنا في ما أقصى نبذل نحن"هنا للزبون الموجهة والرسالة  . ث

 بالمستوى المتعلقة الجوانب بارتفاع الطریقة هذه وتتمیز : الزبون خدمة جودة طریقة4.14.2.2 
 الخدمة تقدیم في استخدامها یتم التي الطریقة أفضل من والشخصي وتعد الإجرائي

  :التالیة الصورة تأخذ فهي لذا للزبون،

 : الاجرئي الجانب 

 .المناسب الوقت في الخدمة تقدیم .أ

 .منتظمة و متناسقة تكون الخدمة .ب

 .الزبائن لجمیع موحدة المقدمة الخدمة .ج

 : الشخصي الجانب 

 .التقدیم في والمحبة بالود تتمیز الشخصیة المعاملة  . أ

 .للنظر وملفتة جذابة الخدمة تقدیم طرق .ب

 .بارعة الخدمة تقدیم طریقة .ج

 .الزبون طرف من مرغوبة المقدمة الخدمة .د

  ."لخدمتكم ونسعى بكم نعتني نحن"هنا للزبون الموجهة الرسالة
_________________________________________________________________ 

  2003 عمان ، الأولى الطبعة ، والتوزیع للنشر صفاء دار ، الرائدة الإدارة ، الصیرفي الفتاح عبد محمد1. 

مكانیة الشاملة الجودة إدارة ، میا علي2.   الشركة على تطبیقیة دراسة : السوریة العربیة الجمهوریة في العام لقطاع وشركات مؤسسات في تطبیقها وإ
 العلوم سلسلة ، العلمیة والبحوث للدراسات تشرین جامعیة مجلة ، اللادقیة في المحركات الكهربائیة لصناعة العامة والشركة الألمنیوم لصناعة العامة

  . 2000 العدد ، 22 ،المجلد الإقتصادیة
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   :الخدمة جودة أبعاد15.2.2 

بداء للتحدث للزبون الكافي الوقت في الخدمة مقدم استعداد في ویتمثل : الإدراك و الفهم *   وجهة نظره وإ
 .حاجاته لفهم الجهود وبذل الزبون معرفة أي منه، ملل دون

  .الخدمة مقدم بها یتمتع التي السمعة خلال من تتأثر الثقة وهذه : الأداء في الثقة * 

  .الوقت طوال والفاعلیة الكفاءة بنفس الخدمة أداء على المقدرة وتعني : الاستمراریة* 

 یتعلق فیما وذلك الخدمة مقدم بها یتمتع أن التي المهارات في ویتمثل : للخدمة الذاتي المضمون* 
قناع الخدمة بطریقة عرض   .بها الزبائن وإ

 .الخدمة تحقیق أي المقدمة والخدمة الزبائن تطلعات بین التجانس تحقیق وبمعنى : المطابقة* 

التي  الأدوات مثل  لذلك المادیة الأدوات بعض استعمال الخدمات بعض تقدیم یتطلب وقد : الأدوات* 
 وهنا لتعمیق.الكفاءة من عالیة درجة وعلى متوفرة الأدوات تكون بأن الزبون یتوقع وهنا الطبیب، یستخدمها

   .الخدمة على حصول في للزبون المادي الشعور

 كم أي .یریده الذي الوقت في له الخدمة تقدیم في الزبون رغبة تحقیق محاولة في ویمثل : التوقیت* 
  .الخدمة لتقدیم وقت من ینتظرالزبون

 أنتعدل المؤسسة أى على .لهم والاستماع یخصهم ما كل على مطلعین الزبائن إبقاء وتعني: الاتصالات* 
  الخدمة الجودة تقییم .الزبائن لمختلف وفق لغتها

 الخدمة الجودة تقییم16.2.2 

  ومدى الإدارة موقف عن تعبر داخلیة أحدهما وجهتین، من الخدمة جودة تقییم إلى عادة وینظر

___________________________________________________________  

  . 278 ص ، 2003، عمان ، الأولى الطبعة ، والتوزیع للنشر صفاء دار ، الرائدة الإدارة ، الصیرفي الفتاح عبد محمد .د .1
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 جودة على فتركز الخارجیة النظر وجهة أما أساسها، على الخدمة صممت التي التزامها بالمواصفات
  .الزبون من طرف المدركة الخدمة

  ".الشيء وخاصیة جوهرة إلى المنسوبة والتفوق التمیز بدرجة الزبون حكم بأنها":المدركة بالجودة ویقصد
 التوقعات بین المقارنة عن والناتج یساویه، لا ولكن بالرضا مرتبط اتجاه عن عبارة المدركة أى الجودة
 ذلك ویرجع الزبون، نظر وجهة من یكون أن یجب الخدمة جودة تقییم فإن لدا بالأداء المتعلقة والادراكات
   :التالیة إلىالأسباب

 أو الخدمة، اختیار لا الزبون یحددها التي المؤشرات و بالمعاییر معرفة المؤسسة لدى یكون لا قد       
 المؤسسة إدارة تخطيء قد المقدمة؛ الخدمة جودة تقییم في مؤشر لكل یولونها التي النسبیة الأهمیة حتى
  .للخدمة الفعلي الأداء الزبون بها یدرك التي الأسالیب معرفة في

 الخدمات في للتطور استجابة تتطور تھموتوقعا الزبائن حاجات أن بحقیقة المؤسسة تعترف لا قد       
 تقدمه ما أن تعتقد یجعلها ما وهو منافسة مؤسسات طرف من أو نفسها المؤسسة طرف المقدمة من

 أو توقعاتها ومعرفة زبائنها حاجات تحدید إمكانیاتها، لنقص نظرا المؤسسة تستطیع لا یعتبرمناسبا؛ قد
  .خدماتها في الجودة مستوى تحدید على القدرة عدم وبالتالي لدیهم، الرضا مستوى تقییم

 من الجودة تقییم عملیة أن بمعنى لهم، المقدمة للخدمة الزبون إدراك بمستوى الجودة تقییم ویرتبط      
 وغیر المادیةالملموسة الجوانب مختلف الجوهریة أو الأساسیة الخدمة إلى بالإضافة تشمل طرف الزبون

 ورغبات حاجات على كبیر بشكل یعتمد الخدمة جودة تقییم عملیة فإن الخدمة، المتصلة بتقدیم الملموسة
  .الخدمة قبل شراء الزبون وتوقعات

 :الخدمة  جودة تقییم مؤشرات17.2.2 

  فعلى حاجاتها، وتلبي الزبائن توقعات مع تتلاءم قد خدمة بتقدیم الخدمیة المؤسسة تقوم حتى

___________________________________________________________  

 1996 ، ،مصر الثاني الجزء ، النعماني السید الفتاح عبد ترجنة ، الشاملة الجودة إدارة ، جایلوتسكي جوزجف 1.

   2002 الأولى،عمان، والطباعة،الطبعة والتوزیع للنشر الجودة،دارالمسیرة حمود،إدارة كاظم حضیر 2 .
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 الخدمة جودة على الحكم في الزبون علیها یعتمد التي والمؤشرات المعاییر على أن تتعرف المؤسسة
   :مایلي الخدمة جودة تفسیر في علیها یعتمد التي أهم المؤشرات وتتمثل لهم، المقدمة

یمكن  بشكل تكون أن أي المؤسسة به وعدت ما تكون خدمة تقدیم على القدرة وهي : لاعتمادیةا* 
 حیث الالتزام من دقیقة خدمة له تقدیم أن یتوقع فالزبون الدقة، من عالیة بدرجة ویكون علیها، الاعتماد
  .الاداءها في الخدمة مقدم على اعتماده إلى بالإضافة قبل من وعده تم كما والأداء بالوقت

الوقت  في الخدمة تقدیم المؤسسة ومحاولة قدرة بمدى وتتعلق : الخدمة على الحصول إمكانیة مدى* 
 .یرغبه الذي المكان في توفرها وكذلك الزبون یریده الذي

الأمان  درجة كمثل یقدمها ومن المقدمة الخدمة في بالأمان الشعور درجة عن یعبر وهو : الأمان *
  .فندق في غرفة أو شقة استئجار عن المترتبة

مثل  یقدمها التي بوعود التزام أي الخدمة بمقدم الزبون یضعها التي الثقة درجة في وتتمثل : لمصداقیةا* 
 .العملیة إجراء عند أضرار به یلحق لن بأنه الجراح في المریض ثقة

 الخدمة على مقدم قدرة مدى إلى المؤشر هذا ویشیر :الزبائنالعاطفة لحاجات الخدمة مقدم تفهم درجة*  
  .والعنایة بالرعایة وتزیده وتحدیدها الزبون حاجات فهم

على  وقدرته دائم بشكل للزبون الخدمة لتقدیم الاستعداد على الخدمة مقدم بقدرة وتتعلق : الاستجابة* 
 .الزبون إلیها یحتاج الذي الوقت في الخدمة تقدیم

والمعرفة  والاستنتاج تحلیل على وقدرتها مهارتها حیث من الخدمة بمقدمي وتتعلق : والجدارة الكفاءة* 
 .جید بشكل مهمتهم أداء من تمكنهم التي

 مظهر و المعدات مثل الخدمیة المؤسسة لدى المتاحة المادیة التسهیلات إلى ویشیر : الملموسیة* 
  .معهم الاتصال ووسائل وأدوات مقدمي الخدمة

  والدور للزبون، الخدمة خصائص شرح على الخدمة مقدم قدرة بمدى وتتعلق : الاتصال* 

__________________________________________________________________________________ 
1.Christian derbaix , Joel Brée , op.cit , P 520 . 
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 من مجموعة إتباع المریض من یطلب كأن المطلوبة الخدمة على للحصول الزبون یلعب یجب أن الذي
 خمسة في المؤشرات هذه دمج تم لاحقة دراسة وفي، الجراحیة العملیة إجراء قبل والتعلیمات الإجراءات

 والتعاطف، والضمان، والاستجابة، الملموسیة،والاعتمادیة، المادي المظهر وهي لجودة رئیسیة أبعاد
  :ویوضح ذلك في الاتى

  : الخدمة جودة تقییم نماذج 18.2.2

 للتكییف قابلة التقییمیة المؤشرات من مجموعة على رئیسیین نموذجین هناك أن إلى الدراسات تشیر
 یسمى :الفجوة نموذج 1- التي الدراسات خلال من الثمانیات خلال ظهر.الخدمة نوع حسب أوالتعدیل

  Servqulب  الفجوة نموذج

 من كل بها قام (Parasuraman, zeilhmal et Berry) تحدید في استخدامه بغیة وذلك

یعني  الفجوة نموذج حسب الجودة تقییم إن تحسینها كیفیة في والمساعدة الجودة مشاكل مصادر وتحلیل
دراك الخدمة لمستوى الزبائن توقعات بین الفجوة تحدید   :بالعبارة التالیة عنها التعبیر ویمكن لها، الفعلي وإ

   .الزبائن التوقعات -للخدمة الفعلي الإدراك=  Servqulالخدمة  جودة

بها  قام التي الدراسة خلال ومن berry في الأساسي المحور أن والى توصل فقد 1988 سنة وزملائه
للخدمة  الفعلي الأداء مستوى الزبون الإدراك بین الفجوة في یتمثل النموذج هذا وفق الخدمة جودة تقییم

 الجودة تقدیم في النجاح عدم تسبب أخرى فجوات خمسة هناك الفجوة هذه إلى وتوقعاته،وبالإضافة
  : الاتى   وتتلخصالمطلوبة 

__________________________________________________________________  

   1998 جوان ، 02 عدد ، 25 المجلد الإداریة العلوم مجلة ، المصرفیة الخدمات جودة قیاس ، معلا ناجي  .1

  1998 ، الثاني العدد ، القاهرة جامعة والتجاریة المالیة الدراسات مجلة – نظریة دراسة – الجودة ثقافة لتطویر متكامل إطار نحو ، قرطام وائل .2

  )3(جدول رقم 

  الخدمة جودة تقییم مؤشرات
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  البیــــــــــــــــــــان  المؤشر 

 ،للمؤسسة الداخلي التصمیم، للمؤسسة الخارجي المظهر جانب    الملموسة الجوانب

 .الخدمات المقدمي اللائق المظهر، الخدمة ادأء في المستخدمة والمعدات الأجهزة حداثة 

 حدوث صحیح عدم بشكل الخدمة تقدیم، المحددة المواعید في الخدمة بتقدیم الوفاء   الاعتمادیة
 .وصحیحة دقیقة معلومات، أخطاء

 .الزبائن لحاجات الفوریة الاستجابة،المطلوبة الخدمة تقدیم في السرعة    الاستجابة

 .والشكاوي الاستفسارات على الفوري الرد 

 .الخدمات بمقدمي الثقة التعامل؛ في بالأمان الشعور   الضمان

 وضع،الزبون احتیاجات ومعرفة فهم، الخلق وحسن بالأدب الخدمات مقدمي تحلي   التعاطف
 ،العلیا الإدارة اهتمامات مقدمة في الزبون مصلحة

 .الزبائن مع التعامل في اللطف 

  ) 10ص 1996المصدر إدریس (

  

  

  

  

دراك الزبون توقعات بین الاختلاف عن وتنتج : الأولى الفجوة1.18.2.2   فقد الخدمیة، المؤسسة إدارة وإ
 عن السوق المعلومات لقلة الخدمة مكونات على الزبون حكم وكیفیة الزبائن رغبات وبدقة دائما لاتدرك
  .الطلب وأنماط
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 الإدارة ادراكات مع بالخدمة الخاصة المواصفات تطابق وجود عدم وهي : الثانیة الفجوة2.18.2.2 
إلى  ذلك ترجمة على قادرة غیر أنها إلا الزبون لتوقعات المؤسسة إدارة إدراك رغم أنه أي لتوقعات الزبون

  .المقدمة الخدمة في محددة موصفات

 تمكنت فإذا لها، الفعلي والأداء الموضوعة الخدمة مواصفات بین فجوة وهي : الثالثة الفجوة3.18.2.2
 وجود بسبب الخدمة هذه أداء یمكنها فلا الخدمة، في المطلوبة المواصفات وضع من المؤسسة الخدمیة
بالموصفات  اقتناءهم عدم أو الخدمة هذه أداءها على العاملین تدریب وعدم مرنة، وغیر مواصفات معقدة

 .الخدمة هذه لأداء الكافي الحافز وجود عدم أو المطلوبة،

 المعطاة الوعود أن أي المقدمة، والخدمة المروجة الخدمة من فجوة في وتتمثل :الرابعة الفجوة4.18.2.2 
بین  التنسیق في ضعف لوجود وذلك للخدمة الفعلي الأداء مع تتطابق لا الترویجیة الأنشطة من خلال
  .الخدمیة للمؤسسة الخارجي والتسویق العملیات

 أن یعني وهذا المؤداة، والخدمة المتوقعة الخدمة بین بالفجوة وتتعلق :الخامسة الفجوة5.18.2.2 
 أساسها على یتم بحیث الفجوات لجمیع محصلة وتكون المدركة الخدمة مع لاتتطابق المتوقعة الخدمة
  .الخدمیة المؤسسة جودة أداء على الحكم

  باسم  النموذج هذا ویعرف : الاتجاه نموذج (servperf ) للدراسات نتیجة 1992 خلال ظهر

___________________________________________________________  

 . 1998 جوان ، 02 عدد ، 25 المجلد الإداریة العلوم مجلة ، المصرفیة الخدمات جودة قیاس ، معلا ناجي. 1

 )بدون (، الحداد بدیر عوض. 2

  446- 443ص ، سابق مرجع ، الضمور حامد هاني.3

  

من  كل بها قام التي (Taylor et Cronin) اتجاهیا مفهوم النموذج هذا إطار في الجودة ونعرف
أساس  على الأداء تقییم" أنه على الاتجاه ویعرف المقدمة للخدمة الفعلي للأداء الزبون بالإدراك یرتبط
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 تقییم في فكرة رفض أساس على الاتجاه نموذج ویقوم ."المقدمة بالخدمة المرتبطة الأبعاد من مجموعة
 بالزبون الخاصة الادراكات جانب على التركیز أي الفعلي للخدمة، الأداء تقییم على ویركز الخدمة، جودة
 السابقة الزبائن لادراكات دالة وهي الاتجاهات كنوع من عنها التعبیر یتم الخدمة جودة أن ذلك فقط

  .للخدمة الحالي عن الأداء الرضا ومستوى المؤسسة التعامل وتجارب وخبرات

 تحدد الخدمة حول توقعاته فإن المؤسسة مع التعامل في السابقة الزبون خبرة غیاب في 1-
  :التالیة الافتراضات النموذج هذا وفق الجودة تقییم عملیة وتتضمن: أولیة بصورة

 المؤسسة؛ مع التعامل لتكرار كنتیجة المتراكمة السابقة الزبون خبرة على بنا -ب

فان  وبالتالي الجودة، لمستوى أخرى كیة ادر مراجعات إلى ستقود المؤسسة مع المتعاقبة الخبرات إن -أ 
 یتعلق الزبون فیما بها یقوم التي الادراكي التعدیل عملیات لكل محصلة یكون الخدمة لمستوى الزبون تقییم

 ادركات تشكیل مساعد في رأث له للخدمة الفعلي الأداء مستوى عن الزبون رضا فان وهكذا الخدمة، بجودة
  :التالیة الأفكار یتضمن الخدمة جودة لتقییم كأسلوب الاتجاه أن إلى نخلص وعلیه.للجودة الزبون

المؤسسة  من فعلیا المقدمة الخدمة لجودة الزبون تقییم كبیر بشكل یحدد للخدمة الحالي الأداء أن *
  .الخدمیة

التقییم  أن أي المؤسسة مع التعامل في السابقة الخبرة أساسه الخدمة لجودة الزبون بتقییم الرضا ارتباط *
 .نسبیا لأجل طویلة تراكمیة عملیة

والملموسیة ركیزة  الأمان، التعاطف، الاستجابة، الاعتمادیة، الجودة لمستوى المحددة المؤشرات تعتبر *
SERVPERE النموزج  وفق الخدمة مستوى لتقییم أساسیة.  

_____________________________________________________________  

  1999 ، دمشق ، الأولى المعاصر الطبعة الفكر دار 9000 الإیزو الجودة إدارة أنظمة لتطبیق عملي دلیل إلیاس سهیل ، السلطي مأمون. 1

  عمان ، الأولى الطبعة ، والتوزیع للنشر صفاء دار ، الرائدة الإدارة ، الصیرفي الفتاح عبد محمد. 2

  : التنظیمیة  المواطنة سلوك3.2

 : مفهوم المواطنة التنظیمیة 1.3.2 
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وهو سلوك غیر محدد ولا . خلال العقد الماضى زاد الاهتمام بمفهوم سلوك المواطنة التنظیمى
 Katz)یرتبط رسمیاً بنظم الحوافز وتقییم الأداء بالمنظمات ، وهو سلوك هام لكل المنظمات حیث قال 

ا أن إن المنظمات التى تعتمد فقط على السلوك الرسمى تعتبر نظم هشة سهلة الكسر ، كم (1964
المنظمات یجب أن تترك جزءاً من السلوك غیر محدد للأفراد حتى یكون لدیهم مقدرة على التعامل مع 

 .المواقف غیر المتوقعة والتى تتطلب التصرف الابتكارى من قبل الأفراد

بأنه سلوك وظیفى یؤدیه الفرد طواعیة ویتعدى حدود  (Konovsky & Pugh 1994)وقد عرفه   -
  .كما أنه لا یتم مكافأته من خلال هیكل الحوافز الرسمیة بالمنظمة. یفیة المحددة لهالواجبات الوظ

  .بأنه سلوك الأدوار الإضافیة والتى تتعدى حدود الوظیفة (Wayne, 1993)كما عرفه   -

بأنه السلوك الاختیارى الذى لا یوجد فى بطاقة وصف  (Chattopadhyay, 1999)وعرفه كذلك   -
  .یلزم المدیر أو الرئیس الفرد القیام بهالوظیفة ولا 

، دوراً  أعضائها من فرد لكل العمل منظمات تحدد  منه في المطلوبة السلوكات یتضمن رسمیاً
 لعقود اهتمام الباحثین تركز وقد الوظیفة، وصف خلال من السلوكات هذه وتتحدد بالمنظمة، وظیفته
 الباحثون بدأ الماضي أوائل العقد وفي العمل، في للفرد المحدد الرسمي الدور سلوكات بحث على طویلة

 سلوكات علیه أطلق العمل منظمات وفاعلیة على كفاءة تؤثر التي السلوكات من آخر نوع على یركزون
 أما، الوظیفة وصف ضمن ترد لا لأنها اختیارهم، بناءعلى السلوكات بهذه الأفراد الإضافي ویقوم الدور

 منهم، الأكفاء والمبدعین خاصة فیها، العاملین لاستبقاء تسعى التي فهي التمیز نحو المتجهة المنظمات
ظهارهم طاقات العاملین تفجیر في تساعد لكي رسمیاً، السلوك لهذا ورعایتها بدعمها ذلك ویكون  للسلوك وإ
  وظائف فاعلیة إلى المحصلة في یؤدي الذي الزائد

____________________________________________  

  .والإقتصاد الإدارة لكلیة العلمیة المجلة .تطبیقیة دراسة :العمل منظمات في الأفراد

  

  ). 2004العمرانى ( المنظمة  
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 وقد العمل، أثناء في العامل نشاط مهماً  عنصراً  یعد التنظیمیة المواطنة سلوك أن ) 2003أرنوس ( ورأى 
تمثل  فالمواطنة)  1988أوجان ( تعریف وبحسب الثمانینات، بدایة في الأولى للمرة المواطنة ذكر ورد

 وتؤدي المواطنة الرسمي، الحوافز نظام خلال من علانیة أو مباشرة معرفته یمكن لا كاملاً  فردیاً  سلوكاً 
 الواجبات خارج نطاق یقع الذي الفردي السلوك ذلك هو التمكین أن ذكر كما .المؤسسة كفاءة تعزیز إلى

 أنظمة طریق عن تعاقدیة مباشرة أو بصورة مكافأة تستحق لا بناءة تعاونیة إرشادات على ویشتمل الوظیفیة
 أنها إلا بشأنه، التعریفات تعددت فقد المواطنة التنظیمیة، سلوك مفهوم أما .المؤسسة في الرسمیة المكافآت
  .التنظیمي السلوك في الحدیثالمفهوم  لهذا مشتركة عناصر على أجمعت

 مباشرة بالنظام بصورة یرتبط ولا إلزامي غیر اجتهادي سلوك بأنه المفهوم هذا) 1994أوجان  (عرف فقد
  .الوظیفي للمنظمة الأداء فاعلیة في ویسهم الاختیار وحریة بالطوعیة ویتسم للمكافآت، الرسمي

  :خصائص سلوك المواطنة التنظیمى2.3.2 

 :بتحدید عدة خصائص لسلوك المواطنة التنظیمى منها (Johns 1996)قام 

 .أنه سلوك اختیارى ، فهو لا یوجد فى وصف الوظیفة الخاصة بالفرد1. 

 .أنه سلوك تطوعى ینبع من الأدوار الإضافیة التى یمكن أن یقوم به الفرد2. 

 .أنه یسهم فى زیادة فعالیة المنظمة .3
 .نظم الحوافز الرسمیة بالمنظمةلا یتم مكافأته من خلال 4. .4
  :أهمیة سلوك المواطنة التنظیمى3.3.2  .5

___________________________________________________________  

2. Aronson,Z.(2003).”A Pilot Study Introspecting Organizational Citizenship 

- Behavior and Transformational Leadership in Layoff Survivors”. www.Stevens.edu/main/home. 
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بإبراز أهمیة سلوك المواطنة التنظیمى فى الأداء الكلي للمنظمة   (Netemeyer 1997)كما قام 
  :من خلال 

یمد سلوك المواطنة التنظیمى الإدارة بوسائل للتفاعل بین الأفراد داخل المنظمة تؤدى إلى زیادة النتائج * 
راً لندرة الموارد بالمنظمات ، فإن القیام بالأدوار الإضافیة التى تنبع من سلوك الإجمالیة المحققة نظ

 .المواطنة التنظیمى یؤدى إلى إمكانیة تحقیق المنظمة لأهدافها

یحسن سلوك المواطنة التنظیمى من قدرة زملاء العمل والمدیرین على أداء وظائفهم بشكل أفضل من * 
 .طیط الفعال والجدولة وحل المشاكلخلال إعطائهم الوقت الكافى للتخ

فى دراسته لأهم العوامل المؤثرة فى تحقیق الفعالیة التنظیمیة ثلاثة )  (Katz 1964وقد حدد
  :أنماط سلوكیة اعتبرها أساسیة للوصول إلى الفعالیة التنظیمیة المطلوبة وهى

 .استمالة الأفراد وتحفیزهم للالتحاق بالمنظمة والبقاء بها

 .الأفراد أداء متطلبات أدوارهم المحددة والمطلوبة منهم بطریقة صحیحةیجب على  -
  .یجب على الأفراد ممارسة نشاط ابتكارى یتعدى نشاطهم الرئیسى بالمنظمة -
  :مكونات المواطنة التنظمیة 4.3.2 

والالتزام الإیثار والكرم (:وقد قسم علماء السلوك سلوك المواطنة التنظیمى إلى خمسة مكونات أساسیة هى
فالإیثار هو سلوك اختیارى یهدف إلى مساعدة الآخرین فى ) العام والروح الریاضیة والسلوك الحضارى

مشاركة العاملین الآخرین طرق وأسالیب العمل الجدیدة أو الرغبة : أداء عملهم ، ومن أمثلة ذلك السلوك
اختیارى یهدف إلى منع وقوع المشاكل أما مكون الكرم ، فهو سلوك .وتعلیمهم فى مساعدة العاملین الجدد

 الآخرین ، وذلك بتقدیم النصیحة  المتعلقة بالعمل مع
_____________________________________________________________  

 غیر دكتوراه أطروحة .التربویة الإدارة في التحویلیة[ القیادة سلوكات لقیاس أداة تطویر .( 2004 ).إسماعیل محمد عبدالغني العمراني،.1 - 
  .الأردنیة،الأردن الجامعة .منشورة
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  .حالة اتخاذهم لقرار قد یؤثر علیهمالضروریة لهم والتشاور مع الآخرین فى 

طاعة واحترام قواعد  -  والالتزام العام هو سلوك اختیارى یشمل أداء أنشطة أكثر من المطلوبة من الفرد وإ
جراءاتها حتى إذا لم یره أحد   .الشركة ولوائحها وإ

روف عمل غیر أما مكون الروح الریاضیة فهو سلوك اختیارى یعكس مدى استعداد الفرد للعمل فى ظ - 
 .مناسبة دون شكوى

وأخیراً مكون السلوك الحضارى فهو سلوك اختیارى یشیر إلى مسئولیة الفرد عن المشاركة أو المساهمة فى 
تطویر الشركة مثل حضور الاجتماعات والندوات وأداء وظائف غیر مطلوبة منه ، ولكنها تساعد الشركة 

 .للآخرین لتحسین الإجراءات والعملیات بالشركة على أداء أنشطتها والمبادرة بتقدیم النصیحة

 : التنظیمیة  المواطنة لسلوك الإیجابیة الجوانب5.3.2 

 تتبوأ أن یجب التي القضایا الرئیسة أحد یعد التنظیمیة المواطنة سلوك أن ( 1992 ) راشد ذكر
 أداء مستوى وتحقیق تنظیمیة من إیجابیات به یتمتع لما للإدارة، الممارسین أولویات سلم في مرموقة مكانة
 :التنظیمیة المواطنة سلوك لأن متمیز

 یسمح بتوجیه بحیث مواردها إلى حقیقیة إضافة فهو المؤسسات عن المادي العبء تخفیف إلى یؤدي  -
 .أدائها في خدماتها والتمیز في للتوسع العاملین لبعض توظیف من المؤسسات تتحمله أن مقرراً  كان ما

  .الروتیني العمل یفتقده ما وهذا الأداء في الحماس خلق في یمتاز  -

 .المؤسسات لدى بالانتماء الإحساس یخلق  -

____________________________________________________  
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  .المشاركة فیه یرغب الذي والوقت الأداء نوع اختیار حیث من الدیمقراطیة لممارسة الفرصة یتیح  -

 .المتمیز الأداء على إیجاباً  ینعكس مما والجماعات الأفراد بین العلاقات یوطد  -

  .العمل في الموظف وكفاءة فاعلیة من یزید  -

 .العمل عن الرضا مستوى من یزید -

  :التنظیمیة  المواطنة سلوك أبعاد6.3.2 

 رئیسة،المشار أبعاد خمسة على ركزوا لها الدارسین أن ،إلا عدیدة أبعاد التنظیمیة المواطنة لسلوك
  :هي  (Schnake&Dumler2003)ذكرها  كما الأبعاد وهذه أهمیتها، على وأجمعوا في إلیه

 العملاء  الرؤساء، الزملاء، حوله الذین للأشخاص الموظف مساعدة مدى وهو  :الإیثار- 

دراكه المتعلقة المشاكل وقوع منع الشخص محاولة وهي  : المجاملة أو واللطف اللیاقة -  بالعمل، وإ
 بالإضافة المشاكل معهم، إثارة وتجنب الآخرین، لحقوق استغلاله وعدم الآخرین، على السلوك لتأثیر

 .منها یستفیدوا أن یمكن للذین المعلومات إعطاء إلى

 إلى إنجاز فیتجه لسلوكاته، كمعیار یضعها لمثالیات الفرد إخلاص وهو  :والتفاني الحي الضمیر  -
 بالسلوك یقوم الموظف حیث منه، المتوقع أو المعروف المستوى على یزید بأسلوب المنظمة في دوره
 والأنظمة، احترام اللوائح الحضور، مجال في الوظیفة متطلبات من الأدنى الحد یفوق الذي

  .إلخ...بجدیة العمل الاستراحات،

  دون بسیطة، أو مؤقتة شخصیة متاعب لأي الشخص تحمل مدى وهي : الریاضیة الروح

______________________________________________________  
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 الحیاة في والإزعاج المضایقات على والصبر التسامح أي ذلك، شابه ما أو رفض تذمر أو - 
   .بالظلم والشعور التذمر التنظیمیة دون

بمصیر  والاهتمام المنظمة، أمور إدارة في والمسؤولة البناءة المشاركة وهي :المدنیة الفضیلة -
 على التغییر، المحافظة الرسمیة، غیر المهمة الاجتماعات حضور على الحرص خلال من المنظمة

علاناتها، المنظمة مذكرات قراءة   .المنظمة على سمعة المحافظة في تساعد بصورة العمل وتأدیة وإ

  :التنظیمیة  المواطنة بسلوك القیام معوقات  7.3.2 

 من مجموعة إلى یعود الإضافي الدور بسلوكات الإداریة المنظمات في الموظفین إسهام عدم ن إ
 العمل، ضغوط من التخفیف عن المنظمة وقیم المنظمة ثقافة عجز) :  2004بیرى  ( أوردها المعوقات
 على سلبیاً  ینعكس مما الإیجابیة، الإضافیة سلوكاتهم وعلى الموظفین على كفاءة یؤثر الشدید فالضغط

عائقاً  یقف مما وظائفهم، تجاه رضاهم وعدم آرائهم عن للتعبیر للموظفین الفرصة إتاحة عدم.أدائهم تمیز
 التنظیمیة، العدالة تحقیق إلى الإداریة المنظمات معظم افتقار.محسوبة غیر بسلوكات للقیام الموظفین أمام
 أخرى معوقات هناك ن بأ ویلاحظ.التنظیمیة المواطنة لسلوكات قویاً  حافزاً  تشكل فإنها وجدت إن التي
 الأجور وهیاكل والاقتصادیة، الاجتماعیة العوامل منها الأفراد، لدى التنظیمیة المواطنة سلوكات على تؤثر

 تتعلق  التي الإداریة والعوامل والمرتبات،

  .والوظیفي الإداري الاستقرار بعدم

  

________________________________________________________  

 بأدائهم وعلاقته الأردن في العامة الثانویة[ المدارس معلمي لدى التنظیمیة المواطنة سلوك.( 2007 ).الرحیم عبد ختام السحیمات،
  .العلیا،الأردن للدراسات العربیة جامعةعمان .منشورة غیر دكتوراه أطروحة.الوظیفي

  :خلاصة 
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أشار هذا الفصل الى التسویق الداخلى من حیث الأهیة والأهداف والخصائص والأبعاد ووجد أن 
التسویق الداخلى مفهوم جدید یساعد في بناء سوق داخلى موجه نحو السوق الخارجى التى تساعد فى 

تطرق الى جودة الخدمة التى أصبحت لها أهمیة كبیرة من كما , تطویر المؤسسات الخدمیة بصورة فعالة 
التى تمكن من ‘ حیث الدو الذى تلعبه في جذب العملاء وتعمل على بناء السمعة الجیدة للمؤسسة

كم أن ‘المنافسة المحلیة والاقلیمیة وتطرقنا الى الأهیة والأهداف والخصائص والأبعاد وطرق قیاسها 
نة التنظیمیة التى تلعب دور رئیسیا فى الربط بین المتغیرین حیث یعمل الفصل تطرق الى سلوك المواط

على خلق روح الفریق الواحد وهى من أهم میزات النجاح فى المؤسسات الخدمیة فهى الجزء المكمل بین 
الفصل الثالث یتحدث عن منهجیة الدراسة ،وأسلوب الدراسة ،مصادر ‘التسویق الداخلى وجودة الخدمة 

نات، مجتمع الدراسة والعینة ، وقیاس المتغیرات ، والاختبار المبدئى لأداة جمع البیانات،وجودة جمع البیا
  .المقیاس وحجم العینة والأسالیب المستخدمة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



   

105 
 

 الفصــــل الثالث

 منهجیة الدراسة

 :مقدمة  0.3 

یتناول هذا الفصل عرضاً لمنهج ومجتمع العینة الدراسیة ، وكذلك قیاس متغیرات الدراسة           
  .والمعالجات الاحصائیة التى استخدمت فى تحلیل النتائج  والنظریة التى تم إستخدامها

  : نظریة التبادل الاجتماعي لجورج هومنز 1.3 

عاكساً ) وجهاً لوجه( جورج هومنز یبدأ التبادل الإجتماعي عند هونمز من تفاعل الأفراد التقابلي 
الأوجه النفسیة والإقتصادیة والإجتماعیة لتكون قاعدة لعملیة التبادل فیما بعد بین المتفاعلین قوامها أهداف 

  . وغایات

  . نظریة التبادل الاجتماعي لجورج هومنز2.3  
عاكساً الأوجه ) وجهاً لوجه( یبدأ التبادل الإجتماعي عند هونمز من تفاعل الأفراد التقابلي             

والإقتصادیة والإجتماعیة لتكون قاعدة لعملیة التبادل فیما بعد بین المتفاعلین قوامها أهداف  النفسیة
ولیس المنفعة المادیة الصرفة وغایات اجتماعیة كالسمعة والأعتبار والأحترام والتقدیر والنفوذ الإجتماعي 

لأنها لیست دائماً هدف التبادل الإجتماعي ولان الفرد داخل جماعته یشترك في عدة عملیات تبادلیة 
مستمرة تستهدف القبول الإجتماعي من قبل أعضاء جماعته واحترامهم له الذي یزید من اعتباره 

  .لإجتماعي لقواعد جماعتهوبدوره یكثف من تماثله ا الإجتماعیة الإجتماعي ومكانته
  .یعد هونمز هذا القبول والإحترام والتماثل الإجتماعي مكافأة اجتماعیة للفرد داخل جماعته

علیا، وسطى، دنیا،  -فالجماعة الإجتماعیة تتألف من ثلاثة أنواع رئیسیة من المواقع الإجتماعیة هي
آت اجتماعیة كثیرة بسبب تماثلهم مع قیم فالأفراد الذین یشغلون مواقع تدرجیة علیا یحصلون على مكاف

أهمیة المكافآت الإجتماعیة التي سوف ) العالي( وأهداف، جماعتهم، إذ كلما أدرك شاغلو هذا الموقع 
یحصلون علیها زادوا من منشاطهم الإجتماعیة داخل جماعتهم، أي أنه كلما كان الموقع الذي یشغله الفرد 

ثم یدلف هومنز نحو مدار المجتمع لیطبق  .عیة التي یحصل علیهاعالي كلما زادت المكافآت الإجتما
داخل ( كلما زاد الفرد من نشاطاته الإجتماعیة " تنظیره علیه بعد أن طبقه على الجماعة الصغیرة، فیقول 
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زادت مكافآته الإجتماعیة وبالتالي تزداد نسبة نشاطاته الناجحة المؤهلة للمكافئآت، ففي المجتمع ) المجتمع
لصناعي تزداد مناشط الفرد الإجتماعیة وتقل في المجتمع الزراعي، لذلك یرى هومنز أن الرجل الصناعي ا

تزداد مكانته وسمعته الإجتماعیة من خلال ثروته ومساعدیه في مكتبه وأعتبر هومنز هذا كمكافأة 
  .ي المجتمعإجتماعیة لنشاط الرجل الصناعي التي تعمل على زیادة مكانته وسمعته الإجتماعیة ف

  : الأسس والقواعد التنظیریة في التبادل الإجتماعي وهي) هومنز(قدم 

أن ما هو مكلف بالنسبة لفرد معین قد لا یكون ذلك بالنسبة للفرد الآخر المشترك معه في علاقة  - 1
 .تبادلیة 

ان ما هو غیر مكلف لفرد معین قد لا یكون ذلك بالنسبة للفدر الأخر المشترك معه في علاقة   - 2
 .تبادلیة

 .إن ما هو نافع لفرد معین قد یكون غیر ذلك لفرد آخر مشترك معه في علاقة تبادلیة   - 3
 .إن ما هو غیر نافع لفرد معین قد یكون نافعاً لفدر آخر مشترك معه في علاقة تبادلیة  - 4
د یكون النشاط المتبادل ذا كلفة ومنفعة عالیتین لفرد معین، بینما یكون أقل من ذلك بالنسبة لفرد ق  - 5

 .آخر یشترك معه في علاقة تبادلیة
قد یكون النشاط المتبادل ذا كلفة ومنفعة بسیطتین بالنسبة لفرد معین، بینما یكون أكثر من ذلك لفرد  - 6

 .أخر مشترك معه في علاقة تبادلیة
ون النشاط المتبادل ذا كلفة بسیطة إنما منفعته كبیرة بالنسبة لفرد معین، إنما یكون ذا كلفة قد یك  - 7

 .عالیة ومنفعة قلیلة عند فرد أخر یشترك معه في علاقة تبادلیة
قد یكون النشاط المتبادل ذا كلفة كبیرة ومنفعة بسیطة بالنسبة لفرد معین، لكنه ذو كلفة أقل ومنفعة   - 8

علاوة على ما تقدم یضیف هومنز فیقول أن  .آخر مشترك معه في علاقة تبادلیةأكثر عند فرد و 
محفزات السلوك الإنساني هي درجة وقمیة وكمیة المكافآت والعقوبة التي سوف یحصل علیها الفرد 

إذا كلما زادت قیمة مكافأة في تقییم الفرد زاد من نشاطه من أجل أن . لقاء قیامه بها أو عدم ذلك
لكن إذا كرر الفرد نفس السلوك في فترة زمنیة أخرى فإن قیمة . مكافأة والعكس صحیح یحصل على

مكافأة لا تكون عالیة في تقییمه لأنه سبق وأن حصل علیها حتى قوة جاذبیتها للفرد فیمارس ذلك 
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 إضافة إلى ذلك فإن قیمة مكافأة لا تبقي محافظة على درجتها وكمیتها على مر الزمن إذ قد. السلوك
  .تزداد أو تقل وهذا بدوره یؤثر على جذب الفرد لممارسة سلوك معین

ولأن الفرد في علاقاته التبادلیة فإنه یقوم بنشاط معین لكي یحصل على إعتراف أو إعجاب أوقبول أو 
  .نفوذإجتماعي

التبادل  فالقبول الإجتماعي یلعب دوراً مهماً في تبادل التفاعلات والعلاقات كما تفعل النقود في عملیة
التجاري لكن وجه الإختلاف بینهما هو أن الفرد في العلاقات الإجتماعیة لا یستطیع إستخدام الإعتراف 

الإجتماعي كوسیلة للحصول على منافع أخرى في عمل آخر في أفراد أخرین كما تفعله النقود في المبادلة 
  .التجاریة 

 :من خلال النظریة تم التوصل الى النموزج الاتى 

    جودة الخدمة              سلوك المواطنة التنظیمیة                    ق الداخلىالتسوی    

    

  

  )2(  )2(    )3(  

  

  

    )4(    

      )1(    

 )1.3(شكل رقم 

 نموذج الدراسة

  الایثار

  الروح الریاضیة

  الكیاسة

  الطاعة العامة

  السلوك الحضارى

  الاستجابة

  الضمان

 الملموسیة

  الاعتمادیة

  التعاطف

  الاختیار والتعیین

  الدعم التنظیمى والادارى

  الاحتفاظ بالعاملین

  الحوافز

  التدریب والتطویر
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  :الاتیة العلاقاتمن خلال نموزج الدراسة تم التوصل الى    3.3

 : علاقة بین التسویق الداخلى وجودة الخدمة المصرفیةال 1.3.3

على انه توجد علاقة قویة بین ممارسة التسویق الداخلى فى البنوك ) 1996إدریس ( وكشفت دراسة   
أوضحت ان التسویق الداخلى  (Varey1994)الكویتیة وبین مستوى الرضا الوظیفي للعاملین ،وفى دراسة 

یمكن ان یساهم فى إدارة التغییر فى المنظمة من خلال جعل المنظمة أكثر مرونة واستجابة للتغییرات 
وجدت ان برامج التسویق الداخلى یجب ان  (Randell & McCullough 1991)البیئیة ، كما ان دراسة 

دارة  باستعراض الدراسات السابقة .الموارد البشریة تعمل على تكامل كل من سیاسات وبرامج التسویق وإ
علیه یمكن , لوحظ عدم وجود دراسة تناولت اثر التسویق الداخلى على مستوى جودة الخدمة المقدمة 

هناك علاقة بین التسویق الداخلى وجودة الخدمة ومن هذه العلاقة تتضح العلاقات : إستنتاج الفضیة التالیة
 :التالیة

 جودة الخدمةو  التسویق الداخلىهنالك علاقة بین . 1
  الاستجابةو  التسویق الداخلىهنالك علاقة بین  1.1

 الاستجابة و الاختیار والتعیینهنالك علاقة بین  1.1.1
 الضمان و  الدعم التنظیمى والادارىهنالك علاقة  بین  2.1.1
 هنالك علاقة تأثیر  بین التدریب والتطویر والتعاطف 3.1.1

 الاحتفاظ بالعاملین والملموسیةهنالك علاقة  بین  4.1.1  
  الحوافز والاعتمادیةهنالك علاقة  بین  5.1.1

 التعاطفو  التدریب والتطویرهنالك علاقة  بین  6.1.1  

 

 : ویق الداخلى وسلوك المواطنة التنظیمیةسعلاقة بین التال2.3.3  

توصلت أشارت عدة دراسات الى وجود علاقة بین بعض متغیرات التسویق الداخلى مع سلوك المواطنة 
إلى أن هناك ارتباطاً إیجابیاً إدراك الفرد للدعم التنظیمى والالتزام التنظیمى  ) Farzed 2008  ( دراسة 

 دراسة  اما.العاطفى وكذلك هناك ارتباط إیجابى بین إدراك الفرد للدعم التنظیمى وأدائه الوظیفى
Mackanzie et a1993)(  لم أن للعدالة الداخلیة أثر معنویاً على سلوك الدور الإضافى ، و أشارت الى
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 Schollte(أما الدراسة .یكن لكل من العدالة الذاتیة وعدالة النظام أثر معنوى على سلوك الدور الإضافى
وتوصلت إلى أن نتائج تقییم أداء رجال البیع تتأثر بدرجة كبیرة بالتفاعل بین مكونات سلوك  )1987

نتاجیة رجال البیع أكثر من تأثرها بإنتاجیة رجال البیع فقط ، وبمعنى آخر فإن تقییم  المواطنة التنظیمى وإ
المدیر للعاملین لا یتوقف فقط على الأداء الوظیفى ، ولكن یمكن أن یتأثر أیضاً ببعض مكونات سلوك 

سلوك المواطنة  والتسویق الداخلى  لذا یمكن إفتراض الاتى هناك علاقة إیجابیة بین .المواطنة التنظیمى
   :غیة التالیةعلیه تكون الفرضیات الفر التنظیمیة، 

  

 وسلوك المواطنة التنظیمیة التسویق الداخلىهنالك علاقة بین . 2
  الایثارو  التسویق الداخلىهنالك علاقة بین  1.2

 الاختیار والایثارهنالك علاقة بین  1.1.2
 الروح الریاضیةو  الدعم التنظیمى والادارىهنالك علاقة  بین  2.1.2
 الكیاسةالتدریب والتطویر و هنالك علاقة تأثیر  بین  3.1.2
 الاحتفاظ بالعاملین والطاعة العامةهنالك علاقة  بین   4.1.2
 الحوافز والسلوك الحضارىهنالك علاقة  بین  5.1.2

  

 :علاقة بین سلوك المواطنة التنظیمیة وجودة الخدمة المصرفیةال 3.3.3

إلى الكشف عن بعض المتغیرات ) Ehigie & Akpan, 2000(وقد هدفت الدراسة التي أجراها 
الاجتماعیة والنفسیة التي تعزز من تبني الموظفین لإدارة الجودة الشاملة من قبل الإدارة الوسطى في 

نمط : المنظمات المطبقة وغیر المطبقة لإدارة الجودة الشاملة في نیجیریا، وقد شملت المتغیرات النفسیة
الجنس، والعمر، وعدد : مي، أما المتغیرات الاجتماعیة فقد شملتالقیادة المدرك، ونظام المكافآت التنظی

وقد توصلت الدراسة إلى أن الموظفین في منظمات إدارة الجودة الشاملة . سنوات العمل، ومستوى التعلیم
أكثر إدراكا لأنماط القیادة على أساس الأداء، والمكافآت وأقل انبساطا في الهیكل التنظیمي من المنظمات 

هدفت فقد (Horng & Huarng, 2002) أما الدراسة التي أجراها  .لا تعتمد إدارة الجودة الشاملةالتي 
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في تایوان،  إلى الكشف عن مدى تبني إدارة الجودة الشاملة من قبل الأفراد العاملین في المستشفیات
ات الشبكیة، والهویة كمتغیر تابع، أما المتغیر المستقل فقد تمثل بمجال التعاون الشبكي، وطبیعة العلاق

ستراتیجیة التكیف، وسلوك المواطنة التنظیمیة، وقد توصلت نتائج الدراسة إلى أن المستشفیات  التنظیمیة، وإ
الكبیرة والمستشفیات غیر الربحیة في موقع افضل للاستفادة من العلاقات الشبكیة من المستشفیات 

لى استراتیجیاتها التوقعیة في تسهیل عملیة تطبیق إدارة الصغیرة والربحیة، بالإضافة إلى أنها تعتمد أكثر ع
باستعراض  .الجودة الشاملة لتتمكن من التعامل مع المجهول الذي یتخلل برنامج تامین الصحة الوطني

وتستنتج جودة الخدمة ،  وسلوك المواطنة التنظیمیة  العلاقة بین:یمكن صیاغة الفرضیة الاتیةالدراسات 
 :التالیةالفرضیات الفرعیة 

 سلوك المواطنة التنظیمیة وجودة الخدمةهنالك علاقة بین . 3
  الاستجابةو سلوك المواطنة التنظیمیة هنالك علاقة بین  1.3

 الاستجابةو الایثار هنالك علاقة بین  1.1.3
 الضمانو الروح الریاضیة هنالك علاقة  بین  2.1.3
 الملموسیةو بینالكیاسة هنالك علاقة  3.1.3
 الاعتمادیةو الطاعة العامة هنالك علاقة  بین  4.1.3
 فالسلوك الحضارى والتعاطهنالك علاقة  بین  5.1.3

 

 :المواطنة التنظیمیة یتوسط العلاقة ما بین التسویق الداخلى وجودة الخدمةسلوك  4.3.3 

أوضحت تأثیر التسویق الداخلى على الثقافة التنظیمیة  (Hagg,et.,-al., 1998)وفى دراسة     
للمنظمة وذلك من خلال توضیح أهداف وقیم وأداء المنظمة وتوصیل ذلك للعاملین بها وذلك 
لتشجیعهم على المشاركة الفعالة فى نجاح المنظمة ، كما أوضحت هذه الدراسة انه على الرغم من 

ألا ان هناك مقاومة من , منظمة عن أهداف المنظمة وقیمها وجود مفهوم شامل وعام لدى العاملین بال
أشار دراسات عدیدة الى وجود الى أن سلوك المواطنة . جانبهم لتغییر الثقافة التنظیمیة السائدة 

التنظیمیة یتوسط العلاقة بین التسویق الداخلى وجودة الخدمة ومنها  أوضحت نتائج الدراسة قدرة 
كما وجد أن هناك علاقة إیجابیة . على تفسیر سلوك المواطنة التنظیمى نظریة التبادل الاجتماعى



   

111 
 

غیر مباشرة بین الممارسات الإشرافیة العادلة وسلوك المواطنة التنظیمى وذلك من خلال الثقة التى 
  . تولدت كأساس لعلاقات التبادل الاجتماعى

  )Knonvsky and Pugh 1994, 2006 Kaller et Al 2006 باولین (كل من هدفت وقد
 دعم العمل؛ خصائص دراسةPaulin et al, 2006) ( الخدمة مناخ متغیرات أثر تحدید إلى

 عن الناجم الوظیفي بمكونیهوالرضا الوظیفي الرضا في (الحسنة المعاملة الزملاء؛ مساندت الرؤساء؛
 علاقة توضیح إلى الدراسة هدفت العام كما الوظیفي الرضا (job satisfaction) العملاء خدمة

 تحدید ذلك عن فضلاً  التنظیمي،) (linked job satisfaction، بالالتزام الوظیفي الرضا مكوني
 بالمنظمة الحسنة للتوصیة وبنیات الموظفین التنظیمیة المواطنة بسلوكیات التنظیمي الالتزام علاقة

صت  وقد ..الخارجیین وللعملاء الموظفین من لأقرانهم  مناخ متغیري من كلاً  أن إلى الدراسةخلُ
ر )الحسنة المعاملة الزملاء؛ دعم( الخدمة  منه العملاء خدمة عن الناجم في الرضا أكبر بشكل قد أثّ

 بالالتزام العام الرضا من أكبر أرتبط بشكل العملاء خدمة عن الناجم الرضا وأن العام، الرضا عن
 التنظیمیة المواطنة سلوكیات من في كلٍ  ومعنوي إیجابي بشكل أثر التنظیمي الالتزام وأن التنظیمي،

سنادا لنظریة هونمز تمكن توضیح الاتى  .بالمنظمة الحسنة للتوصیة الموظفین وبنیات سلوك : وإ
   المواطنة التنظیمیة یتوسط العلاقة بین التسویق الداخلى وجودة الخدمة المصرفیة

 

 

 

 

 

  

 

 قة بین التسویق الداخلى وجودة الخدمة  سلوك المواطنة التنظیمیة یتوسط العلا4 .

 سلوك المواطنة التنظیمیة یتوسط العلاقة بین الاختیار والتعین والاستجابة 1.4 

 الایثار یتوسط العلاقة بین الاختیار والتعین والاستجابة 1.1.4

 الروح الریاضیة یتوسط العلاقة بین الدعم التنظیمى والادارى والضمان 2.1.4

 الكیاسة یتوسط العلاقة بین الاحتفاظ بالعاملین والملموسیة3.1.4  

 الطاعة العامة یتوسط العلاقة بین الحوافز والاعتمادیة  4.1.4

 السلوك الحضارى یتوسط العلاقة بین التدریب والتطویر والتعاطف 5.1.4
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  :إسلوب الدراسة 4.3  

وتبرز اهمیة فى البحوث العلمیة لیس فى مجردانة اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفى التحلیلى    
یصف الاشیاء الظاهرة هو اسلوب فعال فى جمیع البیانات والمعلومات وبیان الفرق والامكانیات التى 

  .تساعد فى تطویر الوضع الى ماهو افضل 

التسویق ( ویهدف المنهج الوصفى الى وصف طبیعة العلاقة بین متغیرات الدراسة المتمثلة فى   
كوسیط حیث ) سلوك المواطنة التنظیمیة (كمتغیر تابع  ) جودة الخدمة  ( كمتغیر مستقل ، ) الداخلى

لایقتصر هذا المنهج على وصف الظاهرة وانما یشتمل تحلیل البیانات وقیاسها وتغییرها والتوصل الى 
  .وصف دقیق للظاهرة او المشكلة ونتائجها 

ستخدم الباحث العدید من المصادر لعبت بضرورة فى الدراسة الحالیة ا :مصادر جمع المعلومات 5.3 
الدراسات ،الكتب والمراجع والدوریات والمجلات العلمیة المحلیة :وتحقیق اهداف هذة الدراسة واحد كالاتى 

  .ها علاقة لموضوع الدراسة ل التىوالبحوث السابقة 

الدراسة المجموعة الكلیة من العناصر التى یسعى الباحث أن یعمم  یقصد بمجتمع :مجتمع الدراسة  6.3
  .علیها النتائج ذات العلاقة بالمشكلة المدروسة

یتكون مجتمع الدراسة من المدراء و رؤساء الاقسام و روؤساء الوحدات والموظفین والعاملین داخل 
  .السودانیة  المصارف

دقیقة  یةة الغیر احتمالیة الملائمة لعدم اوجة احصائاختار الباحث اسلوب العین:عینة الدراسة 7.3
  )2003زغلول ( قد تم استخدام اسلوب العینة الملائمة لموضوع البحث و لمجتمع البیئة 

یحتوى هذا القسم على مصادر قیاس متغیرات الدراسة ویتم الاعتماد على :قیاس متغیرات الدراسة 8.3 
 :اقسام " 4"ن الاستبانة من الاستبانة كاداء مجمع البیانات ، وتتكو 

  : القسم الاول1.8.3 



   

113 
 

, یشمل على اسئلة متعلقة بالمعلومات التحتیة مثل الجنس ، العمر ، المؤهل العلمى ، والخبرة العملیة 
 .كذلك صلب دراستة,  الوضع الوظیفى, الحالة الاجتماعیة, ملكیة البنك

ویحتوى هذا القسم على مجموعة من الاسئلة المتعلقة بالتسویق الداخلى والذى :  القسم الثانى2.8.3 
انه تلك الجهود المخططة  والقائمة علي استخدام المدخل التسویقي ، للقضاء علي یعرف اجرائیاً على 

لاستراتیجیات المقاومة التنظیمیة للتغیر،وتحقق التعاون والتكامل الوظیفي بین الموظفین تجاه التنفیذ الفعال 
المنظمة الكلیة والوظیفیة ،بشكل یمكن في النهایة من تحقیق رضا المستهلك ، من خلال موظفین محفزین 

   .وموجهین بالمستهلك 

ویحتوى هذا القسم على مجموعة من الاسئلة المتعلقة بسلوك المواطنة التنظیمیة :  القسم الثالث 3.8.3
مفید للمنظمة والادارة والجماعات والافراد ویتمخص عن مشاركة هو سلوك  والتى تعرف إجرائیا على أنه
   .مهمة وفعالة داخل المنظمة

ویحتوى هذا القسم على مجموعة من الاسئلة المتعلقة بجودة الخدمة  والتى تعرف :  القسم الرابع4.8.3 
 التام رضاه ویحقق توقعاته مع یتطابق الذي بالشكل المستهلك رغبات تحقیق على القدرة هيإجرائیا على 

یتم قیاس هذه المتغیرات بإستخدام مقیاس لیكارت الخماسى وبحیث  له تقدم التي الخدمة أو السلعة عن
لا اوافق ) 5(لا اوافق والرقم ) 4(محاید والرقم ) 3(اوافق والرقم ) 2(اوافق بشدة والرقم ) 1(یشیر الرقم 

   : وهى كالاتى –وسیط بشدة ، ویتكون من ثلاثة محاور متغیر مستقل وتابع 

  :أبعاد ) 4(ویناقش هذا المحور التسویق الداخلى ویتكون من : المحور الاول  

انه تلك الجهود المخططة  والقائمة علي استخدام المدخل التسویقي ، للقضاء علي :التسویق الداخلى 
اه التنفیذ الفعال لاستراتیجیات المقاومة التنظیمیة للتغیر،وتحقق التعاون والتكامل الوظیفي بین الموظفین تج

المنظمة الكلیة والوظیفیة ،بشكل یمكن في النهایة من تحقیق رضا المستهلك ، من خلال موظفین محفزین 
من دراسة  عبارة) 18(تم قیاس التسویق الداخلى بعدد )1983أحمد و رفیق ( .وموجهین بالمستهلك 

  .)2010(محجوبى محمد :
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  ) 1 – 3(جدول  

  التسویق الداخلى

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  2014الدارس المصدر إعداد 

 الــــعبـــــــــــــــــــــــــــــــارة الرقم  

فــز
حــوا

ال
  

  المادیة والحاجات الرغبات یلبى المرتب لجعل الكافیة الجهود الادارة تبذل 1
  عادل الوظیفیة للفئات الاضافیة والمزایا الاجور نظام  2
  أبذلها التى الجهود مع تتناسب الوظیفة من أتلقاها التى والمعنویة المادیة المنافع  3
  العاملین لجمیع متاحة الجید والتأهیل والتقدم الترقیة فرص أن أشعر  4
  بالمؤسسة أبقى أن أجل من الكافیة الجهود المؤسسة إدارة تبذل  5
  مقترح تقدیم حال فى والاحترام التقدیر أجد 6
  أخرى عمل فرص عن البحث أو الوظیفة ترك فى أفكر لا  7
 التى والاهداف المؤسسة الیها تسعى التى الاهداف بین وانسجام بتوافق أشعر 8

  الیها أسعى

ویر
لتط

ب وا
دری

الت
  

  التطور ومواكبة التأهیل على المؤسسة تعمل  1
  المؤسسة خارج تدریبیة دورات الى أخضع  2
  متقدمة تدریبیة دورات فرص المؤسسة تمنح  3
  كافیة المؤسسة داخل التدریبیة البرامح تعتبر  4
  المناسب المكان فى المناسب الشخص لوضع الكافیة الجهود الادارة تبذل  5

ى 
ظیم

التن
 

عم
الد

رى
لادا

وا
  

 خدمة تقدیم أجل من الزملاء مع الضروریة المعلومات تبادل فى صعوبة أجد لا  1
  للعمیل جیدة

  المطلوبة بالصورة المهام أداء على تساعد الاجهزة وتوزیع المكاتب تصمیم  2
تخاذ التصرف فى الصلاحیات بعض لدى  3   بالعمیل التعلقة المشاكل لحل القرارات وإ

یین
لتع

 وا
یار

لاخت
ا

  

  التطور مواكبة على أعمل  1

2  
  

  وتحقیق أهدافها البرامج تنفیذ فى تساهم بها أقوم التى والواجبات والمهام الاهداف
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  :أبعاد ) 5(ویناقش هذا المحور سلوك المواطن التنظیمیة وتتكون من : المحور الثانى 

والافراد ویتمخص عن مشاركة مهمة  مفید للمنظمة والادارة والجماعاتسلوك المواطنة التنظیمیة هو سلوك 
: من دراسة  عبارة) 20(بعددتم قیاس سلوك المواطنة التنظیمیة و )  2009(بولات  .وفعالة داخل المنظمة

  ) 1992(إستبانة دانیس بصیغتها الأولى 

  ) 2 – 3(جدول 

  قیاس سلوك المواطنة التنظیمیة
 الــــــــــــعـــــــــــــــــــــــبارة الرقم  

ارى
حض

ك ال
ساو

ال
 

  . ابلغ الجهات المسئولة عن أى مخاطر قد تلحق بالمؤسسة 1
  .بالصورة المطلوبةأعمل على إنجاز المهام   2
  . أشارك في إنجاز المهام حتى تكون بالصورة المطلوبة  3
  . أحمى ممتلكات المؤسسة ومواردها وأحفظ علیها  4
  . أحرص على حضور الاجتماعات وأشارك فیها  5

ســة
كیـــا

ال
 

  . أشجع زملائى لتعلم مهارات وتقنیات جدیدة  1
  .بأعمالى وقراراتىأتشاور مع الاخرین ممن أأثر فیهم  2
  .أقدم الدعم المعنوى لزمیلى في الاوقات الصعبة  3
  .أشجع الاخرین الذین یتحملون أعباء ثقیلة  4

ــار
یـثــ

الإ
  

  .أساعد في جعل الاخرین أكثر إنتاجیة  1
  .أتأقلم مع التطورات التى تحدث في المؤسسة  2
  . أساعد زملائئ إذا كانت لدیهم أعباء ثقیلة  3
  .أشجع زملائى في تعلم تقنیات جدیدة إذا لم یطلب منى  4

امة
 الع

عة
لطا

ا
  

  .أنجز عملى في الوقت المحدد  1
  .أكون على راس عملى في الوقت المحدد  2
  .أبلغ الادارة عند حدوث ما یمنعنى عن الحضور الى العمل  3
  .أتقید بقواعد وتعلیمات المؤسسة  4

وح 
الر

ضیة
ریا

ال
  

  .أخطات فى حق الزملاءأعتذر إذا   1
  .أبتعد عن التزمر والشكوى  2
  .         أتعامل بصدق وشفافیة  مع زملائى  3

  2014المصدر إعداد الدارس 
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  :أبعاد ) 3(ویناقش هذا المحور جودة الخدمة  وتتكون من : المحور الثالث

العملاء وما یأمل العمیل أن هى معیار للدرجة التى ترقى الیها الخدمة لتقابل توقعات  :جودة الخدمة 
یتحقق له فالشعور بالرضا نتیجة مترتبة عن إدراك العمیل لجودة الخدمة المقدمة ویتحقق الرضى عندما 

تم قیاس جودة  .) 2010نجاح بولدان ( یكون مستوى الاداء الفعلى تساوى أو تفوق مستویات التوقع
  .إستبانة قیاس الجودة) 2012(أبو دیة من دراسة هناء الرقاد، عزیز  عبارة) 16(الخدمة بعدد

  ) 3 –3(جدول 

  قیاس جودة الخدمة

 العبارة  الرقم 

   
  

دیة
ـــــــــا

عتم
الا

 

  .یعمل موظفوا المؤسسة على إنجازالخدمة بالسرعة المطلوبة  1
  .یقدم موظفوا المؤسسة الخدمة فى الوقت المحدد  2
  .المطلوبیقدم موظفوا المؤسسة الخدمة بالشكل   3
  .على أستعداد للردعلى إستفسارات العمیل وحل المشكلات موظفوا المؤسسة  4
  .یعمل موظفوا المؤسسة على الوفاء بالوعود المقدمة لانجاز الخدمة   5
  .موظفوا المؤسسة على استعداد دائم للاستجابة الى طلبات العملاء  6

   
   

طف
ـــعا

التـــــ
  

  .والصداقة فى تعامل موظفوا المؤسسة مع العمیلتسود روح الود   1
  .یتعامل موظفوا المؤسسة مع العملاء بعنایة فائقة  2
  .یضع موظفوا المؤسسة مصلحة العمیل فوق كل أعتبار  3
  .یتفهم موظفوا المؤسسة إحتیاجات العمیل  4
  .یغرس موظفوا المؤسسة الثقة فى العملاء  5

   
 

ـــیة
وســــ

ملم
ال

  

  .تمتلك المؤسسة مرافق جذابة حدیثة  1
  .تمتلك المؤسسة لوحات إرشادیة  2
  .لإداء المطلوب   تمتلك المؤسسة معدات حدیثة  3
  .تمتلك المؤسسة أماكن إنتظار خارج المؤسسة  4
  .موظفوا المؤسسة مهذبون ولطفاء دائما  5
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  :البیاناتالاختبار المبدئى لاداة جمیع 9.3

وقام "صرف الاداة" الاختیار المبدئى : استخدام الباحث للتأكد من صرف محتوى الاستبانة طریقة 
 3الباحث بالتأكد من صرف الاداة بطریقة صرف المحكمین حیث قام الباحث یتوذیع الاستبانة على عدد 

و طلب فهم ادلاء الراى فى ا –من المحكمین فى جامعة السودان وان للعلوم والتكنولوجیافقط المحلیة 
فقرات ان الاستبانة من حیث مدى شمولة التغیرات للجانب الدراسة وسلامتها لغویاً ووضوع عبارتها حیث 

  .یسهل للمبحوثین الاجابة علیها

  :اجراءات الدراسة المیدانیة 10.3

تم تعدیلها بحیث ان الوسیلة المستخدمة مجمع البیانات المیدانیة فى هذا البحث هى الاستبانة وقد 
اشتملت على اسئلة البیانات الدیمغراطیة واسئلة مفردات البحث المتمثلة فى ابعاد التسویق الداخلى وأبعاد 
سلوك النواطنة التنظیمیة وأبعاد جودة الخدمة وذلك بالرجوع الى العبارات التى استخدمت فى الدراسات 

  .السابقة لقیاس هذة المتغیرات

بیانات التخصصیة على سرعة ابعاد تضم البحث العمر ، مؤهل العلمى ، ولقد اشتمل محور ال
وجود خمسة صفات موفى بینما اشتمل محور التسویق الداخلى على أربعة  ابعاد وتقاریر ثمانیة عشر 
عبارة تغطى التسویق الداخلى وهى ثمانیة عبارات الحوافز وخمسة  عبارة تقیس بعد التدریب والتطویر 

ت تقیس بعد الدعم التنظیمى والادارى و عبارتان  تقیس الاختیار والتعیین وأشتمل محور وثلاثة عبارا
وأربعة عبارات تقیس , سلوك المواطنة التنظیمیة على خمسة أبعاد خمسة عبارات تقیس السلوك الحضارى 

ت تقیس الروح وأربعة عبارات تقیس الطاعة العامة وثلاثة عبارا, وأربعة عبارات تقیس الایثار, الكیاسة 
وخمسة عبارات تقیس , وأشتمل محور جودة الخدمة على ستة عبارات تقیس الاعتمادیة, الریاضیة

واستخدام الباحث مقیاس التكرار الخماسى الابعاد الفردى .   وخمسة عبارات تقیس الملموسیة, التعاطف 
لاافق )  4(لاوافق ) 3(محاید  )2(موافق ) 1(بحسب اوزان تلف التغیرات على النمو التالى موافق بشدة 

  .) 5(بشدة 
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  :جودة المقیاس 11.3 

لتحقیق هذا المفهوم قام الباحث بأخذ المقیاس الوارد فى الاداء م الدراسات : شمولیة البناء الداخلى / أ
السابقة ، ثم قام بترجمة بعض الاسئلة من اللغة الانجلیزیة الى اللغة العربیة حتى یسهل للمستخدمین 

  .فهمها والاجابة علیها

هى ان تكون الاجابات المستخدمة متجانسة ومتكاملة وبما یحقق العرف والثبات  :صرف الاعتمادیة / ب
بحیث تقیس الاستبانة الجوانب من وضعیة لقیاسها وتؤدى نفس النتائج اذا استخدمت مرة اخرى تحت نفس 

 .ظروف الدراسة 

الدارسة طریقة عدد المتغیرات لتحدید حجم العینة ، وبما ان  استخدم فى هذه :حجم عینة الدراسة 12.3
و العینة التى أستخدمت )  12x20  =240(بالتالى تم تحدید حجم العینة ) 12(عدد متغیرات الدراسة 

مفردة من عملاء المصارف ، تم اختیارهم باستخدام بالطریقة العشوائیة مع مرعاه تمثلها بجمیع )  300(
 .بالمصارف وبقدر یتناسب مع متغیرات الدراسة الفئات العاملة 

  :الاسالیب الاحصائیة المستخدمة فى هذة الدراسة 13.3

تم ادخال البیانات باستخدام الحاسوب وتمت معالجة البیانات احصائیاً باستخدام برنامج الحزمة 
حصائیة والمستخدمة ومن ثم المعالجة الاحصائیة من الاسالیب الا" spss"الاحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

. 

    Descriptive statisticsالإحصاء الوصفى 1.13.3

ویهدف إلى إدماج وتلخیص البیانات الرقمیة بغیة تحویلها من مجرد كم من الأرقام إلى شكل أو 
صورة أخرى یمكن فهمها واستیعابها بمجرد النظر ومن أغلب الأسالیب المستخدمة مقاییس النزعة المركزیة 

التشتت ومقاییس الارتباط والانحدار ویتوقف استخدام أیا منها على نوعیه البیانات ومستوى  ، مقاییس
  .أو ترتیبا ، أو فئویا ، أو نسبة القیاس سواء أكان اسمیا أو وصفیا ،
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وذلك ) التكرار فیها المئویة ، الوسط الحسابى ، الانحراف المعیارى ( واستخدمت فى هذه الدراسة      
 .ارات بنود الدراسة ، وصف الحقائق الدیمقرافیة لعینة الدراسة لمعرفة تكر 

  :اسالیب الاحصاء التحلیلى 14.3 

  :الصدق  1.14.3

الاختبار الصادق یقیس ما وضع لقیاسه فاختبار الذكاء الذى یقیس الذكاء فعلاً اختبار صادق مثله فى 
والساعة فى قیاسها للزمن وتختلف ذلك كمثل المتر فى قیاسه للأطوال والكیلو فى قیاسه للأوزان 

الاختبارات فى مستویات صدقها تبعاً لاقترابها أو ابتعادها من تقدیر تلك الصفة التى تهدف إلى قیاسها 
أصدق فى هذا القیاس من أى اختبار  0.8فاختبار الذكاء الذى یصل فى قیاسه لتلك القدرة إلى مستوى 

نه أصدق مثلاً من الاختبار الذى یصل فى قیاسه للذكاء إلى آخر للذكاء لا یصل إلى هذا المستوى أى أ
  . 0.5مستوى 

ویحسب مستوى صدق الاختبار بمقارنة نتائجه بنتائج مقیاس آخر دقیق لتلك الصفة ویسمى هذا المقیاس 
 .بالمیزان 

 .لقیاس و أعتمادیة الاداء المستخدمة فى هذة الدراسة  : معامل الارتباط2.14.3 
واستخدم هذا التحلیل لمعرفة المكونات الاساسیة للوصول الى  :ب تحلیل معامل الارتباطاسلو 1.2.14.3

 .جودة توفیق متغیرات الدراسة ولاجراء التعدیلات فى فرضیات الدراسة بناء على نتائئج التحلیل 
یبین الارتباط أو معامل الارتباط قوة  والإحصاء نظریة الاحتمالاتفي :  معامل الارتباط بیرسوم3.14.3 

العام فیعبر عن  أما استخدام المصطلح في المفهوم .متغیرات عشوائیةالعلاقة واتجاه العلاقة الخطیة بین 
أفضلها ما یعرف . أي علاقة ولیس بالضرورة أن تكون خطیة،هناك عدة عوامل تستخدم في عدة حالات

 (Pearson product-moment correlation coefficient) عزم بیرسون-معامل ارتباط جداءباسم 
ن اسم هذه ، وعلى الرغم مانحرافهما المعیاريلمتحولین على جداء  التغایروالذي یحصل علیه بقسمة 

، استخدم لقیاس درجة الارتباط بین  فرانسیس جالتونالطریقة إلا أنه تم وضعها للمرة الأولى من قبل 
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من جهة ) المستقل(والتى تعكس مدة الارتباط بین المتغیرات من جهة وبین بنود المتغیر الواحد المتغیرات 
 .اخرى 

من الأسالیب الإحصائیة المتقدمة والتي تضمن دقة الإستدلال من أجل :  الانحدار المتعدد4.14.3
بین الظواهر موضوع تحسین نتائج البحث عن طریق الإستخدام الأمثل للبیانات في إیجاد علاقات سببیة 

والإنحدار الخطي المتعدد هو عبارة عن إیجاد معادلة ریاضیة تعبر عن العلاقة بین متغیرین .البحث 
 .وتستعمل لتقدیر قیم سابقة ولتنبؤ قیم مستقبلیة استخدم لقیاس العلاقة بین متغیرین فأكثر

هو الجذر ألتربیعي للتباین، ومن الملاحظ أن التباین یقاس :  الانحراف المعیارى5.14.3 
بالوحدات المریعة ولیس بوحدات المتغیر والانحراف المعیاري یقاس بنفس وحدات المتغیر محل 
ظاهرة الدراسة،الانحراف المعیاري هو أفضل مقاییس التشتت وأشهرها استخداماً بالرغم من صعوبة 

تستخدم الصیغ الریاضیة .  كن الحاسب الآلي سهل هذه الصعوبةحساباته حال كبر حجم العینة ول
  للمجتمع σللعینة أو  Sالسابقة لحساب الانحراف المعیاري سواء 

یعرف الوسیط على أنه القیمة التى تتوسط مجموعة من القیم إذا رتبت ترتیباً :  الوسیط 6.14.3
  . تصاعدیاً أو تنازلیاً 

  

  :الخلاصة 

للابعاد المختلفة هذا الفصل عرضاً لمنهج ومجتمع العینة الدراسیة ، وكذلك قیاس متغیرات الدراسة  أشار
والمعالجات المستقل التسویق الداخلى والتابع جودة الخدمة المصرفیة والوسیط سلوك المواطنة التنظیمیة ، 

، ویشیر الفصل الرابع الى اائج  والنظریة التى تم إستخدامهالاحصائیة التى استخدمت فى تحلیل النت
  . التحلیل
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 الفصل الرابع

 تحلیل البیانات

  :المقدمة 1.4 

یحتوى هذا الفصل على تحلیل البیانات المتعلقة بمعدل الاستبانة والبیانات الشخصیة للافراد الذین 
متغیرات الدراسة  اجرى علیهم البحث والتحلیل العاملى لمتغیرات الدراسة وبالاضافة الى درجة اعتمادیة 

وتعدیل فرضیات الدراسة ونموزج الدراسة وبجانب الاحصاء الوصفى ، والمتوسطات ، والانحراف المعیارى 
  .لمتغیرات ثم تحلیل الفرضیات 

  : معدل الاستجابة2.4  

 ) 1.4( جدول رقم 

 ) 300= حجم العینة ( معدل استجابة المبحوثین  

 %الـنسـبـة   الــعـدد  ـــــــــــانالـبـیـــــــــــــــــــــــ    
  100%  340  الإستبانات الموزعة   
  97% 320  الإستبانات المستردة  
  4%  13  الإستبانات التي لم ترد  
  2%  7  الإستبانات الغیر صالحة للتحلیل  
  91% 300  الإستبانات الصالحة للتحلیل  

  2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

استبیان على عملاء المصارف  بمساعدة مقدرة ومشكورة من بعض عملاء ) 300(تم توزیع عدد     
التالي یوضح ) 1.4(الجدول رقم . المصارف تمكنت الدارسة من استلام ردود المبحوثین في فترة معقولة

استبیان ) 320(یلاحظ من الجدول أن عدد الاستبیانات المستردة یساوي  .معدل الاستجابة للمبحوثین
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%). 4(استبیان بنسبة  (13) من إجمالي الاستبیانات الموزعة، الاستبیانات التي لم ترد %) 97(بنسبة 
أما عدد الاستبیانات %). 2(استبیان بنسبة ) 7(بینما یبلغ عدد الاستبیانات الغیر صالحة للتحلیل 

من إجمالي الاستبیانات الموزعة وهي نسبة %) 91(استبیان بنسبة ) 300(للتحلیل فیساوي  الصالحة
تعتبر كبیرة في البحوث إلي تعتمد علي قوائم الأسئلة أو الاستبیانات وتعكس مدى استجابة المبحوثین 

  . ومدى وضوح عبارات الاستبیان المستخدمة في جمع بیانات الدراسة المیدانیة

  :ائص الدیموغرافیة لعینة الدراسةالخص 1.2.4 

)  300(حیث كان العدد الكلى یوضح توزیع مفردات العینة حسب النوع ) 2(الجدول رقم  1.1.2.4
من العینة وهي نسبة أقل %) 44,7(بینما تشكل الإناث نسبة . من العینة %) 53,3(الذكور  بلغت نسبة
  . من الزكور

یلاحظ من الجدول . توزیع مفردات العینة حسب المؤهل العلمي ) 2(الجدول رقم  كما وضح 2.1.2.4
 – 40، ومن % )24(نسبة بلغت  30بینما شكلت أقل من , %)49(نسبة  شكلت40 – 31 أن الفئة 

نجد أن المصارف لدیها , %) 5.7( 51، حیث بلغمت نسبة الذین تجاوزت أعمارهم %)21.3( نسبة 51
  .بقلیل من الخبرة وهذه تشكل تخطیط مستقبلى ممتاز كوادر شابة مدعمة

أن حملة البكلاریوس یشكلون أكبر نسبة ) 2(الجدول رقم یوضح  أما المؤهل العلمى 3.1.2.4
، ثم حملة الدبلوم الوسیط بنسبة %)21(من العینة، تلیها نسبة حملة الماجستیر بنسبة %) 45,7(
، ثم %)6,7(اما حملة الدكتوراة یشكلون بنسبة % ) 8.3(، ثم حملة الشهادة السودانیة بنسبة %)14,3(

  %). 4(أخرى بنسبة 

یوضح توزیع مفردات العینة أن الموظفیین یشكلون أكبر ) 2(الجدول رقم  :الوضع الوظیفى و 4.1.2.4
ثم روؤسىء الاقسام بنسبة , %)15.3(والتى تلیها روؤساء الوحدات بنسبة ,%)59.9(نسبة بلغت 

  %).6.3(،والمدراء بلغت بنسبة %) 9.3(أما العمال شكلوا نسبة , %)9.7(
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أن المتزوجین یشكلون أكبر نسبة وهى ) 2(الجدول رقم  : الاجتماعیةالحالة  وقد كانت 5.1.2.4
أما المطلقات بلغت نسبتهم , %)3.7(ثم الارامل بنسبة , %)33.7(تلیها عازب بنسبة , %)59.9(
)3.(%  

البنوك الحكومیة شكلت  حیث شكلتیوضح توزیع مفردات العینة ) 2(الجدول رقم  :ملكیة البنك 6.1.2.4
ثم الخاص , %)30(خاص بنسبة+ تلیها المشتركة حكومیة , %)30.3(أعلى نسبة حیث بلغت نسبة

  %).17(ثم الخاص الاجنبى بنسبة , %)21.7(السودانى بنسبة

 10 – 5أن من  أوضحتیوضح توزیع مفردات العینة ) 2(الجدول رقم  :الخبرة العملیة و   7.1.2.4
بنسبة  11 – 5ثم من , %)32.3(سنوات بنسبة  5تلیها أقل من , %)38.3(ة بلغت أكبر نسب تشكل

 %).10.7(بنسبة  16ثم أكثر من, %)18.7(
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  )2.4جدول رقم (

  : البیانات الشخصیة 

 

  

     

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

 النسبة  العدد    النوع
 55.3 166  ذكر  الجنس

 44.7 134  أنثى
  100  300  المجموع

  
  العمر 

  

  24  72  30أقل من 
  49  147  40- 31من 
41-50  64  21.3 

 5.7 16  51أكثر من 
  100  300  المجموع

  
  لمؤهلا

 8.3  25  شهادة سودانیة
  14.3  43  دبلوم وسیط

  45.7  137  بكالریوس
  21  63  ماجستیر
  6.7  20  دكتوراة

 4 12  أخرى  
  100  300  المجموع

  
  الوضع الوظیفي

  6.3  19  مدیر
  9.7  29  رئیس قسم

  15.3  46  وحدةرئیس 
  59.4  178  موظف
  9.3  28  عامل

  100  300 المجموع
  

  الحالة الإجتماعیة
  59.7  179  متزوج
  33.7  101  عازب
  3.7  11  أرمل

 3 9  مطلق
  100  300 المجموع

  30.3  91  حكومي  ملكیة البنك
  30  93  مشترك حكومي وخاص

  21.7  65  خاص سوداني
 17 51  خاص أجنبي

  100  300 المجموع
  32.3  97  5أقل من   الخبرة العملیة

  38.3  115  10-5من 
  18.7  56  15-11من

  10.7  32  16أكثر من   
 100  300  المجموع
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 :التحلیل العاملي  3.4   

أخضعت بیانات الاستبیان للتحلیل ألعاملي بغرض فهم الاختلافات بین مجموعة كبیرة من متغیرات      
حیث أن التحلیل ألعاملي یستعمل متغیرات معیاریة لتوزع علیها بنود المتغیرات بحسب . الاستجابة

أقوى من العلاقة مع  انحرافاتها عن الوسط الحسابي وتكون العلاقات بین المتغیرات داخل العامل الواحد
  ).2003زغلول، (المتغیرات في العوامل الأخرى 

 Hair et(هذه الدراسة بواسطة التحلیل ألعاملي على الافتراضات التي تقدمت دراسة  تستند متغیرات     
al 2010 ( كشروط لقبول نتائجها وهي:  

  وجود عدد كافي من الارتباطات ذات دلالة إحصائیة في المصفوفة - 1

  )0.6(عن ) KMO(ألا تقل قیمة  - 2

  )0,05(عن )  Bartlett's( ألا یقل اختبار  - 3

  )0,50(للبنود أكثر من )  Cummunalities(أن تكون قیم الاشتراكیات الأولیة  - 4

مع مراعاة عدم وجود قیم متقاطعة تزید عن ). 0,50(العامل عن )  Loading( ألا یقل تشبع   - 5
  .لأخرىفي العوامل ا) 0,50(

  .عن الواحد)  Eigen values( ألا تقل قیم الجذور الكامنة  - 6

  : التحلیل ألعاملي للتسویق الداخلى  1.3.4

یعرض ) 3(الجدول رقم . عبارة تستخدم لقیاس التسویق الداخلى) 24(اجري التحلیل ألعاملي لعدد      
مخرجات تحلیل ال ). التسویق الداخلى(ملخص نتائج التحلیل ألعاملي الذي اجري على المتغیر المستقل 

SPSS  في الملحق رقم.(.......)  

في الاختبار الأول من التحلیل ألعاملي وجدت ستة عبارات لها قیم الاشتراكیات 
  .تم استبعاد ها) 0,50(أقل من )  Cummunalities(الأولیة
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 )5(,عبارات شكلت بعد الحوافز ) 8(أعمدة، اشتمل النموذج الأول علي ) 4(جاءت المصفوفة في     
شكلت الاختیلر ) 2(, عبارات شكلت  بعد الدعم التنظیمى والادارى )3(, عبارات شكلت التدریب والتطویر

  .    والتعیین

الجدول رقم . عبارة تستخدم لقیاس سلوك المواطنة التنظیمیة الداخلى) 24(اجري التحلیل ألعاملي لعدد   
). سلوك المواطنة التنظیمیة(حلیل ألعاملي الذي اجري على المتغیر الوسیط یعرض ملخص نتائج الت) 4(

  (.......).في الملحق رقم  SPSSمخرجات تحلیل ال 

( عبارات لها قیم الاشتراكیات الأولیة) 4(في الاختبار الثانى من التحلیل ألعاملي وجدت      
Cummunalities  ( أقل من)تم استبعاد ها) 0,50.  

عبارات شكلت بعد السلوك ) 5(أعمدة، اشتمل النموذج الأول علي ) 5(اءت المصفوفة في ج       
) 3(, شكلت الطاعة العامة) 4(, عبارات شكلت  بعد الایثار)4(, عبارات شكلت الكیاسة )4(الحضارى  ،

  .  شكلت بعدالروح الریاضیة

یعرض ) 5(الجدول رقم . ة الخدمةعبارة تستخدم لقیاس جود) 25(اجري التحلیل ألعاملي لعدد        
مخرجات تحلیل ال ). جودة الخدمة(ملخص نتائج التحلیل ألعاملي الذي اجري على المتغیر الوسیط 

SPSS  في الملحق رقم.(.......)  

( عبارات لها قیم الاشتراكیات الأولیة) 9(في الاختبار الثانى من التحلیل ألعاملي وجدت 
Cummunalities  ( أقل من)أعمدة، اشتمل النموذج ) 3(جاءت المصفوفة في .  تم استبعاد ها) 0,50

عبارات شكلت  بعد )5(, عبارات شكلت التعاطف )5(,عبارات شكلت بعد الاعتمادیة) 6(الأول علي 
 . الملموسیة

تلك الجهود المخططة  والقائمة علي استخدام المدخل  هو:  لتسویق الداخلىالتحلیل العاملي ل 2.3.4
التسویقي ، للقضاء علي المقاومة التنظیمیة للتغیر،وتحقق التعاون والتكامل الوظیفي بین الموظفین تجاه 
التنفیذ الفعال لاستراتیجیات المنظمة الكلیة والوظیفیة ،بشكل یمكن في النهایة من تحقیق رضا المستهلك ، 
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ستنادا على هذا التعریف تم . )1983أحمد و رفیق ( .فین محفزین وموجهین بالمستهلك من خلال موظ وإ
 :قیاس التسویق الداخلى ، الذى یتكون من اربعة أبعاد كما موضح فى الجدول أدناه

  ) 3.4(جدول رقم 

  التحلیل العاملى للتسویق الداخلى

  2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

 

  4  3  2  1  الحوافــــــــــــــــــز    
 الرغبات یلبى المرتب لجعل الكافیة الجهود الادارة تبذل

  المادیة والحاجات
.809  .366  .086 .126  

 110. 110. 385.  806.  عادل الوظیفیة للفئات الاضافیة والمزایا الاجور نظام
 مع تتناسب الوظیفة من أتلقاها التى والمعنویة المادیة المنافع
  أبذلها التى الجهود

.796  .270 .126 .230 
 لجمیع متاحة الجید والتأهیل والتقدم الترقیة فرص أن أشعر

  العاملین
.770  .390 .137 .118 

 أبقى أن أجل من الكافیة الجهود المؤسسة إدارة تبذل
  بالمؤسسة

.751  .265 .252 .012 
 146. 320. 208.  701.  مقترح تقدیم حال فى والاحترام التقدیر أجد
 009.- 246. 384.  624.  أخرى عمل فرص عن البحث أو الوظیفة ترك فى أفكر لا

 المؤسسة الیها تسعى التى الاهداف بین وانسجام بتوافق أشعر
  الیها أسعى التى والاهداف

.615  .238 .378  .181  
          التدریب والتطویر

 138. 168. 829. 261.  التطور ومواكبة التأهیل على المؤسسة تعمل
 129. 122. 809. 347.  المؤسسة خارج تدریبیة دورات الى أخضع

 119. 150. 780. 352.  متقدمة تدریبیة دورات فرص المؤسسة تمنح
 092. 117. 760. 405.  كافیة المؤسسة داخل التدریبیة البرامح تعتبر
 فى المناسب الشخص لوضع الكافیة الجهود الادارة تبذل

 081. 178. 693. 445.  المناسب المكان
          الدعم التنظیمى والادارى

 الزملاء مع الضروریة المعلومات تبادل فى صعوبة أجد لا
 092. 733. 112. 216.  للعمیل جیدة خدمة تقدیم أجل من

 المهام أداء على تساعد الاجهزة وتوزیع المكاتب تصمیم
 096. 732. 026. 177.  المطلوبة بالصورة

تخاذ التصرف فى الصلاحیات بعض لدى  لحل القرارات وإ
 025. 699. 280. 140.  بالعمیل التعلقة المشاكل

          الاختیار والتعیین
 856. 125. 069. 169.  التطور مواكبة على أعمل

 تنفیذ فى تساهم بها أقوم التى والواجبات والمهام الاهداف
 849. 075. 195. 116.  وتحقیق أهدافها البرامج

Cumulative %       71.896  
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy.  
      .933  

Bartlett’s Test of        3913.523  
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  سلوك المواطنة التنظیمیة3.3.4

أن سلوك المواطنة التنظیمیة هو سلوك مفید للمنظمة والادارة والجماعات والافراد ویتمخص عن مشاركة 
ستنادا على هذا التعریف تم قیاس ) 2009(ویرى بولات  .المنظمةمهمة وفعالة داخل  سلوك المواطنة  وإ

  :، الذى یتكون من خمسة أبعاد كما موضح فى الجدول أدناه التنظیمیة

  ) 2012( هناء الرقاد و عزیز أبودیه :تم إقتباس الاسئلة من دراسة 

  ) 4.4(جدول رقم 

  )التنظیمیة سلوك المواطنة (التحلیل العاملى  للوسیط 
  5  4  3  2  1  السلوك الحضارى     

 133. 200. 124. 060. 822.  . ابلغ الجهات المسئولة عن أى مخاطر قد تلحق بالمؤسسة
 137. 172. 274. 039. 774. .أعمل على إنجاز المهام بالصورة المطلوبة

 072. 157. 227. 217. 712. . أشارك في إنجاز المهام حتى تكون بالصورة المطلوبة
 271. 169. 089. 132. 701.  . أحمى ممتلكات المؤسسة ومواردها وأحفظ علیها
 044. 067. 001.- 255. 693.  . أحرص على حضور الاجتماعات وأشارك فیها

           الكیاسة
 068. 144. 210. 845. 126.  . أشجع زملائى لتعلم مهارات وتقنیات جدیدة

 093. 117. 110. 822. 170.  .بأعمالى وقراراتىأتشاور مع الاخرین ممن أأثر فیهم 
 192. 120. 065. 789. 197.  .أقدم الدعم المعنوى لزمیلى في الاوقات الصعبة

 212. 167. 232. 764. 126.  .أشجع الاخرین الذین یتحملون أعباء ثقیلة
            الایثار

 068. 097. 802. 207. 071.  .أساعد في جعل الاخرین أكثر إنتاجیة
 183. 105. 788. 097. 106.  .أتأقلم مع التطورات التى تحدث في المؤسسة

 180. 131. 734. 056. 182.  . أساعد زملائئ إذا كانت لدیهم أعباء ثقیلة
 143. 144. 704. 228. 225.  .أشجع زملائى في تعلم تقنیات جدیدة إذا لم یطلب منى

            الطاعة العامة
 044. 812. 130. 172. 115.  .المحددأنجز عملى في الوقت 

 002. 791. 140. 203. 156.  .أكون على راس عملى في الوقت المحدد
 241. 747. 082. 089. 167.  .أبلغ الادارة عند حدوث ما یمنعنى عن الحضور الى العمل

 231. 728. 127. 056. 231.  .أتقید بقواعد وتعلیمات المؤسسة
            الروح الریاضیة

 846. 172. 117. 137. 178.  .أعتذر إذا أخطات فى حق الزملاء
 766. 122. 200. 151. 154.  .أبتعد عن التزمر والشكوى

 763. 146. 250. 218. 169.  .         أتعامل بصدق وشفافیة  مع زملائى
Cumulative %         69.540  

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.          .880  
Bartlett's Test of          3092.078  

  2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 
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  :جودة الخدمة: التحلیل العاملي لجودة الخدمة   4.3.4 

هى معیار للدرجة التى ترقى الیها الخدمة لتقابل توقعات العملاء وما یأمل العمیل أن یتحقق له فالشعور 
نتیجة مترتبة عن إدراك العمیل لجودة الخدمة المقدمة ویتحقق الرضى عندما یكون مستوى الاداء بالرضا 

ستنادا على هذا التعریف تم قیاس  ) 2010نجاح بولدان . ( الفعلى تساوى أو تفوق مستویات التوقع  وإ
  :جودة الخدمة ، الذى یتكون من ثلاثة أبعاد كما موضح فى الجدول أدناه

  )5.4(جدول رقم 

  التحلیل العاملى لجودة الخدمة

  2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر                                

 

  

  3  2  1  الاعتمــــــــــــــادیة

 056. 085. 759.  .یعمل موظفوا المؤسسة على إنجازالخدمة بالسرعة المطلوبة
 261. 307. 736.  .یقدم موظفوا المؤسسة الخدمة فى الوقت المحدد
 365. 287. 711.  .یقدم موظفوا المؤسسة الخدمة بالشكل المطلوب

 071. 320. 709.  .موظفوا المؤسسةعلى أستعداد للردعلى إستفسارات العمیل وحل المشكلات
 279. 358. 695.  .یعمل موظفوا المؤسسة على الوفاء بالوعود المقدمة لانجاز الخدمة 
 309. 300. 676.  .موظفوا المؤسسة على استعداد دائم للاستجابة الى طلبات العملاء

        التعاطف
 170. 817. 250.  .روح الود والصداقة فى تعامل موظفوا المؤسسة مع العمیلتسود 

 277. 793. 240.  .یتعامل موظفوا المؤسسة مع العملاء بعنایة فائقة
 281. 765. 357.  .یضع موظفوا المؤسسة مصلحة العمیل فوق كل أعتبار

 250. 760. 285.  .یتفهم موظفوا المؤسسة إحتیاجات العمیل
 348. 614. 288.  .موظفوا المؤسسة الثقة فى العملاءیغرس 

        الملموسیة
 804. 173. 263.  .تمتلك المؤسسة مرافق جذابة حدیثة

 800. 187. 124.  .تمتلك المؤسسة لوحات إرشادیة
 733. 253. 318.  .لإداء المطلوب   تمتلك المؤسسة معدات حدیثة

 669. 283. 010.  .تمتلك المؤسسة أماكن إنتظار خارج المؤسسة
 668. 240. 391.  .موظفوا المؤسسة مهذبون ولطفاء دائما

Cumulative %     68.096  
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.      .931  

Bartlett's Test of     3105.83
2  
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   :الاعتمادیة 5.4

یوضح  للتأكد من درجة الاعتمادیة تم اختبار أسئلة الاستبانة بالاعتماد على مقیاس الاعتمادیة  حیث
بدرجة عالیة من الاعتمادیة حیث بلغ معامل كان ) كرونباخ ألفا( الاعتمادیة  ان معامل الجدول اعلاه 

) 0.92(التدریب والتطویر ,) 0.94( الحوافزالاعتمادیة بالنسبة للعبارات المكونة لمتغیرات المستقل  
اما ) 0.84(والوسیطة السلوك الحضارى .) 0.72(الاختیار والتعییناما ) 0.66( الدعم التنظیمى والادارى

أم لمتغیرات التابع )  0.83(الروح الریاضیة ) 0.83( الطاعة العامة )0.82(الایثار ) 0.84(الكیاسة 
علماً  بان الحد الأدنى لقیمة معامل ألفا )  0.86( الملموسیة )  0.90(التعاطف )  0.88(الاعتمادیة 

  .أدناه )  6(كما هو موضح فى الجدول رقم , 0.60 یجب ان یكون

  

  )6.4(جدول رقم 

  الاعتمادیة

  

  

  

 

  

  
  

  

  2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

  

  

 Cronbach’s  عدد العبارات  المتغیرات  
alpha  

  
المتغیرات 
  المستقلة

  0.94 8  الحوافز
 0.92 5  التدریب والتطویر
 0.66 3  الدعم التنظیمى

 0.72 2  الاختیار والتعیین
  
  

المتغیرات 
  الوسیطة

 0.84 5  السلوك الحضارى
 0.84 4  الكیاسة
 0.82 4  الایثار

 0.83 4  الطاعة العامة
 0.83 3  الروح الریاضیة

  
  المتغیرات التابعة

 0.88 6  الاعتمادیة
 0.90 5  التعاطف
 0.86 5  الملموسیة
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  جودة الخدمة              سلوك المواطنة التنظیمیة                          التسویق الداخلى         

  

 

   

 (2)  )3(  

  

  

  

    )4(  

       )1(  

  

  ) 2(شكل 

  )المعدل ( الدراسة نموذج 
  

  

  

 

 

 

  

  الحوافز

  التدریب والتطویر

الدعم التنظیمى 
  والادارى

 الاختبار والتعیین

  

  السلوك الحضارى

  الكیاسة

  الایثار

  الطاعة العامة

  الروح الریاضیة

 

  

  

  الاعتمادیة

  التعاطف

 الملموسیة
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 -:فرضیات الدراسة 6.4 

 ) 7.4(جدول 

  فرضیات الدراسة

  

  هناك علاقة إیجابیة بین التسویق الداخلى وجودة الخدمة : الفرضیة الرئیسیة الأولى 

  :الفرضیات الفرعیة 

 هنالك علاقة تأثیر  بین الحوافز والاعتمادیة1.1 

 هنالك علاقة تأثیر  بین الحوافز والتعاطف  1.2 

 هنالك علاقة تأثیر  بین الحوافز والملموسیة 1.3  

 هنالك علاقة تأثیر  بین التدریب والتطویر  والاعتمادیة1.4  

 هنالك علاقة تأثیر  بین التدریب والتطویر والتعاطف1.5  

 والملموسیةهنالك علاقة تأثیر  بین التدریب والتطویر 1.6  

 هنالك علاقة تأثیر  بین الدعم التنظیمى والاعتمادیة1.7  

 هنالك علاقة تأثیر  بین الدعم التنظیمى والادارى والتعاطف1.8  

 هنالك علاقة تأثیر  بین الدعم التنظیمى والادارى والملموسیة 1.9  

 هنالك علاقة تأثیر  بین الاختیار والتعیین  والاعتمادیة1.10  

 هنالك علاقة تأثیر  بین الاختیار والتعیین والتعاطف1.11  

 هنالك علاقة تأثیر  بین الاختیار والتعیین والملموسیة1.12  
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  هناك علاقة بین التسویق الداخلى وسلوك المواطنة التنظیمیة :الفرضیة الرئیسیة الثانیة 

 والسلوك الحضارىهناك علاقةإیجابیة  بین الحوافز 2.1  
 هناك علاقة إیجابیة بین الحوافز والكیاسة2.2  
 هناك علاقة إیجابیة بین الحوافز والإیثار2.3  
 هناك علاقة إیجابیة بین الحوافز والطاعة العامة2.4  
 هناك علاقة إیجابیة بین الحوافز والروح الریاضیة2.5  
 والتطویر والسلوك الحضارىهناك علاقةإیجابیة  بین التدریب 2.6  
 هناك علاقة إیجابیة بین التدریب والتطویر والكیاسة2.7  
 هناك علاقة إیجابیة بین التدریب والتطویر والإیثار2.8  
 هناك علاقة إیجابیة بین التدریب والتطویر والطاعة العامة2.9  

 الریاضیةهناك علاقة إیجابیة بین التتدریب والتطویر والروح 2.10  
 هناك علاقةإیجابیة  بین الدعم التنظیمى والادارى والسلوك الحضارى2.11  
 هناك علاقة إیجابیة بین الدعم التنظیمى والادارى والكیاسة2.12  
 هناك علاقة إیجابیة بین الدعم التنظیمى والادارى والإیثار2.13  
 رى والطاعة العامةهناك علاقة إیجابیة بین الدعم التنظیمى والادا2.14  
 هناك علاقة إیجابیة بین الدعم التنظیمى والادارى والروح الریاضیة2.15  

 هناك علاقةإیجابیة  بین الاختیار والتعیین والسلوك الحضارى2.16  
 هناك علاقة إیجابیة بین الاختیار والتعیین والكیاسة2.17  
 والإیثار هناك علاقة إیجابیة بین الاختیار والتعیین2.18  
 هناك علاقة إیجابیة بین الاختیار والتعیین والطاعة العامة2.19  
 هناك علاقة إیجابیة بین الاختیار والتعیین والروح الریاضیة2.20  
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  هناك علاقة إیجابیة بین سلوك المواطنة التنظیمیة وجودة الخدمة :ضیة الرئیسیة الثالثة الفر 

  :الفرعیة الفرضیات 

 هنالك علاقة إیجابیة بین و السلوك الحضارى و الاعتمادیة3.1  

  هنالك علاقة إیجابیة بین و السلوك الحضارى والتعاطف3.2  

  هنالك علاقة إیجابیة بین و السلوك الحضارى والملموسیة3.3  

 هنالك علاقة إیجابیة بین و الكیاسة و الاعتمادیة3.4  

 إیجابیة بین و الكیاسة والتعاطفهنالك علاقة 3.5  

 هنالك علاقة إیجابیة بین و الكیاسة والملموسیة3.6  

 هنالك علاقة إیجابیة بین الایثار و الاعتمادیة3.7  

 هنالك علاقة إیجابیة بین الایثار والتعاطف3.8  

 هنالك علاقة إیجابیة بین الایثار والملموسیة3.9  

 بین الطاعة العامة و الاعتمادیةهنالك علاقة إیجابیة 3.10  

 هنالك علاقة إیجابیة بین الطاعة العامة والتعاطف3.11  

 هنالك علاقة إیجابیة بین الطاعة العامة والملموسیة3.12  
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  )7.4(تابع الجدول 
  سلوك المواطنة یتوسط التسویق الداخلى وجودة الخدمة: الفرضیة الرئیسیة الرابعة 

  :الفرضیات الفرعیة 

 السلوك الحضارى یتوسط العلاقة بین الحوافز و الاعتمادیة4.1  

 السلوك الحضارى یتوسط العلاقة بین الحوافز والتعاطف4.2  

 السلوك الحضارى یتوسط العلاقة بین الحوافز والملموسیة4.3  

 السلوك الحضارى یتوسط العلاقة بین التدریب والتطویر و الاعتمادیة4.4  

 السلوك الحضارى یتوسط العلاقة بین التدریب والتطویر والتعاطف4.5  

 السلوك الحضارى یتوسط العلاقة بین التدریب والتطویر والملموسیة4.6  

 السلوك الحضارى یتوسط العلاقة بین الدعم التنظیمى والادارى و الاعتمادیة4.7  

 والادارى والتعاطفالسلوك الحضارى یتوسط العلاقة بین الدعم التنظیمى 4.8  

 السلوك الحضارى یتوسط العلاقة بین الدعم التنظیمى والادارى والملموسیة4.9  

 السلوك الحضارى یتوسط العلاقة بین الاختیار والتعیین و الاعتمادیة4.10  

 السلوك الحضارى یتوسط العلاقة بین الاختیار والتعیین و التعاطف4.11  

 یتوسط العلاقة بین الاختیار والتعیین و الملموسیةالسلوك الحضارى 4.12  

 الكیاسة یتوسط العلاقة بین الحوافز و الاعتمادیة4.13  

 الكیاسة یتوسط العلاقة بین الحوافز والتعاطف4.14 

 الكیاسة یتوسط العلاقة بین الحوافز والملموسیة4.15  

 الاعتمادیةالكیاسة یتوسط العلاقة بین التدریب والتطویر و 4.16  

 الكیاسة یتوسط العلاقة بین التدریب والتطویر والتعاطف4.17  

 الكیاسة یتوسط العلاقة بین التدریب والتطویر والملموسیة4.18  

 الكیاسة یتوسط العلاقة بین الدعم التنظیمى والادارى و الاعتمادیة4.19  

 والادارى والتعاطفالكیاسة یتوسط العلاقة بین الدعم التنظیمى 4.20  
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 الكیاسة یتوسط العلاقة بین الدعم التنظیمى والادارى والملموسیة4.21  

 الكیاسة یتوسط العلاقة بین الاختیار والتعیین و الاعتمادیة4.22  

  الكیاسة یتوسط العلاقة بین الاختیار والتعیین و التعاطف4.23  

 العلاقة بین الاختیار والتعیین و الملموسیةالكیاسة یتوسط 4.24  

 الایثار یتوسط العلاقة بین الحوافز و الاعتمادیة4.25  

 الایثار یتوسط العلاقة بین الحوافز والتعاطف4.26  

 الایثار یتوسط العلاقة بین الحوافز والملموسیة4.27 

 الاعتمادیةالایثار یتوسط العلاقة بین التدریب والتطویر و 4.28  

 الایثار یتوسط العلاقة بین التدریب والتطویر والتعاطف4.29  

 الایثار یتوسط العلاقة بین التدریب والتطویر والملموسیة4.30  

 الایثار یتوسط العلاقة بین الدعم التنظیمى والادارى و الاعتمادیة4.31  

 ى والتعاطفالایثار یتوسط العلاقة بین الدعم التنظیمى والادار 4.32  

 الایثار یتوسط العلاقة بین الدعم التنظیمى والادارى والملموسیة4.33  

 الایثار یتوسط العلاقة بین الاختیار والتعیین و الاعتمادیة4.34  

  الایثار یتوسط العلاقة بین الاختیار والتعیین و التعاطف4.35  

 الملموسیة الایثار یتوسط العلاقة بین الاختیار والتعیین و4.36  

 الطاعة العامة یتوسط العلاقة بین الحوافز و الاعتمادیة4.37  

 الطاعة العامة یتوسط العلاقة بین الحوافز والتعاطف4.38  

 الطاعة العامة یتوسط العلاقة بین الحوافز والملموسیة4.39  

 الطاعة العامة یتوسط العلاقة بین التدریب والتطویر و الاعتمادیة4.40  
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 الطاعة العامة یتوسط العلاقة بین التدریب والتطویر والتعاطف4.41  

 الطاعة العامة یتوسط العلاقة بین التدریب والتطویر والملموسیة4.42  

 الطاعة العامة یتوسط العلاقة بین الدعم التنظیمى والادارى و الاعتمادیة4.43  

 العلاقة بین الدعم التنظیمى والادارى والتعاطفالطاعة العامة یتوسط 4.44  

 الطاعة العامة یتوسط العلاقة بین الدعم التنظیمى والادارى والملموسیة4.45 

 الطاعة العامة یتوسط العلاقة بین الاختیار والتعیین و الاعتمادیة4.46  

  الطاعة العامة یتوسط العلاقة بین الاختیار والتعیین و التعاطف4.47  

 الطاعة العامة یتوسط العلاقة بین الاختیار والتعیین و الملموسیة4.48  

 الروح الریاضیة یتوسط العلاقة بین الحوافز و الاعتمادیة4.49  

 الروح الریاضیة یتوسط العلاقة بین الحوافز والتعاطف4.50  

 الروح الریاضیة یتوسط العلاقة بین الحوافز والملموسیة4.51  

 الروح الریاضیة یتوسط العلاقة بین التدریب والتطویر و الاعتمادیة4.52  

 الروح الریاضیة یتوسط العلاقة بین التدریب والتطویر والتعاطف4.53  

 الروح الریاضیة یتوسط العلاقة بین التدریب والتطویر والملموسیة4.54  

 دارى و الاعتمادیةالروح الریاضیة یتوسط العلاقة بین الدعم التنظیمى والا4.55  

 الروح الریاضیة یتوسط العلاقة بین الدعم التنظیمى والادارى والتعاطف4.56  

 الروح الریاضیة یتوسط العلاقة بین الدعم التنظیمى والادارى والملموسیة4.57  

 الروح الریاضیة یتوسط العلاقة بین الاختیار والتعیین و الاعتمادیة4.58  

  الریاضیة یتوسط العلاقة بین الاختیار والتعیین و التعاطفالروح 4.59  

 الروح الریاضیة یتوسط العلاقة بین الاختیار والتعیین و الملموسیة4.60  
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  )4.8(جدول رقم : متوسطات وأنحرافات متغیرات الدراسة7.4 

  :  الوسط الحسابي والانحراف المعیاري لأبعاد المتغیر المستقل والتابع والوسیط

الاختیار , الحوافز(یوضح الوسط الحسابي والانحراف المعیاري لابعاد المتغیر المستقل  أدناهالجدول        
یلاحظ من الجدول أن الوسط الحسابي لبعد ). التدریب والتطویر, الدعم التنظیمى والادارى, والتعیین
یلیه الوسط الحسابي  اكبر متوسط،) 93651.= ، انحراف معیاري2.2596= وسط حسابي ( الحوافز 

، ثم بعد الدعم التنظیمى )98526.= ، انحراف معیاري2.1900= وسط حسابي (بعد التدریب والتطویر 
( ، وفي الأخیر بعد الاختیار والتعیین )57499.= ، انحراف معیاري1.8111= وسط حسابي ( والادارى 

هذه الأوساط الحسابیة تقل ویلاحظ أن جمیع ) 55052.= ، انحراف معیاري1.6400= وسط حسابي 
مما یشیر إلي ضعف التسویق الداخلى  3)(عن الوسط الفرضي المستخدم في برنامج التحلیل الإحصائي 

أن المؤسسات المصرفیة قید الدراسة یعطون اهتمام ) 7(كما یستنتج من ذات الجدول رقم .  تحت الدراسة
  .اقل من المعتاد أو المتعارف علیه للتسویق الداخلى

أن المصارف تحت الدراسة تركز بشكل أكبر على الحوافز ) 7(كما یستنتج من ذات الجدول رقم      
مقارنة ببقیة أبعاد التسویق الاخرى من حیث الاوساط الحسابیة، ومن جانب آخر یمكن ترتیب هذه 

 .الاختیار والتعیین،الدعم التنظیمى والادارى،التدریب والتطویر،الحوافز: الاهتمام أو التركیز كما یلي

جودة (ومن جانب آخر ومن ذات یتضح أن الوسط الحسابي والانحراف المعیاري لابعاد المتغیر التابع 
( أما التعاطف هو, )72149.= ، الانحراف معیاري1.9169= الوسط حسابي (الاعتمادیة هو ) الخدمة 

الوسط ( یلیه الملموسیة هووالذى , ) 79997.= الانحراف المعیارى,  1.9760=الوسط الحسابى 
والجدیر بالذكر أن هذا الوسط الحسابي اقل من )  76455.= الانحراف المعیارى,  1.9393=الحسابى 

الوسط الفرضي المستخدم في برنامج التحلیل الإحصائي مما یشیر إلي ضعف النیة السلوكیة للعملاء 
  .اهتمام اقل من المعتاد لجودة  الخدمة  كما یستنتج أن المصارف قید الدراسة یعطون.  تحت الدراسة
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) سلوك المواطنة التنظیمیة (ومن جانب آخر یتضح الوسط الحسابى والانحراف المعیارىلابعاد الوسیط 
أما السلوك , یشكل أكبر وسط ) 61327.= ، الانحراف معیاري1.6700= الوسط حسابي (الكیاسة هو 

( والذى یلیه الایثار هو, ) 51573.= نحراف المعیارىالا,   1.6380=الوسط الحسابى ( الحضارى هو
الوسط ( والذى یلیه الروح الریاضة )  58366.= الانحراف المعیارى,  1.6392=الوسط الحسابى 

 1.4967=الوسط الحسابى ( أما الطاعة العامة ) 58234.= الانحراف المعیلرى  1.6311=الحسابى 
بالذكر أن هذا الوسط الحسابي اقل من الوسط الفرضي  والجدیر)  48384,= الانحراف المعیارى 

كما .  المستخدم في برنامج التحلیل الإحصائي مما یشیر إلي ضعف النیة السلوكیة للعملاء تحت الدراسة
 .أن المصارف قید الدراسة یعطون اهتمام اقل من المعتاد لسلوك المواطنة التنظیمیة   یتضح

  )8.4( جدول رقم

  - :الحسابیة ولاانحرافات المعیاریة لمتغیرات الدراسة المتوسطات 

  الانحراف المعیاري  الوسط الحسابي  نوع المتغیر  اسم المتغیر

 94, 2,26  مستقل  الحوافز
 99,  2,19  مستقل  التدریب والتطویر

 58, 1,81 مستقل  الدعم التنظیمى والادارى
  55, 1,64 مستقل  الاختیار والتعیین
 52, 1,64  وسیط  السلوك الحضارى

  61,  1,67 وسیط  الكیاسة
 58, 1,64 وسیط  الایثار

 58,  1,63 وسیط  الطاعة العامة
 48, 1,50 وسیط الروح الریاضیة

 72, 1,92  تابع  الاعتمادیة
 80, 1,98  تابع  التعاطف

  76, 1,94 تابع الملموسیة
  )2014(المصدر إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة 

  : الارتباطات بین متغیرات الدراسة  8.4
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اجري تحلیل الارتباطات على بیانات الدراسة المیدانیة للوقوف على الصورة المبدئیة للارتباطات       
  . یوضح الارتباطات بین متغیرات الدراسة أدناهالجدول . البینیة بین متغیرات الدراسة 

جابیاً وبصورة معنویة مع بعد التدریب والتطویر یرتبط ای )1المستقل (یلاحظ أن بعد الحوافز       
  ).756.= الانحدار (حیث كانت قیمة  ) 2المستقل  (المقصود 

له ارتباط ایجابي معنوي  مع بعد الدعم التنظیمى )  1المستقل (في ذات الجدول نجد  أن بعد الحوافز  
  ).  503.الانحدار(حیث كانت قیمة   )3المستقل  (والادارى المقصود 

یرتبط ایجابي معنوى مع بعد الدعم التنظیمى   ) 2المستقل (من الجدول نجد أن بعد التدریب والتطویر 
  ).  417.= الانحدر(حیث كانت قیمة   ()  3المستقل( والادارى المقصود 

یرتبط ایجابي معنوى مع بعد الحوافز   )4المستقل (أیضا من ذات الجدول نجد أن بعد الاختیار والتعیین 
المستقل (نجد أن بعد الاختیار والتعیین ).   358.=الانحدار ( حیث كانت قیمة  ) 1المستقل ( لمقصود ا

= الانحدار (حیث كانت قیمة  ) 2المستقل (یرتبط ایجابي معنوى مع بعد التدریب والتطویر المقصود   )4
یرتبط بصورة ضعیفة معنوى مع بعد الدعم التنظیمى   )4المستقل (نجد أن بعد الاختیار والتعیین ). 337.

أما بعد السلوك الحضارى ).256.= الانحدار(حیث كانت قیمة   )3المستقل (والادارى  المقصود 
والدعم )  2المستقل (والتدریب والتطویر )  1المستقل (یرتبط بصورة ضعیفة مع الحوافز )  1الوسیط (

 298.(حیث كان الانحدارعلى التوالى )  4المستقل (والاختیار والتعیین )  3المستقل (التنظیمى والادارى 
یرتبط إرتباط إیجابى مع بعد السلوك ) 2الوسیط (بینما بعد الكیاسة , ) 292.(, ) 266.(, ) 212.(, )

كان یشكل إرتباط )  2الوسیط (أما بعد الكیاسة ,) 425.(وكانت قیمة الانحدار )  1الوسیط (الحضارى 
والدعم التنظیمى والادارى )  2المستقل (والتدریب والتطویر )  1المستقل (مع كل من الحوافز ضعیف 

, )193.(, )231.(على التوالى .حیث كان الانحدار)  4المستقل (والاختیار والتعیین )  3المستقل (
لتطویر حیث شكل إرتباط ضعیف مع كل من التدریب وا)  3الوسیط (أما الإیثار ). 292.(, ) 204.(
وكان الانحدارعلى )  4المستقل (الاختیار والتعیین )  3المستقل (الدعم التنظیمى والادارى )  2المستقل (

بینما شكل الایثار ارتباط إیجابى معنوى مع كل من بعد , ) 232.( , ) 244.( , )214.(التوالى 
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, )  302.= (وكان الانحدار )  3 الوسیط(الایثار , ) 1الوسیط (السلوك الحضارى , ) 1المستقل (الحوافز
شكلت إرتباط ضعیف مع كل من )  4الوسیط (أما الطاعة العامة , على التوالى)  420.(, ) 420.(

والاختیار )  3المستقل (والدعم التنظیمى والادارى )  2المستقل (والتدریب والتطویر )  1المستقل (الحوافز 
بینما كانت هناك , ) 261.(, )  149.(, )  154.(, ) 234.= (وكان الانحدار )  4المستقل (والتعیین 

)  3الوسیط (الایثار , ) 2الوسیط (الكیاسة , ) 1الوسیط (ارتباطات بصورة إیجابیة مع السلوك الحضارى 
حیث شكل )  5الوسیط (الروح الریاضیة , على التوالى)  371.( , ) 385.(, ) 450.= (وكان الانحدار 

والدعم التنظیمى )  2المستقل (والتدریب والتطویر )  1المستقل (من الحوافز  إرتباط ضعیف مع كل
, )  261.(  وكان الانحدار على التوالى )  4المستقل (والاختیار والتعیین )  3المستقل (والادارى 

بینما كان الارتباط إیجابى معنوى مع كل من السلوك الحضارى , ) 219.(, ) 268.(, ) 195.(
)   4الوسیط ( الطاعة العامة , ) 3الوسیط (الایثار , ) 2الوسیط (الكیاسة , ) 1الوسیط(

  . على التوالى) 408.(, ) 459.(, ) 423.(, )  433.(وكانالانحدار

شكل إرتباط إیجابى معنوى مع )   1تابع (الارتباط بین ابعاد الجودة والمتغیرات الاخرى بعد الاعتمادیة 
السلوك )  3مستقل (والدعم التنظیمى والادارى )  2مستقل (والتدریب والتطویر )  1مستقل (الحوافز 

( , )  581.(وكان الانحدار كالاتى )  3وسیط (الایثار , ) 2وسیط (الكیاسة , ) 1وسیط (الحضارى 
أما الارتباطات الضعیفة كانت مع , )  348.( , )  308.( , )  324.( , ) 364.( , )  532.

وكان الانحدار )  5وسیط (الروح الریاضیة , )  4وسیط (الطاعة العامة , ) 4مستقل (لتعیین والاختیار وا
  ).  262.( , )  228.( , ) 269.( بقیمة 

مستقل (والتطویر والتدریب )  1مستقل (شكل إرتباط إیجابى معنوى مع الحوافز ) 2تابع ( بعد التعاطف 
 ( , )  450.( , ) 547.(وكان الانحدار )   1تابع (الاعتمادیة )  1وسیط (السلوك الحضارى )  2

والاختیار والتعیین )  3مستقل (أما الارتباط الضعیف كان مع والدعم التنظیمى والادارى , )  663.
الطاعة العامة , ) 3وسیط (ار الایث, ) 2وسیط (الكیاسة , ) 1وسیط (السلوك الحضارى )  4مستقل (
, ) 205.( , )  295. ( , )  242.( حیث كان الانحدار)  5وسیط (الروح الریاضیة , )  4وسیط (
كان الارتباط إیجابى معنوى مع الحوافز )  3تابع ( أما الملموسیة).  284.( , )  212.( ,) 243.(
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السلوك الحضارى )   3مستقل (مى والادارى والدعم التنظی)  2مستقل (والتدریب والتطویر )  1مستقل(
( ,)410.(,)564.( ،) 659.(كان الانحدار )  2تابع ( التعاطف )  1تابع (الاعتمادیة )  1وسیط (

الكیاسة )  4مستقل (والارتباط الضعیف كان مع  والاختیار والتعیین )  595.( ,)583.( ,) 300.
وكان الانحدار )  5وسیط (الروح الریاضیة , )  4وسیط (الطاعة العامة , ) 3وسیط (الایثار , ) 2وسیط (

 ).294  ( , ) .239 ( ,).242 ( , ).224  ) ((236 
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Table     9.4(جدول رقم (  
  Person's Correlation Coefficient for All Variable: ت الدراسة الارتباطات بین متغیرا

الدعم   التدریب  الحوافز   المتغیرات
  التنظمى

الاختیار 
  والتعیین

سلوك 
  حضارى

الطاعة   الایثار  كیاسة
  العامة

الروح 
  الریاضیة

  الملموسیة  التعاطف  الاعتمادیة

                        1  الحوافز
                     1 (**)756.  التدریب

                   1 (**)417. (**)503.  الدعم التنظمى
الاختیار 
  والتعیین

.358(**) .337(**) .256(**) 1 
                

               1 (**)292. (**)266. (**)212. (**)298.  سلوك حضارى
             1 (**)425. (**)292. (**)204. (**)193. (**)231.  كیاسة
            1 (**)420. (**)420. (**)232. (**)244. (**)214. (**)302.  الایثار

         1 (**)371. (**)385. (**)450. (**)261. (**)149. (**)154. (**)234.  الطاعة العامة
       1 (**)408. (**)459. (**)423. (**)433. (**)219. (**)286. (**)195. (**)261.  الروح الریاضیة

     1 (**)262. (**)228. (**)348. (**)308. (**)324. (**)269. (**)364. (**)532. (**)581.  الاعتمادیة
   1 (**)663. (**)284. (**)212. (**)243. (**)205. (**)350. (**)295. (**)284. (**)450. (**)547.  التعاطف

 1 (**)595. (**)583. (**)236. (**)224. (**)242. (**)239. (**)300. (**)294. (**)410. (**)564. (**)659.  الملموسیة
  )2014(المصدر إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة 
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تناقش هذه الجزئیة نتائج اختبارات فرضیات الدراسة بعد التحلیل ألعاملي  :اختبار الفرضیات  9.4 
فرضیات متعلقة بالعلاقة بین المتغیرات المتبقیة بعد إجراء التحلیل ) 4(تتناول اختبار عدد . للبیانات
كما هو موضح في جزئیة الأسالیب الإحصائیة المستخدمة في الدراسة فانه یستخدم الانحدار . ألعاملي

  ).جودة الخدمة (والمتغیر التابع ) التسویق الداخلى(المتعدد لاختبار العلاقة بین المتغیر المستقل 

   :اختبار علاقة مكونات التسویق الداخلى ومكونات جودة الخدمة  

 Beta)الانحدار لمكونات التسویق الداخلى والاعتمادیة  التالي یوضح) 10(الجدول رقم  
coefficient)  

أبعاد التسویق  تم استخدام اختبار تحلیل الانحدار المتعدد والذي یهدف الى التعرف على تأثیر لقد      
لمعرفة التغیر المتوقع ) Beta(تم الاعتماد على  معامل .   )الاعتمادیة  (على جودة الخدمة الداخلى 

كما تم الاعتماد في المتغیر التابع بسبب التغیر الحاصل في وحدة واحدة من المتغیر المستقل ، 
 للتعرف على قدرة النموذج على تفسیر العلاقة بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع ،)  R²(على

وقد تم الاعتماد على مستوى .لتعرف على معنویة نموذج الانحدار  Fبالاضافة إلى استخدام اختبار 
توى المعنویة المحتسب مع قیمة للحكم على مدى معنویة التأثیر، حیث تم مقارنة مس 0.05الدلالة 

مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثیرات ذات دلالة احصائیة اذا كانت قیمة مستوى الدلالة المحتسب 
والعكس صحیح ومن خلال تحلیل الانحدار تم التوصل على ) 0.05(أصغر من مستوى الدلالة المعتمدة 

ومستوى ) 0.370(وقد بلغت قیمت بینا للمتغیر  .  ةانه هنالك علاقة ایجابیة بین الحوافز و الاعتمادی
حیث بلغت   بینما توجد علاقة إیجابیة بین التدریب والتطویر والاعتمادیة, ) 0,000(الدلالة 

بینما لا توجد علاقة بین الدعم التنظیمى والادارى والاعتمادیة ‘ ) 0.000(مستوى المعنویة ) 0.203(بیتا
بینما لا توجد علاقة بین الاختیار والتعیین ‘ ) 0.005(ى المعنویة مستو ) 0.081(حیث بلغت بیتا 

  .كما موضح في الجدول أدناه ) 0.133(مستوى المعنویة ) 0.048(والاعتمادیة حیث بلغت بیتا 

   

)10.4(جدول رقم   

 العلاقة بین أبعاد التسویق الداخلى والاعتمادیة
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Note: Level of 

significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<0 

)2014(بیانات الدراسة المیدانیة المصدر إعداد الباحث من   

 : (Beta coefficient)الانحدار لمكونات التسویق الداخلى والتعاطف    

أبعاد التسویق  لقد تم استخدام اختبار تحلیل الانحدار المتعدد والذي یهدف الى التعرف على تأثیر   
لمعرفة التغیر المتوقع في ) Beta(تم الاعتماد على  معامل .   )التعاطف (على جودة الخدمة الداخلى 

)  R²(المتغیر التابع بسبب التغیر الحاصل في وحدة واحدة من المتغیر المستقل ، كما تم الاعتماد على
للتعرف على قدرة النموذج على تفسیر العلاقة بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع ، ، بالاضافة إلى 

 0.05وقد تم الاعتماد على مستوى الدلالة .نموذج الانحدار  لتعرف على معنویة Fاستخدام اختبار 
للحكم على مدى معنویة التأثیر، حیث تم مقارنة مستوى المعنویة المحتسب مع قیمة مستوى الدلالة 
المعتمد، وتعد التأثیرات ذات دلالة احصائیة اذا كانت قیمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر من مستوى 

والعكس صحیح ومن خلال تحلیل الانحدار تم التوصل على انه هنالك علاقة ) 0.05(الدلالة المعتمدة 
, ) 0,000(ومستوى الدلالة ) 0.458(وقد بلغت قیمت بینا للمتغیر  . ایجابیة بین الحوافز و التعاطف

مستوى المعنویة ) 0.069(حیث بلغت بیتا بینما توجد علاقة إیجابیة بین التدریب والتطویر والتعاطف
) 0.003(بینما لا توجد علاقة بین الدعم التنظیمى والادارى والتعاطف حیث بلغت بیتا ‘ ) 0.355(

Sig المتعیر المستقل الاعتمادیة 
  الحوافز .***370 000.0
  التدریب والتطویر .***203 000.0

  الدعم التنظیمى والادارى  .081 133.0

  الاختیار والتعیین .048 341.0

 .365 R² 
 .357** Adjusted R² 

 .365  ∆ R²  
 42.427 F change  
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بینما توجد علاقة بین الاختیار والتعیین والتعاطف حیث بلغت بیتا ‘ ) 0.962(مستوى المعنویة 
  كما موضح في الجدول أدناه ) 0.039(مستوى المعنویة ) 0.108(

  ) 11.4( جدول رقم 

  بین أبعاد التسویق الداخلى والتعاطف العلاقة

Sig المتعیر المستقل التعاطف  
  الحوافز .458 *** 000.0

  التدریب والتطویر .069 355.0

  الدعم التنظیمى والادارى -.003 962.0

  الاختیار والتعیین .*108  039.0

 .313 R² 

 .303** Adjusted R² 

 .313 ∆ R²  

 558.33 F change  

Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<0.  

  )2014(المصدر إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة 

  (Beta coefficient)الانحدار لمكونات التسویق الداخلى والملموسیة  

أبعاد  لقد تم استخدام اختبار تحلیل الانحدار المتعدد والذي یهدف الى التعرف على تأثیر         
لمعرفة التغیر ) Beta(تم الاعتماد على  معامل .  )الملموسیة (على جودة الخدمة التسویق الداخلى 

المتوقع في المتغیر التابع بسبب التغیر الحاصل في وحدة واحدة من المتغیر المستقل ، كما تم الاعتماد 
ات المستقلة والمتغیر التابع ، ، للتعرف على قدرة النموذج على تفسیر العلاقة بین المتغیر )  R²(على

وقد تم الاعتماد على مستوى .لتعرف على معنویة نموذج الانحدار  Fبالاضافة إلى استخدام اختبار 
للحكم على مدى معنویة التأثیر، حیث تم مقارنة مستوى المعنویة المحتسب مع قیمة  0.05الدلالة 

احصائیة اذا كانت قیمة مستوى الدلالة المحتسب  مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثیرات ذات دلالة
والعكس صحیح ومن خلال تحلیل الانحدار تم التوصل على ) 0.05(أصغر من مستوى الدلالة المعتد 
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ومستوى ) 0.489(وقد بلغت قیمت بینا للمتغیر  . انه هنالك علاقة ایجابیة بین الحوافز و الملموسیة
) 0.139(حیث بلغت بیتا ة إیجابیة بین التدریب والتطویر والملموسیةبینما توجد علاق, ) 0,000(الدلالة 

بینما لا توجد علاقة بین الدعم التنظیمى والادارى والملموسیة حیث بلغت ‘ ) 0.032(مستوى المعنویة 
بینما لا توجد علاقة بین الاختـیار والتعیین والملموسیة حیث ‘ ) 0.062(مستوى المعنویة ) 0.094(بیتا 
  . كما موضح في الجدول أدناه) 309 .(مستوى المعنـویة )  0.047(بیتا  بلغت

  )12.4(جدول رقم 

  العلاقة بین أبعاد التسویق الداخلى والملموسیة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  )2014(الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة اعداد 

Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<0.  

  

  

  

  

  

  )   13.4( جدول رقم 

Sig المتعیر المستقل الملموسیة 
  الحوافز .***489  000.0

  التدریب والتطویر .**139 036.0

  الدعم التنظیمى والادارى .094 062.0

  الاختیار والتعیین .047 309.0

 .453 R² 

 .446** Adjusted R² 

 .453 ∆ R²  

 61.159  F change  
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  :إختبار  الفرضیة الأولى 

  حالة الاثبات  علاقة إیجابیة بین التسویق الداخلى وجودة الخدمة دعمت جزئیاهناك   

  دعمت بالكامل هنالك علاقة إیجابیة بین الحوافز والاعتمادیة  
  دعمت بالكامل هنالك علاقة إیجابیة بین الحوافز والتعاطف   
  دعمت بالكامل هنالك علاقة إیجابیة بین الحوافز والملموسیة   
  دعمت بالكامل علاقة إیجابیة بین التدریب والتطویر  والاعتمادیةهنالك   
  لم تدعم هنالك علاقة إیجابیة بین التدریب والتطویر والتعاطف  
  دعمت بالكامل هنالك علاقة إیجابیة بین التدریب والتطویر والملموسیة  
  لم تدعم هنالك علاقة إیجابیة بین الدعم التنظیمى والاعتمادیة  
  لم تدعم علاقة إیجابیة بین الدعم التنظیمى والادارى والتعاطف هنالك  
  لم تدعم هنالك علاقة إیجابیة بین الدعم التنظیمى والادارى والملموسیة   
  لم تدعم هنالك علاقة إیجابیة بین الاختیار والتعیین  والاعتمادیة  
  بالكاملدعمت  هنالك علاقة إیجابیة بین الاختیار والتعیین والتعاطف  
  لم تدعم هنالك علاقة إیجابیة بین الاختیار والتعیین والملموسیة  

  

  :إختبار الفرضیة الثانیة والثالثة

یوضح اختبار الانحدار المتعدد لاثر الدور الوسیط  للسلوك الحضارى فى  أدناهالجدول             
العلاقة بین أبعاد التسویق والاعتمادیة، فى النموزج الاول جاءت نتائج اختبار العلاقة بین أبعاد المستقل 

هو قد إنخفضت كما  and  ,(B= .362)  (B= .390)، والتابع الاعتمادیة كالأتى الحوافز والاعتمادیة 
 =B)التدریب والتطویر والاعتمادیة ,الجدول اعلاه وهذا یشیر الى قبول علاقة توسط السلوك الحضارى 

.193) (B= .202),  and  وهذا یشیر الى عدم قبول توسط السلوك  أدناهقد إرتفعت كما هو الجدول
فضت كما هو قد إنخ and )(B=049 (B= .068)الدعم التنظیمى والادارى والاعتمادیة  ,الحضارى 

 =B)الاختیار والتعیین والاعتمادیة , وهذا یشیر الى قبول علاقة توسط السلوك الحضارى أدناه الجدول 
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.041) (B= .013),  and  قد إنخفضت كما هو الجدول اعلاه وهذا یشیر الى قبول علاقة توسط
 . كما موضح في الجدول أدناه السلوك الحضارى

  ) 14.4(جدول رقم 

  الاعتمادیةلمتعدد لابعاد التسویق الداخلى السلوك الحضارى و الانحدار ا

  .Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<0 )2014(المصدر إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة 

یوضح اختبار  أدناهالجدول   : الانحدار المتعدد لابعاد التسویق الداخلى السلوك الحضارى و التعاطف 
الانحدار المتعدد لاثر الدور الوسیط  للسلوك الحضارى فى العلاقة بین أبعاد التسویق والتعاطف، فى 
النموزج الاول جاءت نتائج اختبار العلاقة بین أبعاد المستقل ، والتابع التعاطف كالأتى الحوافز والتعاطف 

(B= .458)  (B= .416),  and وهذا یشیر الى قبول علاقة توسط  أدناه قد إنخفضت كما هو الجدول
قد إنخفضت كما هو  and  ,(B= .083) (B= .458)التدریب والتطویر والتعاطف,السلوك الحضارى 

الدعم التنظیمى والادارى والتعاطف  , الجدول اعلاه وهذا یشیر الى قبول توسط السلوك الحضارى 
(B=- .003) and )(B=-.030  ل اعلاه وهذا یشیر الى قبول علاقة توسط قد إنخفضت كما هو الجدو

قد إنخفضت كما هو  and  ,(B= .068) (B= .108)الاختیار والتعیین والتعاطف , السلوك الحضارى 
      . وهذا یشیر الى قبول علاقة توسط السلوك الحضارى أدناه الجدول 

  الاعتمادیة

 1النموزج 2النموزج

  الحوافز  .390  .362

  التدریب والتطویر  .193  203.

  الدعم التنظیمى والادارى  .068 490.

  الاختیار والتعیین .041 130.

  السلوك الحضارى  .135

380. .365 R² 

370. .357 Adjusted  R² 

016. .365 ∆ R² 

7.433 427.42 F change 
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  ) 15.4( جدول رقم 

  الحضارى و التعاطفلانحدار المتعدد لابعاد التسویق الداخلى السلوك ا

  .Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<0 )2014(المصدر إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة 

  : الانحدار المتعدد لابعاد التسویق الداخلى السلوك الحضارى و الملموسیة 

یوضح اختبار الانحدار المتعدد لاثر الدور الوسیط  للسلوك الحضارى فى العلاقة بین أبعاد  أدناهالجدول 
التسویق والملموسیة، فى النموزج الاول جاءت نتائج اختبار العلاقة بین أبعاد المستقل ، والتابع التعاطف 

وهذا  أدناهجدول قد إنخفضت كما هو ال and  ,(B= .468)  (B= .489)كالأتى الحوافز والملموسیة 
 ,(B= .147) (B= .139)التدریب والتطویر والملموسیة,یشیر الى قبول علاقة توسط السلوك الحضارى 

 and  الدعم , وهذا یشیر الى عدم قبول توسط السلوك الحضارى  أدناهقد إرتفعت كما هو الجدول
 أدناهما هو الجدول قد إنخفضت ك and )(B=-.080 (B=-.094)التنظیمى والادارى والملموسیة  

 =B) (B= .047)الاختیار والتعیین والملموسیة , وهذا یشیر الى قبول علاقة توسط السلوك الحضارى 
.027),  and ه وهذا یشیر الى قبول علاقة توسط السلوك الحضارىدناقد إنخفضت كما هو الجدول ا .  

  ) 16.4( جدول رقم 

  السلوك الحضارى و الملموسیةالانحدار المتعدد لابعاد التسویق الداخلى 

  التعاطف

 1النموزج 2النموزج

  الحوافز  .458  .416

  التدریب والتطویر  .458  .083

  الدعم التنظیمى والادارى  -.003  -.030

  الاختیار والتعیین .108  .068

  السلوك الحضارى  .197

346. .313 R² 

335. .303** Adjusted  R² 

033. .313 ∆ R² 

14.920  558.33 F change  
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 Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<0 )2014(المصدر إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة 

  :  لانحدار المتعدد لابعاد التسویق الداخلى والكیاسة و الاعتمادیةا   

یوضح اختبار الانحدار المتعدد لاثر الدور الوسیط  الكیاسة فى العلاقة بین أبعاد  أدناهالجدول  
التسویق والاعتمادیة، فى النموزج الاول جاءت نتائج اختبار العلاقة بین أبعاد المستقل ، والتابع 

ول قد إنخفضت كما هو الجد and  ,(B= .374)  (B= .390)الاعتمادیة كالأتى الحوافز والاعتمادیة 
 ,(B= .193) (B= .193)التدریب والتطویر والاعتمادیة,وهذا یشیر الى قبول علاقة توسط الكیاسة  دناها

 and  الدعم التنظیمى والادارى , قد متساویة كما هو الجدول وهذا یشیر الى عدم قبول توسط الكیاسة
شیر الى قبول علاقة قد إنخفضت كما هو الجدول وهذا ی and )(B=.052 (B=- .068)والاعتمادیة  

قد إنخفضت كما هو  and  ,(B= .003) (B= .041)الاختیار والتعیین والاعنمادیة , توسط الكیاسة 
  .وهذا یشیر الى قبول علاقة توسط الكیاسة دناهالجدول ا

  

   

  )17.4(جدول رقم 

  الملموسیة

 1النموزج 2النموزج

  الحوافز  .489  .468

  التدریب والتطویر  .139  .147

  الدعم التنظیمى والادارى  .094  .080

  الاختیار والتعیین .*047  .0270

  السلوك الحضارى  .100

462. .453 R² 

453. .446 Adjusted  R² 

009. .453 ∆ R² 

4.716 156.61 F change 
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  لانحدار المتعدد لابعاد التسویق الداخلى والكیاسة و الاعتمادیةا   

  .Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<0 )2014(بیانات الدراسة المیدانیة المصدر إعداد الباحث من 

  :  الانحدار المتعدد لابعاد التسویق الداخلى والكیاسة و التعاطف 

یوضح اختبار الانحدار المتعدد لاثر الدور الوسیط  الكیاسة فى العلاقة بین أبعاد  أدناهالجدول   
التسویق والتعاطف، فى النموزج الاول جاءت نتائج اختبار العلاقة بین أبعاد المستقل ، والتابع التعاطف 

وهذا  أدناهقد إنخفضت كما هو الجدول  and  ,(B= .452)  (B= .458)كالأتى الحوافز والتعاطف 
قد  and  ,(B= .069) (B= .458)التدریب والتطویر والتعاطف,یشیر الى قبول علاقة توسط الكیاسة 

الدعم التنظیمى والادارى والتعاطف  , وهذا یشیر الى قبول توسط الكیاسة  أدناهإنخفضت كما هو الجدول 
(B=- .003) and )(B=-.009       ر الى قبول علاقة وهذا یشی أدناهقد إنخفضت كما هو الجدول
قد إنخفضت كما هو  and  ,(B= .094) (B= .108)الاختیار والتعیین والتعاطف , توسط الكیاسة 

  .وهذا یشیر الى قبول علاقة توسط الكیاسة أدناهالجدول 

  

  

  )18.4( جدول رقم 

  الاعتمادیة

 1النموزج 2النموزج

  الحوافز  .390  .374

  التدریب والتطویر  .193  .193

  الدعم التنظیمى والادارى  .*068  .052

  الاختیار والتعیین .**041  .003

  الكیاسة   .164

389. .365 R² 

356. .357 Adjusted  R² 

024.  .365 ∆ R² 

11.492  427.42 F change  
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  الانحدار المتعدد لابعاد التسویق الداخلى والكیاسة و التعاطف

 .Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<0 )2014(المیدانیة المصدر إعداد الباحث من بیانات الدراسة 

   : الانحدار المتعدد لابعاد التسویق الداخلى والكیاسة و الملموسیة

یوضح اختبار الانحدار المتعدد لاثر الدور الوسیط  الكیاسة فى العلاقة بین أبعاد  أدناهالجدول    
التسویق والملموسیة، فى النموزج الاول جاءت نتائج اختبار العلاقة بین أبعاد المستقل ، والتابع الملموسیة 

وهذا  أدناهقد إنخفضت كما هو الجدول  and  ,(B= .482)  (B= .489)كالأتى الحوافز والملموسیة 
قد  and  ,(B= .139) (B= .139)التدریب والتطویر والملموسیة,یشیر الى قبول علاقة توسط الكیاسة 

الدعم التنظیمى والادارى والملموسیة  , وهذا یشیر الى قبول توسط الكیاسة  أدناهمتساویة كما هو الجدول 
(B=- .094) and )(B=.087    هذا یشیر الى قبول علاقة توسط و  أدناهقد إنخفضت كما هو الجدول

قد إنخفضت كما هو الجدول  and  ,(B= .030) (B= .047)الاختیار والتعیین والملموسیة , الكیاسة 
  .وهذا یشیر الى قبول علاقة توسط الكیاسة أدناه

  

  

  )19.4( جدول رقم 

  التعاطف

 1النموزج 2النموزج

  الحوافز  .458  .452

  التدریب والتطویر  .458  .069

  الدعم التنظیمى والادارى  -.003  -.009

  الاختیار والتعیین .108  .094

  الكیاسة  .062

316. .313 R² 

305. .303  Adjusted  R² 

003. .313**  ∆ R² 

1.481  558.33 F change 
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  الانحدار المتعدد لابعاد التسویق الداخلى والكیاسة و الملموسیة

  .Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<0 )2014(الدراسة المیدانیة المصدر إعداد الباحث من بیانات 

 

  :  الانحدار المتعدد لابعاد التسویق الداخلى والایثار و الاعتمادیة

یوضح اختبار الانحدار المتعدد لاثر الدور الوسیط  الایثار فى العلاقة بین أبعاد  أدناهالجدول  
التسویق والاعتمادیة، فى النموزج الاول جاءت نتائج اختبار العلاقة بین أبعاد المستقل ، والتابع 

قد إنخفضت كما هو  and  ,(B= .347)  (B= .390)الاعتمادیة كالأتى الحوافز والاعتمادیة 
 (B= .193)التدریب والتطویر والاعتمادیة,وهذا یشیر الى قبول علاقة توسط الایثار  أدناهول الجد

(B= .204),  and  قد إرتفعت كما هو في  الجدول اعلاه وهذا یشیر الى عدم قبول توسط الایثار
قد إنخفضت كما هو   and )(B=-.048 (B=- .068)الدعم التنظیمى والادارى والاعتمادیة  , 

 (B= .041)الاختیار والتعیین والاعمادیة , وهذا یشیر الى قبول علاقة توسط الایثار  أدناهالجدول 
(B= .017),  and  وهذا یشیر الى قبول علاقة توسط الایثار أدناهقد إنخفضت كما هو الجدول.  

  

  )  20.4( جدول رقم 

  الملموسیة

 1النموزج 2النموزج

  الحوافز  .489  .482

  التدریب والتطویر  .139  .139

  الدعم التنظیمى والادارى  .094  .087

  الاختیار والتعیین .*047  .030

  الكیاسة  .074

458. .453 R² 

449. .446 Adjusted  R² 

005. .453** ∆ R² 

2.665  159.61 F change 
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  والایثار و الاعتمادیةالانحدار المتعدد لابعاد التسویق الداخلى 

  .Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<0 )2014(المصدر إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة 

   :لانحدار المتعدد لابعاد التسویق الداخلى و الایثار والتعاطفا

یوضح اختبار الانحدار المتعدد لاثر الدور الوسیط  الایثار فى العلاقة بین أبعاد  أدناهالجدول     
التسویق والتعاطف، فى النموزج الاول جاءت نتائج اختبار العلاقة بین أبعاد المستقل ، والتابع التعاطف 

وهذا  أدناهقد إنخفضت كما هو الجدول  and  ,(B= .440)  (B= .458)كالأتى الحوافز والتعاطف 
قد  and  ,(B= .073) (B= .458)التدریب والتطویر والتعاطف,یشیر الى قبول علاقة توسط الایثار 

الدعم التنظیمى والادارى والتعاطف  , وهذا یشیر الى قبول توسط الایثار  أدناهإنخفضت كما هو الجدول 
(B=- .003) and )(B=-.011       ر الى قبول علاقة وهذا یشی أدناهقد إنخفضت كما هو الجدول
قد إنخفضت كما هو  and  ,(B= .098) (B= .108)الاختیار والتعیین والتعاطف , توسط الایثار 

  .وهذا یشیر الى قبول علاقة توسط الایثار أدناهالجدول 

  

  

  )  21.4( جدول رقم 

  الاعتمادیة

 1النموزج 2النموزج

  الحوافز  .390  .347

  التدریب والتطویر  .193  .204

  الدعم التنظیمى والادارى  .*068  .048

  الاختیار والتعیین .*041  .017

  الایثار  .177

393. .365 R² 

382. .357 Adjusted  R² 

028. .365* ∆ R² 

13.408 427.42 F change  
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  لانحدار المتعدد لابعاد التسویق الداخلى و الایثار والتعاطفا

  .Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<0 )2014(المیدانیة المصدر إعداد الباحث من بیانات الدراسة 

            :  الانحدار المتعدد لابعاد التسویق الداخلى و الایثار والملموسیة

یوضح اختبار الانحدار المتعدد لاثر الدور الوسیط  الایثار فى العلاقة بین أبعاد  أدناهالجدول   
، فى النموزج الاول جاءت نتائج اختبار العلاقة بین أبعاد المستقل ، والتابع  الملموسیة التسویق و
قد إنخفضت كما هو  and  ,(B= .481)  (B= .489) الملموسیة كالأتى الحوافز و الملموسیة

 (B= .139) الملموسیة التدریب والتطویر و,وهذا یشیر الى قبول علاقة توسط الایثار  أدناهالجدول 
(B= .142),  and  وهذا یشیر الى عدم     قبول توسط الایثار  أدناهقد إرتفعت كما هو الجدول ,

قد إنخفضت كما هو   and )(B=-.090 (B=- .094)  الملموسیة الدعم التنظیمى والادارى و
 (B= .047) الملموسیة الاختیار والتعیین و, وهذا یشیر الى قبول علاقة توسط الایثار  أدناهالجدول 

(B= .043) and  وهذا یشیر الى قبول علاقة توسط الایثار أدناهقد إنخفضت كما هو الجدول.   

  

  

  )  22.4( جدول رقم 

  التعاطف

 1النموزج 2النموزج

  الحوافز  .458  .440

  التدریب والتطویر  .458  .073

  الدعم التنظیمى والادارى  -.003  -.011

  الاختیار والتعیین .108  .098

  الایثار  .074

318. .313 R² 

306. .303** Adjusted  R² 

005. .313  ∆ R² 

2.093  558.33 F change 
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  الانحدار المتعدد لابعاد التسویق الداخلى و الایثار والملموسیة

   

   .Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<0 )2014(المصدر إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة 

  :  الانحدار المتعدد لابعاد التسویق الداخلى و الطاعة العامة والاعتمادیة

الجدول اعلاه یوضح اختبار الانحدار المتعدد لاثر الدور الوسیط  للطاعة العامة فى العلاقة بین  
أبعاد التسویق والاعتمادیة، فى النموزج الاول جاءت نتائج اختبار العلاقة بین أبعاد المستقل ، 

قد إنخفضت كما  and  ,(B= .369)  (B= .390)لتابع الاعتمادیة كالأتى الحوافز والاعتمادیة وا
التدریب والتطویر ,هو الجدول اعلاه وهذا یشیر الى قبول علاقة توسط الطاعة العامة 

قد إرتفعت كما هو الجدول اعلاه وهذا یشیر الى عدم   and  ,(B= .202) (B= .193)والاعتمادیة
-=and )(B (B=- .068)الدعم التنظیمى والادارى والاعتمادیة  , قبول توسط الطاعة العامة 

, قد إنخفضت كما هو الجدول اعلاه وهذا یشیر الى قبول علاقة توسط الطاعة العامة       065.
قد إنخفضت كما هو الجدول اعلاه  and  ,(B= .021) (B= .041)الاختیار والتعیین والاعمادیة 

  .وهذا یشیر الى قبول علاقة توسط الطاعة العامة

  

  )  23.4( جدول رقم 

  الانحدار المتعدد لابعاد التسویق الداخلى و الطاعة العامة والاعتمادیة

  الملموسیة

 1النموزج 2النموزج

  الحوافز  .489  .481

  التدریب والتطویر  .139  .142

  التنظیمى والادارى الدعم  .094  .090

  الاختیار والتعیین .*047  .043

  الایثار  .035

454. .453 R² 

445. .446 Adjusted  R² 

001. .453*** ∆ R² 

583. 159.61 F change  
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   )2014(المصدر إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة 

Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<0.  

   :  الانحدار المتعدد لابعاد التسویق الداخلى و الطاعة العامة والتعاطف      

یوضح اختبار الانحدار المتعدد لاثر الدور الوسیط  للطاعة العامة فى العلاقة بین أدناه الجدول    
، فى النموزج الاول جاءت نتائج اختبار العلاقة بین أبعاد المستقل ،  التعاطف أبعاد التسویق و

قد إنخفضت كما  and  ,(B= .442)  (B= .458) التعاطف كالأتى الحوافز و التعاطفوالتابع 
 التعاطف التدریب والتطویر و,وهذا یشیر الى قبول علاقة توسط الطاعة العامة  أدناههو الجدول 

(B= . 458) (B= .075),  and  وهذا یشیر الى  قبول توسط  أدناهقد إنخفضت كما هو الجدول
قد   and )(B=-.005 (B=- .003) التعاطف الدعم التنظیمى والادارى و, الطاعة العامة 

الاختیار والتعیین , وهذا یشیر الى قبول علاقة توسط الطاعة العامة  أدناهإنخفضت كما هو الجدول 
وهذا یشیر الى  أدناهقد إنخفضت كما هو الجدول  and  ,(B= .093) (B= .108) التعاطف و

  .قبول علاقة توسط الطاعة العامة

  

  )  24.4( جدول رقم 

  الاعتمادیة

 1النموزج 2النموزج

  الحوافز  .390  .369

  والتطویرالتدریب   .193  .202

  الدعم التنظیمى والادارى  .*068  .065

  الاختیار والتعیین .*041  .021

  الطاعة العامة  .098

374. .365 R² 

363. .357 Adjusted  R² 

009. .365** ∆ R² 

4.121  427.42 F change 
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  الانحدار المتعدد لابعاد التسویق الداخلى و الطاعة العامة والتعاطف

  

  

  

  

  

  

  

  

  ,Note: Level of significant: **p<0.05,***p<0. *p<0.10 )2014(من بیانات الدراسة المیدانیة   المصدر إعداد الباحث 

   : الانحدار المتعدد لابعاد التسویق الداخلى و الطاعة العامة والملموسیة     

الجدول اعلاه یوضح اختبار الانحدار المتعدد لاثر الدور الوسیط  للطاعة العامة فى العلاقة بین 
ة بین أبعاد المستقل ، ، فى النموزج الاول جاءت نتائج اختبار العلاق الملموسیة أبعاد التسویق و

قد إنخفضت  and  ,(B= .475)  (B= .489) الملموسیة كالأتى الحوافز و الملموسیة والتابع
 التدریب والتطویر و,كما هو الجدول اعلاه وهذا یشیر الى قبول علاقة توسط الطاعة العامة 

قد إرتفعت كما هو الجدول اعلاه وهذا یشیر الى  and  ,(B= .145) (B= . 139) الملموسیة
 and (B= .094) الملموسیة الدعم التنظیمى والادارى و, عدم قبول توسط الطاعة العامة 

)(B=.092       قد إنخفضت كما هو الجدول اعلاه وهذا یشیر الى قبول علاقة توسط الطاعة
قد إنخفضت كما هو  and  ,(B= . 033) (B= . .047)الملموسیة  الاختیار والتعیین و, العامة 

  .الجدول اعلاه وهذا یشیر الى قبول علاقة توسط الطاعة العامة

  

  )  25.4( جدول رقم 

  

 1النموزج 2النموزج

  الحوافز  .458  .442

  التدریب والتطویر  .458  .075

  الدعم التنظیمى والادارى  -.003  -.005

  الاختیار والتعیین .108  .093

  الطاعة العامة  .073

318. .313 R² 

306. .303  Adjusted  R² 

005.  .313** ∆ R² 

2.082  558.33  F change 
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  الانحدار المتعدد لابعاد التسویق الداخلى و الطاعة العامة والملموسیة

  .Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<0 )2014(المصدر إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة 

  :الانحدار المتعدد لابعاد التسویق الداخلى و الروح الریاضیة و الاعتمادیة 

یوضح اختبار الانحدار المتعدد لاثر الدور الوسیط  الروح الریاضیة فى العلاقة بین  أدناهالجدول 
ج اختبار العلاقة بین أبعاد المستقل ، أبعاد التسویق والاعتمادیة، فى النموزج الاول جاءت نتائ

قد إنخفضت كما  and  ,(B= .377)  (B= .390)والتابع الاعتمادیة كالأتى الحوافز والاعتمادیة 
التدریب والتطویر ,وهذا یشیر الى قبول علاقة توسط الروح الریاضیة أدناههو الجدول 

وهذا یشیر الى عدم   أدناهقد إرتفعت كما هو الجدول  and  ,(B= .197) (B= .193)والاعتمادیة
-=and )(B (B=- .068)الدعم التنظیمى والادارى والاعتمادیة  , قبول توسط الروح الریاضیة

, وهذا یشیر الى قبول علاقة توسط الروح الریاضیة أدناهقد إنخفضت كما هو الجدول   051.
 أدناهقد إنخفضت كما هو الجدول  and  ,(B= .030) (B= .041)الاختیار والتعیین والاعتمادیة 

  . وهذا یشیر الى قبول علاقة توسط الروح الریاضیة

  

  

  الملموسیة

 1النموزج 2النموزج

  الحوافز  .489  .475

  والتطویرالتدریب   .179  .145

  الدعم التنظیمى والادارى  .094  .092

  الاختیار والتعیین .*047  .033

  الطاعة العامة  .068

358. .453 R²  

448. .446 Adjusted  R² 

004.  .453** ∆ R²  

2.272  159.61 F change 
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  )  26.4(جدول رقم 

 الانحدار المتعدد لابعاد التسویق الداخلى و الروح الریاضیة و الاعتمادیة

   .Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<0 )2014(المصدر إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة 

  :المتعدد لابعاد التسویق الداخلى  و الروح الریاضیة والتعاطف  الانحدار

فى العلاقة بین أبعاد  یوضح اختبار الانحدار المتعدد لاثر الدور الوسیط  الروح الریاضیة أدناهالجدول 
 التعاطف، فى النموزج الاول جاءت نتائج اختبار العلاقة بین أبعاد المستقل ، والتابع  التعاطف التسویق و

وهذا  أدناهقد إنخفضت كما هو الجدول  and  ,(B= .436)  (B= .458)كالأتى الحوافز والاعتمادیة 
  ,(B= .075) (B= .458) التعاطف التدریب والتطویر و,یشیر الى قبول علاقة توسط الروح الریاضیة

and  الدعم التنظیمى , الروح الریاضیة وهذا یشیر الى  قبول توسط  أدناهقد إنخفضت كما هو الجدول
وهذا  أدناهقد إنخفضت كما هو الجدول       and )(B=-.030 (B=- .003)   التعاطف الادارى وو 

 ,(B= .089) (B= .108) التعاطف الاختیار والتعیین و, یشیر الى قبول علاقة توسط الروح الریاضیة
 and  قبول علاقة توسط الروح الریاضیة وهذا یشیر الى أدناهقد إنخفضت كما هو الجدول.  

  

  )  27.4( جدول جدول رقم 

 المتعدد لابعاد التسویق الداخلى  و الروح الریاضیة والتعاطف الانحدار

  الاعتمادیة

  1النموزج 2النموزج

  الحوافز  .390  .377

  والتطویرالتدریب   .193  .197

  الدعم التنظیمى والادارى  .*068  .051

  الاختیار والتعیین .*041  .030

  الروح الریاضیة  .087

371. .365 R² 

361. .357 Adjusted  R² 

007. .365** ∆ R² 

3.101  427.42  F change 
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  .Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<0 )2014(المصدر إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة 

  : الانحدار المتعدد لابعاد التسویق الداخلى  و الروح الریاضیة والملموسیة

یوضح اختبار الانحدار المتعدد لاثر الدور الوسیط  الروح الریاضیة فى العلاقة بین أبعاد  أدناهالجدول 
، فى النموزج الاول جاءت نتائج اختبار العلاقة بین أبعاد المستقل ، والتابع  الملموسیة التسویق و
قد إنخفضت كما هو الجدول  and  ,(B= .482)  (B= .489)كالأتى الحوافز والاعتمادیة  الملموسیة

 (B= .139) الملموسیة التدریب والتطویر و,وهذا یشیر الى قبول علاقة توسط الروح الریاضیة أدناه
(B= .141),  and  قد إرتفعت كما هو الجدول اعلاه وهذا یشیر الى عدم قبول توسط الروح الریاضیة ,

قد إنخفضت كما هو  and )(B=-.084 (B=- .094) الملموسیة الدعم التنظیمى  و الادارى و
 =B) الملموسیة الاختیار والتعیین و, وهذا یشیر الى قبول علاقة توسط الروح الریاضیة أدناهالجدول 
.047) (B= .041),  and  وهذا یشیر الى قبول علاقة توسط الروح  أدناهقد إنخفضت كما هو الجدول

  .الریاضیة

 

  )  28.4( جدول رقم 

 الانحدار المتعدد لابعاد التسویق الداخلى  و الروح الریاضیة والملموسیة

  التعاطف

  1النموزج 2النموزج

  الحوافز  .458  .436

  والتطویر التدریب  .458  .075

  الدعم التنظیمى والادارى  -.003  -.031

  الاختیار والتعیین .108  .089

  الروح الریاضیة  .145

331. .313 R² 

320. .303  Adjusted  R² 

019. .313* ∆ R² 

8.189  558.33  F change 
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   .Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<0 )2014(المصدر إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة 

  

  

  

  

  

  

  )  29.4( جدول رقم 

  علاقة إیجابیة بین سلوك المواطنة التنظیمیة وجودة الخدمة        دعمت بالكاملال  
 دعمت بالكامل علاقة إیجابیة بین و السلوك الحضارى و الاعتمادیةال  
 دعمت بالكامل  علاقة إیجابیة بین و السلوك الحضارى والتعاطفال  
 دعمت بالكامل  علاقة إیجابیة بین و السلوك الحضارى والملموسیةال  
 دعمت بالكامل علاقة إیجابیة بین و الكیاسة و الاعتمادیةال  

  الملموسیة

  1النموزج 2النموزج

  الحوافز  .489  .482

  التدریب والتطویر  .139  .141

  الدعم التنظیمى والادارى  .094  .084

  الاختیار والتعیین .*047  .041

  الروح الریاضیة  .049

445. .453 R² 

446. .446 Adjusted  R² 

002. .453 ∆ R² 

1.169 159.61 F change 



   

- 159  - 
 

 دعمت بالكامل علاقة إیجابیة بین و الكیاسة والتعاطفال  
 دعمت بالكامل علاقة إیجابیة بین و الكیاسة والملموسیةال  
 دعمت بالكامل إیجابیة بین الایثار و الاعتمادیةعلاقة ال  
 دعمت بالكامل علاقة إیجابیة بین الایثار والتعاطفال  
 دعمت بالكامل علاقة إیجابیة بین الایثار والملموسیةال  
 دعمت بالكامل علاقة إیجابیة بین الطاعة العامة و الاعتمادیةال  
 دعمت بالكامل والتعاطفعلاقة إیجابیة بین الطاعة العامة ال  
 دعمت بالكامل علاقة إیجابیة بین الطاعة العامة والملموسیةال  
 دعمت بالكامل علاقة إیجابیة بین الروح الریاضیة و الاعتمادیةال  
 دعمت بالكامل علاقة إیجابیة بین الروح الریاضیة و التعاطفال  
 دعمت بالكامل علاقة إیجابیة بین الروح الریاضیة والملموسیةال  
 دعمت بالكامل علاقة إیجابیة بین و السلوك الحضارى و الاعتمادیةال  
 دعمت بالكامل  علاقة إیجابیة بین و السلوك الحضارى والتعاطفال  
 دعمت بالكامل  علاقة إیجابیة بین و السلوك الحضارى والملموسیةال  
  دعمت جزئیا             وجودة الخدمة    سلوك المواطنة التنظیمیة یتوسط العلاقة بین التسویق الداخلى   
  دعمت بالكامل السلوك الحضارى یتوسط العلاقة بین الحوافز و الاعتمادیة  
  لم تدعم والاعتمادیةالسلوك الحضارى یتوسط العلاقة بین التدریب والتطویر   
یتوسط العلاقة بین الدعم التنظیمى والادارى و السلوك الحضارى      دعمت بالكامل الاعتمادیة
  دعمت بالكامل الاعتمادیةالسلوك الحضارى یتوسط العلاقة بین الاختیار والتعیین و   
  دعمت بالكامل السلوك الحضارى یتوسط العلاقة بین الحوافز والتعاطف  
  دعمت بالكامل والتطویر والتعاطفالسلوك الحضارى یتوسط العلاقة بین التدریب   
  لم تدعم التعاطفالسلوك الحضارى یتوسط العلاقة بین الدعم التنظیمى والادارى و   
  دعمت بالكامل السلوك الحضارى یتوسط العلاقة بین الاختیار والتعیین والتعاطف  

 )2014(إعداد الباحث من بیانات الدراسة :المصدر

 )29.4(تابع جدول       

    
  لم تدعم السلوك الحضارى یتوسط العلاقة بین التدریب والتطویر والملموسیة

 دعمت بالكامل والملموسیةالسلوك الحضارى یتوسط العلاقة بین الدعم التنظیمى والادارى 
 دعمت بالكامل السلوك الحضارى یتوسط العلاقة بین الاختیار والتعیین و الملموسیة
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 دعمت بالكامل الحوافز و الاعتمادیةالكیاسة یتوسط العلاقة بین 
  لم تدعم الكیاسة یتوسط العلاقة بین التدریب والتطویر والاعتمادیة
 دعمت بالكامل الكیاسة یتوسط العلاقة بین الدعم التنظیمى والاعتمادیة

 دعمت بالكامل الكیاسة یتوسط العلاقة بین الاختیار والتعیین و الاعتمادیة
 دعمت بالكامل الایثار یتوسط العلاقة بین الحوافز و الاعتمادیة 

  لم تدعم الایثار یتوسط العلاقة بین التدریب والتطویر والاعتمادیة 
 دعمت بالكامل الایثار یتوسط العلاقة بین الدعم التنظیمى والادارى والاعتمادیة 

 دعمت بالكامل الاعتمادیةالایثار یتوسط العلاقة بین الاختیار والتعیین و 
 دعمت بالكامل الایثار یتوسط العلاقة بین الحوافز والتعاطف

 دعمت بالكامل الایثار یتوسط العلاقة بین التدریب والتطویر والتعاطف
  لم تدعم الایثار یتوسط العلاقة بین الدعم التنظیمى والادارى والتعاطف 

 دعمت بالكامل والتعیین والتعاطفالایثار یتوسط العلاقة بین الاختیار 
 دعمت بالكامل الایثار یتوسط العلاقة بین الحوافز والملموسیة

  لم تدعم الایثار یتوسط العلاقة بین التدریب والتطویر و الملموسیة
 دعمت بالكامل  الایثار یتوسط العلاقة بین الدعم التنظیمى والادارى والملموسیة

 دعمت بالكامل الاختیار والتعیین و الملموسیةالایثار یتوسط العلاقة بین 
 دعمت بالكامل الطاعة العامة یتوسط العلاقة بین الحوافز و الاعتمادیة

  لم تدعم الطاعة العامة یتوسط العلاقة بین التدریب والتطویر والاعتمادیة
 الكاملدعمت ب الطاعة العامة یتوسط العلاقة بین الدعم التنظیمى والادارى والاعتمادیة 

 دعمت بالكامل الطاعة العامة یتوسط العلاقة بین الاختیار والتعیین و الاعتمادیة
 دعمت بالكامل الطاعة العامة یتوسط العلاقة بین الحوافز والتعاطف

 دعمت بالكامل الطاعة العامة یتوسط العلاقة بین التدریب والتطویر والتعاطف 
 دعمت بالكامل  العم التنظیمى والادارى والملموسیةالطاعة العامة یتوسط العلاقة بین 

 دعمت بالكامل الطاعة العامة یتوسط العلاقة بین الاختیار والتعیین و الملموسیة
 )2014(إعداد الباحث من بیانات الدراسة :المصدر

  )29.4(تابع جدول 

 دعمت بالكامل الروح الریاضیة یتوسط العلاقة بین الحوافز و الاعتمادیة  
  لم تدعم الروح الریاضیة یتوسط العلاقة بین التدریب والتطویر والاعتمادیة  
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 دعمت بالكامل الروح الریاضیة یتوسط العلاقة بین الدعم التنظیمى والادارى والاعتمادیة  
 دعمت بالكامل الروح الریاضیة یتوسط العلاقة بین الاختیار والتعیین و الاعتمادیة  
 دعمت بالكامل العلاقة بین الحوافز والتعاطفالروح الریاضیة یتوسط   
 دعمت بالكامل الروح الریاضیة یتوسط العلاقة بین التدریب والتطویر والتعاطف  
 دعمت بالكامل الروح الریاضیة یتوسط العلاقة بین الدعم التنظیمى والادارى و التعاطف  
 دعمت بالكامل والتعاطفالروح الریاضیة یتوسط العلاقة بین الاختیار والتعیین   
 دعمت بالكامل الروح الریاضیة یتوسط العلاقة بین الحوافز والملموسیة  
  لم تدعم الروح الریاضیة یتوسط العلاقة بین التدریب والتطویر والملموسیة  
 دعمت بالكامل  الروح الریاضیة یتوسط العلاقة بین الدعم التنظیمى والادارى والملموسیة  
 دعمت بالكامل  الریاضیة یتوسط العلاقة بین الاختیار والتعیین و الملموسیةالروح   

 

  )2014(إعداد الباحث من بیانات الدراسة :المصدر

  

 

 

  

  

  

  

  

  

  :علاقة إیجابیة بین أبعاد  التسویق الداخلى وسلوك المواطنة ال : الفرضیة الرابعة 

  الحضارىالانحدار المتعدد لابعاد التسویق الداخلى والسلوك 
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أبعاد  لقد تم استخدام اختبار تحلیل الانحدار المتعدد والذي یهدف الى التعرف على تأثیر         
تم الاعتماد على  معامل .   )السلوك الحضارى (على سلوك المواطنة التنظیمیة التسویق الداخلى 

)Beta (وحدة واحدة من المتغیر  لمعرفة التغیر المتوقع في المتغیر التابع بسبب التغیر الحاصل في
للتعرف على قدرة النموذج على تفسیر العلاقة بین المتغیرات )  R²(المستقل ، كما تم الاعتماد على

وقد .لتعرف على معنویة نموذج الانحدار  Fالمستقلة والمتغیر التابع ، ، بالاضافة إلى استخدام اختبار 
دى معنویة التأثیر، حیث تم مقارنة مستوى المعنویة للحكم على م 0.05تم الاعتماد على مستوى الدلالة 

المحتسب مع قیمة مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثیرات ذات دلالة احصائیة اذا كانت قیمة مستوى 
والعكس صحیح ومن خلال تحلیل الانحدار ) 0.05(الدلالة المحتسب أصغر من مستوى الدلالة المعتد 

وقد بلغت قیمت بینا  . ة ایجابیة بین الحوافز و السلوك الحضارىتم التوصل على انه هنالك علاق
 بینما توجد علاقة إیجابیة بین التدریب والسلوك الحضارى, ) 0,016(ومستوى الدلالة ) 0.211(للمتغیر 

بینما لا توجد علاقة بین الدعم التنظیمى ‘ ) 0.368(مستوى المعنویة ) - 0.075(حیث بلغت بیتا
بینما توجد علاقة ‘ ) 0.029(مستوى المعنویة ) 0.138(الحضارى حیث بلغت بیتا والادارى السلوك 

كما ) . 000 .0(مستوى المعنویة ) 0.193(بین الاختیار والتعیین والسلوك الحضارى حیث بلغت بیتا 
  . موضح في الجدول أدناه

  )  30.4( جدول رقم 

 الحضارىالانحدار المتعدد لابعاد التسویق الداخلى والسلوك 

Sig المتعیر المستقل السلوك الحضارى 
  الحوافز **211. 016.

  التدریب والتطویر 075.- 368.

  الدعم التنظیمى والادارى 138. 029.

  الاختیار والتعیین 193. 000.

  .110 R² 
  .098** Adjusted R² 
  .110 ∆ R²  
  9.132  F change  
Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<0. 

  2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

  

  : الانحدار المتعدد لابعاد التسویق الداخلى والكیاسة
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وقد  . خلال تحلیل الانحدار تم التوصل على انه لاتوجد علاقة ایجابیة بین الحوافز و الكیاسةمن    
بینما لا توجد علاقة إیجابیة بین التدریب , ) 0,262(الدلالة ومستوى ) 0.100(بلغت قیمت بینا للمتغیر 

بینما لا توجد علاقة بین الدعم ‘ ) 0.998(مستوى المعنویة ) 0.000(حیث بلغت بیتا والتطویر والكیاسة
بینما توجد علاقة ‘ ) 0.140(مستوى المعنویة ) 0.095(التنظیمى والادارى والكیاسة حیث بلغت بیتا 

كما موضح في ) 000 .0(مستوى المعنویة ) 0.232(والتعیین والكیاسة حیث بلغت بیتا بین الاختیار 
 .الجدول أدناه

  )  31.4( جدول رقم 

 الانحدار المتعدد لابعاد التسویق الداخلى والكیاسة
Sig المتعیر المستقل الكیاسة 
  الحوافز  .100  .262

  التدریب والتطویر  .000  .998

  التنظیمى والادارىالدعم   .095  .140

  الاختیار والتعیین .232 .000

  .110  R² 
  .098** Adjusted R² 
  .110 ∆ R²  
  9.132 F change  

Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<0. 

  2014 إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة:المصدر 

  :  والایثار الانحدار المتعدد لابعاد التسویق الداخلى 

أبعاد  لقد تم استخدام اختبار تحلیل الانحدار المتعدد والذي یهدف الى التعرف على تأثیر         
لمعرفة ) Beta(تم الاعتماد على  معامل .   )الایثار (على سلوك المواطنة التنظیمیة التسویق الداخلى 

حدة واحدة من المتغیر المستقل ، كما تم التغیر المتوقع في المتغیر التابع بسبب التغیر الحاصل في و 
قدرة على تفسیر العلاقة بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع ،  الللتعرف على )  R²(الاعتماد على

وقد تم الاعتماد على مستوى الدلالة .لتعرف على معنویة الانحدار  Fبالاضافة إلى استخدام اختبار 
تم مقارنة مستوى المعنویة المحتسب مع قیمة مستوى الدلالة  للحكم على مدى التأثیر، حیث 0.05

المعتمد، وتعد التأثیرات ذات دلالة احصائیة اذا كانت قیمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر من مستوى 
والعكس صحیح ومن خلال تحلیل الانحدار تم التوصل على انه هنالك علاقة ) 0.05(الدلالة المعتد 
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, ) 0,006(ومستوى الدلالة ) 0.245(وقد بلغت قیمت بینا للمتغیر  . و الایثارایجابیة بین الحوافز 
مستوى المعنویة ) 0.064- (حیث بلغت بیتا بینما لا توجد علاقة إیجابیة بین التدریب والتطویر والایثار

مستوى ) 0.112(بینما لا توجد علاقة بین الدعم التنظیمى والادارى الایثار حیث بلغت بیتا ‘ ) 0.448(
مستوى ) 0.137(بینما توجد علاقة بین الاختیار والتعیین والایثار حیث بلغت بیتا ‘ ) 0.078(المعنویة 
 .كما موضح في الجدول أدناه) 021 .0(المعنویة 

  )  32.4( جدول رقم 

  الانحدار المتعدد لابعاد التسویق الداخلى والایثار
Sig المتعیر المستقل  الایثار 
    الحوافز  .**245  .006

  التدریب والتطویر 064.-  .448

  الدعم التنظیمى والادارى  .112  .078

  الاختیار والتعیین .*137 .021

  .120 R² 
  .108** Adjusted R² 
  .120 ∆ R²  
  10.011 F change  
Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<0. 

 2014 الدراسة المیدانیةإعداد الباحث من بیانات :المصدر 

  :الانحدار المتعدد لابعاد التسویق الداخلى والطاعة العامة 

وقد  . خلال تحلیل الانحدار تم التوصل على انه هنالك علاقة ایجابیة بین الحوافز و الطاعة العامة من
إیجابیة بین التدریب بینما لا توجد علاقة , ) 0,018(ومستوى الدلالة ) 0.215(بلغت قیمت بینا للمتغیر 
بینما لا توجد علاقة ‘ ) 0.299(مستوى المعنویة ) -  0.089(حیث بلغت بیتا والتطویر والطاعة العامة

‘ ) 0.700(مستوى المعنویة ) 0.025(بین الدعم التنظیمى والادارى والطاعة العامة حیث بلغت بیتا 
 .0(مستوى المعنویة ) 0.207(حیث بلغت بیتا بینما توجد علاقة بین الاختیار والتعیین والطاعة العامة 

  .كما موضح في الجدول أدناه) 001

  )  33.4( جدول رقم 

  الانحدار المتعدد لابعاد التسویق الداخلى والطاعة العامة
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Sig المتعیر المستقل الطاعة العامة 
  الحوافز  .*215  .018

  التدریب والتطویر 089.-  .299

  والادارىالدعم التنظیمى   .025  .700

  الاختیار والتعیین .**207 .001

  .094 R² 
  .082** Adjusted R² 
  .094 ∆ R²  
  7.694 F change 

Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<0.  

 2014 إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة:المصدر 

  : الانحدار المتعدد لابعاد التسویق الداخلى والروح الریاضیة 

 . من خلال تحلیل الانحدار تم التوصل على انه لا توجد علاقة ایجابیة بین الحوافز و الروح الریاضیة
بینما لا توجد علاقة إیجابیة بین , ) 0,095(ومستوى الدلالة ) 0.149(وقد بلغت قیمت بینا للمتغیر 

بینما توجد ‘ ) 0.609(مستوى المعنویة ) -  0.043(حیث بلغت بیتا تطویر والروح الریاضیةالتدریب وال
مستوى المعنویة ) 0.196(علاقة بین الدعم التنظیمى والادارى والروح الریاضیة حیث بلغت بیتا 

مستوى ) 0.130(بینما توجد علاقة بین الاختیار والتعیین والروح الریاضیة حیث بلغت بیتا ‘ ) 0.002(
  .كما موضح في الجدول أدناه) 029 .0(المعنویة 

  

  

  

  

  

 

  )  34.4( جدول رقم 

 الانحدار المتعدد لابعاد التسویق الداخلى والروح الریاضیة
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Sig المتعیر المستقل الروح الریاضیة 
  الحوافز  .149  .095

  التدریب والتطویر 043.-  .609

  الدعم التنظیمى والادارى  .***196  .002

  الاختیار والتعیین .**130  .029

  .110 R² 
  .103** Adjusted R² 
  .110 ∆ R²  
  9.588 F change  
Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<0. 

  2014 إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة:المصدر 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  : إختبار  الفرضیة الرابعة   

  )  35.4( جدول رقم 
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  حالة الاثبات  هناك علاقة إیجابیة بین التسویق الداخلى وسلوك المواطنة التنظیمیة     

  دعمت بالكامل علاقة إیجابیة بین الحوافز والسلوك الحضارىال  
  لم تدعم علاقة إیجابیة بین التطویر والتدریب والسلوك الحضارى ال  
  دعمت علاقة إیجابیة بین الدعم التنظیمیى والسلوك الحضارى ال  
  دعمت علاقة إیجابیة بین الاختیاروالتدریب والسلوك الحضارىال  
  لم تدعم علاقة إیجابیة بین الحوافز والكیاسةال   
  لم تدعم علاقة إیجابیة بین التطویر والتدریب والكیاسة ال  
  لم تدعم علاقة إیجابیة بین الدعم التنظیمیى والكیاسة ال  
  دعمت علاقة إیجابیة بین الاختیاروالتدریب والكیاسةال  
  دعمت علاقة إیجابیة بین الحوافز والایثارال  
  دعمت علاقة إیجابیة بین التطویر والتدریب والایثار ال  
  تدعملم  علاقة إیجابیة بین الدعم التنظیمیى والایثار ال  
  دعمت علاقة إیجابیة بین الاختیاروالتدریب والایثارال  
  دعمت علاقة إیجابیة بین الحوافز والطاعة العامةال   
  لم تدعم علاقة إیجابیة بین التطویر والتدریب والطاعة العامة ال  
  لم تدعم علاقة إیجابیة بین الدعم التنظیمیى والطاعة العامة ال  
  دعمت الاختیاروالتدریب والطاعة العامةعلاقة إیجابیة بین ال  
  لم تدعم علاقة إیجابیة بین الحوافز والروح الریاضیةال  
  دعمت علاقة إیجابیة بین التطویر والتدریب والروح الریاضیةال  
  دعمت علاقة إیجابیة بین الدعم التنظیمیى والروح الریاضیةال  
  دعمت الریاضیةعلاقة إیجابیة بین الاختیاروالتدریب والروح ال  

  201إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة:المصدر 

  

  

  

  : الخلاصة
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توصلت الدراسة من التحلیل الى أن التسویق الداخلى یؤثر على جودة الخدمة نتائج الفرضیة الأولى  -
 تركیز العملاء الداخلیین كان على بعد الحافزالمصرفیة بالمتوسطات الحسابیة كالأتى من خلال 

ثم الدعم التنظیمى ) 2.19( ویلیه التدریب والتطویر )   2.25(حیث حقق أعلى متوسط حسابى 
مما یؤكد أن الحوافز تؤثر بشكل كبیر على )   1.64(وأخیرا الأختیار والتعیین ) 1.81( والأدارى 

  .جودة الخدمة المصرفیة مما یؤكد العلاقة بین التسویق الداخلى وجودة الخدمة
كانت داعمة جزئیا لتؤكد وجود تأثیر بین التسویق الداخلى وسلوك المواطنة  ضیة الثانیةنتائج الفر  -

الحافز حیث حقق أعلى متوسط : من خلال التحلیل وكانت المتوسطات الحسابیة كالأتى التنظیمیة
وأخیرا )   1.81(ثم الدعم التنظیمى والأدارى ) 2.19( ویلیه التدریب والتطویر )   2.25(حسابى 

  .مما یؤكد العلاقة بین التسویق الداخلى سلوك المواطنة التنظیمیة)   1.64(لأختیار والتعیین ا
  الفرضیة الثالثة -

أشارت نتائج التحلیل الى أن  توجد علاقة بین سلوك المواطنة التنظیمیة وجودة الخدمة المصرفیة
على أبعاد حودة الخدمة  العلاقة دعمت كلیامن خلال مكونات سلوك المواطنة التنظیمیة وتأثیرها

، یلیه )1,67(الكیاسة , أكثر العناصر تأیرا جودة الخدمة :  المصرفیة وكانت المتوسطات كالأتى
، ثم الطاعة )1,63(الروح الریاضیة (، ویلیه )1,64(ثم الإیثار ) 1,64(السلوك الحضارى 

ر على جودة الخدمة مما یؤكد أن سلوك المواطنة التنظیمیة تؤثر بشكل كبی). 1,50(العامة 
  المصرفیة

سلوك المواطنة التنظیمیة یتوسط العلاقة بین التسویق الداخلى وجودو الخدمة  الفرضیة الرابعة -
المصرفیة وأثبتت الدراسة أن سلوك المواطنة التنظیمیة كمتغیر وسیط یؤثر على التسویق الداخلى 

ویلیه )  1.67( وجودة الخدمة بمتوسطات متفاوتة كلأتى الكیاسة أكثر المكونات تأثیرا في العلاقة 
)  1.50(وأخیرا الطاعة العامة )  1.63(ثم الروح الریاضیة )  1.64(الحضارى و الإیثار   السلوك

مما یؤكد أن سلوك المواطنة التنظیمیة یؤثر في العلاقة بین التسویق الداخلى وجودة الخدمة 
  . المصرفیة

ختبار العلاقة بین المتغیرات وبأبعادها وأ     ظهر التحلیل وجود علاقة أشار الفصل الى تحلیل البیانات وإ
  .بین التسویق الداخلى وجودة الخدمة وسلوك المواطنة كمتغیر وسیط 



   

- 169  - 
 

  .الفصل الخامس یشیر الى مناقشة النتائج والفرضیات

    

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 الفصل الخامس
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  مناقشة النتائج والتوصیات

  :مقدمة1.5 

مناقشة نتائج الدراسة مع نتائج الدراسات یحتوي هذا الفصل على ملخص من نتائج الدراسة ثم 
السابقة من حیث الإختلاف والإتفاق، ثم نتائج الدراسة وأوجه القصور في هذه الدراسة، ثم مقترحات 

    .لبحوث مستقبلیة ، ثم یختم بملخص الدراسة

  :ملخص النتائج 2.5

  .توجد علاقة ایجابیة بین التسویق الداخلى وجودة الخدمة .1
  .التنظیمیة یتوسط العلاقة مابین التسویق الداخلى وجودة الخدمة سلوك المواطنة  .2
  .توجد علاقة ایجابیة بین سلوك المواطنة التنظیمیة وجودة الخدمة  .3
  .توجد علاقة ایجابیة بین التسویق الداخلى وسلوك المواطنة التنظیمیة .4
  :مناقشة النتائج  3.5

  :یحتوي هذا الجزئي على مناقشة النتائج التي تبدأ 

  .بدراسة العلاقة بین التسویق الداخلى وجودة الخدمة 

  :الفرضیة الأولى1.3.5

  .بین التسویق الداخلى وجودة الخدمة  العلاقة / 1

في الفرضیة الاولى أظهرت أن الدراسة قد توصلت الى أن الحوافز تؤثر على الاعتمادیة، كما أن الحوافز 
تؤثر على التعاطف، والحوافز تؤثر على الملموسیة، و التدریب والتطویر یؤثر على الاعتمادیة، والتدریب 

عاطف،كما أظهرت العدید من والتطویر له تأثیر على الملموسیة، و الاختیار والتعیین یؤثر على الت
أشارت الى ) 2007(صبیحى إیجابیة بین التسویق الداخلى وجودة الخدمة ومنها دارسة  وجودالدراسات 

العنصر الوحید الذى كان له تأثیرا ,وجود تأثیر بین عناصر الابتكار التسویقى في إجمالى أبعاد الخدمة 
أن هذه الدراسة تشیر الى ضرورة إیلاء الابتكار أهمیة  ونجد. معنویا في جمیع أبعاد الخدمة هو الابتكار

  .     وأنه لابد من ضرورة أجراء دراسة تتعلق بالخدمة مع بعد آخر, لما له من منفعة في تطویر الخدمة



   

- 171  - 
 

هناك ارتباط ایجابي ذات دلالة إحصائیة بین التسویق الداخلى بإبعاده السبع (2006)  سعید شعبان حامد
مكافاة العاملین،  العمل لدى العاملین، تدریب وتنمیة العاملین ،العلاقات بین العاملین، وضوح ادوار(وهى 

ومستوى جودة الخدمة الصحیة المقدمة ) العاملین والعملاء التفاعل بین  العاملین ،الدافعیة لدى 
إیجابیة في جودة  للمنتفعین، أشارت هذه الدراسة الى الدور الذى یلعبه التسویق الداخلى والذى أظهر نتائج

 و الداخلي التسویق بین ارتباط علاقة جود و إلى الدراسة هذه توصلت قدو  2009)(الدربالى أماالخدمة 
 المصرف داخل من یبدأ الزبائن إرضاء و الجودة تحسین أن و الزبون، رضا على الخدمات تؤثر جودة
 عالیة خدمات تقدیم ضمان أجل من الأقسام جمیع في الداخلیة العملیات ین تحس على خلال التركیز من

أوضحت أن هناك علاقة إرتباط بین أبعاد التسویق الداخلى وأبعاد جودة الخدمة .الزبائن إرضاء الجودة و
مما یؤثر إیجابا على رضا العمیل هذا لمتخذى القرار أما ضمنیا البحث عن مؤثرات أخرى على العمیل 

نجد أن الدراسات تناولت الابعاد التى تناولته الدراسة وقد توصلت  ومن خلال النتائج.. من هذا الصیاغ
  . الى إیجابیة العلاقة من خلال الأبعاد المشتركة

أنه لاتوجد علاقة معنویة بین التدریب والتطویر والتعاطف،لاتوجد علاقة ایضا ومن خلال النتائج إتضح 
 إیجابیة بین الدعم التنظیمى والادارى والتعاطف،إیجابیة بین الدعم التنظیمى والاعتمادیة،لاتوجد علاقة 

بینمالاتوجد علاقة إیجابیة بین الدعم التنظیمى والادارى والملموسیة،لاتوجد علاقة إیجابیة بین الاختیار 
بالرجوع الى نظریة هونمز  .والتعیین  والاعتمادیة،لاتوجد علاقة إیجابیة بین الاختیار والتعیین والملموسیة

نجد أنه أشار الى بعض الاسس والقواعد أوضح فیها العلاقات أوربما لم تتلأم هذه الابعاد مع البیئة التى 
   . أجریت فیها الدراسة

لان التدریب والدعم التنظیمى ومن خلال الدراسة أشارت الى عدم وجود علاقة بین الابعاد السابقة 
الأفراد أما التعاطف یختص بمعاملة العاملین بالعملاء، أما الأختیار والتعیین والادارى من أجل تطویر 

   .للافراد والملموسیة تشیر الى حداثة المكان

ممارسة التسویق الداخلي من خلال الأنشطة التدریب، التمكین، التحفیز، الاتصال أظهرت نتائجها 
  .على جودة الخدمة, بمستویات ایجابیةا لمقترحة جاءت )التنسیق و التكامل الداخلي(الداخلي،
  : إیجابیة بین سلوك المواطنة التنظیمیة وجودة الخدمة العلاقة:الفرضیة الثانیة     2.3.5 

  أظهرت نتائج الدراسة أن سلوك المواطنة التنظمیة تؤثر تأثیرا كاملا على جودة الخدمة
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هنالك علاقة إیجابیة بین و السلوك  هنالك علاقة إیجابیة بین و السلوك الحضارى و الاعتمادیة،
الحضارى والتعاطف، هنالك علاقة إیجابیة بین و السلوك الحضارى والملموسیة،هنالك علاقة إیجابیة 
بین و الكیاسة و الاعتمادیة، هنالك علاقة إیجابیة بین و الكیاسة والتعاطف، هنالك علاقة إیجابیة 

ابیة بین الایثار و الاعتمادیة،هنالك علاقة إیجابیة بین بین و الكیاسة والملموسیة،هنالك علاقة إیج
الایثار والتعاطف، هنالك علاقة إیجابیة بین الایثار والملموسیة، هنالك علاقة إیجابیة بین الطاعة 
العامة و الاعتمادیة،هنالك علاقة إیجابیة بین الطاعة العامة والتعاطف،هنالك علاقة إیجابیة بین 

لموسیة، هنالك علاقة إیجابیة بین الروح الریاضیة و الاعتمادیة،هنالك علاقة الطاعة العامة والم
إیجابیة بین الروح الریاضیة و التعاطف،هنالك علاقة إیجابیة بین الروح الریاضیة والملموسیة،هنالك 
علاقة إیجابیة بین و السلوك الحضارى و الاعتمادیة،هنالك علاقة إیجابیة بین و السلوك الحضارى 

  .لتعاطف،هنالك علاقة إیجابیة بین و السلوك الحضارى والملموسیةوا

أشارت دراسات عدیدة الى وجود علاقة إیجابیة بین سلوك المواطنة التنظیمیة وجودة الخدمة 
 الدراسة توصلت وقد تخفیضها تم ثم متغیر ( 27 ) استخدام تم وقد) Avkiran )1994(:ومنهادراسة

 الموظفین، سلوك :هي طریق الجودة عن متغیر 17 إلى الدراسة factor analysis أبعاد أن إلى
أشارت هذه الدراسة الى أن السلوك الشخصى لدى  .الشباك خدمة إلى والوصول الاتصال المصداقیة،

( الموظفیین له تأثیر على جودة الخدمة كما أنه على الادارات أن تعمل على تنمیة هذا السلوك أ 
  وأشار ).سلوك المواطنة التنظیمیة 

 )1999 Naser (هام دورا ویلعبون الخدمة تقدیم عملیة من وهاما أساسیا جزءا البنك اموظفو  ویعتبر 
راضون  البنك عملاء معظم أن إلى أیضا الدراسة نتائج وتشیر .وعملائه البنك بین العلاقة في  تحسین

 Lings I, & Greenley 2005(بینما.والسریة الخدمة لتقدیم البنك قدرة وعن تصوره وعن البنك عن
 قناعتهم وبین بین یفرقون یجعلهم موقع في لیسوا (البنوك الخدمة مقدمي أن إلى الدراسة خلصت) 

 العمیل وبین احتیاجات الخدماتیة المؤسسة بین فجوة وجود إلى یؤدي وهذا العمیل لاحتیاجات فهمهم
 هو هذا بأن عن اعتقادهم یعبر أساسي بوضع الخدمة تقدیم أن یعتبر الخدمة منتج فإن كذلك .ورغباته

 ركزت الدراسات التى تفسر النتائج وتطابقت الأبعاد المستخدمة في الدراسة مع أبعاد .عملائهم فهم
وجود  الى كحزمة بالإضافة للعمیل تقدم التي العوامل بین التمییز على الخدمة مقدم قدرة على الدراسة
 المقدمة الخدمة وبین المدیر یفهمها كما المقدمة الخدمة بین اختلاف
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 بالسوق للتوجه ایجابي أثر وجود إلى الدراسة توصلت  ( Athanassopoulos 1997)أما.للعملاء
 تطبیق لنجاح مطلوب أمر الداخلي بالسوق التوجه أن أي التنظیمیة السابقة، العوامل على الداخلي
 الداخلي التبادل خلال من الداخلي بالسوق التوجه تبنى بضرورة توصي الدراسة و الداخلي، التسویق

  .الموظفین و المنظمة بین

  : الفرضیة الثالثة    3.3.5

       أظهرت نتائج الدراسة في أن سلوك المواطنة التنظیمیة یتوسط العلاقة بین التسویق   
الحوافز     السلوك الحضارى یتوسط العلاقة بین :الداخلى وجودة الخدمة وذلك من خلال النتائج التالیة 

الحضارى یتوسط      و الاعتمادیة ،السلوك الحضارى یتوسط العلاقة بین الحوافز و الاعتمادیة،السلوك 
یتوسط العلاقة بین الدعم  السلوك الحضارى ,العلاقة بین الدعم التنظیمى والادارى و الاعتمادیة 

بین الاختیار والتعیین  التنظیمى والادارى و التعاطف، السلوك الحضارى یتوسط العلاقة 
الحضارى یتوسط العلاقة بین والملموسیة،السلوك  حضارى یتوسط العلاقة بین الحوافزوالتعاطف،السلوك ال

دارى والملموسیة، الحضارى یتوسط العلاقة بین الدعم التنظیمى والا دریب والتطویر والملموسیة،السلوكالت
یتوسط العلاقة بین الاختیار والتعیین و الملموسیة،الكیاسة یتوسط العلاقة بین الحوافز  السلوك الحضارى

ن التدریب والتطویر والاعتمادیة،الكیاسة یتوسط العلاقة بین الدعم والاعتمادیة،الكیاسة یتوسط العلاقة بی
الاعتمادیة،الكیاسة یتوسط العلاقة  والتعیین و التنظیمى والاعتمادیة،الكیاسة یتوسط العلاقة بین الاختیار

قة بین الحوافز  والتعاطف،الكیاسة یتوسط العلاقة بین التدریب والتطویر والتعاطف،الكیاسة یتوسط العلا
, یتوسط العلاقة بین الاختیار والتعیین والتعاطف   بین الدعم التنظیمى والادارى والتعاطف،الكیاسة 

والملموسیة،الكیاسة یتوسط العلاقة بین التدریب والتطیر كیاسة یتوسط العلاقة بین الحوافز ال
التنظیمى والادارى بین الدعم                              والملموسیة،الكیاسة یتوسط العلاقة 

الملموسیة، الایثار یتوسط العلاقة بین   والملموسیة،الكیاسة یتوسط العلاقة بین الاختیار والتعیین و
التدریب والتطویر والاعتمادیة ،الایثار یتوسط          الحوافز و الاعتمادیة ،الایثار یتوسط العلاقة بین 

أشار دراسات عدیدة الى وجود الى أن سلوك المواطنة .مادیةوالاعت العلاقة بین الدعم التنظیمى والادارى
أوضحت نتائج )   2006(باولین  :بین التسویق الداخلى وجودة الخدمة ومنها  التنظیمیة یتوسط العلاقة

كما وجد أن هناك علاقة . نظریة التبادل الاجتماعى على تفسیر سلوك المواطنة التنظیمى الدراسة قدرة 
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الثقة  خلال الإشرافیة العادلة وسلوك المواطنة التنظیمى وذلك من   شرة بین الممارسات إیجابیة غیر مبا
  . التبادل الاجتماعى التى تولدت كأساس لعلاقات

2006) Kaller et Al (  الخدمة مناخ متغیرات أثر تحدید إلى الدراسة هذه هدفت دق    )(Paulin 
et al, 2006الرضا في (الحسنة المعاملة الزملاء؛ مساندت الرؤساء؛ دعم العمل؛ خصائص دراسة 

 الوظیفي الرضا (job satisfaction) العملاء خدمة عن الناجم الوظیفي بمكونیهوالرضا الوظیفي
 linked job، بالالتزام الوظیفي الرضا مكوني علاقة توضیح إلى الدراسة هدفت العام كما

satisfaction) (،المواطنة بسلوكیات التنظیمي الالتزام علاقة تحدید ذلك عن فضلاً  التنظیمي 
 ..الخارجیین وللعملاء الموظفین من لأقرانهم بالمنظمة الحسنة للتوصیة وبنیات الموظفین التنظیمیة

صت الدراسة وقد ر )الحسنة المعاملة الزملاء؛ دعم( الخدمة مناخ متغیري من كلاً  أن إلى خلُ  قد أثّ
 خدمة عن الناجم الرضا وأن العام، الرضا عن منه العملاء خدمة عن الناجم في الرضا أكبر بشكل

 إیجابي بشكل أثر التنظیمي الالتزام وأن التنظیمي، بالالتزام العام الرضا من أكبر أرتبط بشكل العملاء
 كما. بالمنظمة الحسنة للتوصیة الموظفین وبنیات التنظیمیة المواطنة سلوكیات من في كلٍ  ومعنوي
 تسلیم الخدمات و توزیع عملیات دعم أجل من الداخلي التسویق خطط تفعیل إلى راسةالد أوصت

 هم على الذین الموظفین تدعیم و مساعدة على التركیز خلال من الأمامیة المكاتب مستوى على
 لى الأفراد ع تركز الداخلي التسویق في بحوث بإجراء الدراسة أوصت كما الزبائن، مع مباشر اتصال

  .نحو خدمتهم عملیاتها توجیه و الزبائن نحو اهتمامها تركیز من المنظمة تمكین أجل من العملیات و

  

  

  : الفرضیة الرابعة 4.3.5

أشارت الدراسة الى أن هناك علاقة إیجابیة بین التسویق الداخلى وسلوك المواطنة التنظیمیة     
  : سلوك المواطنة التنظیمیة التسویق الداخلى و هناك علاقة إیجابیة بین:دعمت جزئیا الفرضیة الرابعة 

هنالك علاقة إیجابیة بین الحوافز والسلوك الحضارى ،هنالك علاقة إیجابیة بین التطویر والتدریب 
هنالك علاقة إیجابیة ,والسلوك الحضارى ،وهنالك علاقة إیجابیة بین الدعم التنظیمیى والسلوك الحضارى

لكیاسة،هنالك علاقة إیجابیة بین الاختیاروالتدریب والسلوك الحضارى، هنالك علاقة إیجابیة بین الحوافز وا
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بین التطویر والتدریب والكیاسة، هنالك علاقة إیجابیة بین الدعم التنظیمیى والكیاسة، هنالك علاقة إیجابیة 
بین الاختیاروالتدریب والكیاسة، هنالك علاقة إیجابیة بین الحوافز والایثار،هنالك علاقة إیجابیة بین 

ك علاقة إیجابیة بین الدعم التنظیمیى والایثار، هنالك علاقة إیجابیة بین التطویر والتدریب والایثار ، هنال
الاختیاروالتدریب والایثار، هنالك علاقة إیجابیة بین الحوافز والطاعة العامة، هنالك علاقة إیجابیة بین 

هنالك علاقة التطویر والتدریب والطاعة العامة،هنالك علاقة إیجابیة بین الدعم التنظیمیى والطاعة العامة،
إیجابیة بین الاختیاروالتدریب والطاعة العامة، هنالك علاقة إیجابیة بین الحوافز والروح الریاضیة، هنالك 
علاقة إیجابیة بین التطویر والتدریب والروح الریاضیة،هنالك علاقة إیجابیة بین الدعم التنظیمیى والروح 

ریب والروح الریاضیة وتشیر الدراسة الى وجود علاقة الریاضیة،هنالك علاقة إیجابیة بین الاختیاروالتد
أشارت عدة دراسات الى وجود علاقة بین بعض .جزئیة بین سلوك المواطنة التنظیمیة وجودة الخدمة 

توصلت الدراسة إلى أن هناك  )Eisenberger 2000(متغیرات التسویق الداخلى مع سلوك المواطنة 
عم التنظیمى والالتزام التنظیمى العاطفى وكذلك هناك ارتباط إیجابى بین ارتباطاً إیجابیاً إدراك الفرد للد

ومن نتائج الدراسة أن للعدالة الداخلیة ) Fared 1993(بینما .إدراك الفرد للدعم التنظیمى وأدائه الوظیفى
معنوى على أثر معنویاً على سلوك الدور الإضافى ، ولم یكن لكل من العدالة الذاتیة وعدالة النظام أثر 

 .سلوك الدور الإضافى

(Mackanzie et 2008) الدراسة توصلت إلى أن نتائج تقییم أداء رجال البیع تتأثر  هذهأما أشار
نتاجیة رجال البیع أكثر من تأثرها  بدرجة كبیرة بالتفاعل بین مكونات سلوك المواطنة التنظیمى وإ

مدیر للعاملین لا یتوقف فقط على الأداء الوظیفى بإنتاجیة رجال البیع فقط ، وبمعنى آخر فإن تقییم ال
 .، ولكن یمكن أن یتأثر أیضاً ببعض مكونات سلوك المواطنة التنظیمى

 (Scholl et 1987)  التكامل و التنسیق أن إلى الدراسة هذه توصلت وأشار الدراسة الرابعة الى و 
 توصي لذلك و للموظفین، التنظیمي الالتزام على أثار ایجابیة لها التحفیز و التدریب و الوظائف بین

 بدعم الخارجیین، الزبائن رضا تحقیق و خدماتها في في التمییز ترغب التي الإیرانیة البنوك الدراسة
 .الداخلي التسویق جهود على خلال التركیز من ن الموظفي لدى الالتزام

  :النتائج  4.5
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الداخلیین كان على بعد الحافز حیث حقق أعلى متوسط حسابى أظهرت نتائج الدراسة أن تركیز العملاء 
جاءت نتائج التحلیل داعمة كلیا كما .مما یؤكد أن الحوافز تؤثر بشكل كبیر على جودة الخدمة )  2.25(

كانت داعمة جزئیا لتؤكد وجود تأثیر بین التسویق  .لتؤكد العلاقة بین التسویق الداخلى وجودة الخدمة
وأثبتت الدراسة أن سلوك  .المواطنة التنظیمیة ،وسلوك المواطنة التنظیمیة وجودة الخدمة الداخلى وسلوك 

  .المواطنة التنظیمیة كمتغیر وسیط یؤثر على التسویق الداخلى وجودة الخدمة

  : تأثیرات الدراسة

  :النظریة التأثیرات

وسلوك بأبعاده أثره على جودة الخدمة المصرفیة لتسویق الداخلى اهذه الدارسة قامت بإختبار علاقة  
تأتى الاهمیة النظریة لهذه الدراسة خلال معرفة الدور الذى یسهم به . كمتغیر وسیطالمواطنة التنظیمیة 
والتعرف على ‘)سلوك المواطنة التنظیمیة( جودة الخدمة المصرفیة فى وجود وسیط التسویق الداخلى في

على جودة الخدمة  یاالمنصبة علیها وأظهرت النتائج أن الحوافز لها تأثیر كلالمؤثرات  متغیرات الدراسة
المصرفیة بأبعادها التى تضمنتها الدراسة،بینما التدریب یؤثرعلى الإعتمادیة والملموسیة ولایؤثر على 

،على التعاطف،أما الدعم التنظیمى لایؤثر على جودة الخدمة،بینما الإختیار والتعیین یؤثر على التعاطف
أما سلوك المواطنة التنظیمیة أظهرنتائج الاخص فیما یتعلق بالمهام التى یؤدیها العاملین داخل المنظمة 

علاقة تأثیره بالابعاد على جودة الخدمة المصرفیة تأثیرا كلیا وهذه إشارة الى أهمیة سلوك المواطنة 
وسط العلاقة بین التسویق الداخلى التنظیمیة فى الحدمة المصرفیة كما أظهر أیضا الدور الفاعل فى ن

، مما سیكون له أثره فى تأصیل العلاقة وما ینعكس من تطبیقها على جودة وجودة الخدمة المصرفیة 
خلى فى البیئة دا، التى تظهر الدور الفاعل للتسویق الداخلى فى تحدید أبعاد التسوق الالمصرفیة  الخدمة

ى من خلال التحلیل أنها تؤثر بصورة فعلیة على تنمیة وتطویر ، نجد أن أبعاد التسویق الداخلالسودانیة
  . جودة الخدمة المصرفیة المقدمة من قبل العاملین

  

  :  التأثیرات التطبیقیة

معرفة مدى إدراك الموسسات المصرفیة ضرورة إیلاء الادارات أھمیة للتسویق الداخل وذلك بعد 

وتطبیق قیاساتھ التى تساعد فى  العاملین بأبعاد التسویق الداخلىوبیان مستوى إدراك ‘ بالتسویق الداخلى

نشر ثقافة سلوك المواطنة التنظیمیة لما أظھرت النتائج من تأثیرھا على جودة  ، بتاء بیئة أعمال سلیمة

الخدمة المصرفیة ومدى إسھامھا فى خلق الجودة الجاذبة التى تعمل على تحقیق رؤیة المؤسسة 
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ل الدور الفاعل فى توسطھا للعلاقة بین التسویق الداخلى وجودة الخدمة المصرفیة حیث المستقبلیة وقبو

أظھرت العلاقة بالأبعاد أن التسویق الداخلى یؤثر على جودة الخدمة المقدمة حیثما یكون التسویق 

ودة حتى تساعد نتائج الدراسة على كشف دور التسویق الداخلى وأثره على ج. الداخلى یكون ھناك جودة

الخدمة المصرفیة، مما یساعد متخذى القرار فى المصارف السودانیة في كیفیة الاستفادة من التسویق 

الذى بدوره یعمل على خلق الفریق المتكامل وھى أول الداخلى في تحسین سلوك المواطنة التنظیمیة 

بھذا . حقیق میزة تنافسیة، من خلال العاملین لتتمكن المصارف السودانیة من تأشارات الابداع فى العمل 

سلوك + تسویق داخلى (نجد أنھ كلما كان ھناك تسویق داخلى كانت الخدمة جیدة وكلما كان ھناك 

   .)خدمة مصرفیة ممیزة برؤیة مستقبلیة= خدمة مصرفیة + مواطنة تنظیمیة 

  :التوصیات  5.5

  ضرورة إیلاء المصارف السودانیة التسویق الداخلى أهمیة وتطبیقه بالابعاد التى تفید في تقدیم ما
  . یرضى العملاء سواء كانوا داخلیین أو خارجیین

 تنمیة وتطویر سلوك المواطنة التنظیمیة لدى العاملین.  
 العمل على التدریب المستمر لمواكبة للتطور.  
 لمادى والمعنوى الأهتمام المستمر بالتحفیز ا .  

  :جوانب القصور  6.5

 أختصرت الدراسة على منطقة محددة المصارف السودانیة بولایة الخرطوم.  
 شملت الدراسة القطاعات الخدمیة المصرفیة فقط مما یحد من إمكانیة تعمیم نتائج الدراسة.  
 إستخدمت الدراسة العمیل الداخلى كمستفید ومفید ومتلقى خدمة.  
  الحوافز،التدریب والتطویر،الدعم التظیمى  ( الدراسة التسویق الداخلى من خلال ابعادهتناولت هذه

المختلفة فى أدبیات الداخلى هذه الابعاد قد لاتمثل أبعاد التسویق ) والإدارى،الإختیار والتعیین
  .الدراسات السابقة

  هذه الابعاد قد لاتمثل ) الإعتمادیة، الملموسیة،التعاطف (تناولت الدراسة جودة الخدمة بأبعادها
  .ابعد جودة الخدمة التى جاءت فى معظم أدبیات الدراسات السابقة

  :مقترحات لبحوث مستقبلیة 7.5 
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 إستخدامأدوات أخرى تناول متغیرات بأبعاد أخرى على التسویق   إجراء دراسات أخرى یتم فیها
  . الداخلى وجودة الخدمة

 سودان أو مجموعة من الدولتجرى دراسات  تشمل المدن المختلفة بال.  
 إجراء دراسات تشمل قطاعات خدمیة مختلفة كقطاع التعلیم أو المستشفیات.  
 إجراء دراسات تشمل نطاق أوسع فى مجال الخدمات.  

  :الخاتمة  8.5

تناولت الدراسة التسویق الداخلى وجودة الخدمة وسلوك المواطنة التنظیمیة كمتغیر وسیط في المصارف 
  :وتوصلت إلى النتائج الآتي. السودانیة

أظهرت النتائج دعم جزئي لتأكید إیجابیة العلاقة بین التسویق الداخلى وجودة الخدمة وسلوك المواطنة 
  .التنظیمیة كمتغیر وسیط

وكما أكدت دعم إیجابیة العلاقة بین أبعاد التسویق الداخلى وأبعاد جودة الخدمة، وكذلك دعم إیجابیة 
وكذلك دعم إیجابیة العلاقة بین سلوك المواطنة ‘ الداخلى وسلوك المواطنة التنظیمیة العلاقة بین التسویق

كما دعمت التسویق الداخلى وجودة الخدمة فى وجود سلوك المواطنة التنظیمیة ‘ التنظیمیة وجودة الخدمة
  .كمتغیر وسیط

  :كما أوصت الدراسة بالآتي

  .امها بالتسویق الداخلى وخاصةً بعد الحافزعلى المصارف السودانیة أن تعمل على زیادة إهتم*

ستراتیجیتها برامج تنمیة سلوك المواطنة التنظیمیة لدى العاملین*  على الإدارة العلیا أن تضع في خططها وإ

كما یوصى الباحث الإدارة العلیا ومدراء الإدارات بالمصارف الإهتمام برفع الروح المعنویة للعاملین وذلك 
  .لصلاحیات ووضوح الأهدافبالتحفیز وتزوید ا

  .ضرورة تنمیة الثقافة التنظیمیة والإنتفاع منها فى تقدیم الخدمة*

  :المراجع 

  :العربیة المراجع
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 الهندسیة، الدار مطابع عملي دلیل ، 9000 والإیزو الشاملة الجودة إدارة مصطفى، سید أحمد) (1
  .تاریخ بدون مصر،

 ، عاطف محسن مراجعة هلال فؤاد ترجمة ، 9000 الإیزو في الصناعي الدلیل ، بادیرو أدیجي) (2
  1995 ، مصر ، والتوزیع للنشر . الفكر دار

 ، والتوزیع للنشر الحامد دار ، والفندقي السیاحي التسویق ، جي الدیو سعد أبي ، أورمان حامد أسعد) (3
 2000 ، عمان ، الأولى الطبعة

 ، عمان ، الأولى الطبعة ، والتوزیع للنشر الحامد دار ، السیاحي التسویق ، العجارمة تیسیر (4 ).
2005  

 ،مصر الثاني الجزء ، النعماني السید الفتاح عبد ترجنة ، الشاملة الجودة إدارة ، جایلوتسكي جوزجف (5)
، 1996 

  2002 الأولى،عمان، والطباعة،الطبعة والتوزیع للنشر الجودة،دارالمسیرة حمود،إدارة كاظم حضیر (6 ).

 الطبعة ، والطباعة والتوزیع للنشر المسیرة دار ، العملاء وخدمة الجودة إدارة ، حمود كاظم خضیر) (7
  2002 ، عمان الأولى

 ، والطباعة والتوزیع للنشر المسیرة دار ، الأولى الطبعة ، الشاملة الجودة إدارة ، حمود كاظم خضیر) (8
   2000عمان

 ، الأولى الطبعة ، معاصرة لمحات الإدارة ، الموسوى كاظم حسان ، علي آل أبوحمد صاحب رضا (9)
 2002 ، عمان ، الوراق مؤسسة

 رؤیة‘ 9000 والإیزو الشاملة الجودة إدارة بین المنتج جودة إقتصادیات ، العزیز عبد محمد سمیر ( 10)
والنشر  للطباعة الفنیة الإشعاع ومطبعة مكتبة ، حالات ، تطبیقات ، أسس إداریة ، فنیة ، إقتصادیة
  2000 ، والتوزیع

  2002 الجامعیة الدار ، الكلیة الجودة إدارة ، البكري محمد سونیا ( 11 ).

  والتوزیع والنشر للطباعة غریب دار ، للإیزو التأهل ومتطلبات الشاملة الجودة إدارة ، السلمي علي) ( 12
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 .تاریخ بدون ، القاهرة

 للنشر وائل دار ، الأولى الطبعة ، الشاملة الجودة لإدارة المتكاملة المنهجیة ، عقیلي وصفى عمر) ( 13
 2001 ، الأردن عمان ،

 ، العربیة المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة لتطبیق العلمي المنهج ، الدین زین الفتاح عبد فرید)  ( 14
 1996 ، مصر ، للنشر دارالكتب

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com 

 الإیزو ومتطلبات الشاملة الجودة إدارة ، علوان نایف قاسم ( 15 : ، والتوزیع للنشر الثقافة دار ، 2000
 2005 ، عمان 9001

 صفاء دار ، لىالأو  الطبعة ، الحدیثة المنظمات في الجودة ، شیلي طارق ، الدرادكة مأمون)  ( 16
 2002 ، عمان والتوزیع للنشر

 ، الأولى،عمان الطبعة ، والتوزیع للنشر صفاء دار ، الشاملة الجودة إدارة ، الدراركة مأمون  ( 17 )
2001  

 الفكر دار 9000 الإیزو الجودة إدارة أنظمة لتطبیق عملي دلیل إلیاس سهیل ، السلطي مأمون) ( 18
 1999 ، دمشق ، الأولى المعاصر الطبعة

 عمان ، الأولى الطبعة ، والتوزیع للنشر صفاء دار ، الرائدة الإدارة ، الصیرفي الفتاح عبد محمد ( 19 ).
2003  

 ( 2002 ، مصر ، الجامعیة الدار ، التسویق إدارة في قراءات ، الصحن فرید محمد ( 20) .

 الجدیدة الجامعیة الدار ، إستراتیجي مدخل : والعملیات الإنتاج إستراتیجیة ، المرسي محمد نبیل ( 21 .)
 2002  

  ( 2005 ، عمان ، الثالثة الطبعة ، للنشر وائل دار ، الخدمات تسویق ، الضمور حامد هاني ( 22 .)

 :المجلات



   

- 181  - 
 

مكانیة الشاملة الجودة إدارة ، میا علي)  ( 23  في العام لقطاع وشركات مؤسسات في تطبیقها وإ
 لصناعة العامة والشركة الألمنیوم لصناعة العامة الشركة على تطبیقیة دراسة : السوریة العربیة الجمهوریة

 العلوم سلسلة ، العلمیة والبحوث للدراسات تشرین جامعیة مجلة ، اللادقیة في المحركات الكهربائیة
 02 ، 2000 العدد ، 22 ،المجلد الإقتصادیة

 ، 02 عدد ، 25 المجلد الإداریة العلوم مجلة ، فیةالمصر  الخدمات جودة قیاس ، معلا ناجي  ( 24 )
  1998 جوان

 المالیة الدراسات مجلة – نظریة دراسة – الجودة ثقافة لتطویر متكامل إطار نحو ، قرطام وائل)  ( 25
  1998 ، الثاني العدد ، القاهرة جامعة والتجاریة

   القیادة سلوكات لقیاس أداة تطویر .( 2004 ).إسماعیل محمد عبدالغني العمراني،)  ( 25

 .الأردنیة،الأردن الجامعة .منشورة غیر دكتوراه أطروحة .التربویة الإدارة في التحویلیة

   في العامة الثانویة المدارس مدیري ممارسة درجة .( 2005 ).أحمد المعایطة،علي) (26

 أطروحة. لمعلمهیم التنظیمیة المواطنة بسلوك علاقتها و التنظیمیة للعدالة الأردن

 .العلیا،الأردن للدراسات العربیة عمان جامعة.منشورة غیر دكتوراه

   أداء على أثرهما و المتبادلة والثقة التنظیمیة المواطنة سلوك .( 2006 ).حسن مجد ریان،)  (27

 العربیة عمان جامعة .منشورة غیر دكتوراه أطروحة.الأردني المصرفي القطاع في العاملین

 .الأردن العلیا، للدراسات

 ،دارالفكرالطباعة1 ط.معاصرة نظرة التربوي، النفس علم.( 1998 )عدس،عبدالرحمن،) (28
 .والنشرعمان،الأردن

   عمان الدورالرسمي وسلوكیات الدورالإضافي سلوكیات محددات. ( 1996 )، محمد عریشة،  (29)

 .الأردن العلیا، للدراسات العربیة

   التعلم قوة ودینامیات العاطفي الذكاء .( 2007 ).عبدالهادي محمد سینح الرامیني،) (30
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 في الأكادیمیین القادة لدى العاطفي الذكاء.الجامعي الكتاب دار المتحدة، العربیة الإمارات الاجتماعي،
 الرسمیة الأردنیة الجامعات

   المدارس معلمي لدى التنظیمیة المواطنة سلوك.( 2007 ).الرحیم عبد ختام السحیمات،)  (31

 .منشورة غیر دكتوراه أطروحة.الوظیفي بأدائهم وعلاقته الأردن في العامة الثانویة

 .العلیا،الأردن للدراسات العربیة جامعةعمان

   .والتوزیع للنشر الأوائل :سوریا العاطفي، الذكاء.( 2006 ) .السفاریني،إیاد)  (32

   .والإقتصاد الإدارة لكلیة العلمیة المجلة .تطبیقیة دراسة :العمل منظمات في للأفراد( 33 ) 

 :الأجنبیة المراجع

 : الكتب

(1) Anne Gratacap , Pierre Medan (2001)Management de production  concepts 
méthodes , cas , édition Dunod , Paris ,. 

(2) Béatrice Bréchignac-Roubaud (2004), Le marketing des services , 8eme 
tirage ,édition d’organisation , paris ,. 

(3) Belin.A, (2002) La mesure de la satisfaction client dans les marckes 
industriel mastére marketing et communication commerciale, école superieur 
decommerce de toulouse, Juillet,. 

 (4) Daniel Duret , Maurice pillet (2002), qualité en production : de Iso 9000 à 
Sixsigma , 2eme édition , édition d’organisation, Paris.. 

(5) Daniel Ray, (2001) Musurer et developper la satisfaction des clients, 2eme 
tirageédition d’organisation, paris,. 



   

- 183  - 
 

(6) Forman. (2001)B, Du manuel qualité au manuel de management .l’outil 
strategique , AFNOR , paris , . 

(7) France(2004) qualité public , la satisfaction des usagers/ clients / citoyens 
duservices public , la documentation française , paris ,. 

(8) François Caby (2002), Claude Jambart , la qualité dans les services , 
2eme édition, édition économica , paris. 

(9) Gerard Taker , Michel longbois(1992) , Marketing des services , édition de 
nord. 

 (10) Jean Emile denis , et al(2001), Orientation vers le marché , qualité des 
services et satisfaction clients dans le secteur du private banking , la 3eme 
international private banking retreat , suis banking school à interlaken. 

 (11) Jean MichelMonin(2001) ,La satisfaction qualité dans les services  

AFNOR,Paris ,. 

(12) Jean Noger (1991), Normalisation et certification des composants 
electroniques ,édition Dunod , Paris , . 

(13) Lambin .J-J (2002), Marketing stratégique et opérationnel , dunad , paris 
,. 

(14) Laurent Hermel(2002) , la gestion des reclamations clients , AFNOR , 
paris , 

(15) Laurent Hermel(2004) , Mesurer la satisfaction clients , 2eme tirage , 
AFNOR , 

Paris ,. 



   

- 184  - 
 

(16) Monique Zollinger et Eric Lamarque(1999), Mraketing et stratégie de la 
banque, 

3eme édition, Dunod, Paris,. 

(17) StephaneMathieu , normes qualité Iso 9000 version 2000 , AD 1740 

technique de l’ingénieur , traité l’entreprise industrielle , Paris 2000. 

(18) Norme international (2000), Iso 9001 , Système de management de la 
qualité 

exigences , 3éme édition . 

(19) Sahri Fadila (1996), l’activité de normalisation : Support de la qualité des 

produits et services , Revue perspective N°2 , publication de URTOSO , 

université BEdji Mokhtar d’Annaba , Alger , Décembre. 

 : أنترنات مواقع

 (1) www.ecogesam-ac-aix-marseille .fr , service quality ,(15/00/05). 

[2] Aronson,Z.(2003).”A Pilot Study Introspecting Organizational Citizenship 

Behavior and Transformational Leadership in Layoff Survivors”. 

www.Stevens.edu/main/home. 

[3] Byrne, J. C. (2004). “The Role Of Emotional Intelligence In Predicting 

Leadership And Related Work Behavior”. Stevens Institute of 

Technology. 



   

- 185  - 
 

[4] Douglas, C.,Frink, D,Ferris,G.(2004). "Emotional Intelligence as a 

moderator of Relationship Between Conscientiousness and Performance" 

Journal of Leadership and Organizational Studies, Vol.10. Iss,3 P:2. 

[5] Luthans.(2008). “Using Positively transformational leadership and 

empowerment to combat employee negativity”, Leadership and 

Organization development Journal , Vol 29, no.2 ,pp: 110-125 

[6] Luthans, J. (2002). “Emotional Intelligence as a moderator of the 

relationship between conscientiousness and performance”, Journal of 

Leadership & Organizational studies,n(6). 

[7] Menon,S.(2001)."Employee Empowerment: An Integrative 

Psychological Approach", Applied Psychological International 

Review,2001,Vol.50 Issue 1,P:153. 

[8] Organ,D.W&Lingl.A.(1994). “Personality Satisfaction and rganizational 

Citizenship Behavior”. Journal of Social Psychology. 135(3).12-339. 

[9] Organ,W.D.(1988). “Organizational Citizenship Behavior, The good 

so-ldeir Syndrome”, Lexinngton.MA.Lexington Books. 

[10] Vitello_cicciu, J.(2003)."Innovation Leadership through Emotional 

Intelligence" Nursing Management, Vol.34. Lss. 10. p.28. Chicago. 



   

- 186  - 
 

[11] .Zemk,R.Schaff,D.(1988)."The Service Edge:101 Company That Profit 
FromCustomer Care", New York:New American Library,pp.65-68. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

: الدراسات السابقة  

المتغیرات  المتغیرات التابعة منهج الدراسة  أهم النتائج التوصیة بحوث مستقبلیة
 المستقلة

 عنوان الدراسة

تطویر برنامج متكامل 
للتسویق الداخلى للمصارفة 
عامة وللمصارف التجاریة 

التسویق الداخلي یؤدى 
الى تحقیق أهداف 
البنوك، وذلك بالتأثیر 
إیجابا على سلوك 

التسویق الداخلى وأثره  التسویق الداخلى أهداف المصارف  الوصفى التحلیلى
على تحقیق أهداف 
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   الموظفین وادائهم  .السودانیة بصورة  خاصة
  ومعنویاتهم 

 

- 

التسویق الداخلي ممارسة 
من خلال الأنشطة 
التدریب، التمكین، 
التحفیز، الاتصال 

 (الداخلي،

التنسیق و التكامل 
ا لمقترحة )الداخلي

جاءت بمستویات 
 ایجابیة،

التسویق الداخلى وأثره  التسویق الداخلى الرضا الوظیفى الوصفى التحلیلى
  على الرضا الوظیفى

ودوره   التسویق الداخلى -
  .في  تحقیق رضا الزبائن 

التسویق الداخلى  -
كمدخل لكسب میزة 
تنافسیة لدى المؤسسة 

  الخدمیة

 

أهتمام الوكلات البنكیة 
بالعمل بمتطلبات  
وحاجات العاملین إهمال 
الابعاد الانسانیة عند 
التعامل مع الزبائن 
بسبب عدم الأهتمام 
بحاجات ورغبات 

  العاملین  

التسویق الداخلى   رضا زبائن   الوصفى التحلیلى
جودة الخدمة 

 المصرفیة 

دور التسویق الداخلى 
في تحقیق جودة 
الخدمة المصرفیة ثم 

  كسب رضا الزبائن 

ضرورة ایلاء إجراءات  
التسویق الداخلى أهمیة 
قصوى بهدف التوجه نحو 

  .العاملین والعمل 

على الادارات تطبیق 

تبین أن هناك علاقة بین 
التسویق الداخلى ورضا 

مما یشیر الى , العاملین 
تماسك العلاقة وتفاعلها 

  .مع بعضها البعض 

الذكاء التسویقى   الوصفى التحلیلى
  رضا العاملین

تحلیل العلاقة   التسویق الداخلى
تعاضدیة بین الذكاء 
التسویقى والتسویق 
الداخلى وأثرها على 

  رضا العاملین 
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  التسویقىالیات الذكاء 

ضرورة الانتفاع من 
البرمجیات التسویقیة 

  الحدیثة 

نشر ثقافة الخدمة لدى 
العاملین المستندة على 

  الذكاء التسویقى

وجود علاقة ذات دلالة 
إحصائیة بین الداخلى 

  . والیات الذكاء التسویقى

وجود تأثیر ذو دلالة 
معنویة لاجراءات 
التسویق الیات التسویق 
الداخلى على رضا 
العاملین بوجود الیات 

  . الذكاء التسویقى

أجراء دراسات أخرى 
مماثلة للتعرف على 
الابتكار في قطاعات 
أخرى والتعرف على 

  علاقته بمتغیرات أخرى 

الابتكار أثره على الصورة  
  الذهنیة للعملاء

  

وجود تأثیر بین عناصر 
الابتكار التسویقى في 
إجمالى أبعاد الخدمة 

العنصر الوحید الذى ,
كان له تأثیرا معنویا في 
جمیع أبعاد الخدمة هو 

 الابتكار

أبعاد جودة الخدمة   التحلیلى الوصفى
  المصرفیة 

الملموسیة 
الاعتمادیة 
  الضمان ,التعاطف 

  الامان

عناصر الابتكار 
الافراد  –التسویقى 

القائمین على 
, الخدمة تقدیم

, الاجراءات 
  التكنلوجیا

أثر الابتكار التسویقى 
  في جودة الخدمة 

إجراء دراسات مماثلة في 
قطاعات أخرى  بابعاد 

  .أخرى 

  

وجود خمسة أبعاد 
للتسویق الداخلى تتمثل 

التفاعل الرسمى : في 
وأنظمة المكافأت 
والتغذیة الراجعة و 
الاجراءات والسیاسات 

ة والتوجه الداخلی

 Business  التحلیل الوصفى
performance 

Internal 
marketing 

Internal 
marketing 
Impact on 
Business 
performance
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بالعملاء                     

هناك تأثیر إیجابى على 
اداء الاعمال في متاجر 

  . التجزئة

ضرورة العمل بالتسویق 
وتطبیقه من أجل الداخلى 

رضا العاملین الذى 
 ینعكس بدوره على الاداء

وجود علاقة قویة بین 
متغیرات الدراسة 
المستقلة والمتغیر التابع 
المتمثل برضا العاملین 

واداء الفنادق العالمیة         

رضا العاملین   التحلیل الوصفى
  والاداء

تحلیل العلاقة بین   التسویق الداخلى
, التسویق الداخلى

الرضا الوظیفى 
 للعاملین والاداء

تطبیق التسویق الداخلى 
  . لما له من أهمیة

إجراءنشر المعلومات 
التسویقیة للعاملین على 

  أدائهم 

هناك تأثیر للتسویق 
الداخلى على أداء 

ووجود علاقة , العاملین
إرتباط غیر معنویة على 
مستوى المتغیرات 

  الفرعیة

أثر إجراءات التسویق   التسویق الداخلى  أداء العاملین  والسببیةالوصفیة 
الداخلى في أداء 

ضرورة تحسین التسویق 
الداخلى وجوانب أخرى 

  یجب النظر الیها

هناك تأثیر كبیر 
للتسویق الداخلى في 

  الولاء الوظیفى

التسویق الداخلى   التسویق الداخلى   الولاء الوظیفى  الوصفى
  في الولاء الوظیفى

 تأثیر علاقة وجود إلى  -
 مكونات بین ایجابیة
الداخلي  التسویق أنشطة

 للمنظمة، العام الأداء و
 و العاملین، فإرضاء
 و بالسوق التوجه اعتناق

دور التسویق الداخلى   التسویق الداخلى  الكفأة التنظیمیة  التحلیل الوصفى
  في الكفأة التنظیمیة
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Total Variance Explained 

Rotation Sums of Squared Loadings Extraction Sums of Squared Loadings Initial Eigenvalues 

Cumulative % % of Variance Total Cumulative % % of Variance Total Cumulative % % of Variance 

25.736 25.736 5.405 47.352 47.352 9.944 47.352 47.352 

44.934 19.198 4.032 54.630 7.278 1.528 54.630 7.278 

56.162 11.228 2.358 61.438 6.808 1.430 61.438 6.808 

66.677 10.515 2.208 66.677 5.238 1.100 66.677 5.238 

        70.782 4.106 

        74.746 3.964 

        78.139 3.393 

        80.961 2.822 

        83.719 2.758 

        86.391 2.672 

        88.371 1.980 

        90.215 1.843 

        91.918 1.703 

        93.288 1.370 

        94.579 1.291 

 تطویر و المستهلك،
 كلها الكفاءات الفردیة

 تطبیق من تنتج قیم
 و الداخلي التسویق
 الأداء رفع في تساهم
  .المنظمة في الكلي
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        95.790 1.212 

        96.945 1.154 

        98.019 1.074 

        98.836 .817 

        99.482 .646 

        100.000 .518 

Extraction Method: Principal Component Analys
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Extraction Method: Principal Component Analysis.  Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 

a  Rotation converged in 5 iterations. 

  

  

  

  

  

 Component التسویق الداخلى

  1 2 3 4 

 270.- 086.- 119.- 856. نظام الاجور والمزایا الاضافیة للفئات الوظیفیة عادل

 234.- 065.- 103.- 845. والتأھیل الجید متاحة لجمیع العاملین أشعر أن فرص الترقیة والتقدم

 296.- 051.- 119.- 842. تبذل الادارة الجھود الكافیة لجعل المرتب یلبى الرغبات والحاجات المادیة

 327.- 060.- 017. 815. المنافع المادیة والمعنویة التى أتلقاھا من الوظیفة تتناسب مع الجھود التى أبذلھا

 180. 110. 233.- 790. تبذل الادارة الجھود الكافیة لوضع الشخص المناسب فى المكان المناسب

 206. 149. 271.- 789. تعتبر البرامح التدریبیة داخل المؤسسة كافیة

 274. 182. 272.- 783. أخضع الى دورات تدریبیة خارج المؤسسة

 271. 150. 273.- 770.  تمنح المؤسسة فرص دورات تدریبیة متقدمة

 203.- 199.- 076.- 763. تبذل إدارة المؤسسة الجھود الكافیة من أجل أن أبقى بالمؤسسة

 185.- 167.- 071. 749. أجد التقدیر والاحترام فى حال تقدیم مقترح

 365. 200. 266.- 744. تعمل المؤسسة على التأھیل ومواكبة التطور

 061.- 155.- 110.- 742. عن فرص عمل أخرى لا أفكر فى ترك الوظیفة أو البحث

 091.- 124.- 130. 736. أشعر بتوافق وانسجام بین الاھداف التى تسعى الیھا المؤسسة والاھداف التى أسعى الیھا

 003.- 264.- 263. 573. نظام الحوافز فعال ویشجعنى على تقدیم أفضل أداء أستطیع القیلم بھ

الاعلانات ، المقابلة وجھا لوجھ، المراسلات الكتابیة، بشكل فعال من أجل تستعمل المؤسسة لوحة 
 توصیل المعلومات الضروریة للموظفین حتى یتمكنوا من الاداء الجید لمھامھم

.543 .176 .111 -.094 

 015. 413. 227. 533. أشعر بالسعادة أثناء العمل لان الوظیفة التى أشغلھا حالیا تتناسب مع مؤھلاتى وخبراتى

 420. 339.- 253. 493. لدى بعض الصلاحیات فى التصرف وإتخاذ القرارات لحل المشاكل التعلقة بالعمیل

 275. 357.- 385. 478. لا أجد صعوبة فى تبادل المعلومات الضروریة مع الزملاء من أجل تقدیم خدمة جیدة للعمیل

 104.- 446. 523. 396. أعمل على مواكبة التطور

 249. 322.- 494. 415. تصمیم المكاتب وتوزیع الاجھزة تساعد على أداء المھام بالصورة المطلوبة 

 015.- 615. 470. 420. الاھداف والمھام والواجبات التى أقوم بھا تساھم فى تنفیذ البرامج وتحقیق الاھداف
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Total Variance Explained 

Rotation Sums of Squared 
Loadings 

Extraction Sums of Squared 
Loadings Initial Eigenvalues 

Compon
ent 

Cumulati
ve % 

% of 
Varianc

e Total 
Cumulati

ve % 

% of 
Varianc

e Total 
Cumulativ

e % 

% of 
Varian

ce Total Total 

15.775 15.775 3.155 36.915 36.915 7.383 36.915 36.915 7.383 1 

30.827 15.051 3.010 46.330 9.415 1.883 46.330 9.415 1.883 2 

44.516 13.689 2.738 54.818 8.488 1.698 54.818 8.488 1.698 3 

58.031 13.515 2.703 62.783 7.965 1.593 62.783 7.965 1.593 4 

69.540 11.509 2.302 69.540 6.757 1.351 69.540 6.757 1.351 5 

        73.195 3.655 .731 6 

        76.406 3.211 .642 7 

        79.276 2.870 .574 8 

        81.737 2.461 .492 9 

        84.151 2.414 .483 10 

        86.333 2.182 .436 11 

        88.394 2.061 .412 12 

        90.222 1.828 .366 13 

        92.025 1.803 .361 14 

        93.632 1.606 .321 15 

        95.219 1.587 .317 16 

        96.679 1.460 .292 17 

        97.888 1.209 .242 18 

        98.994 1.106 .221 19 

        100.000 1.006 .201 20 

Extraction Method: Principal Component Analys 
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Rotated Component Matrix(a)  

 

   Component 

  1 2 3 4 5 

 133. 200. 124. 060. 822. أبلغ الجھات المسئولة عن أى مخاطر قد تلحق بالمؤسسة

 137. 172. 274. 039. 774. أعمل على إنجاذ المھام بالصورة المطلوبة

 072. 157. 227. 217. 712. إنجاذ المھام حتى تكون بالصورة المطلوبةأشارك فى 

 271. 169. 089. 132. 701. أحمى ممتلكات المؤسسة ومواردھا وأحافظ علیھا

 044. 067. 001.- 255. 693. أحرص على حضور الاجتماعات وأشارك فیھا

 068. 144. 210. 845. 126. أشجع زملائى لتعلم مھارات وتقنیات جدیدة

 093. 117. 110. 822. 170. أتشاور مع الاخرین ممن أأثر فیھم بأعمالى وقراراتى

 192. 120. 065. 789. 197. أقدم الدعم المعنوى لزمیلى فى الاوقات الصعبة

 212. 167. 232. 764. 126. أشحع الاخرین الذین یتحملون أعباء ثقیلة

 068. 097. 802. 207. 071. أساعد فى جعل الاخرین أكثر إكثر إنتاجیة

 183. 105. 788. 097. 106. أتاقلم مع التطورات التى تحدث فى المؤسسة

 180. 131. 734. 056. 182. أساعد زملائى إذا كانت لدیھم أعباء ثقیلة

 143. 144. 704. 228. 225. أشجع زملائى فى تعلم تقنیات جدیدة إذا لم یطلب منى

 044. 812. 130. 172. 115. المحددأنجز عملى فى الوقت 

 002. 791. 140. 203. 156. أكون على رأس عملى فى الوقت المحدد

 241. 747. 082. 089. 167. أبلغ الادارة عند حدوث ما یمنعنى من الحضور الى العمل

 231. 728. 127. 056. 231. أتقید بقواعد وتعلیمات المؤسسة

 846. 172. 117. 137. 178. أعتذر إذا أخطات فى حق الزملاء

 766. 122. 200. 151. 154. أبتعد عن التزمر والشكوى

 763. 146. 250. 218. 169. أتعامل بصدق وشفافیة مع زملائى

Extraction Method: Principal Component Analysis.  Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 

a  Rotation converged in 5 iterations 
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Total Variance Explained  

Extraction Method: Principal Component Analys 

  

  

  

  

  

Rotation Sums of Squared 
Loadings 

Extraction Sums of 
Squared Loadings  Initial Eigenvalues 

Com
pon
ent 

Cumulati
ve % 

% of 
Varianc

e Total 
Cumula
tive % 

% of 
Varia
nce Total 

Cumulative 
% 

% of 
Varianc

e Total Total 

23.862 23.862 3.818 51.209 51.20
9 

8.193 51.209 51.209 8.193 1 

46.418 22.555 3.609 60.606 9.397 1.504 60.606 9.397 1.504 2 

68.096 21.679 3.469 68.096 7.490 1.198 68.096 7.490 1.198 3 

      72.844 4.747 .760 4 

      76.932 4.089 .654 5 

        80.339 3.407 .545 6 

        83.377 3.038 .486 7 

        85.940 2.562 .410 8 

        88.465 2.526 .404 9 

        90.601 2.135 .342 10 

        92.550 1.950 .312 11 

        94.360 1.809 .289 12 

        96.036 1.677 .268 13 

        97.611 1.574 .252 14 

        99.000 1.389 .222 15 

        100.000 1.000 .160 16 
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Rotated Component Matrix(a) 

  Component 

  1 2 3 

یعمل موظفوا المؤسس على إنجاذ الخدمة 
 بالسرعة المطلوبة

.759 .085 .056 

 261. 307. 736. فى الوقت المحددیقدم موظفوا المؤسسة الخدمة 

 365. 287. 711. یقدم موظوا المؤسسة الخدمة بالشكل المطلوب

موطفوا المؤسسة على إستعداد للرد على 
 إستفسارات العمیل وحل المشكلات

.709 .320 .071 

یعمل موظفوا المؤسسة على الوفاء بالوعود 
 المقدمة لانجاذ المھمة

.695 .358 .279 

المؤسسة على إستعداد دائم للاستجابة موظفوا 
 الى طلبات العملاء

.676 .300 .309 

یسود روح الود والصداقة فى تعامل موظفوا 
 المؤسسة مع العمیل

.250 .817 .170 

 277. 793. 240. یتعامل موظفوا المؤسسة مع العمیل بعنایة فائقة

یضع موظفوا المؤسسة مصلحة العمیل فوق كل 
 إعتبار

.357 .765 .281 

 250. 760. 285. یتفھم موظفوا المؤسسة إحتیاجات العمیل

 348. 614. 288. یغرس موظفوا المؤسسة الثقة فى العملاء

 804. 173. 263. تمتلك المؤسسة مرافق حدیثة وجذابة

 800. 187. 124. تمتلك المؤسسة لوحات إرشادیة

 733. 253. 318. تمتلك المؤسسة معدات حدیثة لاداء المطلوب

 669. 283. 010. تمتلك المؤسسة أماكن إنتظار خارج المؤسسة

 668. 240. 391. موظفوا المؤسسة مھذبون ولطفاء دائما
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Correlations 
Notes 

Output Created 09-NOV-2013 10:43:29 

Comments   

Input Data C:\Usersoon\Downloads\Desktop\رتاج
.sav 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in 
Working Data File 300 

Missing Value 
Handling 

Definition of 
Missing 

User-defined missing values are 
treated as missing. 

Cases Used Statistics for each pair of variables are 
based on all the cases with valid data 
for that pair. 

Syntax CORRELATIONS  
/VARIABLES=3المستقل 2المستقل 1المستقل 

 5وسیط  4وسیط 3وسیط 2وسیط 1وسیط 4المستقل
 PRINT=TWOTAIL/  3تابع 2تابع 1تابع

NOSIG  /MISSING=PAIRWISE . 

Resources Elapsed Time 0:00:00.03 
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   mean الحوافز mean التدریب 
mean  الدعم

 التنظیمى
mean  الاختیار

 والتعیین
mean  سلوك

 الایثار mean كیاسة mean حضارى
mean 

 الطاعة العامة
mean  الروح

1تابع الریاضیة  mean التعاطف mean الملموسیة 

mean الحوافز Pearson Correlation 1 .756(**) .503(**) .358(**) .298(**) .231(**) .302(**) .234(**) .261(**) .581(**) .547(**) .659(**) 

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

N 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 

mean التدریب Pearson Correlation .756(**) 1 .417(**) .337(**) .212(**) .193(**) .214(**) .154(**) .195(**) .532(**) .450(**) .564(**) 

Sig. (2-tailed) .000 . .000 .000 .000 .001 .000 .008 .001 .000 .000 .000 

N 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 

mean الدعم التنظیمى Pearson Correlation .503(**) .417(**) 1 .256(**) .266(**) .204(**) .244(**) .149(**) .286(**) .364(**) .284(**) .410(**) 

Sig. (2-tailed) .000 .000 . .000 .000 .000 .000 .010 .000 .000 .000 .000 

N 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 

mean الاختیار والتعیین Pearson Correlation .358(**) .337(**) .256(**) 1 .292(**) .292(**) .232(**) .261(**) .219(**) .269(**) .295(**) .294(**) 

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

N 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 

mean سلوك حضارى Pearson Correlation .298(**) .212(**) .266(**) .292(**) 1 .425(**) .420(**) .450(**) .433(**) .324(**) .350(**) .300(**) 

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

N 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 

mean كیاسة Pearson Correlation .231(**) .193(**) .204(**) .292(**) .425(**) 1 .420(**) .385(**) .423(**) .308(**) .205(**) .239(**) 

Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 .000 . .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 
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mean الایثار Pearson Correlation .302(**) .214(**) .244(**) .232(**) .420(**) .420(**) 1 .371(**) .459(**) .348(**) .243(**) .242(**) 

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

N 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 

mean الطاعة العامة Pearson Correlation .234(**) .154(**) .149(**) .261(**) .450(**) .385(**) .371(**) 1 .408(**) .228(**) .212(**) .224(**) 

Sig. (2-tailed) .000 .008 .010 .000 .000 .000 .000 . .000 .000 .000 .000 

N 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 

mean الروح الریاضیة Pearson Correlation .261(**) .195(**) .286(**) .219(**) .433(**) .423(**) .459(**) .408(**) 1 .262(**) .284(**) .236(**) 

Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 .000 .000 .000 .000 . .000 .000 .000 

N 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 

1تابع  Pearson Correlation .581(**) .532(**) .364(**) .269(**) .324(**) .308(**) .348(**) .228(**) .262(**) 1 .663(**) .583(**) 

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

N 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 

mean التعاطف Pearson Correlation .547(**) .450(**) .284(**) .295(**) .350(**) .205(**) .243(**) .212(**) .284(**) .663(**) 1 .595(**) 

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

N 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 

mean الملموسیة Pearson Correlation .659(**) .564(**) .410(**) .294(**) .300(**) .239(**) .242(**) .224(**) .236(**) .583(**) .595(**) 1 

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

N 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 
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Regression 
Notes 

Output Created 09-NOV-2013 10:44:38 

Comments   

Input Data C:\Usersoon\Downloads\Desktop\رتاج
.sav 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in 
Working Data File 300 

Missing Value 
Handling 

Definition of 
Missing 

User-defined missing values are 
treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used. 

Syntax 
REGRESSION  /MISSING LISTWISE  
/STATISTICS COEFF OUTS BCOV R 
ANOVA CHANGE ZPP  
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)  

/NOORIGIN  /DEPENDENT 1تابع  
/METHOD=ENTER 2المستقل 1المستقل 

 RESIDUALS DURBIN/  4المستقل 3المستقل
. 

Resources Elapsed Time 0:00:00.03 

Memory Required 3468 bytes 

Additional Memory 
Required for 

Residual Plots 
0 bytes 
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Variables Entered/Removed(b) 

Model Summary(b) 

Mod
el R 

R 
Square 

Adjusted 
R 

Square 

Std. Error of 
the 

Estimate Change Statistics 

Durbi
n-

Wats
on 

          

R 
Square 
Change 

F 
Change df1 df2 

Sig. F 
Change   

1 .604(a
) .365 .357 .56200 .365 42.427 4 295 .000 1.810 

                 a  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

                b  Dependent Variable: 1تابع  

ANOVA(b) 

 

Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regressio
n 53.601 4 13.400 42.427 .000(a) 

Residual 93.175 295 .316     

Total 146.776 299       

                                                       a  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, 
mean الحوافز 

                                                        b  Dependent Variable: 1تابع  

Coefficients(a)  

Model   

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Correlations 

B Std. Error Beta Zero-order Partial Part 

1 (Constant) .675 .131   5.165 .000       

mean 228. 275. 581. 000. 4.909 370. 056. 276. الحوافز 

mean 132. 163. 532. 005. 2.844 203. 051. 144. التدریب 

mean  الدعم
 070. 087. 364. 133. 1.506 081. 066. 099. التنظیمى

mean  الاختیار
  والتعیین

.061 .064 .048 .955 .341 .269 .055 .044 

                a  Dependent Variable: 1تابع  
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Coefficient Correlations(a) 

 

Model     
mean  الاختیار

 والتعیین
mean  الدعم

 الحوافز mean التدریب mean التنظیمى

1 Correlations mean  الاختیار
 والتعیین

1.000 -.088 -.104 -.132 

mean  الدعم
 300.- 055.- 1.000 088.- التنظیمى

mean 671.- 1.000 055.- 104.- التدریب 

mean 1.000 671.- 300.- 132.- الحوافز 

Covariances mean  الاختیار
 000. 000. 000. 004. والتعیین

mean  الدعم
 001.- 000. 004. 000. التنظیمى

mean 002.- 003. 000. 000. التدریب 

mean 003. 002.- 001.- 000. الحوافز 

                                              a  Dependent Variable: 1تابع  

 

 

Casewise Diagnostics(a) 

Case Number Std. Residual 1تابع 

5 3.521 3.33 

25 3.690 5.00 

109 -3.349 1.00 

115 -3.861 1.00 

176 3.217 4.00 

a  Dependent Variable: 1تابع 
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Residuals Statistics(a) 

  Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 1.2556 3.3539 1.8950 .42340 300 

Residual -2.1700 2.0739 .0000 .55823 300 

Std. Predicted Value -1.510 3.446 .000 1.000 300 

Std. Residual -3.861 3.690 .000 .993 300 

                                                        a  Dependent Variable: 1تابع  

Regression 
Notes 

Output Created 09-NOV-2013 10:45:30 

Comments   

Input Data C:\Usersoon\Downloads\Desktop\رتاج
.sav 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in 
Working Data File 300 

Missing Value 
Handling 

Definition of 
Missing 

User-defined missing values are 
treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used. 

Syntax REGRESSION  /MISSING LISTWISE  
/STATISTICS COEFF OUTS BCOV R 
ANOVA CHANGE ZPP  
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)  

/NOORIGIN  /DEPENDENT 2تابع  
/METHOD=ENTER 2المستقل 1المستقل 

 RESIDUALS DURBIN/  4المستقل 3المستقل
. 

Resources Elapsed Time 0:00:00.03 

Memory Required 3468 bytes 

Additional Memory 
Required for 

Residual Plots 
0 bytes 
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Model Summary(b) 

Mod
el R 

R 
Squar

e 

Adjuste
d R 

Square 

Std. Error 
of the 

Estimate Change Statistics 
Durbin-
Watson 

          
R Square 
Change 

F 
Change df1 df2 

Sig. F 
Chang

e   

1 .559(
a) 

.313 .303 .66767 .313 33.558 4 295 .000 1.560 

           a  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

           b  Dependent Variable: mean التعاطف 

 

ANOVA(b) 

 

Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regressio
n 59.839 4 14.960 33.558 .000(a) 

Residual 131.508 295 .446     

Total 191.347 299       

                                                       a  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, 
mean الحوافز 

                                                       b  Dependent Variable: mean التعاطف 

Coefficients(a) 

Model   

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Correlations 

B Std. Error Beta Zero-order Partial Part 

1 (Constant) .718 .155   4.629 .000       

mean 282. 322. 547. 000. 5.846 458. 067. 391. الحوافز 

mean 045. 054. 450. 355. 926. 069. 060. 056. التدریب 

mean  الدعم
 002.- 003.- 284. 962. 048.- 003.- 078. 004.- التنظیمى

mean  الاختیار
  والتعیین

.157 .076 .108 2.076 .039 .295 .120 .100 

a  Dependent Variable: mean التعاطف 
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Coefficient Correlations(a) 

Model      
mean  الاختیار

 والتعیین
mean  الدعم

 الحوافز mean التدریب mean التنظیمى

1 Correlations mean  الاختیار
 والتعیین

1.000 -.088 -.104 -.132 

mean  الدعم
 300.- 055.- 1.000 088.- التنظیمى

mean 671.- 1.000 055.- 104.- التدریب 

mean 1.000 671.- 300.- 132.- الحوافز 

Covariances mean  الاختیار
 والتعیین

.006 -.001 .000 -.001 

mean  الدعم
 002.- 000. 006. 001.- التنظیمى

mean 003.- 004. 000. 000. التدریب 

mean 004. 003.- 002.- 001.- الحوافز 

a  Dependent Variable: mean التعاطف 

Casewise Diagnostics(a) 

 

Case Number Std. Residual mean التعاطف 

46 3.109 4.60 

47 3.541 4.60 

109 -3.006 1.00 

115 -3.143 1.00 

a  Dependent Variable: mean التعاطف 

Residuals Statistics(a) 

   Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 1.3154 3.4405 1.9760 .44736 300 

Residual  -2.0983 2.3640 .0000 .66319 300 

Std. Predicted Value -1.477 3.274 .000 1.000 300 

Std. Residual -3.143 3.541 .000 .993 300 

a  Dependent Variable: mean التعاطف 
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Regression 
Notes 

Output Created 09-NOV-2013 10:45:59 

Comments   

Input  Data C:\Usersoon\Downloads\Desktop\رتاج
.sav 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in 
Working Data File 300 

Missing Value 
Handling 

Definition of 
Missing 

User-defined missing values are 
treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used. 

Syntax 
REGRESSION  /MISSING LISTWISE  
/STATISTICS COEFF OUTS BCOV R 
ANOVA CHANGE ZPP  
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)  

/NOORIGIN  /DEPENDENT 3تابع  
/METHOD=ENTER 2المستقل 1المستقل 

 RESIDUALS DURBIN/  4المستقل 3المستقل
. 

Resources Elapsed Time 0:00:00.02 

Memory Required 3468 bytes 

Additional Memory 
Required for 

Residual Plots 
0 bytes 

  

Model Summary(b) 

Model R 
R 

Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
the Estimate Change Statistics Durbin-Watson 

          
R Square 
Change 

F 
Change df1 df2 

Sig. F 
Chang

e   

1 .673(a) .453  .446 .56910 .453 61.159 4 295 .000 1.661 

a  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Dependent Variable: mean الملموسیة 
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ANOVA(b) 

Model   
Sum of 
Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regressio
n 

79.232 4 19.808 61.159 .000(a) 

Residual 95.544 295 .324     

Total 174.776 299       

a  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Dependent Variable: mean الملموسیة 

Coefficients(a) 

Model   

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Correlations 

B 
Std. 
Error Beta 

Zero-
order Partial Part 

1 (Constant) .466 .132   3.521 .000       

mean 
 الحوافز

.399 .057 .489 7.004 .000 .659 .378 .302 

mean 
 091. 122. 564. 036. 2.103 139. 051. 108. التدریب

mean  الدعم
 081. 109. 410. 062. 1.875 094. 067. 125. التنظیمى

mean 
الاختیار 
 والتعیین

.066 .065 .047 1.019 .309 .294 .059 .044 

a  Dependent Variable: mean الملموسیة 

Coefficient Correlations(a) 

Model      
mean  الاختیار

 والتعیین
mean  الدعم

 الحوافز mean التدریب mean التنظیمى

1 Correlations mean  الاختیار
  والتعیین

1.000 -.088 -.104 -.132 

mean 300.- 055.- 1.000 088.-  الدعم التنظیمى 

mean 671.- 1.000 055.- 104.- التدریب 

mean 1.000 671.- 300.- 132.- الحوافز 

Covariances mean  الاختیار
 000. 000. 000. 004.  والتعیین

mean 001.- 000. 004. 000.  الدعم التنظیمى 

mean 002.- 003. 000. 000. التدریب 

mean 003. 002.- 001.- 000.  الحوافز 
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a  Dependent Variable: mean الملموسیة 

Casewise Diagnostics(a) 

Case Number Std. Residual mean الملموسیة 

31 3.521 4.60 

45 3.061 3.40 

176 3.005 4.00 

a  Dependent Variable: mean الملموسیة 

Residuals Statistics(a) 

   Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 1.1641 3.6837 1.9393 .51477 300 

Residual  -1.6403 2.0036 .0000 .56528 300 

Std. Predicted Value -1.506 3.389 .000 1.000 300 

Std. Residual -2.882 3.521 .000 .993 300 

a  Dependent Variable: mean الملموسیة 

  

Notes 

Output Created 11-NOV-2013 16:31:30 

Comments   

Input  Data C:\Usersoon\Downloads\Desktop\رتاج
.sav 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in 
Working Data File 300 

Syntax  RELIABILITY  /VARIABLES=1المستقل 
  4المستقل 3المستقل 2المستقل

/FORMAT=NOLABELS  
/SCALE(ALPHA)=ALL/MODEL=ALPH
A  /SUMMARY=TOTAL . 

Resources Elapsed Time 0:00:00.02 
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Notes 

Output Created 11-NOV-2013 16:32:47 

Comments   

Input  Data C:\Usersoon\Downloads\Desktop\رتاج
.sav 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in 
Working Data File 

300 

Syntax RELIABILITY  /VARIABLES=1وسیط 
  5وسیط 4وسیط 3وسیط 2وسیط

/FORMAT=NOLABELS  
/SCALE(ALPHA)=ALL/MODEL=ALPH
A  /SUMMARY=TOTAL . 

Resources Elapsed Time 0:00:00.00 

 

 

Notes 

Output Created 11-NOV-2013 16:33:43 

Comments   

Input  Data C:\Usersoon\Downloads\Desktop\رتاج
.sav 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in 
Working Data File 

300 

Syntax RELIABILITY  /VARIABLES=2تابع 1تابع 
  FORMAT=NOLABELS/  3تابع

/SCALE(ALPHA)=ALL/MODEL=ALPH
A  /SUMMARY=TOTAL . 

Resources Elapsed Time 0:00:00.03 
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Regression 
Notes 

Output Created 16-NOV-2013 11:02:22 

Comments   

Input  Data C:\Usersoon\Downloads\Desktop\رتاج.sav 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working 
Data File 300 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are treated as 
missing. 

Cases Used Statistics are based on cases with no missing 
values for any variable used. 

Syntax 

REGRESSION  /MISSING LISTWISE  
/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
CHANGE ZPP  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)  

/NOORIGIN  /DEPENDENT 1تابع  
/METHOD=ENTER 4المستقل 3المستقل 2المستقل 1المستقل 

 /METHOD=ENTER 1وسیط  /RESIDUALS 
DURBIN . 

Resources Elapsed Time 0:00:00.02 

Memory Required 3828 bytes 

Additional Memory 
Required for Residual 

Plots 
0 bytes 

  

Model Summary(c) 

Mode
l R 

R 
Square 

Adjusted 
R Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

Change Statistics 

Durbin-
Watson 

R 
Square 
Change 

F 
Change df1 df2 

Sig. F 
Change 

1 .604(a) .365 .356 .57890 .365 42.356 4 295 .000   

2 .617(b) .380 .370 .57270 .016 7.423 1 294 .007 1.898 

a  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز, mean سلوك حضارى 

c  Dependent Variable: mean اعتمادیة 
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ANOVA(c) 

Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regressio
n 

56.780 4 14.195 42.356 .000(a) 

Residual 98.864 295 .335     

Total 155.643 299       

2 Regressio
n 59.214 5 11.843 36.107 .000(b) 

Residual 96.429 294 .328     

Total 155.643 299       

a  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز, mean سلوك حضارى 

c  Dependent Variable: mean اعتمادیة 

Coefficients(a) 

Model   

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Correlations 

B Std. Error Beta Zero-order Partial Part 

1  (Constant) .686 .135   5.098 .000       

mean 240. 289. 584. 000. 5.180 390. 058. 301. الحوافز 

mean 125. 155. 530. 007. 2.701 193. 052. 141. التدریب 

mean عم الد
 التنظیمى

.085 .068 .068 1.253 .211 .355 .073 .058 

mean  الاختیار
 والتعیین

.054 .066 .041 .816 .001 .263 .047 .038 

2 (Constant) .512 .148   3.468 .001       

  mean 221. 270. 584. 000. 4.805 362. 058. 279. الحوافز 

mean 132. 165. 530. 004. 2.869 203. 052. 149. دریبالت 

mean  الدعم
  التنظیمى

.062 .068 .049 .910 .363 .355 .053 .042 

mean  الاختیار
 والتعیین

.017 .066 .013 .258 .797 .263 .015 .012 

mean  سلوك
 حضارى

.189 .069 .135 2.725 .007  .303 .157 .125 

a  Dependent Variable: mean اعتمادیة 

 

Excluded Variables(b) 
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Model   Beta In t Sig. 
Partial 

Correlation 

Collinearity 
Statistics 

Tolerance 

1 mean  سلوك
 حضارى

.135(a) 2.725 .007 .157 .856 

a  Predictors in the Model: (Constant), mean  والتعیینالاختیار , mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Dependent Variable: mean اعتمادیة 

Casewise Diagnostics(a) 

Case Number Std. Residual mean اعتمادیة 

5 3.043 3.20 

25 3.477 5.00 

45 3.545 3.60 

58 3.080 4.40 

94 3.170 3.40 

109 -3.051 1.00 

115 -3.925 1.00 

a  Dependent Variable: mean اعتمادیة 

 

 Residuals Statistics(a) 

 

   Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 1.2069 3.4725 1.9160 .44502 300 

Residual  -2.2479 2.0301 .0000 .56789 300 

Std. Predicted Value -1.593 3.498 .000 1.000 300 

Std. Residual -3.925 3.545 .000 .992 300 

a  Dependent Variable: mean اعتمادیة 
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Regression 
Notes 

Output Created 16-NOV-2013 11:05:08 

Comments   

Input  Data C:\Usersoon\Downloads\Desktop\رتاج.sav 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working 
Data File 300 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are treated as 
missing. 

Cases Used Statistics are based on cases with no missing 
values for any variable used. 

Syntax 

REGRESSION  /MISSING LISTWISE  
/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
CHANGE ZPP  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)  

/NOORIGIN  /DEPENDENT 2تابع  
/METHOD=ENTER 4المستقل 3المستقل 2المستقل 1المستقل 

 /METHOD=ENTER 1وسیط  /RESIDUALS 
DURBIN . 

Resources Elapsed Time 0:00:00.03 

Memory Required 3828 bytes 

Additional Memory 
Required for Residual 

Plots 
0 bytes 

  

Model Summary(c) 

Mode
l R 

R 
Square 

Adjusted 
R 

Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

Change Statistics 

Durbin-
Watson 

R 
Square 
Change 

F 
Change df1 df2 

Sig. F 
Change 

1 .559(a) .313 .303 .66767 .313 33.558 4 295 .000   

2 .588(b) .346 .335 .65246 .033 14.920 1 294 .000 1.631 

a  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز, mean سلوك حضارى 

c  Dependent Variable: mean التعاطف 
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ANOVA(c) 

Model   
Sum of 
Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regressio
n 59.839 4 14.960 33.558 .000(a) 

Residual 131.508 295 .446     

Total 191.347 299       

2 Regressio
n 

66.191 5 13.238 31.097 .000(b) 

Residual 125.157 294 .426     

Total 191.347 299       

a  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز, mean سلوك حضارى 

c  Dependent Variable: mean التعاطف 

 

 

Coefficients(a) 

Model   

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Correlations 

B Std. Error Beta Zero-order Partial Part 

1 (Constant) .718 .155   4.629 .000       

mean 282. 322. 547. 000. 5.846 458. 067. 391. الحوافز 

mean 045. 054. 450. 355. 926. 458. 060. 056. التدریب 

mean  الدعم
 002.- 003.- 284. 962. 048.- 003.- 078. 004.- التنظیمى

mean  الاختیار
 100. 120. 295. 039. 2.076 108. 076. 157.  والتعیین

2 (Constant) .438 .168   2.601 .010       

  mean 254. 300. 547. 000. 5.386 416. 066. 356. الحوافز 

mean 054. 067. 450. 252. 1.148 083. 059. 068. دریبالت 

mean  الدعم
 025.- 031.- 284. 590. 539.- 030.- 077. 041.- التنظیمى

mean ختیار الا
 061. 076. 295. 195. 1.299 068. 076. 098. والتعیین

mean  سلوك
 182. 220. 350. 000. 3.863 197. 079. 305. حضارى

a  Dependent Variable: mean التعاطف 
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Excluded Variables(b) 

Model   Beta In T Sig. 
Partial 

Correlation 

Collinearity 
Statistics 

Tolerance 

1 mean  سلوك
 حضارى

.197(a) 3.863 .000 .220 .856 

a  Predictors in the Model: (Constant), mean  والتعیینالاختیار , mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Dependent Variable: mean التعاطف 

Casewise Diagnostics(a) 

Case Number Std. Residual mean التعاطف 

47 3.131 4.60 

115 -3.258 1.00 

249 3.196 4.20 

a  Dependent Variable: mean التعاطف 

 

 

Residuals Statistics(a) 

   Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 1.2094 3.8510 1.9760 .47050 300 

Residual  -2.1255 2.0855 .0000 .64698 300 

Std. Predicted Value -1.629 3.985 .000 1.000 300 

Std. Residual -3.258 3.196 .000 .992 300 

   

 a  Dependent Variable: mean التعاطف  
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Regression  
Notes 

Output Created 16-NOV-2013 11:05:24 

Comments   

Input  Data C:\Usersoon\Downloads\Desktop\رتاج.sav 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File  <none> 

N of Rows in Working 
Data File 

300 

Missing Value 
Handling 

Definition of Missing User-defined missing values are treated as 
missing. 

Cases Used Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used. 

Syntax 

REGRESSION  /MISSING LISTWISE  
/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
CHANGE ZPP  /CRITERIA=PIN(.05) 
POUT(.10)  /NOORIGIN  /DEPENDENT 

 2المستقل 1المستقل METHOD=ENTER/  3تابع
  1وسیط METHOD=ENTER/  4المستقل 3المستقل

/RESIDUALS DURBIN . 

Resources Elapsed Time  0:00:00.03 

Memory Required 3828 bytes 

Additional Memory 
Required for Residual 

Plots 
0 bytes 

 

Model Summary(c) 

Model R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
the Estimate 

Change Statistics 

Durbin-
Watson 

R Square 
Change F Change df1 df2 Sig. F Change 

1 .673(a) .453 .446 .56910 .453 61.159 4 295 .000   

2 .680(b) .462 .453 .56555 .009 4.716 1 294 .031 1.674 

a  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز, mean سلوك حضارى 

c  Dependent Variable: mean الملموسیة 
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ANOVA(c) 

Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regressio
n 79.232 4 19.808 61.159 .000(a) 

Residual 95.544 295 .324     

Total 174.776 299       

2 Regressio
n 

80.740 5 16.148 50.486 .000(b) 

Residual 94.036 294 .320     

Total 174.776 299       

a  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز, mean سلوك حضارى 

c  Dependent Variable: mean الملموسیة 

Coefficients(a) 

Model    

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T  Sig. 

Correlations 

B Std. Error Beta Zero-order Partial Part 

1 (Constant) .466 .132   3.521 .000       

mean 302. 378. 659. 000. 7.004 489. 057. 399.  الحوافز 

mean 091. 122. 564. 036. 2.103 139. 051. 108. التدریب 

mean عم الد
 081. 109. 410. 062. 1.875 094. 067. 125.  التنظیمى

mean  الاختیار
 044. 059. 294. 309. 1.019 047. 065. 066.  والتعیین

2 (Constant) .329 .146   2.255 .025       

  mean 286. 363. 659. 000. 6.677 468. 057. 382.  الحوافز 

mean 095. 129. 564. 027. 2.228 147. 051. 114. دریبالت 

mean  الدعم
 068. 093. 410. 112. 1.596 080. 067. 107.  التنظیمى

mean ختیار الا
 024. 033. 294. 573. 565. 027. 066. 037. والتعیین

mean  سلوك
 093. 126. 300. 031. 2.172 100. 069. 149.  حضارى

a  Dependent Variable: mean الملموسیة 
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Excluded Variables(b) 

Model   Beta In t Sig. 
Partial 

Correlation 

Collinearity 
Statistics 

Tolerance 

1 mean  سلوك
 حضارى

.100(a) 2.172 .031 .126 .856 

a  Predictors in the Model: (Constant), mean  والتعیینالاختیار , mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Dependent Variable: mean الملموسیة 

 

 

Casewise Diagnostics(a) 

Case Number Std. Residual mean الملموسیة 

31 3.680 4.60 

45 3.232 3.40 

a  Dependent Variable: mean الملموسیة 

 

 

Residuals Statistics(a) 

   Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 1.1174 3.6349 1.9393 .51965 300 

Residual  -1.6491 2.0814 .0000 .56080 300 

Std. Predicted Value -1.582 3.263 .000 1.000 300 

Std. Residual -2.916 3.680 .000 .992 300 

a  Dependent Variable: mean الملموسیة  
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Regression 
Notes 

Output Created 16-NOV-2013 11:05:54 

Comments   

Input  Data C:\Usersoon\Downloads\Desktop\رتاج
.sav 

Filter  <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in 
Working Data File 300 

Missing Value 
Handling 

Definition of 
Missing 

User-defined missing values are 
treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used. 

Syntax  
REGRESSION  /MISSING LISTWISE  
/STATISTICS COEFF OUTS R 
ANOVA CHANGE ZPP  
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)  

/NOORIGIN  /DEPENDENT 1تابع  
/METHOD=ENTER 2المستقل 1المستقل 

 METHOD=ENTER/  4المستقل 3المستقل
 . RESIDUALS DURBIN/  2وسیط

Resources Elapsed Time 0:00:00.03 

Memory Required 3828 bytes 

Additional Memory 
Required for 

Residual Plots 
0 bytes 

  

Model Summary(c) 

Mod
el R 

R 
Square 

Adjusted 
R 

Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

Change Statistics 

Durbin-
Watson 

R 
Square 
Change 

F 
Change df1 df2 

Sig. F 
Change 

1 .604(a) .365 .356 .57890 .365 42.356 4 295 .000   

2 .623(b) .389 .378 .56888 .024 11.492 1 294 .001 1.898 

a  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 
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b  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز, mean كیاسة 

c  Dependent Variable: mean اعتمادیة 

 

ANOVA(c) 

 

Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regressio
n 

56.780 4 14.195 42.356 .000(a) 

Residual 98.864 295 .335     

Total 155.643 299       

2 Regressio
n 60.499 5 12.100 37.389 .000(b) 

Residual 95.145 294 .324     

Total 155.643 299       

a  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز, mean كیاسة 

c  Dependent Variable: mean اعتمادیة 
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Coefficients(a) 

a  Dependent Variable: mean اعتمادیة 

Excluded Variables(b) 

Model   Beta In T Sig. 
Partial 

Correlation 

Collinearity 
Statistics 

Tolerance 

1 mean 
 3.390 .001 .194 .890 (a)164. كیاسة

a  Predictors in the Model: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Dependent Variable: mean اعتمادیة 

 

Model    

Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 

Coefficients 

t Sig. 

Correlations 

B 
Std. 
Error Beta 

Zero-
order Partial Part 

1 (Constant
)  .686 .135   5.098 .000       

mean 
  الحوافز

.301 .058 .390 5.180 .000 .584 .289 .240 

mean 
 125. 155. 530. 007. 2.701 193. 052. 141. التدریب

mean  الدعم
  التنظیمى

.085 .068 .068 1.253 .211 .355 .073 .058 

mean 
الاختیار 
  والتعیین

.054 .066 .041 .816 .415 .263 .047 .038 

2 (Constant
)  

.510 .142   3.585 .000       

  mean 
 230. 282. 584. 000. 5.039 374. 057. 288.  الحوافز

mean 
 التدریب

.141 .051 .193 2.749 .006 .530 .158 .125 

mean  الدعم
 045. 057. 355. 328. 979. 052. 067. 065.  التنظیمى

mean 
الاختیار 
  والتعیین

.004 .066 .003 .058 .953 .263 .003 .003 

mean 155. 194. 299. 001. 3.390 164. 057. 193. كیاسة 
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Casewise Diagnostics(a) 

Case Number Std. Residual mean اعتمادیة 

5 3.400 3.20 

25 3.771 5.00 

45 3.161 3.60 

58 3.237 4.40 

94 3.041 3.40 

109 -3.067 1.00 

115 -3.638 1.00 

176 3.259 4.00 

a  Dependent Variable: mean اعتمادیة 

Residuals Statistics(a) 

   Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 1.2007 3.5582 1.9160 .44982 300 

Residual  -2.0696 2.1455 .0000 .56410 300 

Std. Predicted Value -1.590 3.651 .000 1.000 300 

Std. Residual -3.638 3.771 .000 .992 300 

a  Dependent Variable: mean اعتمادیة 
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Regression    Notes 

Output Created 26-APR-2014 17:07:39 

Comments   

Input Data E:\ رتاج\الانین\المكتبسطح  .sav 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in 
Working Data File 

300 

Missing Value 
Handling 

Definition of 
Missing 

User-defined missing values are 
treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used. 

Syntax 
REGRESSION  /MISSING LISTWISE  

/STATISTICS COEFF OUTS CI R 
ANOVA COLLIN TOL CHANGE ZPP  

/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)  
/NOORIGIN  /DEPENDENT 1تابع   

/METHOD=ENTER 3وسیط 2وسیط 1وسیط 
5وسیط 4وسیط   . 

Resources Elapsed Time 0:00:00.10 

Memory Required 3756 bytes 

Additional Memory 
Required for 
Residual Plots 

0 bytes 

 

 Variables Entered/Removed(b) 

Model 
Variables 
Entered 

Variables 
Removed Method 

1 mean  الروح
 ,الریاضیة

mean  الطاعة
 mean ,العامة
 mean ,كیاسة
 mean ,الایثار

سلوك 
 (a)حضارى

. Enter 

a  All requested variables entered. 

b  Dependent Variable: mean اعتمادیة 



   

224 
 

 

Model Summary 

 

Mode
l R 

R 
Square 

Adjusted 
R 

Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

Change Statistics 

R 
Square 
Change 

F 
Change df1 df2 

Sig. F 
Change 

1 .405(a) .164 .150 .66525 .164 11.538 5 294 .000 

a  Predictors: (Constant), mean الروح الریاضیة, mean الطاعة العامة, mean كیاسة, mean الایثار, mean سلوك حضارى 

 

 ANOVA(b) 

Model   
Sum of 

Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regressio
n 

25.531 5 5.106 11.538 .000(a) 

Residual 130.112 294 .443     

Total 155.643 299       

a  Predictors: (Constant), mean الروح الریاضیة, mean الطاعة العامة, mean كیاسة, mean الایثار, mean سلوك حضارى 

b  Dependent Variable: mean اعتمادیة 
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Coefficients(a) 

Model   

Unstandardiz
ed 

Coefficients 

Standar
dized 

Coefficie
nts 

t Sig. 

95% Confidence 
Interval for B Correlations 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 
Error Beta 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

Zero-
order 

Partia
l Part 

Toler
ance VIF 

1 (Const
ant) 

.809 .160   5.070 .000 .495 1.123           

mean 
سلوك 
 حضارى

.189 .092 .135 2.066 .040 .009 .369 .303 .120 .110 .664 1.506 

mean 
 كیاسة

.156 .075 .133 2.078 .039 .008 .304 .299 .120 .111 .698 1.432 

mean 
 الایثار

.255 .080 .206 3.205 .001 .099 .412 .341 .184 .171 .685 1.459 

mean 
الطاعة 
 العامة

.051 .094 .034 .536 .592 -.135 .236 .231 .031 .029 .709 1.410 

mean 
الروح 
 الریاضیة

.026 .081 .021 .324 .747 -.133 .186 .244 .019 .017 .666 1.503 

a  Dependent Variable: mean اعتمادیة 

 

 

 Collinearity Diagnostics(a) 

 

Model 
Dimensi
on Eigenvalue 

Condition 
Index 

Variance Proportions 

(Constant) 

mean 
سلوك 
 حضارى

mean 
 كیاسة

mean 
 الایثار

mean 
 الطاعة العامة

mean 
الروح 
 الریاضیة

1 1 5.705 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 .00 

2 .070 9.011 .08 .06 .52 .12 .26 .01 

3 .069 9.119 .01 .01 .46 .38 .04 .23 

4 .061 9.690 .02 .01 .00 .46 .00 .75 

5 .050 10.674 .07 .54 .01 .04 .61 .00 

6 .046 11.195 .82 .38 .00 .01 .08 .00 

a  Dependent Variable: mean اعتمادیة 
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Regression 
 Notes 

Output Created 26-APR-2014 17:07:55 

Comments   

Input Data E:\ رتاج\الانین\سطح المكتب .sav 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in 
Working Data File 300 

Missing Value 
Handling 

Definition of 
Missing 

User-defined missing values are 
treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used. 

Syntax 
REGRESSION  /MISSING LISTWISE  

/STATISTICS COEFF OUTS CI R 
ANOVA COLLIN TOL CHANGE ZPP  

/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)  
/NOORIGIN  /DEPENDENT 2تابع   

/METHOD=ENTER 3وسیط 2وسیط 1وسیط 
5وسیط 4وسیط   . 

Resources Elapsed Time 0:00:00.03 

Memory Required 3756 bytes 

Additional Memory 
Required for 
Residual Plots 

0 bytes 

 

 Variables Entered/Removed(b) 

Model 
Variables 
Entered 

Variables 
Removed Method 

1 mean  الروح
 ,الریاضیة

mean  الطاعة
 mean ,العامة
 mean ,كیاسة
 mean ,الایثار

سلوك 
 (a)حضارى

. Enter 

a  All requested variables entered. 
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b  Dependent Variable: mean التعاطف 

 Model Summary 

Mode
l R 

R 
Square 

Adjusted 
R Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

Change Statistics 

R 
Square 
Change 

F 
Change df1 df2 

Sig. F 
Change 

1 .385(a) .148 .134 .74457 .148 10.230 5 294 .000 

a  Predictors: (Constant), mean الروح الریاضیة, mean الطاعة العامة, mean كیاسة, mean الایثار, mean سلوك حضارى 

 ANOVA(b) 

Model   
Sum of 

Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regressio
n 28.357 5 5.671 10.230 .000(a) 

Residual 162.990 294 .554     

Total 191.347 299       

a  Predictors: (Constant), mean الروح الریاضیة, mean الطاعة العامة, mean كیاسة, mean الایثار, mean سلوك حضارى 

b  Dependent Variable: mean التعاطف 

Coefficients(a) 

Model   

Unstandardiz
ed 

Coefficients 

Standar
dized 

Coeffici
ents 

t Sig. 

95% Confidence 
Interval for B Correlations 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 
Error Beta 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

Zero-
order 

Parti
al Part 

Toler
ance VIF 

1 (Const
ant) 

.827 .179   4.63
0 

.000 .475 1.178           

mean 
سلوك 
 حضارى

.395 .102 .255 3.85
7 

.000 .194 .597 .350 .219 .208 .664 1.50
6 

mean 
1.43 698. 006. 006. 205. 174. 157.- 918. 104. 007. 084. 009. كیاسة

2 

mean 
 الایثار

.090 .089 .065 1.00
5 

.316 -.086 .265 .243 .058 .054 .685 1.45
9 

mean 
الطاعة 
 العامة

.026 .106 .016 .243 .808 -.182 .234 .212 .014 .013 .709 1.41
0 

mean 
الروح 
 الریاضیة

.185 .091 .135 2.04
5 

.042 .007 .364 .284 .118 .110 .666 1.50
3 

a  Dependent Variable: mean التعاطف 
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 Collinearity Diagnostics(a) 

Model 
Dimens
ion 

Eigenval
ue 

Condition 
Index 

Variance Proportions 

(Constan
t) 

mean 
سلوك 
 حضارى

mean 
 كیاسة

mean 
 الایثار

mean 
الطاعة 
 العامة

mean 
الروح 
 الریاضیة

1 1 5.705 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 .00 

2 .070 9.011 .08 .06 .52 .12 .26 .01 

3 .069 9.119 .01 .01 .46 .38 .04 .23 

4 .061 9.690 .02 .01 .00 .46 .00 .75 

5 .050 10.674 .07 .54 .01 .04 .61 .00 

6 .046 11.195 .82 .38 .00 .01 .08 .00 

a  Dependent Variable: mean التعاطف 

Regression 
 Notes 

Output Created 26-APR-2014 17:08:13 

Comments   

Input Data E:\ رتاج\الانین\سطح المكتب .sav 

  Filter <none> 

  Weight <none> 

  Split File <none> 

  N of Rows in Working 
Data File 

300 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are treated as missing. 

  Cases Used 
Statistics are based on cases with no missing values for any variable used. 

Syntax 

REGRESSION  /MISSING LISTWISE  /STATISTICS COEFF OUTS CI R ANOVA COLLIN TOL 
CHANGE ZPP  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)  /NOORIGIN  /DEPENDENT 3تابع   

/METHOD=ENTER 5وسیط 4وسیط 3وسیط 2وسیط 1وسیط   . 

Resources Elapsed Time 0:00:00.05 

  Memory Required 3756 bytes 

  Additional Memory 
Required for Residual 
Plots 

0 bytes 
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 Variables Entered/Removed(b) 

Model 
Variables 
Entered 

Variables 
Removed Method 

1 mean  الروح
 ,الریاضیة

mean  الطاعة
 mean ,العامة
 mean ,كیاسة
 mean ,الایثار

سلوك 
 (a)حضارى

. Enter 

a  All requested variables entered. 

b  Dependent Variable: mean الملموسیة 

 

 Model Summary 

Mo
del R 

R 
Squar

e 

Adjust
ed R 
Squar

e 

Std. 
Error of 

the 
Estimat

e Change Statistics 

          

R 
Squar

e 
Chan

ge 

F 
Chan

ge df1 df2 Sig. F Change 

1 .347(a
) 

.120 .105 .72311 .120 8.051 5 294 .000 

a  Predictors: (Constant), mean الروح الریاضیة, mean الطاعة العامة, mean كیاسة, mean الایثار, mean سلوك حضارى 

 

 

 ANOVA(b) 

Model   
Sum of 

Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regressio
n 

21.049 5 4.210 8.051 .000(a) 

Residual 153.727 294 .523     

Total 174.776 299       

a  Predictors: (Constant), mean الروح الریاضیة, mean الطاعة العامة, mean كیاسة, mean الایثار, mean سلوك حضارى 

b  Dependent Variable: mean الملموسیة 
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Coefficients(a) 

Model   

Unstandardi
zed 

Coefficients 

Standa
rdized 

Coeffici
ents 

t Sig. 

95% Confidence 
Interval for B Correlations 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 
Error Beta 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

Zero-
order 

Parti
al Part 

Toler
ance VIF 

1 (Cons
tant) 

.891 .173   5.14
2 

.000 .550 1.233           

mean 
سلوك 
 حضارى

.264 .100 .178 2.65
3 

.008 .068 .460 .300 .153 .145 .664 1.50
6 

mean 
 كیاسة

.099 .082 .079 1.21
1 

.227 -.062 .259 .239 .070 .066 .698 1.43
2 

mean 
 الایثار

.110 .087 .084 1.27
2 

.204 -.060 .281 .242 .074 .070 .685 1.45
9 

mean 
الطاعة 
 العامة

.089 .103 .056 .867 .387 -.113 .291 .224 .050 .047 .709 1.41
0 

mean 
الروح 
الریاضی
 ة

.084 .088 .064 .952 .342 -.089 .257 .236 .055 .052 .666 1.50
3 

a  Dependent Variable: mean الملموسیة 

 

 

 Collinearity Diagnostics(a) 

 

Model 
Dimensi
on 

Eigenvalu
e 

Condition 
Index 

Variance Proportions 

(Constant
) 

mean 
سلوك 
 حضارى

mean 
 كیاسة

mean 
 الایثار

mean 
 الطاعة العامة

mean 
الروح 
 الریاضیة

1 1 5.705 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 .00 

2 .070 9.011 .08 .06 .52 .12 .26 .01 

3 .069 9.119 .01 .01 .46 .38 .04 .23 

4 .061 9.690 .02 .01 .00 .46 .00 .75 

5 .050 10.674 .07 .54 .01 .04 .61 .00 

6 .046 11.195 .82 .38 .00 .01 .08 .00 

a  Dependent Variable: mean الملموسیة 
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Regression 
Notes 

Output Created  16-NOV-2013 11:06:23 

Comments   

Input  Data C:\Usersoon\Downloads\Desktop\رتاج
.sav 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in 
Working Data File 300 

Missing Value 
Handling 

Definition of 
Missing 

User-defined missing values are 
treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used. 

Syntax 
REGRESSION  /MISSING LISTWISE  
/STATISTICS COEFF OUTS R 
ANOVA CHANGE ZPP  
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)  

/NOORIGIN  /DEPENDENT 2تابع  
/METHOD=ENTER 2المستقل 1المستقل 

 METHOD=ENTER/  4المستقل 3المستقل
 . RESIDUALS DURBIN/  2وسیط

Resources Elapsed Time 0:00:00.03 

Memory Required 3828 bytes 

Additional Memory 
Required for 

Residual Plots 
0 bytes 
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Model Summary(c) 

Mod
el R 

R 
Square 

Adjusted 
R 

Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

Change Statistics 

Durbin-
Watson 

R 
Square 
Change 

F 
Change df1 df2 

Sig. F 
Change 

1 .559(a) .313 .303 .66767 .313 33.558 4 295 .000   

2 .562(b) .316 .305 .66713 .003 1.481 1 294 .225 1.582 

a  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز, mean كیاسة 

c  Dependent Variable: mean التعاطف 

 

 

 

 

ANOVA(c) 

 

Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regressio
n 59.839 4 14.960 33.558 .000(a) 

Residual 131.508 295 .446     

Total 191.347 299       

2 Regressio
n 

60.498 5 12.100 27.186 .000(b) 

Residual 130.849 294 .445     

Total 191.347 299       

a  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز, mean كیاسة 

c  Dependent Variable: mean التعاطف 
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Coefficients(a) 

Model    

Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 

Coefficients 

T  Sig. 

Correlations 

B 
Std. 
Error Beta 

Zero-
order Partial Part 

1 (Constant) .718 .155   4.629 .000       

mean 
 282. 322. 547. 000. 5.846 458. 067. 391.  الحوافز

mean 
 045. 054. 450. 355. 926. 069. 060. 056. التدریب

mean عم الد
 002.- 003.- 284. 962. 048.- 003.- 078. 004.-  التنظیمى

mean 
الاختیار 
  والتعیین

.157 .076 .108 2.076 .039 .295 .120 .100 

2 (Constant) .644 .167   3.865 .000       

  mean 
 278. 318. 547. 000. 5.759 452. 067. 386.  الحوافز

mean 
 دریبالت

.056 .060 .069 .926 .355 .450 .054 .045 

mean  الدعم
 007.- 009.- 284. 879. 153.- 009.- 078. 012.-  التنظیمى

mean 
ختیار الا

 والتعیین
.136 .078 .094 1.756 .080 .295 .102 .085 

mean 059. 071. 205. 225. 1.217 062. 067. 081. كیاسة 

a  Dependent Variable: mean التعاطف 

 

 

Excluded Variables(b) 

Model   Beta In T Sig. 
Partial 

Correlation 

Collinearity 
Statistics 

Tolerance 

1  mean 
 كیاسة

.062(a) 1.217 .225 .071 .890 

a  Predictors in the Model: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Dependent Variable: mean التعاطف 
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Casewise Diagnostics(a) 

 

Case Number Std. Residual mean التعاطف 

25 3.055 5.00 

46 3.146 4.60 

47 3.473 4.60 

115 -3.043 1.00 

a  Dependent Variable: mean التعاطف 

 

 

Residuals Statistics(a) 

 

   Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 1.2796 3.4924 1.9760 .44982 300 

Residual -2.0303 2.3172 .0000 .66153 300 

Std. Predicted Value -1.548 3.371 .000 1.000 300 

Std. Residual -3.043 3.473 .000 .992 300 

a  Dependent Variable: mean التعاطف 
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Regression 
Notes 

Output Created 16-NOV-2013 11:06:33 

Comments   

Input Data C:\Usersoon\Downloads\Desktop\رتاج
.sav 

Filter <none> 

Weight  <none> 

Split File <none> 

N of Rows in 
Working Data File 300 

Missing Value 
Handling 

Definition of 
Missing 

User-defined missing values are 
treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used. 

Syntax  
REGRESSION  /MISSING LISTWISE  
/STATISTICS COEFF OUTS R 
ANOVA CHANGE ZPP  
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)  

/NOORIGIN  /DEPENDENT 3تابع  
/METHOD=ENTER 2المستقل 1المستقل 

 METHOD=ENTER/  4المستقل 3المستقل
 . RESIDUALS DURBIN/  2وسیط

Resources Elapsed Time 0:00:00.05 

Memory Required 3828 bytes 

Additional Memory 
Required for 

Residual Plots 
0 bytes 

  

 Model Summary(c) 

Mod
el R 

R 
Square 

Adjusted 
R 

Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

Change Statistics 

Durbin-
Watson 

R 
Square 
Change 

F 
Change df1 df2 

Sig. F 
Change 

1 .673(a) .453 .446 .56910 .453 61.159 4 295 .000   

2 .677(b) .458 .449 .56750 .005 2.665 1 294 .104 1.698 

a  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 
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b  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز, mean كیاسة 

c  Dependent Variable: mean الملموسیة 

 

ANOVA(c) 

Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regressio
n 79.232 4 19.808 61.159 .000(a) 

Residual 95.544 295 .324     

Total 174.776 299       

2  Regressio
n 

80.090 5 16.018 49.736 .000(b) 

Residual 94.686 294 .322     

Total 174.776 299       

a  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز, mean كیاسة 

c  Dependent Variable: mean الملموسیة 
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 Coefficients(a) 

 

Model   

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Correlations 

B 
Std. 
Error Beta 

Zero-
order Partial Part 

1 (Constant)  .466 .132   3.521 .000       

mean 
  الحوافز

.399 .057 .489 7.004 .000 .659 .378 .302 

mean 
 091. 122. 564. 036. 2.103 139. 051. 108. التدریب

mean عم الد
  التنظیمى

.125 .067 .094 1.875 .062 .410 .109 .081 

mean 
الاختیار 
 والتعیین

.066 .065 .047 1.019 .309 .294 .059 .044 

2 (Constant)  .381 .142   2.688 .008       

  mean 
 296. 373. 659. 000. 6.902 482. 057. 393.  الحوافز

mean 
 091. 122. 564. 036. 2.110 139. 051. 108. دریبالت

mean  الدعم
  التنظیمى

.116 .067 .087 1.733 .084 .410 .101 .074 

mean 
ختیار الا

 والتعیین
.042 .066 .030 .634 .527 .294 .037 .027 

mean 070. 095. 239. 104. 1.632 074. 057. 093.  كیاسة 

a  Dependent Variable: mean الملموسیة 

 

 Excluded Variables(b) 

 

Model   Beta In T Sig. 
Partial 

Correlation 

Collinearity 
Statistics 

Tolerance 

1  mean 
 1.632 .104 .095 .890 (a)074. كیاسة

a  Predictors in the Model: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Dependent Variable: mean الملموسیة 
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Casewise Diagnostics(a) 

Case Number Std. Residual mean الملموسیة 

31 3.515 4.60 

106 -3.224 1.20 

176 3.070 4.00 

a  Dependent Variable: mean الملموسیة 

 

 

Residuals Statistics(a) 

 

   Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 1.1326 3.5871 1.9393 .51755 300 

Residual -1.8296 1.9948 .0000 .56274 300 

Std. Predicted Value -1.559 3.184 .000 1.000 300 

Std. Residual -3.224 3.515 .000 .992 300 

a  Dependent Variable: mean الملموسیة 

 

 

Regression 
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Notes 

 

Output Created 16-NOV-2013 11:07:03 

Comments   

Input Data C:\Usersoon\Downloads\Desktop\رتاج
.sav 

Filter  <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in 
Working Data File 

300 

Missing Value 
Handling 

Definition of 
Missing 

User-defined missing values are 
treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used. 

Syntax  
REGRESSION  /MISSING LISTWISE  
/STATISTICS COEFF OUTS R 
ANOVA CHANGE ZPP  
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)  

/NOORIGIN  /DEPENDENT 1تابع  
/METHOD=ENTER 2المستقل 1المستقل 

 METHOD=ENTER/  4المستقل 3المستقل
 . RESIDUALS DURBIN/  3وسیط

Resources Elapsed Time 0:00:00.03 

Memory Required 3828 bytes 

Additional Memory 
Required for 

Residual Plots 
0 bytes 

 

 

  

 

  

  

 



   

240 
 

 Model Summary(c) 

 

Mode
l R 

R 
Square 

Adjusted 
R Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

Change Statistics 

Durbin-
Watson 

R 
Square 
Change 

F 
Change df1 df2 

Sig. F 
Change 

1 .604(a) .365 .356 .57890 .365 42.356 4 295 .000   

2 .627(b) .393 .382 .56710 .028 13.408 1 294 .000 1.888 

a  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز, mean الایثار 

c  Dependent Variable: mean اعتمادیة 

 

 

ANOVA(c) 

 

Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regressio
n 56.780 4 14.195 42.356 .000(a) 

Residual 98.864 295 .335     

Total 155.643 299       

2  Regressio
n 

61.092 5 12.218 37.992 .000(b) 

Residual 94.552 294 .322     

Total 155.643 299       

a  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز, mean الایثار 

c  Dependent Variable: mean اعتمادیة 
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 Coefficients(a) 

 

Model    

Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 

Coefficients 

t Sig. 

Correlations 

B 
Std. 
Error Beta 

Zero-
order Partial Part 

1 (Constant) .686 .135   5.098 .000       

mean 
  الحوافز

.301 .058 .390 5.180 .000 .584 .289 .240 

mean 
 125. 155. 530. 007. 2.701 193. 052. 141. التدریب

mean  الدعم
  التنظیمى

.085 .068 .068 1.253 .211 .355 .073 .058 

mean 
الاختیار 
  والتعیین

.054 .066 .041 .816 .415 .263 .047 .038 

2 (Constant) .481 .143   3.362 .001       

  mean 
  الحوافز

.267 .058 .347 4.640 .000 .584 .261 .211 

mean 
 133. 168. 530. 004. 2.916 204. 051. 149. التدریب

mean  الدعم
  التنظیمى

.060 .067 .048 .897 .370 .355 .052 .041 

mean 
الاختیار 
  والتعیین

.022 .065 .017 .336 .737 .263 .020 .015 

mean 
  الایثار

.219 .060 .177 3.662 .000 .341 .209 .166 

a  Dependent Variable: mean اعتمادیة 

Excluded Variables(b) 

Model   Beta In T Sig. 
Partial 

Correlation 

Collinearity 
Statistics 

Tolerance 

1  mean 
 3.662 .000 .209 .880 (a)177. الایثار

a  Predictors in the Model: (Constant), mean  والتعیینالاختیار , mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Dependent Variable: mean اعتمادیة 
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Casewise Diagnostics(a) 

 

Case Number Std. Residual mean اعتمادیة 

25 3.335 5.00 

45 3.314 3.60 

58 3.080 4.40 

94 3.188 3.40 

109 -3.004 1.00 

115 -4.019 1.00 

176 3.461 4.00 

a  Dependent Variable: mean اعتمادیة 

 

 

Residuals Statistics(a) 

 

   Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 1.1990 3.4464 1.9160 .45202 300 

Residual -2.2790 1.9630 .0000 .56234 300 

Std. Predicted Value -1.586 3.386 .000 1.000 300 

Std. Residual -4.019 3.461 .000 .992 300 

a  Dependent Variable: mean اعتمادیة 
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Regression 
Notes 

Output Created 16-NOV-2013 11:07:19 

Comments   

Input Data C:\Usersoon\Downloads\Desktop\رتاج
.sav 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in 
Working Data File 300 

Missing Value 
Handling 

Definition of 
Missing 

User-defined missing values are 
treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used. 

Syntax 
REGRESSION  /MISSING LISTWISE  
/STATISTICS COEFF OUTS R 
ANOVA CHANGE ZPP  
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)  

/NOORIGIN  /DEPENDENT 2تابع  
/METHOD=ENTER 2المستقل 1المستقل 

 METHOD=ENTER/  4المستقل 3المستقل
 . RESIDUALS DURBIN/  3وسیط

Resources Elapsed Time 0:00:00.03 

Memory Required 3828 bytes 

Additional Memory 
Required for 

Residual Plots 
0 bytes 

 

 Model Summary(c) 

Mode
l R 

R 
Square 

Adjusted 
R Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

Change Statistics 

Durbin-
Watson 

R 
Square 
Change 

F 
Change df1 df2 

Sig. F 
Change 

1 .559(a) .313 .303 .66767 .313 33.558 4 295 .000   

2 .564(b) .318 .306 .66644 .005 2.093 1 294 .149 1.562 

a  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 
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b  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز, mean الایثار 

c  Dependent Variable: mean التعاطف 

 

 

 

 ANOVA(c) 

 

Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regressio
n 

59.839 4 14.960 33.558 .000(a) 

Residual 131.508 295 .446     

Total 191.347 299       

2  Regressio
n 60.769 5 12.154 27.365 .000(b) 

Residual 130.578 294 .444     

Total 191.347 299       

a  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز, mean الایثار 

c  Dependent Variable: mean التعاطف 

 Coefficients(a) 

 

Model   

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Correlations 

B 
Std. 
Error Beta 

Zero-
order Partial Part 

1 (Constant)  .718 .155   4.629 .000       

mean 
  الحوافز

.391 .067 .458 5.846 .000 .547 .322 .282 

mean 
 045. 054. 450. 355. 926. 069. 060. 056. التدریب

mean عم الد
  التنظیمى

-.004 .078 -.003 -.048 .962 .284 -.003 -.002 

mean 
الاختیار 
 والتعیین

.157 .076 .108 2.076 .039 .295 .120 .100 
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2 (Constant)  .623 .168   3.706 .000       

  mean 
  الحوافز

.376 .068 .440 5.553 .000 .547 .308 .268 

mean 
 048. 058. 450. 323. 990. 073. 060. 060. دریبالت

mean  الدعم
  التنظیمى

-.015 .078 -.011 -.196 .845 .284 -.011 -.009 

mean 
ختیار الا

 والتعیین
.143 .076 .098 1.867 .063 .295 .108 .090 

mean 070. 084. 243. 149. 1.447 074. 070. 102.  الایثار 

a  Dependent Variable: mean التعاطف 

 

 

 Excluded Variables(b) 

 

Model   Beta In T Sig. 
Partial 

Correlation 

Collinearity 
Statistics 

Tolerance 

1  mean 
 الایثار

.074(a) 1.447 .149 .084 .880 

a  Predictors in the Model: (Constant), mean  والتعیینالاختیار , mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Dependent Variable: mean التعاطف 

Casewise Diagnostics(a) 

 

Case Number Std. Residual mean التعاطف 

46 3.216 4.60 

47 3.615 4.60 

115 -3.182 1.00 

a  Dependent Variable: mean التعاطف 
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Residuals Statistics(a) 

 

   Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 1.2828 3.4585 1.9760 .45082 300 

Residual -2.1206 2.4091 .0000 .66085 300 

Std. Predicted Value -1.538 3.288 .000 1.000 300 

Std. Residual -3.182 3.615 .000 .992 300 

a  Dependent Variable: mean التعاطف 

 

Regression 
Notes 

Output Created 16-NOV-2013 11:07:45 

Comments   

Input Data C:\Usersoon\Downloads\Desktop\رتاج.sav 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File  <none> 

N of Rows in Working 
Data File 300 

Missing Value 
Handling 

Definition of Missing User-defined missing values are treated as 
missing. 

Cases Used Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used. 

Syntax 

REGRESSION  /MISSING LISTWISE  
/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
CHANGE ZPP  /CRITERIA=PIN(.05) 
POUT(.10)  /NOORIGIN  /DEPENDENT 

 2المستقل 1المستقل METHOD=ENTER/  3تابع
  3وسیط METHOD=ENTER/  4المستقل 3المستقل

/RESIDUALS DURBIN . 

Resources Elapsed Time  0:00:00.03 

Memory Required 3828 bytes 

Additional Memory 
Required for Residual 

Plots 
0 bytes 
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Model Summary(c) 

Mode
l R 

R 
Square 

Adjusted 
R Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

Change Statistics 

Durbin-
Watson 

R 
Square 
Change 

F 
Change df1 df2 

Sig. F 
Change 

1 .673(a) .453 .446 .56910 .453 61.159 4 295 .000   

2 .674(b) .454 .445 .56951 .001 .583 1 294 .446 1.667 

a  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز, mean الایثار 

c  Dependent Variable: mean الملموسیة 

 

 

ANOVA(c) 

 

Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regressio
n 79.232 4 19.808 61.159 .000(a) 

Residual 95.544 295 .324     

Total 174.776 299       

2  Regressio
n 

79.421 5 15.884 48.974 .000(b) 

Residual 95.355 294 .324     

Total 174.776 299       

a  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز, mean الایثار 

c  Dependent Variable: mean الملموسیة 

 

 

 

 

 

 



   

248 
 

 Coefficients(a)  

 

Model    

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Correlations 

B 
Std. 
Error Beta 

Zero-
order Partial Part 

1 (Constant) .466 .132   3.521 .000       

mean 
  الحوافز

.399 .057 .489 7.004 .000 .659 .378 .302 

mean 
 091. 122. 564. 036. 2.103 139. 051. 108. التدریب

mean عم الد
  التنظیمى

.125 .067 .094 1.875 .062 .410 .109 .081 

mean 
الاختیار 
  والتعیین

.066 .065 .047 1.019 .309 .294 .059 .044 

2 (Constant) .423 .144   2.942 .004       

  mean 
 292. 368. 659. 000. 6.789 481. 058. 392.  الحوافز

mean 
 092. 123. 564. 034. 2.134 142. 051. 110. دریبالت

mean  الدعم
  التنظیمى

.120 .067 .090 1.786 .075 .410 .104 .077 

mean 
ختیار الا

 والتعیین
.059 .065 .043 .906 .365 .294 .053 .039 

mean 033. 044. 242. 446. 764. 035. 060. 046. الایثار 

a  Dependent Variable: mean الملموسیة 

 

 

 Excluded Variables(b) 

Model   Beta In t Sig. 
Partial 

Correlation 

Collinearity 
Statistics 

Tolerance 

1  mean 
 764 .446 .044 .880. (a)035. الایثار

a  Predictors in the Model: (Constant), mean  والتعیینالاختیار , mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Dependent Variable: mean الملموسیة 
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Casewise Diagnostics(a) 

 

Case Number Std. Residual mean الملموسیة 

31 3.514 4.60 

45 3.043 3.40 

47 3.032 4.00 

176 3.067 4.00 

a  Dependent Variable: mean الملموسیة 

 

 

 Residuals Statistics(a) 

 

   Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 1.1500 3.6400 1.9393 .51539 300 

Residual -1.6921 2.0014 .0000 .56472 300 

Std. Predicted Value -1.532 3.300 .000 1.000 300 

Std. Residual -2.971 3.514 .000 .992 300 

a  Dependent Variable: mean الملموسیة 
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Regression 
Notes 

Output Created 16-NOV-2013 11:08:15 

Comments    

Input Data C:\Usersoon\Downloads\Desktop\رتاج
.sav 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in 
Working Data File 300 

Missing Value 
Handling 

Definition of 
Missing 

User-defined missing values are 
treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used. 

Syntax  
REGRESSION  /MISSING LISTWISE  
/STATISTICS COEFF OUTS R 
ANOVA CHANGE ZPP  
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)  

/NOORIGIN  /DEPENDENT 1تابع  
/METHOD=ENTER 2المستقل 1المستقل 

 METHOD=ENTER/  4المستقل 3المستقل
 . RESIDUALS DURBIN/  4وسیط

Resources Elapsed Time 0:00:00.05 

Memory Required 3828 bytes 

Additional Memory 
Required for 

Residual Plots 
0 bytes 

  

 Model Summary(c) 

Mode
l R 

R 
Square 

Adjusted 
R 

Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

Change Statistics 

Durbin-
Watson 

R 
Square 
Change 

F 
Change df1 df2 

Sig. F 
Change 

1 .604(a) .365 .356 .57890 .365 42.356 4 295 .000   

2  .611(b) .374 .363 .57587 .009 4.121 1 294 .043 1.843 

a  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 
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b  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز, mean الطاعة العامة 

c  Dependent Variable: mean اعتمادیة 

 

 

 ANOVA(c) 

 

Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regressio
n 56.780 4 14.195 42.356 .000(a) 

Residual 98.864 295 .335     

Total 155.643 299       

2  Regressio
n 

58.146 5 11.629 35.068 .000(b) 

Residual 97.497 294 .332     

Total 155.643 299       

a  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز, mean الطاعة العامة 

c  Dependent Variable: mean اعتمادیة 
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 Coefficients(a) 

 

Model    

Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 

Coefficients 

t Sig. 

Correlations 

B 
Std. 
Error Beta 

Zero-
order Partial Part 

1 (Constant) .686 .135   5.098 .000       

mean 
  الحوافز

.301 .058 .390 5.180 .000 .584 .289 .240 

mean 
 125. 155. 530. 007. 2.701 193. 052. 141. التدریب

mean  الدعم
  التنظیمى

.085 .068 .068 1.253 .211 .355 .073 .058 

mean 
الاختیار 
  والتعیین

.054 .066 .041 .816 .415 .263 .047 .038 

2 (Constant) .538 .152   3.535 .000       

  mean 
  الحوافز

.284 .058 .369 4.878 .000 .584 .274 .225 

mean 
 131. 163. 530. 005. 2.833 202. 052. 148. التدریب

mean  الدعم
  التنظیمى

.082 .067 .065 1.213 .226 .355 .071 .056 

mean 
الاختیار 
  والتعیین

.027 .067 .021 .404 .687 .263 .024 .019 

mean 
 الطاعة العامة

.147 .072 .098 2.030 .043 .231 .118 .094 

a  Dependent Variable: mean اعتمادیة 

 

 Excluded Variables(b) 

Model   Beta In t Sig. 
Partial 

Correlation 

Collinearity 
Statistics 

Tolerance 

1  mean  الطاعة
 العامة

.098(a) 2.030 .043 .118 .906 

a  Predictors in the Model: (Constant), mean والتعیین الاختیار , mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Dependent Variable: mean اعتمادیة 
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Casewise Diagnostics(a) 

Case Number Std. Residual mean اعتمادیة  

5 3.031 3.20 

25 3.547 5.00 

28 -3.023 1.00 

45 3.380 3.60 

58 3.048 4.40 

94 3.164 3.40 

109 -3.172 1.00 

115 -3.787 1.00 

176 3.256 4.00 

a  Dependent Variable: mean اعتمادیة 

 Residuals Statistics(a) 

 

   Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 1.2259 3.4200 1.9160 .44099 300 

Residual -2.1806 2.0424 .0000 .57103 300 

Std. Predicted Value -1.565 3.411 .000 1.000 300 

Std. Residual -3.787 3.547 .000 .992 300 

a  Dependent Variable: mean اعتمادیة 
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Regression 
Notes 

Output Created 16-NOV-2013 11:08:36 

Comments   

Input Data C:\Usersoon\Downloads\Desktop\رتاج
.sav 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File  <none> 

N of Rows in 
Working Data File 300 

Missing Value 
Handling 

Definition of 
Missing 

User-defined missing values are 
treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used. 

Syntax  
REGRESSION  /MISSING LISTWISE  
/STATISTICS COEFF OUTS R 
ANOVA CHANGE ZPP  
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)  

/NOORIGIN  /DEPENDENT 2تابع  
/METHOD=ENTER 2المستقل 1المستقل 

 METHOD=ENTER/  4المستقل 3المستقل
 . RESIDUALS DURBIN/  4وسیط

Resources Elapsed Time 0:00:00.03 

Memory Required 3828 bytes 

Additional Memory 
Required for 

Residual Plots 
0 bytes 
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Model Summary(c) 

 

Mod
el R 

R 
Square 

Adjusted 
R 

Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

Change Statistics 

Durbin-
Watson 

R 
Square 
Change 

F 
Change df1 df2 

Sig. F 
Change 

1 .559(a) .313 .303 .66767 .313 33.558 4 295 .000   

2 .564(b) .318 .306 .66645 .005 2.082 1 294 .150 1.565 

a  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز, mean الطاعة العامة 

c  Dependent Variable: mean التعاطف 

 

 

ANOVA(c) 

 

Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regressio
n 59.839 4 14.960 33.558 .000(a) 

Residual 131.508 295 .446     

Total 191.347 299       

2  Regressio
n 60.764 5 12.153 27.361 .000(b) 

Residual 130.583 294 .444     

Total 191.347 299       

a  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز, mean الطاعة العامة 

c  Dependent Variable: mean التعاطف 
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Coefficients(a) 

 

Model    

Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficients 

t Sig. 

Correlations 

B 
Std. 
Error Beta 

Zero-
order Partial Part 

1 (Constant
)  .718 .155   4.629 .000       

mean 
 282. 322. 547. 000. 5.846 458. 067. 391.  الحوافز

mean 
 045. 054. 450. 355. 926. 069. 060. 056.  التدریب

mean  الدعم
 التنظیمى

-.004 .078 -.003 -.048 .962 .284 -.003 -.002 

mean 
الاختیار 
 والتعیین

.157 .076 .108 2.076 .039 .295 .120 .100 

2 (Constant
)  .597 .176   3.388 .001       

  mean 
  الحوافز

.378 .067 .442 5.603 .000 .547 .311 .270 

mean 
 049. 059. 450. 312. 1.013 075. 060. 061.  التدریب

mean  الدعم
 التنظیمى

-.006 .078 -.005 -.081 .936 .284 -.005 -.004 

mean 
الاختیار 
 والتعیین

.135 .077 .093 1.753 .081 .295 .102 .084 

mean 
 الطاعة العامة

.121 .084 .073 1.443 .150 .212 .084 .070 

a  Dependent Variable: mean التعاطف 

 

 

Excluded Variables(b) 

 

Model   Beta In t Sig. 
Partial 

Correlation 

Collinearity 
Statistics 

Tolerance 
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1  mean  الطاعة
 العامة

.073(a) 1.443 .150 .084 .906 

a  Predictors in the Model: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Dependent Variable: mean التعاطف 

 

 

Casewise Diagnostics(a) 

 

Case Number Std. Residual mean التعاطف 

25 3.009 5.00 

46 3.007 4.60 

47 3.535 4.60 

115 -3.086 1.00 

a  Dependent Variable: mean التعاطف 

 

 

Residuals Statistics(a) 

 

   Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 1.2838 3.5459 1.9760 .45080 300 

Residual -2.0568 2.3556 .0000 .66086 300 

Std. Predicted Value -1.535 3.482 .000 1.000 300 

Std. Residual -3.086 3.535 .000 .992 300 

a  Dependent Variable: mean التعاطف 

Regression 

 
Notes 

 

Output Created 16-NOV-2013 11:08:56 

Comments   

Input Data 
C:\Usersoon\Downloads\Desktop\رتاج
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.sav 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in 
Working Data File 

300 

Missing Value 
Handling 

Definition of 
Missing 

User-defined missing values are 
treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used. 

Syntax 
REGRESSION  /MISSING LISTWISE  
/STATISTICS COEFF OUTS R 
ANOVA CHANGE ZPP  
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)  

/NOORIGIN  /DEPENDENT 3تابع  
/METHOD=ENTER 2المستقل 1المستقل 

 METHOD=ENTER/  4المستقل 3المستقل
 . RESIDUALS DURBIN/  4وسیط

Resources Elapsed Time 0:00:00.03 

Memory Required 3828 bytes 

Additional Memory 
Required for 

Residual Plots 
0 bytes 

 

 

  

 

Model Summary(c) 

 

Mod
el R 

R 
Square 

Adjusted 
R 

Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

Change Statistics 

Durbin-
Watson 

R 
Square 
Change 

F 
Change df1 df2 

Sig. F 
Change 

1 .673(a) .453 .446 .56910 .453 61.159 4 295 .000   

2 .676(b) .458 .448 .56788 .004 2.272 1 294 .133 1.674 

a  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 
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b  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز, mean الطاعة العامة 

c  Dependent Variable: mean الملموسیة 

 

 

ANOVA(c) 

 

Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regressio
n 79.232 4 19.808 61.159 .000(a) 

Residual 95.544 295 .324     

Total 174.776 299       

2  Regressio
n 

79.965 5 15.993 49.593 .000(b) 

Residual 94.811 294 .322     

Total 174.776 299       

a  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز, mean الطاعة العامة 

c  Dependent Variable: mean الملموسیة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Coefficients(a) 

 

Model    

Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 

Coefficients 

t Sig. 

Correlations 

B 
Std. 
Error Beta 

Zero-
order Partial Part 
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1 (Constant
)  

.466 .132   3.521 .000       

mean 
 302. 378. 659. 000. 7.004 489. 057. 399.  الحوافز

mean 
 091. 122. 564. 036. 2.103 139. 051. 108. التدریب

mean عم الد
  التنظیمى

.125 .067 .094 1.875 .062 .410 .109 .081 

mean 
الاختیار 
  والتعیین

.066 .065 .047 1.019 .309 .294 .059 .044 

2 (Constant
)  

.358 .150   2.382 .018       

  mean 
 290. 366. 659. 000. 6.745 475. 057. 388.  الحوافز

mean 
 دریبالت

.113 .051 .145 2.195 .029 .564 .127 .094 

mean  الدعم
 079. 107. 410. 066. 1.845 092. 066. 123.  التنظیمى

mean 
الاختیار 
  والتعیین

.046 .066 .033 .703 .483 .294 .041 .030 

mean 
 065. 088. 224. 133. 1.507 068. 071. 108. الطاعة العامة

a  Dependent Variable: mean الملموسیة 

 

  

 

Excluded Variables(b) 

 

Model   Beta In t Sig. 
Partial 

Correlation 

Collinearity 
Statistics 

Tolerance 

1  mean  الطاعة
 العامة

.068(a) 1.507 .133 .088 .906 

a  Predictors in the Model: (Constant), mean والتعیین الاختیار , mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Dependent Variable: mean الملموسیة 
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Casewise Diagnostics(a) 

 

Case Number Std. Residual mean الملموسیة 

31 3.427 4.60 

45 3.100 3.40 

176 3.125 4.00 

a  Dependent Variable: mean الملموسیة 

 

 

 Residuals Statistics(a) 

 

   Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 1.1345 3.6246 1.9393 .51715 300 

Residual -1.5990 1.9461 .0000 .56311 300 

Std. Predicted Value -1.556 3.259 .000 1.000 300 

Std. Residual -2.816 3.427 .000 .992 300 

a  Dependent Variable: mean الملموسیة 

 

 

Regression 

 
Notes 

 

Output Created 16-NOV-2013 11:09:21 

Comments   

Input Data C:\Usersoon\Downloads\Desktop\رتاج
.sav 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 
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N of Rows in 
Working Data File 300 

Missing Value 
Handling 

Definition of 
Missing 

User-defined missing values are 
treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used. 

Syntax 
REGRESSION  /MISSING LISTWISE  
/STATISTICS COEFF OUTS R 
ANOVA CHANGE ZPP  
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)  

/NOORIGIN  /DEPENDENT 1تابع  
/METHOD=ENTER 2المستقل 1المستقل 

 METHOD=ENTER/  4المستقل 3المستقل
 . RESIDUALS DURBIN/  5وسیط

Resources Elapsed Time 0:00:00.03 

Memory Required 3828 bytes 

Additional Memory 
Required for 

Residual Plots 
0 bytes 

 

 

 Model Summary(c) 

 

Mod
el R 

R 
Square 

Adjusted 
R 

Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

Change Statistics 

Durbin-
Watson 

R 
Square 
Change 

F 
Change df1 df2 

Sig. F 
Change 

1 .604(a) .365 .356 .57890 .365 42.356 4 295 .000   

2 .609(b) .371 .361 .57685 .007 3.101 1 294 .079 1.846 

a  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز, mean الروح الریاضیة 

c  Dependent Variable: mean اعتمادیة 
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ANOVA(c) 

 

Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regressio
n 

56.780 4 14.195 42.356 .000(a) 

Residual 98.864 295 .335     

Total 155.643 299       

2  Regressio
n 57.812 5 11.562 34.747 .000(b) 

Residual 97.832 294 .333     

Total 155.643 299       

a  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز, mean الروح الریاضیة 

c  Dependent Variable: mean اعتمادیة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Coefficients(a) 

 

Model   

Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficient
s 

t Sig. 

Correlations 

B 
Std. 
Error Beta 

Zero-
order Partial Part 

1 (Constan
t) .686 .135   5.098 .000       

mean .301 .058 .390 5.180 .000 .584 .289 .240 
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 الحوافز

mean 
 التدریب

.141 .052 .193 2.701 .007 .530 .155 .125 

mean 
عم الد

 التنظیمى
.085 .068 .068 1.253 .211 .355 .073 .058 

mean 
الاختیار 
 والتعیین

.054 .066 .041 .816 .415 .263 .047 .038 

2 (Constan
t) 

.590 .145   4.079 .000       

  mean 
 231. 280. 584. 000. 5.003 377. 058. 291. الحوافز

mean 
 دریبالت

.144 .052 .197 2.762 .006 .530 .159 .128 

mean 
الدعم 

 التنظیمى
.064 .069 .051 .927 .355 .355 .054 .043 

mean 
ختیار الا

 والتعیین
.039 .066 .030 .589 .556 .263 .034 .027 

mean 
الروح 

 الریاضیة
.107 .061 .087 1.761 .079 .244 .102 .081 

a  Dependent Variable: mean اعتمادیة 

  

 

Excluded Variables(b) 

 

Model   Beta In t Sig. 
Partial 

Correlation 

Collinearity 
Statistics 

Tolerance 

1  mean  الروح
 1.761 .079 .102 .885 (a)087. الریاضیة

a  Predictors in the Model: (Constant), mean  والتعیینالاختیار , mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Dependent Variable: mean اعتمادیة 

 

 

Casewise Diagnostics(a) 
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Case Number Std. Residual mean اعتمادیة 

25 3.652 5.00 

45 3.442 3.60 

94 3.122 3.40 

109 -3.169 1.00 

115 -3.987 1.00 

176 3.249 4.00 

a  Dependent Variable: mean اعتمادیة 

 

 

 Residuals Statistics(a) 

 

   Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 1.2345 3.3230 1.9160 .43972 300 

Residual -2.2997 2.1065 .0000 .57201 300 

Std. Predicted Value -1.550 3.200 .000 1.000 300 

Std. Residual -3.987 3.652 .000 .992 300 

a  Dependent Variable: mean اعتمادیة 

 

 

Regression 
Notes 

 

Output Created 16-NOV-2013 11:09:38 

Comments   

Input Data C:\Usersoon\Downloads\Desktop\رتاج
.sav 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 
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N of Rows in 
Working Data File 300 

Missing Value 
Handling 

Definition of 
Missing 

User-defined missing values are 
treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used. 

Syntax 
REGRESSION  /MISSING LISTWISE  
/STATISTICS COEFF OUTS R 
ANOVA CHANGE ZPP  
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)  

/NOORIGIN  /DEPENDENT 2تابع  
/METHOD=ENTER 2المستقل 1المستقل 

 METHOD=ENTER/  4المستقل 3المستقل
 . RESIDUALS DURBIN/  5وسیط

Resources Elapsed Time 0:00:00.03 

Memory Required 3828 bytes 

Additional Memory 
Required for 

Residual Plots 
0 bytes 

 

 

 Model Summary(c) 

 

Mod
el R  

R 
Square 

Adjuste
d R 

Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

Change Statistics 

Durbin-
Watson 

R 
Square 
Change 

F 
Change df1 df2 

Sig. F 
Change 

1 .559(a) .313 .303 .66767 .313 33.558 4 295 .000   

2 .576(b) .331 .320 .65968 .019 8.189 1 294 .005 1.597 

a  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز, mean الروح الریاضیة 

c  Dependent Variable: mean التعاطف 

ANOVA(c) 

 

Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 
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1 Regressio
n 

59.839 4 14.960 33.558 .000(a) 

Residual 131.508 295 .446     

Total 191.347 299       

2  Regressio
n 63.403 5 12.681 29.139 .000(b) 

Residual 127.944 294 .435     

Total 191.347 299       

a  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز, mean الروح الریاضیة 

c  Dependent Variable: mean التعاطف 

 

 Coefficients(a) 

 

Model    

Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 

Coefficients 

t Sig. 

Correlations 

B 
Std. 
Error Beta 

Zero-
order Partial Part 

1 (Constant
)  

.718 .155   4.629 .000       

mean 
 282. 322. 547. 000. 5.846 458. 067. 391. الحوافز

mean 
 045. 054. 450. 355. 926. 069. 060. 056. التدریب

mean عم الد
 002.- 003.- 284. 962. 048.- 003.- 078. 004.- التنظیمى

mean 
الاختیار 
 والتعیین

.157 .076 .108 2.076 .039 .295 .120 .100 

2 (Constant
)  

.541 .165   3.267 .001       

  mean 
 268. 311. 547. 000. 5.612 436. 066. 373. الحوافز

mean 
 049. 059. 450. 308. 1.022 075. 060. 061. التدریب

mean  الدعم
 026.- 032.- 284. 581. 552.- 031.- 078. 043.- التنظیمى
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mean 
ختیار الا

 والتعیین
.130 .076 .089 1.721 .086 .295 .100 .082 

mean 
الروح 

 الریاضیة
.199 .070 .145 2.862 .005 .284 .165 .136 

a  Dependent Variable: mean التعاطف 

 

 Excluded Variables(b) 

 

Model   Beta In t Sig. 
Partial 

Correlation 

Collinearity 
Statistics 

Tolerance 

1  mean  الروح
 2.862 .005 .165 .885 (a)145. الریاضیة

a  Predictors in the Model: (Constant), mean  والتعیینالاختیار , mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Dependent Variable: mean التعاطف 

 

 

Casewise Diagnostics(a) 

 

Case Number Std. Residual mean التعاطف 

25 3.262 5.00 

46 3.204 4.60 

47 3.479 4.60 

115 -3.374 1.00 

a  Dependent Variable: mean التعاطف 

 

 

 Residuals Statistics(a) 

 

   Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 1.2458 3.6535 1.9760 .46049 300 

Residual -2.2257 2.2953 .0000 .65415 300 
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Std. Predicted Value -1.586 3.643 .000 1.000 300 

Std. Residual -3.374 3.479 .000 .992 300 

a  Dependent Variable: mean التعاطف 

 

Regression 

 
Notes 

 

Output Created 16-NOV-2013 11:09:54 

Comments   

Input Data C:\Usersoon\Downloads\Desktop\رتاج
.sav 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in 
Working Data File 

300 

Missing Value 
Handling 

Definition of 
Missing 

User-defined missing values are 
treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used. 

Syntax 
REGRESSION  /MISSING LISTWISE  
/STATISTICS COEFF OUTS R 
ANOVA CHANGE ZPP  
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)  

/NOORIGIN  /DEPENDENT 3تابع  
/METHOD=ENTER 2المستقل 1المستقل 

 METHOD=ENTER/  4المستقل 3المستقل
 . RESIDUALS DURBIN/  5وسیط

Resources Elapsed Time 0:00:00.05 

Memory Required 3828 bytes 

Additional Memory 
Required for 

Residual Plots 
0 bytes 
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Model Summary(c) 

 

Mod
el R  

R 
Square 

Adjuste
d R 

Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

Change Statistics 

Durbin-
Watson 

R 
Square 
Chang

e 

F 
Chang

e df1 df2 
Sig. F 

Change 

1 .673(a) .453 .446 .56910 .453 61.159 4 295 .000   

2 .675(b) .455 .446 .56894 .002 1.169 1 294 .280 1.693 

a  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز, mean الروح الریاضیة 

c  Dependent Variable: mean الملموسیة 

 

 

ANOVA(c) 

 

Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regressio
n 79.232 4 19.808 61.159 .000(a) 

Residual 95.544 295 .324     

Total 174.776 299       

2  Regressio
n 

79.610 5 15.922 49.189 .000(b) 

Residual 95.166 294 .324     

Total 174.776 299       

a  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Predictors: (Constant), mean الاختیار والتعیین, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز, mean الروح الریاضیة 

c  Dependent Variable: mean الملموسیة 
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 Coefficients(a) 

 

Model   

Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficients 

t Sig. 

Correlations 

B 
Std. 
Error Beta 

Zero-
order Partial Part 

1 (Constant
) 

.466 .132   3.521 .000       

mean 
 302. 378. 659. 000. 7.004 489. 057. 399. الحوافز

mean 
 091. 122. 564. 036. 2.103 139. 051. 108. التدریب

mean عم الد
 081. 109. 410. 062. 1.875 094. 067. 125. التنظیمى

mean 
الاختیار 
 والتعیین

.066 .065 .047 1.019 .309 .294 .059 .044 

2 (Constant
) 

.408 .143   2.858 .005       

  mean 
 296. 372. 659. 000. 6.868 482. 057. 393. الحوافز

mean 
 092. 124. 564. 034. 2.135 141. 051. 110. دریبالت

mean  الدعم
 071. 096. 410. 099. 1.656 084. 068. 112. التنظیمى

mean 
ختیار الا

 والتعیین
.057 .065 .041 .874 .383 .294 .051 .038 

mean 
الروح 

 الریاضیة
.065 .060 .049 1.081 .280 .236 .063 .047 

a  Dependent Variable: mean الملموسیة 
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Excluded Variables(b) 

 

Model   Beta In t Sig. 
Partial 

Correlation 

Collinearity 
Statistics 

Tolerance 

1 mean  الروح
 1.081 .280 .063 .885 (a)049. الریاضیة

a  Predictors in the Model: (Constant), mean والتعیین الاختیار, mean الدعم التنظیمى, mean التدریب, mean الحوافز 

b  Dependent Variable: mean الملموسیة 

 

 

Casewise Diagnostics(a) 

 

Case Number Std. Residual mean الملموسیة 

31 3.549 4.60 

45 3.130 3.40 

176 3.098 4.00 

a  Dependent Variable: mean الملموسیة 

 

 

Residuals Statistics(a) 

 

  Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 1.1449 3.6301 1.9393 .51600 300 

Residual -1.6554 2.0191 .0000 .56416 300 

Std. Predicted Value -1.540 3.277 .000 1.000 300 

Std. Residual -2.910 3.549 .000 .992 300 

a  Dependent Variable: mean الملموسیة 
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mean 
 الحوافز

mean 
 التدریب

mean 
الدعم 

 التنظیمى

mean 
الاختیار 
 والتعیین

mean 
سلوك 
 حضارى

mean 
 كیاسة

mean 
 الایثار

mean 
الطاعة 
 العامة

mean 
الروح 
 الریاضیة

mean 
 اعتمادیة

mean 
 التعاطف

mean 
  الملموسیة

 Valid 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 

  Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 
2.2596 

2.190
0 

1.811
1 1.6400 1.6380 1.6700 

1.639
2 1.4967 1.6311 

1.916
0 

1.976
0 1.9393 

Std. Deviation .93651 .9852
6 

.5749
9 .55052 .51573 .61327 .5833

6 .48384 .58234 .7214
9 

.7999
7 .76455 
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Frequency Table 

 
mean الحوافز 

 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 1.00 14 4.7 4.7 4.7 

1.13 10 3.3 3.3 8.0 

1.25 15 5.0 5.0 13.0 

1.38 13 4.3 4.3 17.3 

1.50 41 13.7 13.7 31.0 

1.63 17 5.7 5.7 36.7 

1.75 14 4.7 4.7 41.3 

1.88 12 4.0 4.0 45.3 

2.00 26 8.7 8.7 54.0 

2.13 5 1.7 1.7 55.7 

2.25 6 2.0 2.0 57.7 

2.38 11 3.7 3.7 61.3 

2.50 17 5.7 5.7 67.0 

2.63 9 3.0 3.0 70.0 

2.75 12 4.0 4.0 74.0 

2.88 7 2.3 2.3 76.3 

3.00 10 3.3 3.3 79.7 

3.13 9 3.0 3.0 82.7 

3.25 7 2.3 2.3 85.0 

3.38 2 .7 .7 85.7 

3.50 10 3.3 3.3 89.0 

3.63 5 1.7 1.7 90.7 

3.75 6 2.0 2.0 92.7 

3.88 4 1.3 1.3 94.0 

4.00 3 1.0 1.0 95.0 
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  4.13 2 .7 .7 95.7 

4.25 1 .3 .3 96.0 

4.38 4 1.3 1.3 97.3 

4.50 3 1.0 1.0 98.3 

4.63 2 .7 .7 99.0 

4.88 1 .3 .3 99.3 

5.00 2 .7 .7 100.0 

Total 300 100.0 100.0   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

mean التدریب 

 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 1.00 45 15.0 15.0 15.0 

1.20 14 4.7 4.7 19.7 

1.40 20 6.7 6.7 26.3 

1.60 31 10.3 10.3 36.7 

1.80 15 5.0 5.0 41.7 

2.00 60 20.0 20.0 61.7 

2.20 13 4.3 4.3 66.0 

2.40 7 2.3 2.3 68.3 



   

276 
 

2.60 10 3.3 3.3 71.7 

2.80 13 4.3 4.3 76.0 

3.00 16 5.3 5.3 81.3 

3.20 12 4.0 4.0 85.3 

3.40 8 2.7 2.7 88.0 

3.60 5 1.7 1.7 89.7 

3.80 5 1.7 1.7 91.3 

4.00 13 4.3 4.3 95.7 

4.40 6 2.0 2.0 97.7 

4.60 3 1.0 1.0 98.7 

5.00 4 1.3 1.3 100.0 

Total 300 100.0 100.0   

 

 

mean الدعم التنظیمى 

 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 1.00 48 16.0 16.0 16.0 

1.33 47 15.7 15.7 31.7 

1.67 50 16.7 16.7 48.3 

2.00 97 32.3 32.3 80.7 

2.33 26 8.7 8.7 89.3 

2.67 11 3.7 3.7 93.0 

3.00 17 5.7 5.7 98.7 

3.33 2 .7 .7 99.3 

3.67 1 .3 .3 99.7 

4.00 1 .3 .3 100.0 

Total 300 100.0 100.0   

 

mean الاختیار والتعیین 
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  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 1.00 96 32.0 32.0 32.0 

1.50 62 20.7 20.7 52.7 

2.00 117 39.0 39.0 91.7 

2.50 15 5.0 5.0 96.7 

3.00 8 2.7 2.7 99.3 

3.50 1 .3 .3 99.7 

4.00 1 .3 .3 100.0 

Total 300 100.0 100.0   

 

mean سلوك حضارى 

 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 1.00 71 23.7 23.7 23.7 

1.20 19 6.3 6.3 30.0 

1.40 34 11.3 11.3 41.3 

1.60 38 12.7 12.7 54.0 

1.80 22 7.3 7.3 61.3 

2.00 85 28.3 28.3 89.7 

2.20 12 4.0 4.0 93.7 

2.40 8 2.7 2.7 96.3 

2.60 2 .7 .7 97.0 

2.80 2 .7 .7 97.7 

3.00 3 1.0 1.0 98.7 

3.40 2 .7 .7 99.3 

3.60 1 .3 .3 99.7 

3.80 1 .3 .3 100.0 

Total 300 100.0 100.0   

 

mean كیاسة 
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  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 1.00 72 24.0 24.0 24.0 

1.25 31 10.3 10.3 34.3 

1.50 46 15.3 15.3 49.7 

1.75 38 12.7 12.7 62.3 

2.00 78 26.0 26.0 88.3 

2.25 14 4.7 4.7 93.0 

2.50 4 1.3 1.3 94.3 

2.75 3 1.0 1.0 95.3 

3.00 9 3.0 3.0 98.3 

4.00 1 .3 .3 98.7 

4.25 2 .7 .7 99.3 

4.75 2 .7 .7 100.0 

Total 300 100.0 100.0   

 

 

mean الایثار 

 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 1.00 82 27.3 27.3 27.3 

1.25 31 10.3 10.3 37.7 

1.50 47 15.7 15.7 53.3 

1.75 26 8.7 8.7 62.0 

2.00 74 24.7 24.7 86.7 

2.25 16 5.3 5.3 92.0 

2.50 7 2.3 2.3 94.3 

2.75 5 1.7 1.7 96.0 

3.00 6 2.0 2.0 98.0 

3.25 2 .7 .7 98.7 
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3.50 1 .3 .3 99.0 

3.75 1 .3 .3 99.3 

4.00 2 .7 .7 100.0 

Total 300 100.0 100.0   

 

mean الطاعة العامة 

 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 1.00 97 32.3 32.3 32.3 

1.25 54 18.0 18.0 50.3 

1.50 36 12.0 12.0 62.3 

1.75 22 7.3 7.3 69.7 

2.00 69 23.0 23.0 92.7 

2.25 17 5.7 5.7 98.3 

2.75 1 .3 .3 98.7 

3.00 2 .7 .7 99.3 

3.25 1 .3 .3 99.7 

3.75 1 .3 .3 100.0 

Total 300 100.0 100.0   

 

mean الروح الریاضیة 

 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 1.00 97 32.3 32.3 32.3 

1.33 33 11.0 11.0 43.3 

1.67 49 16.3 16.3 59.7 

2.00 88 29.3 29.3 89.0 

2.33 14 4.7 4.7 93.7 

2.67 6 2.0 2.0 95.7 

3.00 8 2.7 2.7 98.3 
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3.33 1 .3 .3 98.7 

3.67 4 1.3 1.3 100.0 

Total 300 100.0 100.0   

 

 

mean اعتمادیة 

 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 1.00 27 9.0 9.0 9.0 

1.20 30 10.0 10.0 19.0 

1.40 39 13.0 13.0 32.0 

1.60 33 11.0 11.0 43.0 

1.80 39 13.0 13.0 56.0 

2.00 51 17.0 17.0 73.0 

2.20 22 7.3 7.3 80.3 

2.40 8 2.7 2.7 83.0 

2.60 8 2.7 2.7 85.7 

2.80 4 1.3 1.3 87.0 

3.00 10 3.3 3.3 90.3 

3.20 8 2.7 2.7 93.0 

3.40 9 3.0 3.0 96.0 

3.60 7 2.3 2.3 98.3 

3.80 1 .3 .3 98.7 

4.00 2 .7 .7 99.3 

4.40 1 .3 .3 99.7 

5.00 1 .3 .3 100.0 

Total 300 100.0 100.0   

 

 

mean التعاطف 
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  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 1.00 34 11.3 11.3 11.3 

1.20 34 11.3 11.3 22.7 

1.40 23 7.7 7.7 30.3 

1.60 36 12.0 12.0 42.3 

1.80 34 11.3 11.3 53.7 

2.00 42 14.0 14.0 67.7 

2.20 12 4.0 4.0 71.7 

2.40 17 5.7 5.7 77.3 

2.60 16 5.3 5.3 82.7 

2.80 11 3.7 3.7 86.3 

3.00 16 5.3 5.3 91.7 

3.20 5 1.7 1.7 93.3 

3.40 2 .7 .7 94.0 

3.60 2 .7 .7 94.7 

3.80 9 3.0 3.0 97.7 

4.00 1 .3 .3 98.0 

4.20 2 .7 .7 98.7 

4.60 3 1.0 1.0 99.7 

5.00 1 .3 .3 100.0 

Total 300 100.0 100.0   

 

 

mean الملموسیة 

 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 1.00 48 16.0 16.0 16.0 

1.20 16 5.3 5.3 21.3 

1.40 37 12.3 12.3 33.7 

1.60 25 8.3 8.3 42.0 
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1.80 29 9.7 9.7 51.7 

2.00 49 16.3 16.3 68.0 

2.20 21 7.0 7.0 75.0 

2.40 18 6.0 6.0 81.0 

2.60 5 1.7 1.7 82.7 

2.80 9 3.0 3.0 85.7 

3.00 17 5.7 5.7 91.3 

3.20 4 1.3 1.3 92.7 

3.40 8 2.7 2.7 95.3 

3.60 6 2.0 2.0 97.3 

3.80 2 .7 .7 98.0 

4.00 4 1.3 1.3 99.3 

4.20 1 .3 .3 99.7 

4.60 1 .3 .3 100.0 

Total 300 100.0 100.0   

 

Reliability 

 
 Notes 

 

Output Created 16-NOV-2013 15:23:05 

Comments   

Input Data C:\Usersoon\Downloads\Desktop\رتاج.
sav 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in 
Working Data File 

300 

Syntax RELIABILITY  /VARIABLES=  1المستقل
 2وسیط 1وسیط 4المستقل 3المستقل 2المستقل

3تابع 2تابع 1تابع 5وسیط  4وسیط 3وسیط   
/FORMAT=NOLABELS  

/SCALE(ALPHA)=ALL/MODEL=ALPH
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A. 

Resources Elapsed Time 0:00:00.03 

 

 

 ****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 

_ 

 

  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H 
A) 

 

Reliability Coefficients 

 

N of Cases =    300.0                    N of Items = 12 

 

Alpha =    .8625 

 

 

 

 

 

 

 

Reliability 
 Notes 

 

Output Created 16-NOV-2013 15:24:37 

Comments   

Input Data C:\Usersoon\Downloads\Desktop\رتاج.
sav 

Filter <none> 

Weight <none> 
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Split File <none> 

N of Rows in 
Working Data File 

300 

Syntax RELIABILITY  /VARIABLES=  1المستقل
 2وسیط 1وسیط 4المستقل 3المستقل 2المستقل

3تابع 2تابع 1تابع 5وسیط  4وسیط 3وسیط   
/FORMAT=NOLABELS  

/SCALE(ALPHA)=ALL/MODEL=ALPH
A  /STATISTICS=DESCRIPTIVE 

SCALE . 

Resources Elapsed Time 0:00:00.00 

 

 ****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 

R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

 

                             Mean        Std Dev       Cases 

 

300.0       9365.          2.2596          1المستقل     .1    

300.0       9853.          2.1900          2المستقل     .2    

300.0       5750.          1.8111          3المستقل     .3    

300.0       5505.          1.6400          4المستقل     .4    

300.0       5157.          1.6380             1وسیط     .5    

300.0       6133.          1.6700             2وسیط     .6    

300.0       5834.          1.6392             3وسیط     .7    

300.0       4838.          1.4967             4وسیط     .8    

300.0       5823.          1.6311             5وسیط     .9    

300.0       7215.          1.9160             1تابع     .10   

300.0       8000.          1.9760             2تابع     .11   

300.0       7645.          1.9393             3تابع     .12   

 

                                                   N of 

Statistics for       Mean   Variance    Std Dev  Variables 

      SCALE       21.8070    27.6206     5.2555         12 
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Reliability Coefficients 

 

N of Cases =    300.0                    N of Items = 12 

 

Alpha =    .8625 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  بسم الله الرحمن الرحیم

  

  

  :الاستبانة التى تم بھا قیاس متغیرات الدراسة وقد تم تحكیمھا من قبل 

  

  عبد الحفیظ على حسب الله/ الدكتور 

  محمد حمد محود/ الدكتور 

  عرفة جبریل أبونصیب/ الدكتورة 
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  كلیة الدراسات العلیا   -السودان للعلوم والتكنلوجیا جامعة 

 ،،،،،،،،،،،،،،،،،،  السلام عليكم ورحمة االله

  

 انــــــــــــــــــــــــــــــــاستبی: الموضوع 

  :أضع بین أیدیكم هذه الاستبانة التى تهدف للتعرف علي 

 ) التسویق الداخلى وجودة الخدمةالدور الوسیط لسلوك المواطنة التنظیمیة في العلاقة مابین  (

لذا أرجو منكم قراءة هذه الاستبانة بتمعن ورؤیة ومن ثم الاجابة على كافة بنودها بدقة 
فى المكان المناسب، علما بأن أجابتك ستبقى سریة ولن تستخدم ) √(وموضوعیة بوضع علامة 

الیها البحث ان رغبتم فى وسوف نزودكم بالنتائج التى یتوصل . الا لأغراض البحث العلمى فقط
 .ذلك

 )بحث مقدم لنیل درجة الماجستیر (

 ،،،،،شاكرين حسن تعاونكم   

  

                         

  (       )      انثى (       )                        ذكر : الجنس / 1

(       51أكثر من   (     ) 50-41من(    )   40- 31من   (    )   30أقل من :  العمر/ 2
( 

   ( ماجستیر  )   ( بكلاریوس  )   ( دبلوم وسیط    )   (شهادة سودانیة : المؤهل العلمى / 3
 (      )أخرى  (      ) دكتوراة  ) 

(      فأكثر  16(    )   15-11من (    )  10- 5من (    )     5اقل من : الخبرة العملیة / 4
( 
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 ( عامل )     ( موظف (      ) رئیس وحدة )    ( قسم   رئیس(   ) مدیر :  الوظیفى  الوضع/ 5
    (  

 (     )مطلق (     ) أرمل (      ) عازب (        )  متزوج :  الحالة الاجتماعیة/ 6

خاص سودانى )    (حكومى +مشترك خاص(    ) حكومى  -: ملكیة البنك الذى تتنتمى الیه7/
    (     )خاص أجنبى (    ) 

الاسئلة التالیة تقیس التسویق الداخلى نرجو من كریم تفضلكم بالاجابة : المستجیب الكریم 
  .علیه حسب معلوماتكم 

 لااوافق
 ةشدب

  محاید لااوافق
 

 موافق موافق
 ةبشد

  م ألاختیار والتعیین

 1 أشعر بالسعادة لأن الوظیفة التى أشغلها حالیا تتناسب مع مؤهلاتي وخبراتى     
 2 .الاهداف والمهام التى أقوم بها تساهم فى تنفیذ البرامج وتحقق أهدافها     
 3  أعمل على مواكبة التطور     
تستعمل المؤسسة لوحة الاعلانات، المراسلات الكتابیة، بشكل فعال من أجل      

  .توصیل المعلومات الضروریة للموظفین حتى یتمكنوا من الاداء الجید
4 

   التنظیمى والادارىالدعم      
 1  .تصمیم المكاتب وتوزیع الاجهزة تساعد على اداء المهام بسهولة     
 2  . لدى بعض الصلاحیات فى التصرف لحل المشاكل المتعلقة بالعمیل     
لا أجد صعوبة فى تبادل المعلومات الضروریة مع الزملاء من أجل تقدیم خدمة      

  . جیدة للعمیل
3 

 4  .  نظام الحوافز فعال ویشجعنى على تقدیم أفضل اداء أستطیع القیام به     
   الحوافز     
 1  المنافع المادیة والمعنویة التى أتلقاها من الادارة تتناسب مع الجهد التى أبذله      
 2  .نظام الاجور والمزایا الاضافیة للفئات الوظیفیة عادل     
 3  .الكافیة لجعل المرتب یلبى الرغبات والحاجات المادیةتبذل الادارة الجهود      
 4  .أشعر أن فرص الترقیة والتقدم والتأهیل الجید متاحة لجمیع العاملین     
   الاحتفاظ بالعاملین     
 1  .تبذل إدارة المؤسسة الجهود الكافیة من أجل أن أبقى بالموسسة     
 2  .تقدیم مقترحأجد التقدیر والاحترام فى حال      
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تقیس سلوك المواطنة التنظیمیة نرجو من كریم تفضلكم بالاجابة الاسئلة التالیة : المستجیب الكریم 
  .علیه حسب معلوماتكم

  بشدة لااوافق

  

 لااوافق

 

  م  الایثار بشدة موافق موافق محاید

  

 

 1  . أساعد زملائى إذا كانت لدیهم أعباء ثقیلة    

  

 

  2 .أتأقلم مع التطورات التى تحدث فى المؤسسة    

  

 

 3 .الاخرین أكثر إنتاجیةأساعد فى جعل     

  

 

 4  . أشجع زملائى فى تعلم تقنیات جدیدة إذا لم یطلب منى    

    الكیاسة      

  1  . أقدم الدعم المعنوى لزمیلى فى الاوقات الصعبة      

نسجام بین اهداف المؤسسة والاهداف التى أسعى الیها       3  .أشعر بتوافق وإ
 4  .لا أفكر فى ترك الوظیفة أو البحث عن فرص عمل أخرى     
   التدریب والتطویر     
  1  . تعتبر البرامج التدریبیة للعاملین بالمؤسسة كافیة     
  2  . أخضع الى دورات تدریبیة خارج المؤسسة     
  3  . تعمل المؤسسة على التأهیل ومواكبة التطور     
  4  . تمنح المؤسسة فرص دورات تدریبیة متقدمة     
  5  . تبذل إلادارة الجهود الكافیة لوضع الشخص المناسب فى المكان المناسب     
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 2  . أتشاور مع الاخرین ممن أأثر فیهم بأعمالى وقراراتى      

  3 .أشجع زملائى لتعلم مهارت وتقنیات جدیدة      

  4 .أشجع الاخرین الذین یتحملون أعباء ثقیلة      

    الروح الریاضیة      

  1  .أتلقى المساعدة والتعاون من الزملاء فى اداء وتقدیم الخدمات للزبائن      

  2  .أتعامل بصدق وشفافیة  مع زملائى      

  3  .أعتذر إذا أخطات فى حق الزملاء      

  4  .والشكوىأبتعد عن التزمر       

    الطاعة العامة      

  1  .أتقید بقواعد وتعلیمات المؤسسة      

 2  .أكون على راس عملى فى الوقت المحدد      

 3 .أنجز عملى فى الوقت المحدد      

 4  .أحرص على موارد الموسسة      

 5  .أبلغ الادارة عند حدوث ما یمنعنى عن الحضور الى العمل      

  الحضارىالسلوك       

  1  .أحمى ممتلكات المؤسسة ومواردها واحافظ علیها      

  2  .أعمل على إنجاز المهام بالصورة المطلوبة      

 3  .أبلغ الجهات المسئولة عن أي مخاطر قد تلحق بالمؤسسة      

  4 .أشارك فى إنجاز المهام حتى یكون بالصورة المطلوبة      

  5 . أحرص على حضور الاجتماعات وأشارك فیها      

 

نرجو من كریم تفضلكم بالاجابة علیه حسب  جودة الخدمةالاسئلة التالیة تقیس : المستجیب الكریم 
 .معلوماتكم

  لااوافق
  بشدة

 

 لااوافق
 

  الاستجابة بشدة موافق  موافق محاید

  
 

 1 .المطلوبةیعمل موظفوا المؤسسة على إنجازالخدمة بالسرعة     

موظفوا المؤسسةعلى أستعداد للردعلى إستفسارات العمیل وحل       
 .المشكلات
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 3 .تعمل المؤسسة على زیادة النوافذ فى حالة الاذدحام      
    الاعتمادیة      
  1 .ینجز موظفوا الموسسة خدمات صحیحة من أول مرة      
  2  .للاستجابة الى طلبات العملاءموظفوا المؤسسة على استعداد دائم       
  3 .یقدم موظفوا المؤسسة الخدمة بالشكل المطلوب      
  4  .یقدم موظفوا المؤسسة الخدمة فى الوقت المحدد      
  5  .یعمل موظفوا المؤسسة على الوفاء بالوعود المقدمة لانجاز الخدمة       
   الضمان      
  1 .الخدمة المقدمة مع المعلن عنهایعمل موظفوا المؤسسة على تطابق       
 2 یوفر موظفوا المؤسسة الخدمة الى العملاء بسرعة      
سر مهماتهم        3 .أرحب دائما بأي شكوى من العملاء وأیٍ
 4 .یغرس موظفوا المؤسسة الثقة فى العملاء      
  الملموسیة      
 1  .تمتلك المؤسسة مرافق جذابة حدیثة      
 2 .موظفوا المؤسسة مهذبون ولطفاء دائما      
 3  .تمتلك المؤسسة لوحات إرشادیة      
 4 .لإداء المطلوب   تمتلك المؤسسة معدات حدیثة      
 5  .تمتلك المؤسسة أماكن إنتظار خارج المؤسسة      
   التعاطف      
  1  . یتفهم موظفوا المؤسسة إحتیاجات العمیل      
  2  .المؤسسة مع العملاء بعنایة فائقة یتعامل موظفوا      
  3 .یضع موظفوا المؤسسة مصلحة العمیل فوق كل أعتبار      
  4  .تسود روح الود والصداقة فى تعامل موظفوا المؤسسة مع العمیل      

 

 


